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Social Media + Customer Service
= pesserer Customer Service

= Was kann Social Media leisten?
= Was kann Customer Service leisten?

v Schnell viele Personen erreichen

v Kommunizieren mit Eindriicken & Emotionen
v Der Zeitpunkt zahlt

v Mensch statt Maschine (Authentizitat)

v unkompliziert

v Starkt Beziehungen & schafft Freude
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Service gestern

«

as nicht funktioniert®: letzte Instanz;
ufwendig;

ahrungen gemacht;

duldig, oft auch skeptisch;

aben schlechten Stellenwert: Studentenjob,
horing, Inkompetenz;
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Service im Wandel

Definierte
Abteilungen

Prozesse

Unternehmen def.

Definierte 3
Kontaktzeiten | |°

Definierte
Servicekanéle

Transaktionen
treiben

Kommunikation
nach auflen

.

' * -

»'

Jeder = Customer
Service

Kunde entscheidet
Prozess

Kunde entscheidet
Kontaktzeit

Dynamische
Kanalwahl

Interaktionen & Q‘ ‘:]
Mulitiplikatoren

Kommunikation nach
innen

* Quelle: in Anlehnung an Chess Media Group (Social CRM)
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Service morgen

Service 2.0
Traditionelle, reaktive Kanale; Erweitertes, intelligententes Self Service Interactive Kanale
C I A Y
f f =
(v Fir 11 Anfragen. ) (- I\/IuIti|olikationseffekte1 g Dort sein, wo es |
. zur passiert.
= Flrheikle Themen Aufwandsreduktion. o
und wichtige = Aufrichtiger und
Nachrichten. = Self Service Features authentischer Service
auf allen Medien. erzeugt Loyalitat.
= Umstellung auf pro- = Zuhoren.
aktive Service
Information.
—_— \ I —_— =
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Erwartungsmanagement

= Was dirfen wir also erwarten?
= \Was nicht?

Uberlegen Sie genau,
was Sie sich durch den Einsatz von Social Media im Customer Service erwarten!
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Be prepared

M Sie werden nicht vermeiden , dass negativ tber Ihr Unternehmen gesprochen wird

M Erwarten Sie nicht, dass Sie durch Social Media weniger zu tun haben

™ lhr Servicemitarbeiter ist keine ELWMS

™ Social Media Guidelines ?

™ Die digitale Range lhres Kunden ist ein wichtiges Attribut flir die Kundensegmentierung
M Sie geben lhrem Unternehmen wieder ein menschliches, authentisches Gesicht

ADenken Sie daran: Das Internet vergisst nicht und verzeiht wenig
AErwarten Sie das Unerwartete
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Ready”
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T-Mobile Facebook

facebook suche

T-Mobile Austria

Produkt)Dienstlzistung

T-Mobile |

"

Pads

Pinnwand T-Mobile Austria * Allz (Beliebte Beitrage) A,

Teilen: @ Beitrag Foto ]| Link "3¥ Video &

Schreb etwas ..

T-Mobile Austria

’ Was meint ihr, ab welchem Alter sollke man ein Handy haben? Und wann habt ik
. l']:: = 'MOblle = {iberhaupt euer erstes Handy bekommen?

aefallk mir * Kommentieren © Teilen © vor 3 Stunden

@ Pinnwand £ 2 Personen gefallk das.

7 1fo LJ Alle 43 Kommerkare anzeigen
Ay krivicaken von Freunden (1+
:F Gewinnen!

I support

T karriere

archreibe ginen Kommentar ...

T-Muobile Austria
Wfir sind gespannt! In wenigen Stunden beginnt die Apple Keynoke - wir freuen uns

n fouTube auf i05 5 und das neus iPhone 5. Um 19 Uhr geht es los, Live-Ticker wird es Gberall
El Motizen im Metz geben, wir empfehlen euch diesen hier; htbp: fibit, by /p420Cr

m euch die Wartezeit zu verkirzen, schaut euch die Eindriicke wom letzten
Fotos Mitternachtsverkauf zum iPhone 4 an:

E Veranstalungen iPhone 4 Mitternachtsverkauf T-Mobile Austria,
Yienna, 30.7. 2010
[P Sy
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T-Mobile Kundenforum

. Gemeinsam mehr erleben.
senifecMobiles*s*ssssscsnnnnncnnnannnnnnsnnnnnsnnnnnnns

