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» Digital Customership:
Die Generation ,, Always-On“ kommt
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Figure 2 A Large Percentage Of Younger Consumers Research Exclusively Online

“For any financlal products you purchased during the past 12 months,
pleasa Indicate where you conducted your research,”

Offline only

Online anly

Online and offline only
] ]

US GenYers  GenXers  Younger Seniors
(18-27) 128-41) Boomers 163+4)
(42-51)
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Verlagerung ins WWW —
Es gibt iber 200 Mio. Blogs. Countries Population
34 % der Blogger 1. China
veroffentlichen Meinungen Uber 2. India
Marken, Produkte und Services. 3. Facebook
25 % der Suchergebnisse 4. United States
der weltweit Top 20 Marken 5. Indonesia
sind “User Generated Content”.
78 % der User vertrauen auf More than 1.5 million pieces of content

User Empfehlungen. Nur 14 %
vertrauen der Werbung.
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are shared on Facebook...daily!

Quelle: Socialnomics©, SOCIAL MEDIA REVOLUTION
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Social Media = Dialog im Web
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Welche Web-Kanadle werden genutzt?

82 % E-Mail

27 % Communities

25 % Newsgroups, Chats, Foren
8 9% Online-Shopping

Quelle: ARD/ZDF-Onlinestudie 2009
Onlinenutzer ab 14 Jahre in Deutschland
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Der "Digital Native”
»y erwartet schnelle Reaktion

» Uber “seinen” Kanal (E-Mail, Web,
SMS)

» mochte leicht zugangliche
Informationen

» ist offen fur automatisierte
Antworten so lange sie vollstandig
sind
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Das Kommunikationsverhalten der Endkunden ist im
Wandel

120 —
» Der Anteil der ,Generation Internet" innerhalb

der Konsumentenstruktur wéchst rasant. Te=

» 87 % aller unter 24-]Jahrigen haben noch nie 8- - ﬁ:;‘ifgrams
einen Brief geschrieben.- -

» 42,5 % der Digital Natives nutzen das Internet ® Advanced
via E-Mail, 29,4 % kommentieren Produkte sl
oder benutzen Blogs- 20— R

» Der Kanal E-Mail wachst branchentbergreifend 0-L e —
um ca. 30 % pro Jahr. 1995 1999 2004 2008 2012 2016

» Unstrukturierte Informationen sind Treiber flr The FunstamentalChanzs<0t Bunsymer Bnhmyior
unzahlige Prozesse. Diese Informationen
werden in vielen Fallen nicht effektiv genug
genutzt. -

Quellen: ARD/ZDF-Onlinestudie. Mitmachnetz Web 2.0
Instute of Electronic Business - Digital Natives-Studie
2008 Umfrage von Assaciation for Information and Image
Management.
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30 % der Kundenservicetransaktionen finden im WWW
statt ... aber die Contact Center sind nicht ,,web-enabled"

» Analysten bestatigen die rasante
Verlagerung von
Geschaftsabschlissen und
Transaktionen ins Internet.

» Im Durchschnitt finden heute
29 0/0 a”er Serviceintera ktionen “Percentage of onling consumers who do the following activities online”

Figure 1 Shopping Is The Second-Highest Web Activity Behind Email

online statt (Gartner 2009 prof. Ve armai -
ebusiness and channel strategy)
Purchase products 62%
Research products for purchase 62%
Send or receive photos via email 60%
Send electronic greeting cards 38%

Base: North American online consumers
Source: Forresters NACTAS 2006 Banchmark Survey

42472 Sowurce: Forrester Research, Inc.
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Je nach Branche entstehen Gesprachsanlasse heute
uberwiegend wahrend des Online-Besuchs

» 65 % der Webbesucher
vermissen ,, Serviceerlebnisse"
wenn Sie Internetseiten von
Anbietern besuchen.

» 57 % brechen Einkaufe ab, wenn
ihnen kein direkter Kanal
far Ihre Fragen angeboten

W| rd “Please indicate how much you agree with the following statements.”
' (4 or 5 on a scale of 1 [disagree completely] to 5 [agree completely])

Figure 1 Disappointing Online Customer Service Affects The Bottom Line

In the current economy, | expect companies to try harder 70%
to provide me with superior online customer service

| am very unlikely to return to a Web site that does not 65%
provide a satisfactory customer service experience

I am very likely to abandon my online purchase if 579
| cannot find a quick answer to my questions

Base: US online consumers

Source: North American Technographics® Customer Experience Online Survey, Q4 2009
56418 Source: Forrester Research, Inc

