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Es geht ums SOCIAL in Social Media —
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Nach mangelhaft erfolgreichem Japanologiestudium fand Hans Weiershéuser (li.) seinen Weg zur Retourenbearbeitung

im Service bei ALTERNATE. Nach 15 Jahren dort wechselte er zum Kundensupport Uber Social Media und ist seitdem im

Community Management fur die Kundinnen und Kunden da - von der Kaufberatung bis zur Service-/Garantieabwick-

lung. Privat ist Hans ein groBer Fantasy-Nerd und TTRPG-Spieler/Gamer. Nach abgeschlossenem Abitur im Fachbereich

Elektrotechnik begann Manuel Heisinger (re.) ein Informatikstudium und jobbte auch wéhrenddessen schon bei ALTERNATE.

Nach einigen Jahren in der Softwareentwicklung anderer Firmen fihrte ihn sein Weg zuriick zu ALTERNATE, wo er primar

den technischen Kundensupport Gber Social Media Gbernimmt. AuBerhalb der Arbeit ist er leidenschaftlicher Gamer und

interessiert sich fur Eulen aller Art.

Als eines der gréBten E-Commerce-
Unternehmen Deutschlands richtet
sich ALTERNATE mit seinem Online-
shop und kompetenter Beratung an
leidenschaftliche Gamer*innen, all-
gemeine Tech-Fans und alle, die ein-
fach nach guter Hardware in den
Bereichen Unterhaltungselektronik,

Haushalt, Spielzeug oder IT suchen.

Um fur die Kundinnen und Kunden
bestmdglich erreichbar zu sein, ist das
Unternehmen auch auf zahlreichen

Social-Media-Plattformen vertreten.

Dort stellen sich die beiden Commu-
nity Manager Hans Weiershauser und
Manuel Heisinger teils hunderten
von Anfragen pro Tag, die von kurzen
Kommentaren bis hin zu Beratung und

technischen Supportanfragen reichen.
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Doch wo manch eine/r vermutlich
Unterstitzung durch automatisierte
Antworten oder Kl erwartet (insbe-
sondere in dieser Branche), beantwor-
tet das Team tatséachlich alle Nach-
richten und Kommentare manuell und
personlich. Dabei gehen sie mensch-

lich und empathisch an die Sache

heran - und erreichen dennoch sehr
schnelle Antwortzeiten. Wir wollten
von den beiden wissen, wie sie diese
Aufgabe meistern, welche Skills man
bendtigt, um Community Manage-
ment und Kundensupport zu vereinen
und wie man am besten auf negative

Kommentare reagiert.

ALLE NACHRICHTEN WERDEN
MANUELL, PERSONLICH UND SEHR
SCHNELL BEANTWORTET




WIE WEL HERTZ

HAT DEIN MOMITOR? ‘

AATHCRTEN IV P KOMMENTSRE!
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Auf den Social-Media-Kanélen von Alternate finden sich Produkt-News,

Gewinnspiele, Community-Fragen und mehr.

DIE ART DER KOMMUNIKATION
ST VOM MENSCHEN ABHANGIG UND
WENIGER VON DER PLATTFORM

lhr seid auf vielen Social-
Media-Plattformen vertreten.
Wie viele Anfragen erhaltet

ihr pro Tag? '
i

Hans: Das ist immer ganz unterschied-
lich. Gemessen an den normalen So-
cial-Media-Tickets sind es jeden Tag
mehrere hundert, weil wir einfach so
viele Kommentare bekommen. Wenn
es um komplexere Anfragen geht,
kdnnen es mal zehn bis 15 pro Stun-
de sein oder funf am Tag. Das hangt
wirklich von den Kundinnen und
Kunden ab! Ist das Wetter gerade
schén und alle sind unterwegs? Ha-

ben wir gerade eine groBe Aktion?

Gibt es irgendwelche Probleme im
Versand oder Transport? Viele Fakto-

ren spielen hier eine Rolle.

Bemerktihr einen Unterschied
zwischen den einzelnen Platt-
formen, was die Nutzer*innen
und Art der Kommentare und
Nachrichten betrifft?
=
=)

Hans: Die jungeren Kundinnen und
Kunden ab 16 Jahren sind eher auf
TikTok, X oder Instagram. Ab Mitte
dreiBig und alter kommen die Anfra-
gen von Instagram, aber auch haufig

von Facebook.

Die Anliegen sind aber Gber die Platt-

formen hinweg &hnlich.

Manuel: In Schubladen stecken kann
man die Nutzerinnen und Nutzer de-
finitiv nicht. Man sieht jedoch eine ge-
wisse Tendenz anhand der Plattform.
Auf X haben die Nutzer*innen zum
Beispiel oft in ihrer Bio stehen, dass
sie Streamer*in oder YouTuber*in sind.
Da weiB man sofort, mit wem man
redet. Doch letzten Endes ist die Art
der Kommunikation immer vom Men-
schen abhangig und weniger vom
Alter oder der Plattform.

