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Customer Experience Management hat das Ziel, die Nähe zu bestehenden und 
potenziellen Kunden zu verstärken – für eine bessere Kundenbindung und

Customer Experience Management

potenziellen Kunden zu verstärken  für eine bessere Kundenbindung und 
Neukundengewinnung

Ein einfaches Prinzip mit gewaltigem Nutzen:Ein einfaches Prinzip mit gewaltigem Nutzen:
Man optimiert die Interaktion mit Kunden durch Erkenntnisse, die vom 
Kunden selbst  stammen – egal über welchen Kanal Kunden das Problem zu lösen 
versuchen und damit wertvolles Wissen generieren.g

52% der Kunden nutzen
drei oder vier Kanäle

25% der Kunden nutzen
einen oder zwei Kanäle

22% der Kunden nutzen
fünf oder mehr Kanäle

1 Kanal 2 Kanäle 3 Kanäle 4 Kanäle 5 oder mehr Kanäle

2 l  07.11.2011 l    

Source: Ovum, October 2010



Kundenkonversationen sind eine Schatztruhe voller 
geschäftsrelevanter Informationen 

@elke: „Meine Bankgebühren sind zu hoch. Ich denke darüber nach, 
meine Bank zu wechseln.”

„Ich interessiere mich für eine Premium‐Club‐Mitgliedschaft, können 
Sie mir hierzu Details schicken?”

„Ich habe meinen Flug verpasst und muss jetzt umbuchen.”

Michael Barth: „Ich studiere gerade Mobilfunk‐Angebote, hat jemand 
eine Empfehlung für mich?”

„Das Hotel hat eine hervorragende Lage, allerdings war unser Zimmer 
noch nicht fertig, als wir einchecken wollten.”
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DETECON Studie
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Die Zukunft: Social Media im Contact Center  

Das Contact Center wird der Bereich sein, überDas Contact Center wird der Bereich sein, über 
den die Kommunikation von Unternehmen in 
sozialen Medien abgewickelt wird.
SM d ht i h K ik ti i htSM dreht sich um Kommunikation, nicht um 
Werbung. Daher ist das Contact Center die hierfür 
am besten geeignete Organisation.
Im Contact Center befindet sich die Dialog‐
kompetenz, ausgebildetes Personal und die 
InfrastrukturInfrastruktur.
Contact Center sind „Outsourcing“‐Experten für 
eigene Abteilungen oder andere Unternehmen.
Der Platz der Social‐Media Redakteure hat Einfluss 
auf die Wertigkeit dieses Bereichs innerhalb eines 
Unternehmens.
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Unternehmens.



Die wichtigsten Kriterien für eine Social Media Nutzung im CallcenterDie wichtigsten Kriterien für eine Social Media Nutzung im Callcenter

Erhalten von Feedback für Produkte und Dienstleistungen

Steigerung der Kundenzufriedenheit
75,30%

Steigerung der Kundenzufriedenheit

Erfahrungs‐ und Wissensaustausch mit Kunden

Verbesserung der Kundenansprache

73,20%

70,10%

Gewinnung von Kundeninformationen

Neukundengewinnung

62,90%

58.80%

55 70% Realtime Feedback
Kostengünstige Möglichkeit, mit Kunden in Kontakt zu treten

Entgegenwirken negativer Publizität

55,70%

47,40%

45,40%

Realtime‐Feedback, 
Steigerung der 

Kundenzufriedenheit und 
Erfahrungs‐ sowie 

Umsatzsteigerung

Senkung Betriebskosten

K k i t h kti

26,80%

19,60%

Wissensaustausch sind die 
wichtigsten Treiber für den 
Social‐Media‐Einsatz in der 

KundenbetreuungKonkurrenz ist schon aktiv

Sonstige
17,50%

5,20%

Kundenbetreuung
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Social Media Monitoring Studie 2010 der Hochschule Bremerhaven
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Proaktive Kundenansprache

Versatel als auch 1&1 – beides langjährige Attensity‐Kunden – werben mit 
herausragendem Service.
Beide Unternehmen bewegen sich erfolgreich in einem Markt mit 
zunehmender Sättigung und Wettbewerbsdruckzunehmender Sättigung und Wettbewerbsdruck.
Der Umgang mit Service‐ und Informationsanfragen wurde als 
erfolgskritischer Faktor erkannt.
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Telekom_hilft
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Cross Channel