Seite 9 | ERFOLGREICHES CC HANAU | 08.11.2010 ITyX Solutions AG | 2010



| Digital Customership ITyX
Die Generation , Always-On“ kommt Y

Proaktiver “"Chat” bietet ein _uat.de - BASE .
enormes Potential ‘.hﬁ

» DER Zugangskanal ins WWW

» Chat wird zu sehr aus der
Perspektive der “Effizienzsteigerung”
betrachtet

» Chat ist der Schlussel zur
konvergenten Zusammenarbeit
zwischen Service, Marketing,
Automatisierung, IT & Sales

Unsere Kundenbetreuer
sind von 14 bis 22 Uhr
fur Sie da.

Schlieen
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Verhiltnis Lead-to-Sale fiir ein Chat als proaktives
Online Produkt Kommunikations- und
Vertriebsinstrument
50 - 45 %
40 - » Sofortige Reaktion
30 » Gezielte Schaffung von
20 - 1% Gesprachsanlassen im
10 - Moment der
0 J . Kaufentscheidung
ohne Chat mit Chat > Pilotergebnisse: Einsatz
(Dez/Jan09) (Feb/Mar 10) eines proaktiven

Chats hat Conversion Rate
enorm verbessert
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Der Technologieanbieter stellt sich vor 1ITyX

MEDIATRIX E——

WEB SCOUT Mit Mediatrix WEB SCOUT werden Besucher
abhangig von ihrem Verhalten auf den
Webseiten aktiv per Video-Chat und Co-

IRMENLEASING Herstellercoce: 3C2121

opto cenerec Browsing mit verfligbaren Beratern

(ONFIGURATOR LTS SERIENAUSSTATTUNG  FOTOS  TECHNIK

RATGEBER » Ausstattung alphabetisch sortieren b d

UHRPARKLOSUNGEN . . (] ® Ver U n en .
Bitte wahien Sie hier Ausstattungen zu und ab | =

(UNDENCENTER \

[EFERSTATUS Karosserie 1.9 TDI DPF Comfort

SCHECKCENTER (@D Fahractragersys. inkl. Yorb. 1. Anhénge. €750,00 nfo &:10g / Limaugioe /Lt

ORMULARCENTER (1D Fahradtragers. inkl. Anhangevorrichtung € 900,00 info

inkl. 16% MwSt.

Kraftstoffverbr. kombi
Emission CO2 kombinit

Thttp://192.168.2.14 - bestScout - LiveChat - Microsoft Internet ... (= | E}

Sie sind jetzt‘mit einem Online-Berater TN ) Se n ku n g d e r Ka u fh e m m n I sse
verpum_dren. ZUM LEASI
gfteex?' 1;;llgches Fah.r*‘e“u' erfigbar? Wie 0 Ausstattung - nicht
e st e osmeoe ) S€NKUNG der Abbruchraten
Wenn Sie mogen, | o wir uber unserer (1) Mehr fachausstattu
@D Metr fachausstattu

D Teilausstattung (in

» Generieren von Geschaftsansatzen
(vl
o = s > Verbesserung der Kundenbindung
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21 % keine Investition in 2010

21 % berucksichtigen Social Media in
ihren Multi-Channeling Projekten

33 % wollen erst Losungen im Bereich
E-Mail, SMS und Chat realisieren

Genesys Workforce Management (GWFM) user group on 26th May 2010
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CallCenter

INTERNATIONAL

INTERNATIONAL CALL CENTER NEWS | INTERNATIONAL COMMUNITY | EVENTS | MAGAZINE | WHITE

Latest News | Industry News | Product Nevws | Research |

Call Center International > News > |

= Research

-ontact centers divided on whether to invest in social media interactio

2010-07-21 - According to a survey from co
center consultancy ProtoCall One, UK conta
centers have not decided yet whether they
should invest in social media interaction wi
customers. In the survey, ProtoCall One as
recruitment and IT spend across the contac
center market in the UK.