Habt ihr eine personliche
Lieblingsplattform, auf der
ihr besonders gerne kommu-

niziert?

Hans: Alle Plattformen haben ihren
eigenen Charme. Ich finde die Com-
munity auf TikTok sehr nett: Wenn
sie Fragen haben oder irgendet-
was melden, sind sie super lieb. Was
den allgemeinen Vibe betrifft, ist

Instagram der netteste Kanal fir mich.

Ich glaube, die meisten Leute, die
Online-Support machen, kénnen ver-
mutlich gut ohne X leben, aber
das liegt vermutlich nur an einigen
schlechten Ausnahmen. Im Grunde
gibt es dort genauso viele gute und
schlechte Kommentare und Nachrich-
ten wie auf den anderen Plattformen.
Darum gibt es auch fir mich nicht

wirklich eine bevorzugte Plattform.

Manuel: Gerade auf Instagram kann
das Gesprach auch schon mal in
privatere Interessen abdriften wie
Anime, wenn die Zeit da ist. Das ist
auch eine Art der Kommunikation und
die User*innen sehen: Aha, da sitzt ein
Mensch dahinter und nicht nur eine

smarte Al.


http://socialhub.io/mag
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Kann mann sich bei auch auch WasserkGhlungen

aussuchen ?

. ALTERNATE ©. Creato

AI0-Wasserkuhlungen lassen sich im
Kenfigurator auswahlen, fur Custom
Wasserkihlungen findest du mehr Infos unter:
alternate.de/PC/Wasserkiuhlung -PCs.

l
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In den Kommentaren wird es oft sehr technisch. Die Community Manager benétigen

daher das nétige Vorwissen, um auch Supportanfragen [6sen zu kénnen. Alle Kommentare
und Nachrichten werden persénlich und hédndisch beantwortet.

Wie wichtig ist es, dass ihr
selbst Experten in Sachen
Gaming und Technologie seid,
um als Community Manager
gut beraten zu kénnen - zu-
mal ihr auch Supportanfra-

gen bekommt?
&

Hans: Es macht die Kommunikation
auf jeden Fall einfacher. Wir haben in
unserer Community viele Gamer*innen
und Nerds, die sich viel mit Computern
beschaftigen und daher oft komple-
xere Fragen rund um Hardware-Ei-
genschaften, Kompatibilitédt oder ihre
Set-ups stellen, bei denen ich manch-
mal auch erst unsere Technik-Hotline
fragen muss. Bei technischen Proble-
men kann es zudem viele Méglichkei-
ten als Ursache geben, sodass ein ge-

wisses Vorwissen sehr praktisch ist.

Manuel: Wir haben natirlich Hilfe-
stellungen, gerade bei bekannten Pro-
blemen. Dennoch muss man auch viel
nachdenken, Lésungsansatze durch-
gehen oder im Ausschlussverfahren

mit den Kundinnen und Kunden zu-

sammenarbeiten.

Manchmal ist der Fehler ja schon ganz
am Anfang in der Kaufentscheidung
passiert. Aber darauf muss man erst-

mal kommen.

Das klingt nach viel Zeitauf-
wand. Dennoch seid ihr fiir
schnelle Antworten bekannt.
Wie schafft ihr das?

Hans: Wir haben das Ziel, Direktnach-
richten so schnell wie méglich persén-
lich zu beantworten. So fiihlen sich die
Kundinnen und Kunden abgeholt und
bekommen zumindest so schnell wie
moglich ein Hallo oder eine Abfrage
von Namen oder Auftragsnummer.
Das flhrt h&dufig zu dem Feedback:
Wow, ich hatte nicht gedacht, sofort
eine Antwort zu bekommen.” Das ist

uns einfach wichtig!

Denn so sehen die Nutzer*innen, dass
sie es mit echten Menschen und nicht
mit Bots zu tun haben. Das Schéne im
SocialHub ist, dass man die Seite nicht
immer aktualisieren muss, sondern
einfach die neuesten Tickets direkt

sieht und schneller beantworten kann.

Was macht gutes Community
Management fiir euch aus?

Hans: Das A und O ist die Kommu-
nikation auf Augenhdéhe. Daher sind
wir zum Beispiel mit allen per du - es
sein denn, die Kundinnen und Kunden

fangen die Kommunikation anders an.

Dann passen wir uns logischerweise an.

