Vom Datensatz zum begeisterten Kunden —
Customer Experience Management macht’s
moglich

08. November 2011

Martina Tomaschowski, VP Marketing
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Customer Experience Management

Customer Experience Management hat das Ziel, die Nahe zu bestehenden und
potenziellen Kunden zu verstarken — fiir eine bessere Kundenbindung und
Neukundengewinnung

Ein einfaches Prinzip mit gewaltigem Nutzen:

Man optimiert die Interaktion mit Kunden durch Erkenntnisse, die vom

Kunden selbst stammen — egal liber welchen Kanal Kunden das Problem zu I6sen
versuchen und damit wertvolles Wissen generieren.

52% der Kunden nutzen

drei oder vier Kanale
funf oder mehr Kanale

25% der Kunden nutzen
einen oder zwei Kanale
1 Kanal Lehr Kanile

Source: Ovum, October 2010
2 1 07.11.2011 |

22% der Kunden nutzen




Kundenkonversationen sind eine Schatztruhe voller
geschaftsrelevanter Informationen

@elke: ,,Meine Bankgeblihren sind zu hoch. Ich denke dariiber nach,
meine Bank zu wechseln.”

,lch interessiere mich fur eine Premium-Club-Mitgliedschaft, konnen
Sie mir hierzu Details schicken?”

,lch habe meinen Flug verpasst und muss jetzt umbuchen.”

o~

Michael Barth: ,Ich studiere gerade Mobilfunk-Angebote, hat jemand
eine Empfehlung fir mich?”

,Das Hotel hat eine hervorragende Lage, allerdings war unser Zimmer
noch nicht fertig, als wir einchecken wollten.”
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DETECON Studie

und somit auch zu neuen Kundenserviceerwartungen flhren. Als Folge ist u. a. mit einer
Erhéhung der Interaktivitit zwischen Kunden und Unternehmen zu rechnen.

71,43 % relativ kumulierte Zustimmung

N=T4
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stimme simme  stimme zu
nichi zu eher zu Angal:la-

rll:hlzu

=ocial Media entwickeln sich durch steigende Muizerzahlen sowie ihre zunehmende Bedeutung
als Informationsumschlagsplaiz”™ zu einem newen wichtigen Absaiz- und Servicekanal fir Unter-
Hypothese nehmen. Social Media werden daher zu einer Erweiterung der bisherigen Informationskaniale

"Wann glauben Sie, wird digse Enfwickiung
fhren Kundansenvice beeinffussen?”

N=T1

42 3%

31,0%

11,3% 12,7%

gar nicht baraits =1 Jahr 1-2 Jahre =2 Jahes
haute

CQuelie: Defscan 2070
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Abbildung 10: Social Media als Zukunftstrend
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Die Zukunft: Social Media im Contact Center

B Das Contact Center wird der Bereich sein, Uber
den die Kommunikation von Unternehmen in
sozialen Medien abgewickelt wird.

B SM dreht sich um Kommunikation, nicht um
Werbung. Daher ist das Contact Center die hierfir
am besten geeignete Organisation.

® Im Contact Center befindet sich die Dialog-
kompetenz, ausgebildetes Personal und die
Infrastruktur.

® Contact Center sind ,,Outsourcing“-Experten fur
eigene Abteilungen oder andere Unternehmen.

B Der Platz der Social-Media Redakteure hat Einfluss
auf die Wertigkeit dieses Bereichs innerhalb eines
Unternehmens.
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Die wichtigsten Kriterien fiir eine Social

Erhalten von Feedback fiir Produkte und Dienstleistungen

Steigerung der Kundenzufriedenheit

Erfahrungs- und Wissensaustausch mit Kunden
Verbesserung der Kundenansprache
Gewinnung von Kundeninformationen
Neukundengewinnung