21 percent said they had no plans to support pla
such as twitter and facebook this year, whilst the
number said they were factoring these channels i
wider multi-channel communications projects whi

. getting underway. An additional third declared the
ng on building email, text-SMS and web chat channel capabilities first before expanding their h¢
ccial media.

reezes and layoffs
¢ a third of contact center operators have introduced pay freezes and the same number has rec
wmbers to combat the effects of the downturn. 52 percent of senior contact center operations
rocused much harder on agent productivity in the last one and a half years. This in turn has created
increased demand for Workforce Management (WFM) solutions which help improve morale and incre
agent retention and productivity.
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Eine , digitale Servicestrategie"
senkt Stuckkosten, optimiert den

Ressourceneinsatz und automatisiert MEIARIX

triviale Kundenanfragen. WEB SCOUT
@ Neuge§chéft

» Die Internet-Generation steht MEDIATRIX otalitiat

Automatisierungsansatzen SELF SERVICE

aufgeschlossen gegenuber. Die

Applikationen missen aber durch @ o
ey e automatisieren

Qualitat uberzeugen. MEDIATRIX

ERMS
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MEDIATRIX I —
SELF SERVICE Mediatrix SELF SERVICE greift auf die im

ERMS erlernte Wissensbasis zurtck und gibt
Suggestiv-Antworten im Web, um einfache

o a | 4 Fragen automatisch zu beantworten.
. T Ratgeber (Suche) » zwischen 15 und 65 % der Anfragen per
i o E-Mail und Telefon werden vermieden
<3 {F;;um; » selbstregulierendes, lernfahiges System
Www.campany.com . L .
_ » kein Administrationsaufwand
T | » intelligente Suche (crawls) in
v Textobiekt I Dokumenteninhalten und (Web-)Archiven
| Lo » Digitalisierung und Datenextraktion von
o D // Archivbestanden

Analysereporting
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@ : E-Mail
1 Handling System '

1
: Question & Answer =
' implicit Knowledge

“ Consumer :
|
1

) Known
geb Problem?

W l L Self Service

Strategie der Mailvermeidung: wiederkehrende Fragestellungen werden erlernt und dynamisch in die
Wissensbasis des Web Self Service eingebunden -> administrationsneutraler Betrieb.
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Social Web Monitoring & Interaction und die Rolle der Contact Center 1Ty

&\

MEDIATRIX
COMCRAWLER

MEDIATRIX
CONTEX

A
y

4 \\
/K (WWW |
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Brand / Company

MEDIATRIX
COMCRAWLER

‘l )

AGENT

ANALYZE
PRIORITIZE
ROUTE
ESCALATE
RESPOND
REPORT

L [

Mediatrix COMCRAWLER analysiert
Stimmungen im WWW und integriert
Usermeinungen in die digitale Multi-
Kanal-Welt Ihres Customer Service.

> Bewertung und Routing von User-
Meinungen aus Blogs, Foren

» Anlernen mit Keywords und / oder
Textsequenzen

»  Sentiment-Analysen und Dashboards

» Historisierung und Dokumentation von
Dialogen

» Integrierte Workflows zur Freigabe von
Response

ITyX Solutions AG | 2010
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Zusammenspiel von Technologie und Losungen

@
v v
Letter / Fax E-Mail

~ U

MAILROOM ERMS

Telephone Web-Form Chat

Internet

5 T @ & O

SELF SERVICE WEB SCOUT COMCRAWLER VIRTUAL AGENT

— -~ —

CONTEX B! |ntegration Platform

CONTEX 9 Engine

PHONE TICKET

(B Web Services

Text Information OCR/ICR Data Information Genetic
Mining Extraction Mining Retrieval Programming

INPUT &
RESPONSE

MEDIATRIX
SOLUTIONS

PLATFORM

ENGINES
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Software-Losungen von ITyX basieren

auf semantischen KI-Methoden

» Gegrundet 1996
» 80 MitarbeiterInnen

» Standorte in KoIn, Koblenz, Newcastle (UK)

Schwerpunkte

> Analyse von unstrukturierten
Informationen mit
selbstlernenden Verfahren

» LOosungen im Input & Response
Management mit Methoden der KI
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ITyX GmbH

Research &
Development

Sitleyman Arayan

(@

-
/.

v

ITyX Technology GmbhH

Hans-Giinter Hagen

%
1Ty

ITyX Solutions AG

Direct Indirect
Channels Channels

Andreas Klug Andreas Rittler

-
-

ITyX Professional

Service GmbH
TGC GmbH

Thomas Gabel
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Home  Deutsch  English

UNTERMNEHMEN

> Integration Einfache Integration

e www.twitter.com/ |tyx e ragen .

bieten optimale Yorauss
Server). Entlang des Bes

nauler s coce SRV VAV VAVVA tW|tte r.com / andreasklug
Systemintegration den g
Produktdaten aus eingethe 5 # # Stellenmir nen eine

ERP-Umgebungen auszuldsen individuelle Infornappe
zusammen!

MEDIATRIX BASISSYSTEM

unabhangig und fexibel.”
Sonja Gard, Pluscard GmbH
>> mehr

sidef
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