Kundenservice‐Szenario

Unternehmens‐Tweet: „Unsere neue Mobilfunkgeneration hat einige überraschende Features.“
Kunden‐Retweet @company: „Habe Ihr Modell gekauft, aber es funktioniert nicht wie erwartet.“
Unternehmen: direct message @customer: „Wir wüssten gerne mehr über Ihr Problem. Bitte 
kontaktieren Sie uns via Email Chat oder Callback “kontaktieren Sie uns via Email, Chat oder Callback.“
Kunde: direct message @company: „Bitte rufen Sie mich an unter…“

Telefon / Callback

Company
Social Media Team
‐> Customer Service
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Samsung UK
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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.
Unternehmen: direct message @customer: „Wir wüssten gerne, wie wir Ihnen helfen können. 
Bitte kontaktieren Sie uns via Email Chat oder Callback “Bitte kontaktieren Sie uns via Email, Chat oder Callback.“
Kunde: direct message @company: „Bitte rufen Sie mich zurück unter…“

Company
Social Media Team
‐> Customer Service

SM Monitoring
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Eine Methodologie, die auf Geschäftsprozessen basiert
Listen, Analyze, Relate & Act
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ATTENSITY CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT SUITE



fHören Sie Ihren Kunden zu, damit Sie ihre Bedürfnisse besser 
verstehen und ihnen ein positives Kundenerlebnis bieten können

Den Kunden in sämtlichen Kanälen zuhörenDen Kunden in sämtlichen Kanälen zuhören
Zuhören im ganzen Internet in Echtzeit – über 75 
Millionen Quellen in 16 Sprachen
Automatische Listening‐Funktionen für interne A i 360Automatische Listening Funktionen für interne 
Quellen: E‐Mail, CRM‐Notizen, Befragungen, 
SMS etc.
Workflow zum Weiterleiten von Konversationen 

Attensity 360

zur Beantwortung durch Kontaktpersonen

13 l  07.11.2011 l    



14 l  07.11.2011 l    



Knete Asche Heu Kies Zaster Mäuse Kröten 
Mücken Piepen Kohle

15 l  07.11.2011 l    



Knete Asche Heu Kies Zaster Mäuse Kröten 
Mücken Piepen Kohle
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Mücken
Kröten

Heu

Schotter Mäuse

Kohle Knete

GeldKies  Asche
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f f f ffDie tiefgreifende Analyse vielfacher Kommunikationskanäle verschafft 
Einblicke in die Kundenkommunikation und beschleunigt Geschäftsprozesse

Informationen in verschiedenen Kanälen erkennen & 
analysieren

Einblicke in neue Ideen und Informationen über 

Attensity Analyze 
Wettbewerber durch Erkenntnisse aus Social Media 
und direktem Kundenfeedback
Tiefgreifende Analyse und Erkenntnisse über 
Kundenstimmung und die Ursachen von ProduktKundenstimmung und die Ursachen von Produkt‐
und Serviceproblemen
Frühzeitige Erkennung
aufkommender Probleme
Wettbewerbsanalyse
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Problem des Reporting So wär‘s nützlichProblem des Reporting So wär s nützlich

19 l  07.11.2011 l    



Die Strichliste – eine klassische, aber untaugliche Methode
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Typisches Ergebnis einer Ursachenforschung – und nun?

Gründe für Unzufriedenheit

40%

25%

15%

20%

Produkt Preis Service Andere
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Automatische Analyse von Notizen, E‐Mails, 
Umfrageergebnissen, Social Media, …

Notiz im Ticketsystem

Ak i

Ergebnis der Textanalyse

Fehler	60

Kd um Folgendes gebeten:

Gerät vom Netz trennen a1
Gerät reinigen a5

Aktionen

Kd um	Folgendes	gebeten:
• Reset
• Reinigen
• Behälter	leeren

Überlaufbehälter leeren a21

Auskünfte

Info	an	Kd:	Rufnr Werkstatt.	
Einsendung	ggf kstpflichtig.

