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Customer Voice Monitoring

Schneller besser werden
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UGC wird immer wichtiger-
fur Kunden und damit auch fur die Hersteller

INFORMATIONSQUELLEN FUR PRODUKTE AB 4.000 EUR
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Quelle: KauferPortal, Kundenstudie 2014
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. ® Nur 5-10% des Kundenfeedbacks erfolgt auf
EOHS]IHG Social Media Kanalen des Herstellers oder Handlers

bimmerfest \YATY/[eYe] Volkswagen

owners CIub

auf OEM unabhangigen Kanalen /s%m
v/ JMBWornld

> 90% des Kundenfeedbacks

Foren

Diskussionsplattformen

dutohome.com.cn
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not|C|as
automotivas
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wer.bo com

Soziale Netzwerke

: {7  Mercedes-Benz Club Russia
Blogs & Microblogs

- l_
Jdﬁ.l o
12365auto.com XCAR.COM.CN

Bewertungsportale

Nachrichten-Kommentare

Videoplattformen

Quelle: Consline Analyse 2015
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Merkmale und Rollenverteilung

EOHS]ine® User-generated Content

Nutzung von User-generated Content:
10% der Nutzer kreieren oder kommentieren
Beitrage, 90% lesen

Merkmale UGC

Creators .
f Contributors

Unstrukturiert -
Weitverteilt
Offensichtliche Signifikanz
Intrinsische Validitat
Authentische Meinung
Schnelles Feedback

Quelle: heidicohen.com

Messbarer Einfluss
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Social Media Monitoring:
Methodenvergleich

Automatisiertes Social Media Monitoring:
Keywordsuche
(Index-basiert)

Consline Customer Voice Monitoring:

Lander- und projektspezifisches
Quellen-Setup

Suchmaschinen (alle Quellen)

Google

Social Media Software (nur SM / News)

salesforce
brandwatch

Y 14
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Customer Voice Monitoring:

. ®
EOHS]IHQ Herausforderung zuverlédssiges 360° Radar

Problem noch nicht bekannt ( )

z.B.. ... tropft gelbe FlUssigkeit unten raus ...*
Z.B. ... fliegen Metallsplitter durchs Auto ..."

Beschreibung durch den Kunden

z.B.. ,Dasselbe habe ich an meinem auch”

”

Relevante Informationen in Bildern oder Videos ,,
in einem Text enthalten
(lander- und produktspezifisch)
und Analyse durch Muttersprachler

Korrekte der Einzelaussagen (projektspezifisch)

© Consline AG 6



Qualitatskriterien fur Customer Voice Monitoring:

. ®
EOHS]lne Basisgrofien eines Messmodells
B

Nicht-relevante Statements

100%
Alle relevanten 7Y
Statements .
= Nicht erkannte
= relevante
» Statements
Q Erkannte nicht-relevante Statements
(O]
£
e
g Fehlende
Erkannte relevante Quellen
Statements PTTLLLLLET 2
Quellen 100%

Quelle: van Deelen: QualitaitsmaRstébe im Social-Media-/Web-Monitoring, in Bentele u.a. (Hrsg.): Neue Horizonte fir das Unternehmenswissen, Berlin 2012
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Qualitatskriterien fur Customer Voice Monitoring:

EOHS]ine® Systematisierung

CIMS*
Stand 12/2017

Prozent nicht entdeckter, relevanter Statements

Prozent erfasster, nicht relevanter Statements

VAL Tl Prozent von Statements mit falscher Kategorie

Prozent von Statements mit falscher Tonalitat

* Prozentzahlen beziehen sich auf alle relevanten Statements (100%)

Quelle: van Deelen: Qualitatsmalstéabe im Social-Media-/Web-Monitoring, in Bentele u.a. (Hrsg.): Neue Horizonte fir das Unternehmenswissen, Berlin 2012
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. © ) Was? - Beispiel fir CIMS*-Beitrag mit
EOHS]lne Ubersetzung, Bewertung und Kategorisierung