Kostenglinstige Moglichkeit, mit Kunden in Kontakt zu treten
. 47,40%
Entgegenwirken negativer Publizitat
e ——© A5 40%
| Umsatzsteigerung
I  26,80%
| Senkung Betriebskosten
I 19,60%
| Konkurrenz ist schon aktiv
I 17,50%
| Sonstige

— 5,20%
I T T T T T

I /5,30%

I 62,90%
I 58.80%

e  55,70%

. /3,20%

_— 70,10%

Realtime-Feedback,
Steigerung der
Kundenzufriedenheit und
Erfahrungs- sowie

Wissensaustausch sind die

wichtigsten Treiber fiir den

Social-Media-Einsatz in der
Kundenbetreuung

0 10 20 30 40 50

Social Media Monitoring Studie 2010 der Hochschule Bremerhaven
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Proaktive Kundenansprache

B Versatel als auch 1&1 — beides langjahrige Attensity-Kunden — werben mit
herausragendem Service.

® Beide Unternehmen bewegen sich erfolgreich in einem Markt mit
zunehmender Sattigung und Wettbewerbsdruck.

B Der Umgang mit Service- und Informationsanfragen wurde als
erfolgskritischer Faktor erkannt.

Unsere Kunden sprechen fiir uns!

Katja, il
Versatel-Kundin | ==
seit 2008:

,Also von der Hotline 1 e eSO
her - sehr nett, sehr 4
kompetent.

:
3
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Telekom_hilft

Achtung: Bitte keine
personenbezogenan Daten
posien! Fir den Fall des

Telekom Kundenservice

Unsere Service-Zeiten.
Mo. bis Fr. 6:00 bis 20:00 Uhr

Mehr Hilfe & Service
Hilfe: www telekom demilfe
Forum: www forum (slekom.de

Ihre Daten im Kundencenter:
www. tedeiom. de/kundencenter

| 07.11.2011 |
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T Telekom_hilft

+ Following =

Anschgi Wann und wo haben Sie
lese vorgenommen? |n Verbindung
mit einem #iPhone4? *me

1 minute ago via CoTwesl in regly to Anschgi

@LL|54 Ab wann das weilke #iPhoned lieferbar ist. kann ich hnen
nicht sagen. Aber haben Sie sich schon als Interessent erfassen
lassen? "sa

4 mnutes ngo via CoTweet in reply to LLB4

@tmur_zanagar Wir haben ihnen am 6.7. per E-Mail geantwortet.
Nutzen Sle diese gaf . um weitere Punkte durch uns kidren zu
lassen. ‘me

5 minutes ago via Co to firwr_zanagar

@frag2 Ich mochte gemne weiternelfen. Damit ich Innen eine DM
schicken kann, folgen Sie mir bitte. Vielen Dank -). *ni

to frag2

B minutes ago vie

@mindvex ich freue mich, dass Sie das #iPhone4 erhalten haben
Iich wunsche Ihnen viel #5pat und #Freude. *sa

B minutes ago via CoTweet in reply 1o mindVex

@DCS1977 Je nach #Gerdtetyp (16GB/A32GB) und #Bestellweg
kann es zu unterschiediichen #Lieferzeiten kommen. Sie haben
baid auch eines ;) *ni

11 minules sgo via CoTwest in reply to D

Home Profile Find People Settings Help Sign out

Location Bonn, Deutschland
‘Web hitp fwww tzleka

Bio Hier hilt das Telekom
Service-Team in der festen
Uberzeugung, dass Senvice

B Lsts ™
foliowing folowers listed

@Telekom_hiltielekom-bal-
hwiltes

Bl [l 3 [
B2 - mEs
Bel2kdT] !
SN B
—peYmen
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Kundenservice-Szenario

Cross Channel

Unternehmens-Tweet: ,,Unsere neue Mobilfunkgeneration hat einige Giberraschende Features.”
Kunden-Retweet @company: ,,Habe Ihr Modell gekauft, aber es funktioniert nicht wie erwartet.”

