
Its a conversation, not a platform!  

Kundeninteraktion in Zeiten von SocialMedia  
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Was ist da draußen los? 
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Quelle: ForschungsWerk, Socialmedia-blog.de, 2011 
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96% der 18- bis 29-
jährigen Internetnutzer 
aus Deutschland nutzen 
mindestens eine Social-
Network-Plattform. 

Quelle: ForschungsWerk, Socialmedia-Blog, GfK2011/12 
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Quelle: ForschungsWerk, Socialmedia-Blog, OVUM, 2011 
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Quelle: Pew, 2010/2012 
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Was versteht ihr unter SoM? 
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Was wird da getan? 
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    50% 

1) eCircle, 2011 

Der Twitter-User und 31% der Facebook-Nutzer  

wollen Produktinformationen1 
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Quelle: eCircle, 2011 
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Quelle: eCircle, 2011 
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Relevant für Umsatz? 
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Quelle: ForschungsWerk, Socialmedia-Blog, HDE 2011 

Euro werden 2012 im Internet ausgegeben, traumhafte Wachstumsraten 

werden auch in den nächsten Jahren erwartet1 
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Ein Fahrplan im Unternehmen 
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1) McKinsey, 2011 

Welche Abteilungen setzen Social Media üblicherweise ein?  
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Praxisbeispiele 



Passive-Brand (3%): bespielt den Kanal kaum bis gar nicht, gibt aber mit ihrer Präsenz den 
Nutzern die Möglichkeit, sich zur Marke zu bekennen („gefällt mir“). Beispiel: Die Deutsche 
Bahn mit ihrer verlassenen Chefticket-Seite ohne Admin-Aktivität. 

 

Sender-Brand (12%): teilt ihren Fans Produkt- und Konzerninformationen auf Facebook mit 
und verwendet Facebook als Distributionskanal (Push-Strategie). Beispiel: Die Postbank, die 
via RSS-Feed umfassend über Produkte und das Unternehmen informiert, aber weniger mit 
den Nutzern in Dailog tritt. Von Usern initiierte Posts auf der Pinnwand zu hinterlassen ist 
hier nicht möglich. 

 

Host-Brand (12%): überlässt die Pinnwand den Fans, liefert selten Input und sucht kaum 
den Dialog (Pull-Strategie). Beispiel: BMW. Hier erfolgt der Input nur begrenzt über 
Pinnwand-Posts, sondern über die Reiter, in denen Events, Gewinnspiele, Bilder, Filme, etc. 
zu finden sind. Die Fans zeigen ein extrem hohes Marken-Involvement und setzen sich 
intensiv mit der Marke auf der Seite auseinander. 

 

Friend-Brand (60%). Der häufigste Typus auf Facebook. Die Marke steht mit den Fans in 
enger Interaktion und setzt Facebook als dialogisches Instrument ein (Interaktions-Strategie). 
Zentral ist ein aktives persönliches Miteinander mit hohem „Wohlfühlfaktor“ auch über das 
konkrete Produkt oder Service hinaus. Beispiel: Weight Watchers spricht seine Community 
aktiv an und reagiert schnell und empathisch auf User-Posts, direkte Fragen, Lob und Dank. 
Beide Seiten erfahren viel übereinander. 

 

Service-Brand (13%): ist wie die Friend-Brand durch starke Dialogorientierung 
gekennzeichnet. Diese Brands integrieren Facebook in ihr Customer Relationship 
Management. Zentral ist eine nutzwertige, lösungsorientierte Kommunikation zu service-
relevanten Themen. Beispiel: Die Telekom bietet neben Service und Hilfe-Videos auch aktiv 
Support auf der Pinnwand an. 
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Gelebte Theorie 
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Multi-mediale Betreuer 
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Sind die  

Contact Center &  

Abteilungen,  

Mitarbeiter 

darauf  

eingestellt? 
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 Ob Mailprogramme, 
Inhalte, Ideen, CRM & BI, 
Routingstrategien & 
Telefonleitfäden… und 
und und 

   …. der Anfang ist da 
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Umsetzung 
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1. Zuhören 