Wichtig ist auch, dass man ehrlich ist
und offen zugibt, wenn man selbst et-
was verbockt hat. Manchmal liegt es
am Transport, aber manchmal andert
der Hersteller auch einfach klamm-
heimlich den Inhalt, ohne Bescheid zu
geben. Da muissen wir einfach offen
kommunizieren und im Interesse der

Kundin oder des Kunden arbeiten.

Generell versuchen wir, die Leute als
Menschen zu behandeln und nicht wie
die nachste Akte, die schnell abgear-
beitet werden muss. Daflir muss man
naturlich auch die Zeit haben. Wenn
die HUtte brennt, muss man eben so
schnell wie mdglich Lésungen finden.
Das kann schon mal schwer werden,
vor allem, wenn wir nicht so stark be-
setzt sind aber 15 Leute eine detail-

lierte technische Beratung wollen.

MAN SOLLTE IMMER VER-
SUCHEN, MIT EINER POSITIVEN
NOTE ZU ENDEN




Manuel: Es gibt auch Falle, wo man
alles probiert und einfach nicht helfen
kann. Aber solange man ehrlich auf
Augenhéhe kommuniziert, kann man
die Leute trotzdem abholen, sich ent-
schuldigen und Alternativen aufzei-
gen. Man sollte immer versuchen, mit

einer positiven Note zu enden.

Social Media besteht ja leider
nicht immer nur aus netten
Fragen oder Unterhaltungen.
Wie geht ihr persénlich mit ne-
gativen Kommentaren/Nach-
richten um? Welche Tipps wiir-
det ihr anderen Community

Managern geben?

Hans: Es ist nie persénlich gemeint.
Denn die meisten Probleme, die man

behandelt, hat man selbst nicht ver-
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ursacht. Daher muss man sich als
Community Manager®in ein bisschen
davon distanzieren und beide Seiten

sehen.

Wichtig ist, dass man empathisch auf
die Leute eingeht. Wenn die Person
zum Beispiel einen schlechten Tag hat,
versuche ich, die Unterhaltung auf ein
ruhiges Level zurickzuholen. Ich muss
klarmachen, dass ich helfen mochte,
das aber nur auf einer gewissen Ebe-
ne funktioniert. Es gibt jedoch auch
Grenzen in der Kommunikation und
man darf nicht alles mit sich machen

lassen.

Manuel: Es hilft, sich in die Person
hineinzuversetzen. Wenn ich mir vor-
stelle, ich hatte eine dreijahrige Toch-
ter, die sich auf ein Geschenk freut,
das nicht ankommt, hatte ich auch

einen anderen Tonfall.

BERANDLE DEINE COMMUNITY
WIE MENSCHEN, NICHT WIE KUNDINNEN,
KAUFER"INNEN ODER PROBLEME

Die SocialHub Inbox ist die Community-Management-Zentrale bei Alternate. Hier laufen

alle Kommentare und Nachrichten aus allen Social-Kanélen auf einer Oberfldche zusammen und

die beiden Community Manager kénnen sie gemeinsam und zeitsparend abarbeiten.

Man muss den Leuten klarmachen:
Hey, hier sitzt auch ein Mensch! Wenn
dann nur noch Beleidigungen kom-
men, musst du einfach lacheln und
akzeptieren, dass du hier nicht helfen

kannst.

Hans: Mein privater Tipp zum Einstel-
len von Community Manager*innen:
Nehmt ehemalige Servicekréfte oder
jemanden, die/der im Bereich Dienst-
leistungen gearbeitet hat. Die haben
oft schon die nétige Gemutsruhe fir

jede Online-Kundin und jeden On-

line-Kunden.

Woas ist euer ultimativer Tipp
fur Community Manager*in-
nen, wenn es darum geht, eine
loyale und zufriedene Commu-
nity zu erschaffen?

vy

Hans: Betrachte deine Community
nicht als Kundinnen und Kunden, Kau-
fer*innen oder Probleme, sondern
behandle deine Community wie Men-
schen. Das sind ganz normale Leute
wie du und ich. Sei also menschlich
und ehrlich und zeige, dass du auch

ein Mensch bist.

Manuel: Wenn man mit den Leuten wie
Menschen interagiert, ist es mehr oder
weniger ein Selbstlaufer. Keine/r hat

Lust, Bullshit erzahlt zu bekommen.

Deswegen ist die Ehrlichkeit im Com-
munity Management sehr wichtig.
Eine Checkliste, die man befolgen
muss, gibt es nicht. Man muss in den
Flow kommen und wirklich mit den
Leuten interagieren. Dann ist das

Feedback auch positiv.

Vielen Dank fiir den Austausch und
die Tipps! Wir sind gespannt, wie
sich das Community Management
auf den verschiedenen Plattformen

in Zukunft noch entwickeln wird!