; angemeldet als Vivalazvegas
T_MOblle FDrum B Eingang (1) A Favoriten Ahos  Admin. Abmelden

Mein Konto Raigeber & Tipps Mitglieder Uber dieses Forum O,, Suche E

erwwetert

= Seite bearheten

Willkommen im T-Mobile Forum 2 bearbeiten | Wekterflihrende Links

2> T-Mobile Austria
Liebe Géste, Besucher und T-Mobile Forum hitglieder, » T-Mobile Business

> T-Mobile Shops
wir freuen uns, euch das neuwe T-Mokile Forum vorstellen zu dirfen. Als registriertes Mitglied habt ibr jetzt die

Maglichket euch bei Fragen zu verschiedenen Themen - wie Tarife, Handys, Apps, Services sowie ZU vielen anderen
Themen rund um mokile Angebote und Ldsungen - auzutauschen.

Heueste Mitglieder # bearbeiten

Wir wilinschen Euch einen angenehmen Aufenthalt, interessante Informationen und anregende 1-A0won 21 Weter = Letrte ==
Diskussionen in unserem Forum!

T-Mobile Customer Service
Zuletzt aktiv - 1628

Letzte Beitrage 2 bearbeiten 0 Pkt
1-E won B VivaLasVegas 4
Zuletet aktiv - 16:07
16 Funkte
T-Mobile Onlinerechnung - schnell und einfach abrufen
] Beitrag verdffertlicht: Gestern wvon T-Mohile Customer Service i in Vertrag & Rechnung = Martin S. @8
Online-Rechnung et ki - 1330
2 Bearbeiten 0 Purkte

T-akile Snlinerechnunag - schnell und einfach abrufen
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T-Mobile Service 2.0 Scouts

Ich bin ein
Service 2.0 Scout

Ich bin ei
MOde rator Serv(i:ce ZIr.}Oeéncout

A

Ambassador

Research
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still ready?
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When things go bad...

= Kennen Sie Youp van "t Hek?

Life is for sharing.

..T..-Mobile---------------------

Maohiel Internet, Bellen & T Service & Contact

Blijf op de hoogte van

de nieuwe iPhone 4S : _
e

v (Cnline je abonnement wijzigen.

v Je beltegoed bekijken.
v (Cnline je facturen bekijken.

Altijd samen met T-Mobile voor thuis Lees meer »

» hield je nu aan
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Success @ T

fachnuk Suche Q E Pia Krongvist

Telekom-hilft
Te |e ko m 5 ProduktfDienstleistung
hilft

Pinnwand Telekom-hilft + Alle (Beliebte Beitrdge) «
Hier hilft das Telekom Teilen: ﬁ Beitrag Foto "4 ¥Yideo
Service-Team von

Mo, bis Sa., 8:00 - 20:00 Uhr. Schreib etwas ...

Telokam-  Telekom-hilft

hilft Jetzt isk es raus: Das iPhone 45 kommt, &b dem 7,10, skarket der Vorverkauf,

--------- T-  Weitere Informationen sind hier: htkp:/idt.def/gfelly 2u finden, The Telekom-hilft
Team Jnw

Hilfe & Service: Entertain Sat
hilfe telekom, de

ﬂ Gefallk mir + Kommentieren @ Teilen « vor 48 Minuken

£ 20 Personen gefallk das.

Achtung: Keine personanbazogenen
Daten posten. Fir den Fall des
Datenaustausches wird thnen sin

Mitarbeiter sine extra datir vargege- ‘ Daniel K. Hoffmann 'Was ist ifhone 77777

LJ alle 23 Kommentare anzeigen

bene E-Mail-Adrasse dbermittaln. i . i
waor 2 Minuken * Gefallk mir

Pinnwand

ﬁ Y Jonathan Wirth Meine Fresse!Hier wird doch keiner QEEWUNGEn &5
[T 1nfo 2u kaufen. ..

A0 Aktivitsten von Freunden (1) wior 58 Sekunden © GefAlk mir © eh 1 Persaon

m Service Srbmibn i Wb o

Du und Tele

A0 Siegfried
gefallt d:

Personen, «
kennst

o

EON R o] EEE

&
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Danke flirs Zuhoren!
Let s talk about it!

Pia Kronqvist
Pia.krongvist@t-mobile.at

www.facebook.com/pia.kronqgvist
www.XING.com/profile/pia_krongvist

© Oder doch old school?
Mobil: +43 676 8200 7263
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