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Social Customer Care
7 Tipps für eine  
erfolgreiche Umsetzung

Unternehmen geben weltweit mehr als $ 563 Milliarden für Werbung aus (Carat, 2017). Und 
lediglich neun Milliarden für Kundenservice bzw. Customer Care (Gingiss, 2016). Das bedeutet, 
dass Unternehmen 98 Prozent ihrer Ressourcen dafür aufwenden, neue Kunden zu gewinnen, 
aber nur 2 Prozent dafür, Kundenbeziehungen zu „pflegen”. Es ist fraglich, ob das noch im  
richtigen Verhältnis steht, in einer Welt, in der Kunden durch Social Media eine unglaubliche 
Macht haben. Kritik und Lob auf den sozialen Netzwerken ist für jeden sichtbar und aufgrund der 
globalen Vernetzung weitreichend. Ein Plädoyer, stärker in die Kundenbindung zu investieren!

Andrea Fusenig
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Customer Experience und Customer Care
 
Bei der Kundenakquisition geben sich Unternehmen beson-
ders viel Mühe. In der Vision eines One-to-One-Marketings 
werden Kunden bspw. mit personalisierten Anzeigen, News-
lettern und Rabattangeboten adressiert. Die Ausführung des 
Auftrags erfolgt dann oft schon deutlich holpriger und der 
Kundenservice scheint am Ende nur noch ein notwendiges 
Übel zu sein. Wenn Unternehmen einen Kunden gewonnen 
haben, ist das Ziel scheinbar erreicht.

Die Rechnung geht auf, wenn der Kunde nach dem Kauf 
mit dem Produkt oder der Dienstleistung zufrieden ist, und 
das im besten Fall auch noch seinen Freunden kommuni-
ziert. Ist er es nicht, wird es schwierig. Plötzlich wird der 
Kunde vermeintlich zum „Störfaktor“ im System und „infi-
ziert“ womöglich durch offene Meinungsäusserungen in den 
sozialen Medien andere. Was also tun?

Stiefkind Kundenservice

Kundenservice oder Customer Care war lange nur eine unlieb-
same Kostenstelle, ein Stiefkind, das im Unternehmen isoliert 
betrachtet wurde. Die Anfragen werden, je nach Unterneh-
men, mehr oder weniger zufriedenstellend vom Service-Team 
bearbeitet und anschließend „abgelegt“. Fall abgeschlossen.

Durch die Weiterentwicklung der Kommunikationsmög-
lichkeiten werden im ursprünglich klassischen Callcenter 
heutzutage auch Beschwerden über E-Mail oder das Kon-
taktformular auf der Website bearbeitet. Es änderte sich aber 
nichts am grundlegenden Stellenwert des Kundenservice.

Und dann kam Social Media

Zunächst wurden die Social-Media-Kanäle ganz vorsichtig 
in die bestehende Service-Strategie integriert, ohne einen 
Gedanken daran zu verlieren, wie fundamental diese Kanäle 
die Interaktion mit dem Kunden verändern, welche Auswir-
kungen das global hat und welche wertvollen Erkenntnisse 
man hieraus gewinnen kann.

Fast 2,5 Milliarden Menschen tauschen sich weltweit über 
die sozialen Netzwerke aus (Statista, 2018). Und ein Großteil 
dieser Unterhaltungen dreht sich um Unternehmen bzw. deren 
Produkte oder sind eine Kommunikation direkt mit einem 
Unternehmen. Ein radikaler Wandel, wenn man an die Ein-
bahnstrassenkommunikation der 80er- und 90er- Jahre denkt.

Aber in den seltensten Fällen werden die Social-Media-
Kanäle in Deutschland bisher als ernstzunehmende Custo-
mer-Care-Kanäle betrachtet. Dabei fordern die Kunden  

Andrea Fusenig
Marketing Manager D/A/CH  
Sprinklr
Tel.: +49 (0) 170 1188800 
Skype: anfuse 
Twitter: @SprinklrGermany

genau das. Insbesondere die Millennials – mit einer ge-
schätzten Kaufkraft von weltweit rund 600 Milliarden US-
Dollar, die laut Prognosen in den nächsten sechs Jahren  
voraussichtlich auf 1,4 Billionen US-Dollar steigt – die als 
Digital Natives sowieso einen Großteil der Zeit auf sozialen 
Kanälen verbringen (Plastopil, 2018).

