Output Management

trifft Social Media

Wirkungsvoller
Kundendialog macht
Kunden zufriedener

i

Sven A. - Early Adopter

legodo verandert Kundenkommunikation.
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Wie passt das zusammen?
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Zwei Markte, die ein Gewasser teilen:

Der Kundendialog

Social Media

Output Management

(Social) CRM

Transpromo
Multi-Channel //'

DruckstraBenanbindung

Kommunikation in Echtzeit Prozesse

Kundendialog

Serienbriefe

C



9.600.000.000 Minuten

oder 6.666.666 Tage und Nachte

verbrachten deutsche Facebook-Nutzer im Mai
2011 auf der Plattform.

22 % der im Internet verbrachten Zeit
wird fir Social Media genutzt.

24 % aller Nutzer benutzen

Ofter soziale Netzwerke als E-Mail.

82 % aller Nutzer empfinden die

schriftliche Kundenkommunikation
uber klassische oder digitale Medien
nicht ausreichend personlich.




“In the future, everyone will be world-famous for 15 minutes.” Andy Warhol, 1986
Der Konsument ist Reporter, Blogger, Kritiker, Fan, Popstar

Marken sind die Stars
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NICHTS zu tun: werden Kundenanfragen nicht liber
Social Media gekldrt, wenden sich
Kunden an wesentlich teurere Kandle.
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Quellen: LG / CLICKFQX, , Social Media: An Emerging Customer Service Channel”



Die Licke

zum Kundendialog
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Early Adopters

gesucht

Output Management

Social Media ‘

Technologie-Lebenszyklus

Quelle: Eigene Abbildung, In Anlehnung an: , Technology Adoption Curve®, Joe M. Bohlen, George M. Beal and Everett M. Rogers



Uberblick

Legodo Social Media Plattform

legodo Plattform
(Content)

ORACLE

SIEBEL

¥

Social Media Social Media
Chat Analyzer

legodo 4.0 legodo 4.5

Legodo 3.8
Instant
Messanger
Webpage
Ch Pee . . Search
at Social Profiles .
Social Networks
Facebook Facebook
Chat Graph API

Open
Social API

Twitter




Social Media Chat

Social Media Social Media
Chat Analyzer )
ORACLE

SIEBEL

Kunde ‘
‘ Qualifizierungs- gﬂ
Messanger Formular Ie@
(Kontaktdaten Social
‘ Themen, ...) ’ ‘ Media Chat

Facebook Chat ‘ 1
|
- Chat Server




Social Media Chat
Qualifizierungsprozess

r@ Information - Meozilla Firefox E@Iﬂj
= Anmeldeformular zur Identifizierung des [& http://chinstant:8080/webchat/userinfo jsp?chatD=0KLLIVzt 1 7

Kunden im CRM System LIVE CHAT

Start a Live Chat

= Abfragefelder konnen frei definiert

Enter vour name and all required information.

werden
Mame: = Kamen Chow
. " . . . Email-Addresse = kamen.chow@&chowonline net
= Bereich” wird fur das Routing — T P
verwendet Kundennummer;* ABCH
Supportnummer. = 76555158
- Der ”Betref “" und der angegeben Bereich: = Architeldur und Technik
,Bereich” wird fur die von legodo ETCTR
vorgeschlagenen Antworten verwendet |

powered by Jive Software

Fertig

1
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ocial Media Chat
euer Chat — Ansicht des Agenten