Werkstatt‐Telefonnummer i4

Kostenpflicht Reparatur i7
g gg p g

60 –Wartung II notwendig f60

Fehlerursachen
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Analyze: Konversationen und Stimmungen über sämtliche KanäleAnalyze: Konversationen und Stimmungen über sämtliche Kanäle

@elke: „Meine 

Kundenkommentare

@ „
Bankgebühren sind zu hoch. 
Ich denke darüber nach, 
meine Bank zu wechseln.”

„Ich interessiere mich für 
eine Premium‐Club‐
Mitgliedschaft, können Sie 
mir hierzu Details schicken?”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 für 
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mich?



i di ö li hk i i bli k i iNutzen Sie die Möglichkeit, gewonnene Einblicke mit internen 
Informationen zu verbinden – damit Sie wissen, wo und wann 
Sie handeln müssen
Stellt eine Beziehung zwischen gewonnenen Einblicken und 
unternehmenseigenen Informationen her
Bringt strukturierte mit unstrukturierten Daten zusammen
Verbindet unstrukturierte Daten mit Geschäftsdaten und 
Kennzahlen über Kunden, Produkte, Zufriedenheitswerte, 
Standorte etc.
I t i b i b t h d A lik ti d D tIntegrierbar in bestehende Applikationen und Daten‐
speicher: CRM, Data Warehouse etc.

Datum Region Quelle Kategorie Wer/Was Handlung Fakt

10/2/06 0006 Telefon Store pgm Spülmaschine gekauft Spülmaschine : 
gekauft

10/2/06 0006 Telefon Store pgm Kunde unzufrieden sie : unzufrieden

10/2/06 0006 Telefon Store pgm Spülmaschine (wieder) Spülmaschine :10/2/06 0006 Telefon Store pgm Spülmaschine (wieder)
kaputt

Spülmaschine :
(wieder) kaputt

1/1/06 0006 E‐Mail Service Mitarbeiter unfreundlich Mitarbeiter : 
unfreundlich

1/1/06 0006 E‐Mail Service Kühlschrank zurück Kühlschrank : zurück
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Bisherige Datenstruktur im Unternehmen Mithilfe von Attensity neu strukturierte Daten



Zusammenfassung

1. Ursachenforschung im Kundenservice ist ein                
mühsames Geschäft

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

3. Die Verknüpfung 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

25 l  07.11.2011 l    



26 l  07.11.2011 l    



Las Vegas Resorts – Kriterien für das Kundenerlebnis
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* Totals = 58,704



Venetian Las Vegas Hotel – Reaktionen auf Gastkommentare

Beleuchtung im Zimmer:  Die Gäste haben sich über die Dunkelheit beim Betreten 
des Zimmers beschwert.
Das Venetian hat die Richtlinien geändert und lässt die Jalousien geöffnet.

Menschenmassen am Pool: Während der Hauptzeiten haben sich die Gäste beklagt, 
dass sie am Pool keine Sonnenliegen finden.
Das Venetian hat seit Neuestem einen Concierge am Pool, der den Gästen hilft, 
Liegen zu finden bzw. er empfiehlt einen der anderen vier Pools im Resort. 

Duft im Resort: Das Venetian bemerkte mehr und mehr Unterhaltungen über den 
Parfüm‐Duft in den öffentlichen Bereichen.
Aufgrund des Berichts hat das Venetian neue Düfte in verschiedenenAufgrund des Berichts hat das Venetian neue Düfte in verschiedenen 
Konzentrationen getestet, um das Empfinden der Gäste zu verbessern. Das führte 
dazu, dass die Konzentration und der Duft in den öffentlichen Bereichen geändert 
wurden.
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Social Media Response – Proaktiver Kunden‐Service

Der „virtuelle Concierge“:
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Respond: Über sämtliche KanäleRespond: Über sämtliche Kanäle

„@elke, wir haben ein neues 

Kundenkommentare Proaktive Antworten

@elke: „Meine  „@ ,
Kundenbindungsprogramm – u.a. mit 
kostenlosem Girokonto – eingeführt. 
Interessiert? http://bit.ly/usbank38z.“

@ „
Bankgebühren sind zu hoch. 
Ich denke darüber nach, 
meine Bank zu wechseln.”