Unternehmen: direct message @customer: ,Wir wissten gerne mehr tber Ihr Problem. Bitte
kontaktieren Sie uns via Email, Chat oder Callback.”

Kunde: direct message @company: ,Bitte rufen Sie mich an unter...”

C )

Telefon / Callback I @

Company
Social Media Team
-> Customer Service

ATy



Samsung UK

Samungmﬁ twikte" Home Profile Find People Settings Halp Sign out
@tnieuwland Hi Tiffany, sorry about

your iPhone 4 problems. If you send us
your contact details we’ll send you a free

Galaxy S! #GalaxyS
samsungukmobile _

Samsung UK Mobile ]

Samsung GALAXY S

10 1 07.11.2011 |
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Kundenservice-Szenario

Proaktives Outbound

® Kunden-Tweet: ,Habe ,Handy xy’, aber es funktioniert nicht wie erwartet.”
@ SM Monitoring Tool entdeckt den Tweet und routet ihn an den Kundenservice.

B Unternehmen: direct message @customer: ,Wir wissten gerne, wie wir lhnen helfen kénnen.
Bitte kontaktieren Sie uns via Email, Chat oder Callback.”

® Kunde: direct message @company: ,,Bitte rufen Sie mich zurlick unter..

“"

Company . .
Social MediaTeam  SM Monitoring

-> Customer Service

=  ATTEMITY



Eine Methodologie, die auf Geschaftsprozessen basiert

Listen, Analyze, Relate & Act

LISTEN O N\ ANALYZE (i N RELATE 12 N ACT v Clhiaiaaalti

ey Links Enterprise

Internal Sources: [ & | Entities Data and Systems &CUST{IMEH EXP
: — (People, Products,

Surveys Companies....)

& Customers P— -
@ Contact Center Notes | - |i| Early Warning

(&) Exhaustive and Alerts 2 MARKETING
i. Extraction (Facts) P—
ﬂ| Products (| Reports and
i | Sentiment — |i| Visualization
(o) _ 2 PRODUCT
$ Orders |q Ad-hoc Analysis,
|;| Voices (Intent, Wishes, — %! Exploration and Search

Recommendations...) _ _ :
Service Content
[_ Customer Q)] ServiceC 2 OPERATIONS
l_.l Out-of-the-Box 2 Returns — Delivery
|98 Classifiers S ——— o

(Call Center g TR [ Routing and

Meaetrics lﬂ' Figures |E| Responsa 3 AMALYSTS
W | Review Sites ' P

Cuality, . _
I* BT sentiment, |_1_| Net Promoter

Scores
Issues,

@ Communities Store Level...) : - a EXECUTIVE STAFF
@ Satisfaction

Blogs |E-| c““"’.".‘ =" Numbers

(g hiews —CRSER 2 CUSTOMER LOYALTY

ATTENSITY METHODOLOGY

ATTENSITY CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT SUITE
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Horen Sie lhren Kunden zu, damit Sie ihre Bediirfnisse besser
verstehen und ihnen ein positives Kundenerlebnis bieten konnen

B Den Kunden in samtlichen Kanalen zuhoren
®» Zuhoren im ganzen Internet in Echtzeit — Gber 75
Millionen Quellen in 16 Sprachen
s Automatische Listening-Funktionen fiir interne
Quellen: E-Mail, CRM-Notizen, Befragungen,
SMS etc.

& Workflow zum Weiterleiten von Konversationen
zur Beantwortung durch Kontaktpersonen

Attensity 360

ATTENSITY
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Die tiefgreifende Analyse vielfacher Kommunikationskanale verschafft -
Einblicke in die Kundenkommunikation und beschleunigt Geschaftsprozesse .