2. Erfassen 

3. Analysieren 

4. Verstehen 

5. Bearbeiten 

6. Antworten 

7. Auswerten 
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Highlights?…. 
1. Zuhören 

2. Erfassen 

3. Analysieren 

4. Verstehen 

5. Bearbeiten 

6. Antworten 

7. Auswerten 
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Verstehen 
Kombination von Vorteilen von linguistischen und  
   statistischen Verfahren 

Neueste Erkenntnisse der Informationsextraktionsforschung 

Sentiment-Analyse 

Semantic Tagging 

Named Entity Recognition 

Emotionsklassifikation 
Netzjargon 

Fehlertoleranz 

Fuzzy Matching-Algorithmen 
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Telenet GmbH Kommunikationssysteme 

 

 

 

Daten und Fakten  

 Gegründet 1982 

 Geschäftsführung: Dr. Andreas Hauenstein 

 Unsere Kunden sind namhafte Telekommunikations- 

anbieter und Unternehmen in diversen anderen Branchen 

 Einer der führenden Spezialisten für Kommunikationslösungen im deutschsprachigen Raum. 

Gegründet 1982. 

 Individuelle Lösungen für jede Kundenanforderung: 

– Teil- und vollautomatisierte Telefondienste (Produkt und Projekt) 

– Systeme zum Testen von Sprachanwendungen 

– Social Media Monitoring bis CRM 

 Alle erforderlichen Dienstleistungen aus einer Hand. 
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Marketing 

Telekommunikation 

Finanzdienstleister 

Logistik & Verkehr, Energiewirtschaft sowie andere Branchen 
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Danke! 

Schön :) 

Anja Bonelli 

Business Development Executive 

Telenet GmbH Kommunikationssysteme 

Erika-Mann-Str. 59 

80636 München 

 

+49 89 36073-156 

+49 170 452 43 92 

a.bonelli@telenet.de  

xing.com/profile/Anja_Bonelli • facebook.com/anja.bonelli • gplus.to/AnjaBonelli 
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Zum Nachlesen: Telenet SocialCom
® 
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Echte Kommunikation  

zwischen Unternehmen und Kunde 

mit Rückkanal 

 

Social Media Monitoring 

 

Telenet SocialCom®  

Telenet SocialCom wird durch das Bundesministerium für Wirtschaft und Technologie aufgrund eines  

Beschlusses des Deutschen Bundestags innerhalb eines Forschungsförderungsprojektes gefördert und zusammen mit dem Centrum für Informations- 

und Sprachverarbeitung der LMU München entwickelt.  

Die Lösung  
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Ganzheitlichkeit 

Offenheit 

Flexibilität 

 detailliertes Monitoring der Netzwerke  

 Weitergabe der klassifizierten Meldungen an die Kundenbetreuer  

 Rückübermittlung der Antworten ins Ursprungsnetzwerk  

 Unterstützung zahlreicher Schnittstellen für jede vorhandene  

   Contact Center-Lösung bzw. Backendsystem  

 keine Änderungen der ITK-Infrastruktur  

 modularer Ansatz  

 in verschiedenen Funktionsumfängen liefer- und jederzeit erweiterbar 

 individuell konfigurierbare Benutzeroberfläche 
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Benutzeroberfläche 
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Benutzeroberfläche: Überblick Benutzeroberfläche 

 Die Benutzeroberfläche ist eine Web-Seite, auf die über einen Browser* zugegriffen wird.  

 Soll ein vorhandenes CRM System als Arbeitsoberfläche zum Bearbeiten und Beantworten 

der Anfragen genutzt werden, dient die Benutzeroberfläche von SocialCom im wesentlichen 

nur zur administrativen Konfiguration des Systems, das automatisiert im Hintergrund läuft. 

 Soll kein vorhandenes CRM System angebunden werden, ist das direkte Arbeiten der 

SocialCom Benutzeroberfläche möglich. 

* Darstellung und Layout sind für Firefox optimiert. 
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Benutzeroberfläche: Login 
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Benutzeroberfläche: Überblick Benutzeroberfläche 

 Es können unterschiedliche Benutzerprofile definiert werden und den Benutzern 

verschiedene Projekte zugeordnet werden. 

 Für normale Benutzer des Systems kann die Benutzeroberfläche auf die Bereiche 

Operations und/oder Publishing eingeschränkt werden. 

