WAS SOCIAL MEDIA IM
KUNDENSERVICE WIRKLICH UND
ECHT BEDEUTET

(Und wie man tatsachlich damit Geld verdienen kann)
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Jerome Schamberg Aaron! Hol dir das Ding! @)
Gefalit mir - Antworten - #5110 - 29. August um 21:34
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J 29 Antworten

J Weitere Kommentare anzeigen
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TOTAL WORLD ACTIVE ACTIVE SOCIAL  ACTIVE UNIQUE ACTIVE MOBILE
POPULATION INTERNET USERS MEDIAACCOUNTS MOBILE USERS SOCIAL ACCOUNTS

7.272 3.001 2.046 3.61h4 1.639

BILLION BILLION BILLION BILLION BILLION

URBANISATION: 53%  PENETRATION: 41%  PENETRATION: 28%  PENETRATION: 50%  PENETRATION: 23%
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SOCIAL MEDIA AVERAGE TIME SOCIAL PERCENTAGE OF PERCENTAGE OF

PENETRATION AS A MEDIA USERS SPEND MOBILE USERS USING MOBILE USERS USING
PERCENTAGE OF THE ON SOCIAL MEDIA SOCIAL MEDIA APPS LOCATION-BASED
TOTAL POPULATION EACH DAY ON THEIR PHONE SERVICES
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ANY SOCIAL NETWORK

52%

L5%

n 7.000.000

GOOGLE+
" 4.500.000

OTHER
I 2%

TWITTER
8%

S

42> 1.000.000

OWN AN ACCOUNT
B USED IN THE PAST MONTH

. 6 brightONE

INSTAGRAM
I 29,
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Grandma Betty: 80J,
uber 600TSD Instagram-Follo

Ipad doesnt Wedding

work
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https://www.facebook.com/photo.php?v=635403423199582&fref=nf
http://instagram.com/grandmabetty33
http://www.youtube.com/watch?v=aXV-yaFmQNk
http://www.youtube.com/watch?v=aXV-yaFmQNk
http://www.youtube.com/watch?v=aXV-yaFmQNk
http://www.youtube.com/watch?v=aXV-yaFmQNk
http://www.youtube.com/watch?v=aXV-yaFmQNk

il Gefal [

Chronik Info Fotos Europa. wir kommen!

Beitrag || Foto/Video

PERSONEN

_Angaben Schreib etwas auf seine Seite _..

415.010 _Gefallt mir

Me

ADAC :psc

Weitpremiere! In Peking stariet heute die Formel E — die Rennserie fir
Elektroautos. Ab 9:30 Ubr live auf Sky cder als Zusammenfassung am

Sonntag um 15:45 Uhr auf Sport 1.

Gefallt mir - Kommentieren - Teilen [P 3 geteilte Inhalte
Top-Kommentare -

g4 110 Personen gefallt das

m Schreibe einen Kommentar
“ Lars Spe Wer f3hrt denn da eigs

ntlich so namenstschnisch ?

Gefallt mir - Antworten

Mac ADAC Hallo Lars, folgende Fahrer sind dabei:

Katherine Legge, Antonio Felix da Costa ... Mehr anzeigen
September um 08:52

Gefallt mir - /4 - 13

¥ | Antwort verfassen
Dietmar Muller Mit Tankstop? (<) Kommen die auch mal nach Deutschland, ich

find das gut
Gefallt mir - Antworten

Fa

M ADAC Hallo Distmar, laut Rennkalender der Formel E ist am 30.05.2015
in Berlin ein Rennen. Viele Grulke

Gefallt mir - A6 - 13. September um 08
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Interaktionen wachsen...

are up 67%

year-over-year is up 150%

yearover-year

W o4 2o
W o 2om

COMMENTS SHARE LIKES
SHARE OF BRAND POST TYPES

DECH3

......

is up 180%
year-over-year

) DEC 12

GROWTH OF SOCIAL ENGAGEMENT
AND BRAND POSTINGS

(DEC 2012 - DEC 2013)
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INCOMING SUPPORT REQUEST CHANNELS

40 %

a9 7%
Other (Written,
In Person, etc.)

13%

eService

(Web, Social,
and Chat)

PROJECTED TO

93 %

IN THE NEXT

YEAR

GROW BY _

- @ )52..

18%
k.

Call Center 3

OF TOTAL
INBOUND

CALLS

ARE NOT RESOLVED
IN ONE CALL.

SUGIAL MEDIA ITSELF WILL GROW BY &/%.




30, 1%

1%

31%
54%

Uberhaupt nicht
Wenig

Etwas

Stark

Vollkommen



Entgegenwirkung negativer Publizitat

Verbesserung der Kundenansprache

Erhalten von Feedback fir Produkte und Dienstleistungen

Umsatzsteigerung

Konkurrenz ist schon aktiv

kostenglnstige Mogl. mit Neu- und Bestandskunden in Kontakt zu treten

Erfahrungs- und Wissensaustausch mit Kunden

Gewinnung von Kundeninformationen

Senkung der Betriebskosten

Neukundengewinnung

Steigerung der Kundenzufriedenheit

44.20%

60.80%

73.30%
27.50%
17.50%
49.20%

72.50%

60.00%

22.50%
54.20%
75%



36%

4%

18%

42%

Ja, die Integration ist bereits
erfolgt

Ja, die Integration erfolgt in
den nachsten 12 Monaten

Ja, eine Integration ist
jedoch noch nicht geplant

Nein, es besteht kein
Handlungsbedaf
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Geeignete Quellen finden

t.n-t,n-
18, w301

i
:

= Adaptive Quellenbasis, d.h. es werden sukzessive und automatisch
weitere Quellen identifiziert

= 300 Millionen Online-Quellen

= 1.080 Print-Medien

"  {Uber 100 relevante TV & Radio-Sender

= Datenschutzkonforme Technologie aus Deutschland: Entwickelt an der
Humboldt-Universitat, Berlin

=  Kombination von Verfahren des maschinellen Lernens, der
Computerlinguistik und des Text Mining

= Alleinstellungsmerkmale wie die dynamische Autorenbank und
Verbreitungsanalyse

brightONE
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Welche Posts funktionieren?

he highes
ol

share of

4554
[ Rk
M 04 23
- e s

LINK  IMAGE VIDEO

SHARE OF
BRAND POST TYPE

(Q4 2012 - Q4 2013)

| I ] TEXT LINK  IMAGE VIDEO
SOCIAL ENGAGEMENT BY POST TYPE
(04 202 - Q4 203)
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Warren
ynsewell on stage at
Beta!!!

Info

_Jack, Francis, Pet...
rancis yhitman joined

How about a small

~

19
brightONE
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You and Allison have liked each other

Instagram & Pinterest waren
nur der Anfang.

."
21 Shared Friends "J

& m &
Allison, 22 21118 | B

Die App Tinder: 350 Mio
Wischbewegungen - pro Tag

jeffreyvc Biz as

brightONE
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http://www.youtube.com/watch?v=r0HpbASP7AM
http://www.youtube.com/watch?v=r0HpbASP7AM

brightfﬁ

.l want them to know that | am human. | haven’t upgraded to a studio.
| want them to feel like we are having a sleepover*

-~
——
.

-~ £

Miss Lynn, 300TSD Abonnenten

22 brightONE




Herzlichen Gliickwunsch

brightONE

an unseren PromiBB 2014-Gew |55 e

4 Promi Big Brother hat seinfihr Titelbild geandert
; 29. August - Bearbeitet @

Morgen starten wir ins Finale - leider ohne Hubsi.

http:/ftiny.cc/bye-hubsi

OFFIZIELLE SAT.1 SEITE

Gefallt mir - Kommentieren - Teilen

PERSONEN oy 772 Personen gefallt das.

w Schreibe einen Kommentar ..
549.119 Gefalit miy =4

Uwe Schulz Ohne Hubert alles scheilte
Gefallt mir - Antworten - #5237 - 29. August um 00:55

L2 17 Antworten

; Tobi JoJo Kunz Ohne Hubsi ohne mich ...
Gefallt mir - Antworten - #5290 - 29. August um 00:54

L3 35 Antworten

) Weitere Kommentare anzeigen

Wer ist euer Favorit von den verbliebenen Finalisten?

: Unser Rosenkavalier Paul Janke verlasst #PromiBB als Viertplatzierter.

Sein Ziel war es seinen Ruf als "Bachelor" loszuwerden - hat er es erreicht?

http:/ftiny.cc/bye-paul

Gefallt mir - Kommentieren - Teilen [ 30 geteilte Inhalte

) 24 geteilte Inhalte

gy 2.955 Personen gefalit das. Top-Kommentare ~
Top-Kommentare ~

a w Schreibe einen Kommentar ...

. ffenberg!
Gefallt mir - Antworten - &5 189 - 29. August um 21:34

Sandra Miiller Endiich, aber trotzdem viel zu spat. Und jetzt raus mit der
Scl

L3 24 Antworten

Jerome Schamberg Aaron! Hol dir das Ding! @)
Gefalit mir - Antworten - #5110 - 29. August um 21:34

) 29 Antworten

2von 926 L) Weitere Kommentare anzeigen 2 vol
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Zusammenfassung

= |Leadgenerierung durch neue Absatzmarkte
Soziale Netzwerke sind DIE wachsenden Absatzmarkte

= Kostenersparnis durch Zeitgewinn
Soziale Netzwerke in bestehende Geschaftsprozesse integrieren und dabei bestehende
Contact Center und bestehendes Personal nutzen — keine separate Servicewelt 2.0

= Kostenersparnis durch Community-Hilfe
Viele Anliegen werden von der Crowd/Community bereits beantwortet

= Kundenzufriedenheit auf neuen Kanalen
Anliegen detailliert erfassen und unmittelbar darauf reagieren

" Imagegewinn
Kunden fordern Engagement in sozialen Netzen und honorieren diesen neuen Weg.
Meinungsbildner werden identifiziert & kbnnen aktiv beeinflusst werden.

...am liebsten umgesetzt mit SocialCom

24 brightONE
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Zahlen, Fakten, Weiterlesen...

26

Adobe Digital Index, Q3 2013 -
http://www.cmo.com/content/dam/CMO_ Other/ADI/ADI_SociallntelReport_Q413.pdf

Global Digital Statistics, We are social, Q1 2014 —
http://www.slideshare.net/fullscreen/wearesocialsg/social-digital-mobile-around-the-world-
january-2014/34

Nielsen Digital Studie, Q1 2014 — http://techcrunch.com/2014/01/27/nielsen-internet-
advertising-grew-32-in-2013-but-its-still-only-4-5-of-spend-vs-tv-at-57-6/

SocialBakers, socially devoted, Q1 2014 - http://www.socialbakers.com/facebook-
statistics/germany

Universitat St Gallen, Social Media und ROI, Q4 2013 -
http://socialmedia2013.de/res/pdf/AufderSuchenachdemReturnonSocialMedia_Final.pdf
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