® Informationen in verschiedenen Kanalen erkennen &
analysieren

s Einblicke in neue Ideen und Informationen lber
Wettbewerber durch Erkenntnisse aus Social Media

und direktem Kundenfeedback Attensity Analyze
= Tiefgreifende Analyse und Erkenntnisse tber
Kundenstimmung und die Ursachen von Produkt- S
. ! vy e omi iy
und Serviceproblemen PR
. ey e 1| - B 0
® Frihzeitige Erkennung e O -
Wachan Mam Ayt e & Lt Mg et sls ! et N
aufkommender Probleme e |
W S D i ap ity e [
» Wettbewerbsanalyse || =
pm— [ "] — : .
o ..
{ - v (pIEt —,,,| """""""
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Die Strichliste — eine klassische, aber untaugliche Methode




Typisches Ergebnis einer Ursachenforschung — und nun?

Grunde fur Unzufriedenheit

40%

25%

: I I

Produkt Preis Service Andere




Automatische Analyse von Notizen, E-Mails,
Umfrageergebnissen, Social Media, ...

Notiz im Ticketsystem } Ergebnis der Textanalyse

el 6l Gerat vom Netz trennen al

Kd um Folgendes gebeten: Gerat reinigen as

e Reset Uberlaufbehilter leeren a2l

* Reinigen

> Badler ey Auskiinfe
Werkstatt-Telefonnummer i4

Info an Kd: Rufnr Werkstatt. e — 7

Einsendung ggf kstpflichtig.
Fehlerursachen
60 —Wartung Il notwendig f60
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Kundenkommentare

@elke: ,,Meine
Bankgebiihren sind zu hoch.
Ich denke dariiber nach,
meine Bank zu wechseln.”

,lch interessiere mich fir
eine Premium-Club-
Mitgliedschaft, konnen Sie
mir hierzu Details schicken?”
Michael Barth

,Hi, mein Name ist Sara
Braun. Ich habe meinen Flug
verpasst und muss jetzt
umbuchen.”

David: Ich studiere gerade
Mobilfunk-Angebote, hat
jemand eine Empfehlung fir
mich?

23 1 07.11.2011 |
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Mice Location

Friendly Helpful Service
Clean and Tidy

Good Value
Comfortable Bed

Good Restaurant or Bar
Comfy and Cozy

Mice Pool

Nice Breakfast

Spacious Rooms

0.0 50,00 100.00 150.00 200,00 250,00 300,00
Top 10 Complaints =- %X

Dirty Complaints

Poor Customer Service
Smelly

Mot Well Maintained
Small Rooms
Uncomfortable Bed
Moisy

Fadility Dated

Room Mot Available

Parking Complaints

T T T T T T T 1
0.00 10,00 20,00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00 80,00
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Nutzen Sie die Méglichkeit, gewonnene Einblicke mit internen
Informationen zu verbinden — damit Sie wissen, wo und wann
Sie handeln miissen

@ Stellt eine Beziehung zwischen gewonnenen Einblicken und
unternehmenseigenen Informationen her

® Bringt strukturierte mit unstrukturierten Daten zusammen

® Verbindet unstrukturierte Daten mit Geschaftsdaten und
Kennzahlen Giber Kunden, Produkte, Zufriedenheitswerte,
Standorte etc.

m Integrierbar in bestehende Applikationen und Daten-
speicher: CRM, Data Warehouse etc.

10/2/06 0006 Telefon Store pgm Spiulmaschine  gekauft Spulmaschine :
gekauft
10/2/06 0006 Telefon Store pgm Kunde unzufrieden sie : unzufrieden
10/2/06 0006 Telefon Store pgm Splilmaschine  (wieder) Spllmaschine :
kaputt (wieder) kaputt
1/1/06 0006 E-Mail Service Mitarbeiter unfreundlich Mitarbeiter :

unfreundlich

1/1/06 0006 E-Mail Service Kuhlschrank zuriick Kihlschrank : zurtick

Bisherige Datenstruktur im Unternehmen Mithilfe von Attensity neu strukturierte Daten
24 | 07.11.2011 |



Zusammenfassung

1. Ursachenforschung im Kundenservice ist ein
muhsames Geschaft

2. Textanalyse ist im Vorteil durch bessere Genauigkeit und vor
allem: Geschwindigkeit

3. Die Verknupfung mit strukturierten Daten ist ein Muss

4. Beide Schritte geschehen vollautomatisch und
erfordern keine tiefe IT-Integration

5. Das Ergebnis sind detaillierte inhaltliche Erkenntnisse in Real-
time

ATTENSITY



MARINA BAY Sands.