S&S Server issue | Vincent Abbert abert@poko.fr © 2274503

Customers Chat with: Vincent Albert

Related Building Blocks &
Architekur und Technik Queue: 1 |-

Name Relevance Type Categor

Chat with: Karmen Chow

Page 1 of 1

Chat request received X

queue: Architektur und Technik

username: Peter Echold

customerld: 77UAO-1

email: echold@mypartnersystems.net
supportld: 87876644

workgroup: support@workgroup.legodo.com

Euesu‘on: 1 have a question

Send | | Save and Close | | Close | | Publish | | Route | || | Accept | | Revoke

m

review

Not typing | Status: ready




Social Media Chat

Aktueller Chat — Ansicht des Agenten

Vincent Albert

Ia 8 S&S Server issue albert@poko.fr

Navigation Chat with: Karmen Chow Related Building Blocks
Architekur und Technk Karmen Chow: Name Relevance Type Category Subcategory
queue: 0 user i ° x % » » »
Hi, I'm Karen, | need your help... Su
Cust
omers . I Router Fastweb 10z Description 1773 Enclosure Support Hardware
sl und Tecnk Qu daniel_dietrich:
Hi Karen, my name is Daniel, sure! How can | help YOU'? Router Fastweb 10z Firmware Upgrade 1472 Enclosure Support Hardware
| Router Fastweb XA-1 Description 147.3 Enclosure Support Hardware
Chat wih: Wircent Abert
‘ ! Karmen Chow: X . X Router Fastweb XA-2 Description 128.38 Enclosure Support Hardware
My network connection doesn't work... Do you have a simple manual with__.
HW Router Wian Manual 108.3 Enclosure Support Hardware
‘ daniel_dietrich: Tutorial Wian configuration 10088 Enclosure Support Hardware
Yes, sure, a new PDF manual was released this week, you can find it on___
| Karmen Chow:
‘ BT s E A, just what | was looking for. Thank you very much!
Sefte 1 voni| B B %“‘ Anzeige Eintrag 1 - 6 vo
Preview

| Send | | Save and Close | | Close | | Publish | | Route |

Wincent Albert is not typing Status:ready



Social Media Chat

Chat Fenster

Chat with: Karmen Chow

= Send: Chat Eingabe versenden

kKarmen Chow:
Hi, I'm Karen, | need your help...

u SaVe and ClOSE: Chat beenden daniel_dietrich:

Hi Karen, my name is Daniel, sure! How can | help you?

und im CRM System hinterlegen| &% e

My network connection doesn't work... Do you have a simple manual with pictu

daniel_dietrich:
| Close: Ch at bee n d e n Yes, sure, a new PDF manual was released this week, you can find it on our w

Karmen Chow:
Ah, just what | was looking for. Thank you very much!

= Publish: Veroffentlichen in
Knowledgebase, Wiki, Blog

= Route: Kundenchat weiterleiten

Send | | Save and Close | | Close | | Publish | | Route | | Lock scroll

Mot typing | Status: ready

= Lock scroll: Automatisches

Fensterscrollen deaktivieren




Social Media Chat

Funktionale Anforderungen

legodo Social Media Cockpit unterschiedet folgende Beitragsarten:

private Nachrichten

Events

Beitrage auf einer Profilpinnwand

Beitrage auf der Pinnwand einer Unternehmensseite
Pinnwandeintragen in Gruppen

legodo analysiert den Inhalt der Beitrage und schlagt automatisch eine
passende Antwort vor. Die Antwort erfolgt in der selben Beitragsart.

Die erfolgte Kommunikation wird im CRM System an dem Kunden abgelegt.
Der Kunde wird anhand von definierten Profileattributen im CRM System

identifiziert.
Beitrage aus sozialen Netzwerken sollen bei Bedarf auch geléscht werden
kdnnen.

Events sollen bestatigt oder abgelehnt werden konnen.

Es besteht die Moglichkeit neue Beitrage zu veroffentlichen.







S Manfred Iske
Sales Manager

Tel: +49 (0) 721 46 476-487
Mobil: +49 (0) 174 18 80 - 487
Fax: +49 (0) 721 46 476-299
Mail: manfred.iske@legodo.com
Twitter: twitter.com/legodo
Facebook: facebook.com/legodo
Xing: xing.com/Manfred Iske
Web: www.legodo.com
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