 Unter Operations können importierten Posts direkt aus der SocialCom Benutzeroberfläche 

beantwortet, als erledigt markiert oder weitergeleitet werden. 

 Publishing dient dem aktiven Posten von Mitteilungen, inklusive dem Hochladen von Bildern 

oder Videos, sowie dem verlinken von externen Inhalten. 

 

* Darstellung und Layout sind für Firefox optimiert. 
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Benutzeroberfläche: Operations Operations 

 Beantworten von importierten Posts direkt aus der SocialCom Benutzeroberfläche 

 

 



Kundenservice 2.0 

Benutzeroberfläche: Operations Operations 

 Tabellenansicht 

 Die Tabelle zeigt standardmäßig unbearbeitete Posts mit Status NEW zuerst 

 und dabei die ältesten Post oben. Die Sortierung lässt sich durch Klicken 

anpassen. 

 Es können Filter definiert und verändert werden  

 Bearbeiten 

 Done: einen Post ohne ihn zu beantworten als erledigt − bedarf keiner  

Antwort − zu markieren. 

 Notify: weiterleiten an vorkonfigurierte E-Mail Adressen für Rückfragen,  

mit der Möglichkeit einen Text einzugeben 

 Comment: direktes Beantworten eines Posts. Der Post ist während der 

Bearbeitung für andere Benutzer gesperrt. 
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Benutzeroberfläche: Operations Operations 

 Die angezeigten Texte lassen sich, wenn sie direkt in der Benutzeroberfläche mit Google 

Translate übersetzen. 

 

 

 

 

 

 Mit dem zusätzlichen Knopf auf der Seite lassen sich alle Texte auf einmal übersetzen. 
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Benutzeroberfläche: Publishing Publishing 

 Social Network Profile ermöglicht  

die Auswahl des Account/Profils mit  

dem gepostet werden soll. 

 bit.ly Link Shortener zum Verkürzen  

von Links. 

 Die Zeichen im Textfeld werden in Fall 

von Twitter gezählt. 

 Datum und Uhrzeit ausgewählt werden.  

 Zeiten in der Vergangenheit führen zum  

sofortigem Posten. 
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Benutzeroberfläche: Publishing Bilder und Videos 

 Hochladen von Bildern oder Videos 

 

Facebook legt das Bild beim Hochladen in ein Standardalbum und generiert einen Wall Post. Werden in kurzer Zeit 

meherere Bilder gepostet fasst Facebook sie automatisch auf der Wall zusammen. Es erscheint für weitere Bilder nur "... 

added X new photos ...". Dieser Automatismus lässt sich über die Schnittstelle nicht beeinflussen. Wenn jedes Bild als 

separater Wall Post erscheinen soll, muss zwischen den Postings gewartet werden.  

Die Option "Post link to uploaded media:" stellt sicher, dass zumindest immer ein Link auf der Wall erscheint. Dieser dann 

allerdings ohne Vorschau. 

 

 Verlinken von Bildern, Videos oder externen Seiten 

Facebook generiert dabei automatisch ein Vorschaubild (Thumbnail)  
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Benutzeroberfläche: Publishing Targeting Info 

 Die Targeting Info (Countries, Locales, Cities, Regions) wird nur von Facebook unterstützt. 

 Es gibt von Facebook eine offizielle Dokumentation zu den erlaubten Einträgen. 

 In der Benutzeroberfläche wird stattdessen auf einen Link mit Beispielen verweisen. 

 Einzutragen sind jeweils die ID Werte aus der Liste, zum Beispiel: 

 Deutschland: "id":"DE", "value":"Germany"  → countries: DE 

 Deutschsprachiger Raum: "id":5, "value":"German" → Locales: 5 

 Berlin: "id":542609, "value":"Berlin" → Cities: 542609 

 

 Es können in den Feldern mehrere Werte angegeben: 

 Englisch US und UK → Locales: 6, 24 
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Benutzeroberfläche: Publishing Publishing 

 Die Post List zeigt eine Tabelle der bisher verarbeiteten Posts mit 

 ihrem Status (Sent, Error, Pending) 

 dem Text des Posts 

 Datum und Uhrzeit 

 

 

 

 

 

 

 