SINGAPORE

Four SEAasoNs HOTEL
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Las Vegas Resorts — Kriterien fiir das Kundenerlebnis

vy ¥ W ¥ W ¥ v vy v w v E

vy ¥

Room / Suite Experience

General Opinions
Service

Dining

Location

Price / Value
Pool

Gaming
Entertainment

Shopping / Retail

Safety / Security
Meetings / Conventions

* Totals = 58,704

27 1 07.11.2011 |

% of Total Opinions 7

R %00%

I 21 9%
I 167
I 113%

B 48%

B 43%

B 34%

B 2%

B 2™

B 1%

J 08%
| 0.2%
| 0.1%

42
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Venetian Las Vegas Hotel — Reaktionen auf Gastkommentare

B Beleuchtung im Zimmer: Die Gaste haben sich Uber die Dunkelheit beim Betreten
des Zimmers beschwert.

m Das Venetian hat die Richtlinien geandert und lasst die Jalousien geoffnet.

B Menschenmassen am Pool: Wahrend der Hauptzeiten haben sich die Gaste beklagt,
dass sie am Pool keine Sonnenliegen finden.

m Das Venetian hat seit Neuestem einen Concierge am Pool, der den Gasten hilft,
Liegen zu finden bzw. er empfiehlt einen der anderen vier Pools im Resort.

@ Duft im Resort: Das Venetian bemerkte mehr und mehr Unterhaltungen tber den
Parfim-Duft in den 6ffentlichen Bereichen.

m Aufgrund des Berichts hat das Venetian neue Diifte in verschiedenen
Konzentrationen getestet, um das Empfinden der Gaste zu verbessern. Das fuhrte
dazu, dass die Konzentration und der Duft in den 6ffentlichen Bereichen geandert
wurden.
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Social Media Response — Proaktiver Kunden-Service

Der ,virtuelle Concierge“:

cldp23 Crys

@venetianvegas Looking forward to my visit this weekend!!!!
20 Oct 77 Favorite 17 Retweet * Reply

W98 @venetianvegas
Venetian Las Vegas

@cldp23 We are looking forward to it
too! Please let us know if we can offer
any suggestions!

20 Oct via web *':3 Favorite 173 Retweet & Reply

29 | 07.11.2011 |
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Respond

Kundenkommentare

@elke: ,,Meine
Bankgebiihren sind zu hoch.
Ich denke dariiber nach,
meine Bank zu wechseln.”

,lch interessiere mich fir
eine Premium-Club-
Mitgliedschaft, konnen Sie
mir hierzu Details schicken?”
Michael Barth

,Hi, mein Name ist Sara
Braun. Ich habe meinen Flug
verpasst und muss jetzt
umbuchen.”

David: Ich studiere gerade
Mobilfunk-Angebote, hat
jemand eine Empfehlung fir
mich?

30 | 07.11.2011 |

ber samtliche Kanale

~

\
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Proaktive Antworten

,@elke, wir haben ein neues
Kundenbindungsprogramm — u.a. mit
kostenlosem Girokonto — eingefiihrt.
Interessiert? http://bit.ly/usbank38z.“

,Hallo Michael, Du findest alle Details zu
dieser Mitgliedschaft hier:
http://www.globalair.com/premiumclub.”

»,Sara, Du erhaltst ein kostenloses Upgrade
fiir Deinen nachsten Flug.”