„Customer Service wurde  
immer als vernachlässigtes  

Stiefkind betrachtet.“ 
Pete Blackshaw,  

Global Head of Digital & Social Media bei Nestlé  
und Autor des Buches „Satisfied Customers Tell Three 

Friends, Angry Customers Tell 3000“

Welche Erwartungen hat der Kunde also  
heute an den Kundenservice?

Der wichtigste Faktor: Einfachheit oder auf Neudeutsch 
„Convenience“! Schnell, bequem und innerhalb des Kanals, 
in dem ich mich gerade bewege. Wenn ich online shoppe, 
dann erwarte ich auch einen Online-Service. Eine Studie von 
conversocial.com besagt, dass 100 Prozent der Befragten 
„Nutzerfreundlichkeit“ als Schlüssel für Social Customer 
Care sehen, 45 Prozent halten es sogar für den wichtigsten 
Aspekt (Conversocial, 2018).

Hand aufs Herz: Wie umständlich sind Ihre Dialogsys-
teme? Beträgt Ihre Reaktionszeit im Schnitt mehr als zehn 
Minuten? Prüfen Sie Ihre Customer Journey: Müssen Ihre 
Kunden zwischen unterschiedlichen Kommunikationskanä-
len wechseln und wiederholte Eingaben machen?Fo
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7 Tipps für erfolgreiches Social Customer Care

Ihre Kunden sind auf vielen unterschiedlichen Kanälen 
unterwegs: Laptop, Tablet, Smartphone, TV. Zudem verlieren 
klassische Kanäle sukzessive an Bedeutung: Millennials mei-
den bspw. den Telefonanruf beim Kundenservice und bevor-
zugen Social-Messaging-Kanäle. Eine persönliche Kommu-
nikation wird darüber hinaus erwartet. Sind Sie als Unterneh-
men darauf vorbereitet? Haben Sie eine responsive Website 
mit einem für mobile Endgeräte optimierten Design? Eine 
App und ein Social-Customer-Service-Programm?

Eliminieren Sie Silos!

Unternehmen streben seit jeher danach, den Kunden-
wunsch in den Mittelpunkt ihrer strategischen Bemühun-
gen zu stellen. Zwingende Voraussetzung ist dabei, isoliert 
agierenden Abteilungen und Systeme, sogenannte Silos, 
aufzubrechen – der Kundenservice muss wieder eine Ver-
bindung zu den anderen Abteilungen des Unternehmens 
bekommen. Ein umfassender Blick auf den Kunden und 
eine personalisierte Kommunikation ist nur möglich, wenn 
Daten aus allen Abteilungen und Systemen zur Verfügung 

1.	� Nutzen Sie Social Media als Basis Ihrer  
Customer-Care-Strategie 
Ihre Kunden nutzen das Internet und die sozialen 
Medien, um nach bestimmten Produkten zu suchen, 
Einkäufe zu tätigen und ihre Meinung zu sagen.  
Sie müssen als Unternehmen dort präsent sein, wo 
Ihre Kunden sind, um diese jederzeit zu unterstützen, 
wenn es Fragen gibt.

2.	�Oberste Priorität: die Mobile Experience 
Die Suche über das Smartphone generiert heute 
schon 27,8 Milliarden (Johnson, 2018) mehr Anfragen 
als die Suche über den Computer. 90 Prozent der 
Kunden (Borowski, 2018) geben an, dass sie mit 
Mobile-Customer-Support schlechte Erfahrungen 
gemacht haben. Apps oder Messenger-Dienste sind 
eine gute und einfache Möglichkeit, um mit Kunden 
über das Mobiltelefon in Kontakt zu bleiben.

3.	 �Erleichtern Sie die Zusammenarbeit  
zwischen den Teams 
Während seiner Customer Journey wird der Kunde 
von verschiedenen Abteilungen betreut. Da sich 
diese nicht austauschen, sehen sie den Kunden nicht 

aus demselben Blickwinkel und sprechen nicht 
dieselbe „Sprache“. Die Konsequenz sind frustrierte 
Kunden. Geben Sie Ihren Teams eine gemeinsame 
Vision sowie gemeinsame Ziele und implementieren 
Sie eine unternehmensübergreifende Plattform für 
die Zusammenarbeit.