[/ iew & Te Paulina Wojcik '\@
nterview & Text: Paulina Wojci N
Fotos & Screenshots: ALTERNATE
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Seit 2015 ist ALTERNATE SocialHub-
Kunde und nutzt die Software aus-
schlieBlich fiirs Community Manage-
ment, um hunderte von Tickets pro
Woche zu bearbeiten. Wir haben die
beiden Community Manager Hans
Weiershduser und Manuel Heisin-
ger gefragt, welche Arbeitsbereiche
ihnen durch die Unterstiitzung des
SocialHubs besonders leicht fallen

und welche Features sie nutzen, um

ihren Arbeitsalltag zu erleichtern.

Wenn ihr euren Arbeitsalltag
vor und nach dem SocialHub
vergleicht, was hat sich gedn-

dert? 04
S0

Hans: Als ich 2017 eingestiegen bin,
hatten wir den SocialHub bereits.
Zwischendrin waren wir eine Zeitlang
bei einem anderen Anbieter, der zwar
in Sachen Analysen und Content-Er-
stellung groBartig detailliert, aber
firs Community Management eine

absolute Katastrophe war.

Daher haben wir freudig zurlickgewech-
selt, denn wir benétigen das Tool spezi-

ell fir unser Community Management.

Welche Aufgaben fallen euch
dank der Software leichter?
Wo spartihr am meisten Zeit?

Manuel: Besonders hilfreich ist, dass
man alle Kanale, die man bedient, an
einem Platz hat und alles auf einer
Oberflache zusammenlauft. So haben
wir tatsachlich alle Tickets chronolo-
gisch vorliegen. Das spart einfach viel
Zeit!

Hans: Ja, es ist viel entspannter,
wenn man die Nachrichten nicht mehr

einzeln in den verschiedenen Nach-
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richten-Postfachern aller Plattformen

zusammensuchen muss. So erreichen

wir deutlich schnellere Antwortzeiten.

Woas ist euer liebstes
Feature?

Hans: Die Userhistorie ist mein bester
Freund. Hier kann ich auf einen Blick
sehen, ob die Person schon mit unsin-
teragiert hat und in welcher Form. Das

macht alles viel leichter.

Manuel: Ja, die Userhistorie ist super!
Man muss nicht nochmal nachfragen,
sondern kann selbst nachschauen und
direkt sehen, was bereits geschrieben
oder unternommen wurde. Zudem teilen
wir die Tickets nicht deutlich untereinan-
der auf, sondern arbeiten auch manchmal
zu zweit an einem Ticket. Das funktioniert
dank Userhistorie sehr gut. Wer gerade
Zeit hat, antwortet. So bekommen die

Nutzer*innen schneller Rickmeldung.

Dank der Userhistorie hat man die vorherige
Kommunikation mit Nutzerinnen und Nutzern di-
rekt im Blick. Dadurch kénnen Manuel und Hans
auch zu zweit an Tickets arbeiten und schnellere
Antwortzeiten erreichen: ,Wer gerade Zeit hat,
antwortet. So bekommen die Nutzer*innen
schneller Rickmeldung®, erklért Manuel.

Nutzt ihr auch weitere Featu-
res wie die Smart Rules, um
bestimmte Arbeitsschritte zu
automatisieren oder nutzt ihr
die Sentiment-Vergabe

fur die Auswertung?

Hans: Wir haben z. B. die Sentiment-
Vergabe getestet, dochdas System hat

in unserem Fall nicht zuverlassig er-
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kannt, ob es sich eventuell um Humor
oder Sarkasmus handelt - der bei
uns aber hé&ufiger vorkommt. Auch
die Smart Rules, mit denen wir un-
ser Community Management stérker
automatisieren kdénnten, nutzen wir
nicht, da wir auf persoénliche und
menschliche Interaktion setzen. Der
SocialHub ist ja eine sehr umfassende
Plattform firs Social-Media-Manage-
ment - nicht nur fir Community Ma-
nager’innen - und uns ist bewusst,
dass wir nur einen kleinen, aber wich-
tigen Teil davon nutzen. Mit dem sind

wir auch sehr gliicklich!

Manchmal reichen also schon die
Basis-Features, um effizient und zu-
frieden zu arbeiten. Danke fiir die
Einblicke!
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Interview & Text: Paulina Wojcik

UNTERNEHMEN:
ALTERNATE GmbH

MITARBEITER*INNEN:
800-850

SOCIALHUB-KUNDE SEIT:
Oktober 2015

ECKDATEN
ZUR SOCIALHUB-
NUTZUNG:

SOCIALHUB-MODULE:

Inbox

ANZAHL DER
NUTZER*INNEN: 4

ANZAHL BETREUTER
SOCIAL-MEDIA-KANALE
IM SOCIALHUB: 11

LIEBLINGS-FEATURE:

Userhistorie