Kundenservice 2.0 

Benutzeroberfläche: Publishing Publishing 

 Das Anklicken einer Zeile in der Post List zeigt zusätzliche Details 

 Direct URL ein Link zum abgesetzten Post auf Facebook oder Twitter. 
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Benutzeroberfläche: Dashboard Dashboard 

 

 Überblick über verschiedene Diagramme 

 Tortendiagramme 

 Zeitverläufe 

 Kategorien 

 Schlüsselworte 

 Sprachen 

 Quellen 

  … 

 

 Über Edit Charts lassen sich die Diagramme 

auswählen, die angezeigt werden sollen. 
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Benutzeroberfläche: Dashboard  

 Die angezeigten im Dashboard angezeigten Daten lassen sich Filtern 

 Nach vordefinierten Zeiträumen 

 oder individuell konfigurierten Kriterien 
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Benutzeroberfläche: Administration Benutzeroberfläche 

 Administratoren haben Zugriff auf 

 Configuration 

 Training 

 Sandbox 

    hier können Systemeinstellungen angepasst und getestet werden. 

 



Kundenservice 2.0 

Benutzeroberfläche: Configuration Configuration 

 

 Administrative Einstellung zur Konfiguration von 

 Social Media Profilen  

 Benutzernamen und Passwörter 

 Importregeln 

 Weiterleitungsregeln 

 Schnittstellen 

 Kategorisierung und Stichwortlisten 

 Automatisierten Antworten 

 Sonstigen allgemeinen Parametern 
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Benutzeroberfläche: Training Training 

 Zu Korrektur der der Kategorisierung von Texten, um das System mit Daten aus dem 

laufenden Betrieb lernen zu lassen. 
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Benutzeroberfläche: Training Training 

 Wichtig! Das Training sollte nur administrativ verwendet werden und nicht von allen 

Benutzern. 

 Es muss sichergestellt sein, dass zum Training eine einheitliche Zuordnung von 

sinnvollen Beispieltexten gemacht wird. 

 Fließen unsinnige oder nicht sinnvoll zuordenbare Texte in den Klassifikator ein, leiden 

die unter umständen Ergebnisse. 

 Änderungen sind sofort wirksam. 
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Benutzeroberfläche: Sandbox Sandbox 

 Mit dem administrativen Bereich Sandbox kann das System manuell getestet werden 

 Die sonst automatisierten Schritte können nacheinander auf Knopfdruck ausgeführt werden: 

 Importieren von Mitteilungen von bestimmten Seiten oder Accounts 

 Klassifikation und Suche nach Schlüsselworten 

 Weiterleitung per E-Mail oder an ein angebundenes CRM System 
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Telenet SocialCom 

 Telenet SocialCom ermöglicht eine nahtlose Integration der  

Kommunikation über Soziale Netzwerke in den bestehenden  

Kundenservice. 

 

 Es deckt den gesamten Kommunikationszyklus ab: 

– Erfassen von Meldungen 

– Inhaltliche Auswertung  

– Übergabe an den Kundenservice 

– Rückkanal zum Hochladen von Antworten. 

 

 Eine individuelle Anpassung der Schnittstellen und der Verfahren zur 

inhaltlichen Analyse ist möglich.  

 

 SocialCom ist damit sehr flexibel an die Anforderungen des jeweiligen 

Anwendungsszenarios anpassbar. 

Zusammenfassung 
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Systemüberblick: Module 
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Collector 

 Modul zur Erfassung der direkt oder indirekt an ein Unternehmen gerichteten adressierten 

Meldungen, Nachrichten oder Kommentare 

 Es findet eine direkte Anbindung über die von den Kanälen zur Verfügung gestellten 

Schnittstellen statt.  

 Es wird auf öffentlich verfügbare Quellen zugegriffen. 

 Standardmäßige Unterstützung von 

– facebook 

– twitter 

 Das System ist offen gestaltet für den Import aus weiteren Datenquellen (anderen Soziale 

Netzwerke, Foren, Microblogging Dienste). 

