
WAS SOCIAL MEDIA IM 

KUNDENSERVICE WIRKLICH UND 

ECHT BEDEUTET 
(Und wie man tatsächlich damit Geld verdienen kann) 
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Wedding 

Grandma Betty: 80J,  

über 600TSD Instagram-Follower 

Ipad doesnt 

work 

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
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Interaktionen wachsen… 
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Verändert SoM die Arbeit von CCs? 
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Warum setzen CCs Social Media ein? 
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Auch mit richtiger Integration? 
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Geeignete Quellen finden 
 

 Adaptive Quellenbasis, d.h. es werden sukzessive und automatisch 

weitere Quellen identifiziert 

 300 Millionen Online-Quellen 

 1.080 Print-Medien 

 über 100 relevante TV & Radio-Sender 

 

 Datenschutzkonforme Technologie aus Deutschland: Entwickelt an der 

Humboldt-Universität, Berlin 

 Kombination von Verfahren des maschinellen Lernens, der 

Computerlinguistik und des Text Mining 

 Alleinstellungsmerkmale wie die dynamische Autorenbank und 

Verbreitungsanalyse 
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Welche Posts funktionieren? 
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Instagram & Pinterest waren 

nur der Anfang.  

 

Die App Tinder: 350 Mio 

Wischbewegungen - pro Tag 
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40 MakeUp 

http://www.youtube.com/watch?v=r0HpbASP7AM
http://www.youtube.com/watch?v=r0HpbASP7AM
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„I want them to know that I am human. I haven‘t upgraded to a studio.  

I want them to feel like we are having a sleepover“  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Miss Lynn, 300TSD Abonnenten 
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 Leadgenerierung durch neue Absatzmärkte 
Soziale Netzwerke sind DIE wachsenden Absatzmärkte 

 

 Kostenersparnis durch Zeitgewinn 
Soziale Netzwerke in bestehende Geschäftsprozesse 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 Kanälen 
Anliegen detailliert erfassen und unmittelbar darauf reagieren 

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

 

Zusammenfassung 
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                               …am liebsten umgesetzt mit SocialCom 



brightONE 

 

Kundenservice 2.0 
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Zahlen, Fakten, Weiterlesen… 
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1 Adobe Digital Index, Q3 2013 -

http://www.cmo.com/content/dam/CMO_Other/ADI/ADI_SocialIntelReport_Q413.pdf 

2 Global Digital Statistics, We are social, Q1 2014 –

http://www.slideshare.net/fullscreen/wearesocialsg/social-digital-mobile-around-the-world-

january-2014/34 

3 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/ 

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

statistics/germany 

5 Universität St Gallen, Social Media und ROI, Q4 2013 - 

http://socialmedia2013.de/res/pdf/AufderSuchenachdemReturnonSocialMedia_Final.pdf 
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