4.	�Schaffen Sie eine integrierte Kundendatenbank 
Unternehmen haben heute Zugang zu einer Un
menge von Daten. Die Herausforderung ist es, die 
Daten nicht nur zu sammeln und zusammenzuführen, 
sondern sinnvoll auszuwerten und Ihren Mitarbeitern 
jederzeit zur Verfügung zu stellen. Über eine 
integrierte Plattform kann jeder Mitarbeiter, der  
mit dem Kunden in Kontakt steht, zur richtigen  
Zeit auf die Daten zugreifen und im richtigen  
Kontext mit dem Kunden in den Dialog treten. 
Selbstverständlich unter Einhaltung aktuellster 
Datenschutzverordnungen!

5.	�Integrieren Sie alle Technologien auf einer 
Plattform: Social, Care, Marketing & Sales 
Customer Care lässt sich nur mit einer intelligenten 
Technologie sinnvoll skalieren. Diese ermöglicht 

„Santander UK – eine der  
weltweit größten Banken – 

 hat die Kluft zwischen Marketing 
und Customer Care erfolgreich 

eliminiert. Die beiden  
Abteilungen erarbeiten gemein-
sam Antwortstrategien, agieren  
zusammen in Krisensituationen 

und setzen Erkenntnisse  
in Aktionen um. Durch diese 

konstruktive Zusammenarbeit 
bearbeiten sie wöchentlich  
3000 Inbound Messages.“
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stehen. Erst dann werden z.B. Mehrfachangaben von Kunden
informationen hinfällig.

Social Care KPIs

Dass Social Customer Care sich positiv auf die Kosten auswirkt, 
ist nicht von der Hand zu weisen. Laut einer McKinsey-Studie wird 
Social-Customer-Service mit ca. $ 1 pro Interaktion beziffert, 
sechsmal weniger als die Kosten für Telefonsupport (Forbes, 2015). 

Mit einer integrierten Social-Media-Management-Soft-
ware, die automatisierte Prozesse ermöglicht, lassen sich die 
Anzahl der eingehenden Anfragen, „Time to answer“ (TTA), 
Reduzierung der 1:1-Kontakte durch Social, Customer- 
Satisfaction-Scores, durchschnittliche Bearbeitungszeit und 
vieles mehr messen und für die Ressourcenplanung nutzen.  
Mit einer integrierten Lösung fliessen in die Analyse auch die 
Ergebnisse aus dem Social Listening mit ein.

Moderne Software definiert und automatisiert zudem die 
Freigabe- und Compliance-Workflows, ohne den Prozess zu ver-
langsamen. Reportings sind auf Knopfdruck und ohne manuel-
len Aufwand generierbar.�

7 Tipps für erfolgreiches Social Customer Care

Ihnen, Informationen über die Kunden in Echtzeit 
abzurufen – und das für alle relevanten Abteilun-
gen im Unternehmen. Wenn der Kunde im Zentrum 
aller Aktivitäten steht, können die Mitarbeiter aus 
jedem Bereich die Kunden jederzeit auf allen 
Social-Media-Kanälen erreichen, mit ihnen 
interagieren und ihnen zuhören.

6.	�Nutzen Sie Social Listening 
Investieren Sie in Social-Listening-Software und 
erfassen Sie jede Erwähnung zu Ihrer Marke/Ihrem 
Unternehmen im Internet. Sie müssen wissen, 
wann, wo und was über Sie gesprochen wird, um 
proaktiv zu agieren.

7.	 �Selfservice ist geboten! 
Viele Kunden suchen die Antworten zu ihren 
Fragen am liebsten selbstständig im Internet – das 
sagten 50 Prozent der Befragten bei einer Umfrage 
von Zendesk bereits 2013. Diese Anforderung wird 
zunehmen. Stellen Sie sicher, dass Ihre Kunden auf 
Ihrer Homepage eine Selfservice-Option haben, 
wie z.B. FAQs oder eine Community, in der sich 
Nutzer gegenseitig helfen können (Zendesk, 2013).
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