Database 

 Datenbank zum Archivieren und Zwischenspeichern von Laufzeitdaten und als Grundlage 

für Dashboard Statistiken 

Systemüberblick: Module 
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Classification 

 Mehrstufige Analyse zur inhaltlichen Kategorisierung und Priorisierung von Meldungen 

 Extraktion von spezifischen Metadaten je nach Social Media Quelle 

– Beispielsweise Name des Absenders, User ID, Datum, Uhrzeit, Anzahl der 

Kommentare, Anzahl von Likes, Zahl der Follower 

 Identifikation der Sprache 

 Sentiment-Analyse 

– Klassifikation der Stimmung nach positiv, neutral oder negativ 

 Inhaltliche Kategorisierung des Gesamttextes    

– Basierend auf statistischen Sprachverarbeitungsverfahren 

– Die Kategorien können flexibel, dem Anwendungsfall entsprechend definiert und 

angepasst werden 

– Zum Beispiel Produkt, Tarif, Bestellung, Rechnung oder Beschwerde 

 Robuste, fehlertolerante Stichwortsuche (Keywords) 

– Nach Stichworten aus anpassbaren Listen 

– Die Stichwortsuche ist unabhängig von der allgemeinen Kategorie des Textes 

– Sie ist Fehlertolerant gegenüber Tippfehlern und Variationen der Schreibweise 

Systemüberblick: Module 
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Beispiel 

 Inhaltliche Kategorisierung und Stichwortsuche sind voneinander unabhängig 

Max Mustermann, 29. Juli 2011, 09:53 : "Gibt es spezielle SIM Karten für das iPad?" 

– Die inhaltliche Kategorie des Beispiels wäre Tarif, obwohl mit iPad als Stichwort ein 

Produktname vorkommt 

– Die Metadaten sind Max Mustermann, 29. Juli 2011, 09:53  

 

 Abhängig von Sprache, Inhalt, Stimmung, vorkommenden Schlüsselworten und Metadaten 

können die Meldungen unterschiedlich weitergeleitet werden 

 

 Das Backend-Interface Modul übernimmt diese Übergabe 

 

   

Systemüberblick: Module 
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Backend Interface 

 

 Modul zur Übergabe der Meldungen an bestehende Contact Center, Customer Relation 

Management oder Issue Tracking Systeme 

 Unterstützung Enterprise Service Bus Architekturen  

 Anbindung an beliebige Drittsysteme über verschiedene Enterprise Integration Patterns 

–  z.B. REST API, JSON, XML, CSV, SOAP, EJBs, IRC, IMap, SMTP, POP3, LDAP, 

RMI, TCP, HTTP 

 E-Mail Versand als einfachster Ansatz zur Anbindung von Systemen ohne direkte 

Schnittstelle zur Datenübergabe 

Systemüberblick: Module 
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Contact Center 
 

 Ein Contact Center Agent Desktop oder Customer Relation Management System ist nicht 

Teil der SocialCom Lösung.  

 

 SocialCom kann mit bestehenden Systemen verbunden werden. 

 

 Mitarbeiter des Kundendiensts können die Anfragen ihrer vorhandenen Benutzeroberfläche 

bearbeiten und beantworten. 

 

 Sie müssen sich nicht direkt in die unterschiedlichen Sozialen Netzwerke einloggen. 

 

 Das Login und das Hochladen von Antworten übernimmt das Response Upload Modul von 

SocialCom. 

 

Systemüberblick: Module 
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Response Upload 

 

 Rückkanal zur Übermittlung der Antworten zurück in das Soziale Netzwerk aus dem die 

ursprüngliche Anfrage gekommen ist. 

 

 Öffentliche Post und persönliche Nachrichten werden unterstützt (in dem Rahmen wie 

sie von den verfügbaren Schnittstellen des jeweiligen Netzwerks unterstützt werden).   

 

 Benutzerkonten und Login Daten zu den Sozialen Netzwerken werden vom 

Administrator verwaltet. 

Systemüberblick 
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Implementierungen 
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Implementierung - Optionen 

 Kauflösung 

 Installation auf einem Standard Web Server bei 

Ihnen vor Ort. Die Lösung wird unter 

Verwendung Ihres eigenen Front-Ends in Ihr 

Contact Center integriert. 

 

 Software as a Service (SaaS) 

 Die Lösung wird Ihnen über ein Hosting 

bereitgestellt und unter Verwendung Ihres 

eigenen Front-Ends in Ihr Contact Center 

integriert. 

 

 Trial 

 Zum Kennenlernen der Lösung stellen wir Ihnen 

unsere Lösung gerne im Rahmen eines Trials 

zur Verfügung. 


