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 Infineon provides semiconductor and system solutions, focusing on three central 
needs of our modern society: 
Energy Efficiency, Mobility and Security  

 

 Revenue in FY 2010: 3.295 billion EUR 

 26,654 employees worldwide  
(as of September 2010) 

 Strong technology portfolio with about  
22,900 patents and patent applications 

 

 More than 21 R&D locations 

 Germany’s largest semiconductor company 

 
Infineon 
bietet Halbleiter und System Lösungen 
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 Infineons Weg zum Breitenmarkt Support oder Web 2.0 

 

 Kundenumfrage 

 

 Chat & Co-Browsing 

 Demo, Support Struktur, Abrechnung 

 

 Fazit & Ausblick  

 

 Fragen, gerne auch als Unterbrechungen während des Vortrages! 

Web 2.0 im technischen Kundenservice 

Agenda 
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 Wichtige Vorrausetzung waren: 

 Eine weltweit harmonisierte Hotline für alle Anfragenden 

 Unser Grundgedanke bei diesem Outsourcing 

¬ Unser Wissen muss dokumentiert werden 

¬ Outsourcer qualifiziert unsere Daten für die weitere Nutzung 

 

 2005: Start der Hotline / E-Mail Support 

 2007: altes ERMS durch ein verbessertes System abgelöst 

 Strategische Partnerschaft mit CC-Dienstleister: E-Mail Hotline 

 2009: Umwandlung Daten in Wissen: Self Service & erweiterte Suche 

 2011: Follow-up Call Service, basierend auf Email Support, Chat… 

Infineons Weg zum Breitenmarkt Support  
oder Web 2.0 
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Kunden Umfrage 

Was will der Breiten-Markt-Kunde? 

+++++ please help us! +++++++++++++++ 

  

You are invited to join a short survey being held among the  

users of the Infineon Service Center. 

There are only 4 questions, and it will take about 2 minutes  

of your time.  

We will keep all your information confidential and will not  

transmit it to any third parties: 

http://www.surveymonkey.com/s/Infineon 

  

++++++++++ to improve our service! ++++ 

 

http://www.surveymonkey.com/s/Infineon
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 Umfrage-Ergebnis bei unseren Kunden die unsere Email-Support nutzten: 
 
„Wie würden Sie unser  
Chat-Service-Angebot nutzen?“ 

 

 

 Nicht notwendiger Weise muss alles immer 24/7 verfügbar sein. 
In schritten starten!  
 
„Wann sollte der Service  
Verfügbar sein?“ 

 

 
Der Breiten-Markt-Kunde möchte persönlich angesprochen 
werden, z.B. Online-Chat-Support: 

57% 

8% 

35% zusätzlich zur E-Mail 

Anstatt von E-Mail 

E-Mail reicht aus 

42% 

14% 

25% 

19% 

8:00-18:00 

8:00-22:00 

24h ohne WE 

24h mit WE 
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 Umfrage-Ergebnis bei unseren Kunden die unsere Email-Support nutzten: 
 
„Würden Sie Twitter als allgemeinen 
News-Service nutzen?“ 

 

 

 Das gleiche Ergebnis lieferte die folgende Frage: 
 
 „Würden Sie Twitter als News- 
Service für Web Inhalte nutzen?“ 

 Nur rund 30% der E-Mail-Nutzer würden Twitter verwenden 

 Aber Umsetzung ist sehr einfach 

 Nicht-E-Mail-Nutzer werden dadurch leichter adressiert 

 

 
Web 2.0 
warum im B-2-B Twitter sinnvoll sein kann 

27% 

3% 70% 

zusätzlich zur E-Mail 

Anstatt von E-Mail 

E-Mail reicht aus 
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 Infineons Weg zum Breitenmarkt Support oder Web 2.0 
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Chat & Co-Browsing 
DEMO: Chat Communication 

C:/0Daten/desktop/desktemp/TV-Spot_Einparkhilfe_Co-Browsing.mpg
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1st Level Call Center  

Standard Antworten Datenbank 
Kunden-Chat 

3rd Level Produkt Spezialist 

2nd Level Support-Team 

Chat & Co-Browsing  
Customer Support Structure 
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Chat & Co-Browsing  
Abrechnungsmodell: Über die Dauer einer Chat-Sitzung? 

 Wie sind die typische Chat Verläufe? 

 Ergebnis einer detaillierten Monatsdurchsicht: 

 

 

 

 30-40% sind länger als 10 Minuten, 

¬ mit durchschnittlich 10 Interaktionen 

¬ Bei über 40 % aller Interaktionen gibt es 
Verzögerungen länger als 30 Sekunden. 

 Parallelarbeit 

¬ Telefon - NEIN 

¬ Chat – JA 

Copyright © Infineon Technologies 2010. All rights reserved. 28.10.2011, H.Lehmann, Call Center Services 
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 Web 2.0, von der Telefonzentrale zum Social Media Service 

 Kundenumfrage, leicht und kostengünstig jederzeit möglich 

 Qualifiziere und vergleiche, was ist einfach und günstig realisierbar? 

 Chat & Co-Browsing 

 „Out-Of-The-Box-Solutions“ verfügbar, Abrechnungsmodell gibt Fragen auf 

 

 Ein Team, ein Wissens-Pool, alle Kanäle: Telefon, E-Mail, Twitter, YouTube, 
Chat, live-Online-Support (Co-Browsing), Forum Moderation,… 

 

 

Chat & Co-Browsing  
Fazit & Ausblick 
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit! 

 Harald Lehmann 

Senior Manager, Call Center Services 

Neubiberg bei München 

 

Haben Sie 
noch Fragen? 