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

„Ich interessiere mich für 
eine Premium‐Club‐
Mitgliedschaft, können Sie 
mir hierzu Details schicken?”mir hierzu Details schicken?  
Michael Barth

„Hi, mein Name ist Sara 
„Sara, Du erhältst ein kostenloses Upgrade 
für Deinen nächsten Flug.”

Braun. Ich habe meinen Flug 
verpasst und muss jetzt 
umbuchen.”

„Verizon bietet Dir 50% Rabatt auf die 
normalen Gebühren, wenn Du ein iPhone4 
kaufst. Alle Informationen findest Du hier: 
http://wwwverizon com/iphone4offer“

David: Ich studiere gerade 
Mobilfunk‐Angebote, hat 
jemand eine Empfehlung für 
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http://www.verizon.com/iphone4offermich?



Weltweit führende Marken sind unsere KundenWeltweit führende Marken sind unsere Kunden

Customer
Service

BI Text
Analytics
VOC

SCRM
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KundenbeispieleKundenbeispiele

Die Frühwarnung  Die First‐Call Fix Rate 
d d hl d

„Attensity bietet die 
beispiellose Fähigkeit durch Attensity

vermindert die Kosten 
für Rückrufe um 80%.

und die Anzahl der 
Trouble Tickets, die 
innerhalb von 24 

Stunden gelöst werden,

beispiellose Fähigkeit, 
Kundenstimmungen, 

Präferenzen und Anfragen, 
die wir ansonsten nicht 
entdecken würden Stunden gelöst werden, 

hat sich dramatisch 
gesteigert.

entdecken würden, 
automatisch zu extrahieren."

„Attensity hilft uns, 
unsere Kunden 

b t h

„Unsere Kunden 
schreiben jeden Tag ein 
Buch für uns. Attensity
hilft ns das B ch

„Wir nutzen Attensity, um 
in Echtzeit und über alle 

Kanäle monatlich 
Ta senden on K ndenbesser zu verstehen 

als jeder andere.“
hilft uns, das Buch zu 

lesen und entsprechend 
zu reagieren.“

Tausenden von Kunden 
die passenden Antworten 

zu liefern.“
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit
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Mit Attensity können Unternehmen in sämtlichen Kommunikationskanälen
agieren und so auf die Anliegen ihrer Kunden reagieren

CRM
i

ACTForum

facebooktwitter

Mit 
EINHEITLICHER 

Google

STIMME 
reagieren

Call CenterWeb Self‐
Service

Response 
Management

Call Center 
Service Portal/

Chat
Community

Wissensdatenbank / geführter Service / Entscheidungsbäume.../ g / g

Listen/Analyze/Relate

Datensilos Sharepoint CMS CRM Qualität www Dokumente E‐Mail Text
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Attensity generiert Werte für Unternehmen

Nutzen WirkungMessbarer Wert

 Höhere Kundenzufriedenheit
 Sie reagieren ohne Verzögerung 
auf Beschwerden
Si b P d kt d

Kundenzufriedenheit

Marktforschungskosten
 Sie verbessern Produkte und 
Services

 Sie liefern zeitnah relevante 
Informationen

Kundenbindung & ‐
werbung

 Höherer Umsatz
 Sie verstehen Probleme Ihrer 
Kunden und reagieren darauf

Rückruf‐ & 
Servicekosten
G i S i k

 Geringere Servicekosten
 Sie erkennen Probleme früh‐
zeitig und fördern zuvor‐

Geringere Servicekosten

Zufriedenere Kunden

kommenden Service
 Sie nutzen alle Kanäle, um Ihre 
Kunden so schnell wie möglich 
zur richtigen Antwort zu führen
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zur richtigen Antwort zu führen



Unsere MissionUnsere Mission

Wir helfen den weltweit führenden Marken dabei,
K d k ti l i B i A t“ tKundenkonversationen als ein „Business Asset“ zu nutzen. 
Unabhängig davon, wo sie stattfinden:
Social Media • Blogs • Umfragen • Call Center Notizen • Bewertungsportale • E‐Mails • etc.g g g p

 Mehr als 10 Jahre Erfahrung im 
Bereich Textanalyse/CEM
7 Patente im Bereich Natural 7 Patente im Bereich „Natural 
Language Processing“

 Über 500 Installationen weltweit
W l i öß NLP E i kl Weltweit größte NLP‐Entwicklung
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