,Verizon bietet Dir 50% Rabatt auf die
normalen Gebilhren, wenn Du ein iPhone4
kaufst. Alle Informationen findest Du hier:
http://www.verizon.com/iphone4offer”

ATTENSITY




Weltweit flihrende Marken sind unsere Kunden

S ‘ : LLOYDS
Whirlpool SAFE?VAY j&tﬂlﬂﬁs_ GROUP 5?’\\ BOSCH

R ooty [#StateFarm  versarel ¢ @B

vodafone

- ~~. ’ GEICO
e cm Pl &
atad ¥Aetnaw DAIMLER  “ %

SIEMENS

FUTfTSU gu’ 1165 SCHWAB ﬁﬁ&gﬁ @
STARWOOD AIRBUS
cisco  ADelta :
3 kreditwerk MIEDION P Vanguard:

KAISER PERMANENTE«
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»Attensity bietet die
beispiellose Fihigkeit,
Kundenstimmungen,
Praferenzen und Anfragen,
die wir ansonsten nicht
entdecken wiirden,
automatisch zu extrahieren."

jetBlue

,Attensity hilft uns,
unsere Kunden

besser zu verstehen
als jeder andere.”

32 1 07.11.2011 |

Die Friihwarnung
durch Attensity

vermindert die Kosten

fiir Riickrufe um 80%.

,unsere Kunden

schreiben jeden Tag ein
Buch fiir uns. Attensity
hilft uns, das Buch zu
lesen und entsprechend
zu reagieren.”

Die First-Call Fix Rate
und die Anzahl der
Trouble Tickets, die

innerhalb von 24
Stunden geldst werden,
hat sich dramatisch
gesteigert.

versarel

,Wir nutzen Attensity, um
in Echtzeit und Uber alle
Kandle monatlich

Tausenden von Kunden
die passenden Antworten
zu liefern.”
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Vielen Dank fiir lhre Aufmerksamkeit

ATTENITY o
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Mit Attensity konnen Unternehmen in samtlichen Kommunikationskanalen
agieren und so auf die Anliegen ihrer Kunden reagieren

Mit
EINHEITLICHER
STIMME
reagieren

Call Center
Service Portal/ Community
Chat

Web Self- Response
Service Management

Wissensdatenbank / gefiihrter Service / Entscheidungsbaume...

Listen/Analyze/Relate

patensilos IEEEEE NG L S ks e 2 BN
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Attensity generiert Werte fiir Unternehmen

Nutzen :  Messbarer Wert :  Wirkung
* Hohere Kundenzufriedenheit Kundenzufriedenheit .
= Sie reagieren ohne Verzogerung
auf Beschwerden Marktforschungskosten ,
= Sie verbessern Produkte und :
Services

= Sie liefern zeitnah relevante
Informationen

= H6herer Umsatz © Kundenbindung & - N
= Sie verstehen Probleme lhrer . werbung :
Kunden und reagieren darauf :

= Geringere Servicekosten

= Sie erkennen Probleme frih- Ruckruf- & 9
zeitig und férdern zuvor- . Servicekosten :
kommenden Service Geringere Servicekosten ,

= Sie nutzen alle Kanale, um lhre  :

Kunden so schnell wie moglich Zufriedenere Kunden '

zur richtigen Antwort zu fiihren

ATTENSITY



Unsere Mission

Wir helfen den weltweit fihrenden Marken dabei,
Kundenkonversationen als ein , Business Asset” zu nutzen.
Unabhangig davon, wo sie stattfinden:

Social Media - Blogs - Umfragen - Call Center Notizen - Bewertungsportale - E-Mails - etc.

Mehr als 10 Jahre Erfahrung im
Bereich Textanalyse/CEM

7 Patente im Bereich , Natural

Language Processing”

Uber 500 Installationen weltweit
Weltweit groRte NLP-Entwicklung

ATTENSITY