Messages Last 30 days EI

Tagcloud +
Message Filter +

E i 1]/ 2| 3] 4 ini l _H 100E|:$ét:ile-2&:- Show Translation [w] ShowHTML source code[ | | Sort by date (descending) E
Content And Source Categories & Ratings

- e = | M =5 Series (F10/F11/F18)
?ZEEE:FEQ{IEEI.E I 525"'§iﬁﬁr_EE+$f§]’A‘|’E ' @ = 4-zylinder petrol
B FrEEREEHEER AT LS, P o B (X EANALLECE R, FIFHEL, MASHRER. EE:TET . BREH. Figtiai. i 3E = 2016
7000km FREEFIFEE CEETET Y, 12UE68, BIREAIEMIEES. 175 A SIHEBMWTHIE, FH#— EEERITEREY, 4 AR, AR EaSET, - First hand experience
{BiBTIR + China

= Comparison with competitors

BMWS525: 2016: User review

BMWS25: 2016: The acceleration performance is awesome! This car has good handling comparing with Audi A4L! The interior space is super roomy! = Acceleration / Performance NN

The fuel consumption is a little bit high! | like the design of central console! The steering wheel's design is old-fashion but with good comfortable control > Ride quality / Handling """"""'"

feeling! = Interior space I
= Fuel consumption 1T

= Int. Design - Dashboard / Contr ||[|[1I1HI
= Int. Design - Steeringwheel NI

autohome.com.cn - bmw 5-series 28.06.2016 21:49 690 ¥ URL Histary ,“ Edit [ |Marked

* CIMS: Consline Intelligence Management System
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Was? am Bsp. Autoindustrie: Fahrassistenzsysteme &

. ®
EonShne Infotainment in Zukunft wichtiger als Motor und Getriebe
——

Product issues by category in Share of voice for
premium vehicles Driver Assistance & Infotainment
compared to engine topics

m Powertrain

40,0%
m Infotainment &
7% Driver Assistance 35,0%
6% Body ® Engine - share
30,0% - of product
7% issues
Design
25,0% -
9% Chassi
assis 20.0% - m Infotainment &
’ Driver
13% Electronics Assistance -
15,0% - share of
. . product issues
0 Interior Quality
- 10,0% -
Other
5,0% -
0,0% -
2011 2012 2013 2014 2015 ... 2020*
Customer Voice Monitoring, n=45.856, 04/2015-10/2015, Customer Voice Monitoring, n=172.361, 01/2011-10/2015,
13 countries, premium brands 12 countries, volume brand
* Forecast
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Beispiel .Concept Issues™: Ladevorgang bei e-Autos ein Grund
zur Beschwerde, aber Modell A mit einfacherer Handhabung

Detailed analysis of Charging issues
- statement count by tonality -

150 -
100 - )
H negative
0. I
Charging Equipment Charging Process Regenerative Brake Charging Time
v
Details on Model A C ) Details on Model B g ‘-‘
@ Model A. @ Model B .

100% - 100% -

90% - 90% -

80% - 80% -

70% - 70% -

60% - 60% -

50% - 50% -

40% - 40% -

30% - 30% -

20% - 20% -

10% - 10% -

0% T 0%

Charging Easytouse Powerin Home Error. Cable Charging Easy to use Other Time-set Home
failure socket charging fault failure charging charging charging
issue (fuse) process issue (fuse)

© Consline AG
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. Beispiel .Virtual Product Clinics” (1): Prazise Ermittlung von
EOHS]IHG Kundenwinschen zur Entwicklung besserer Produkte/Features

Echte Kundenmeinungen aus
Internetquellen

Authentische Fahrsituationen
in unterschiedlichen

7 R Bedingungen (Wetter,

™ o e ST Verkehrslage, Tageszeit, ...)

Bewertung anhand

authentischer Erfahrungen

Vergleich von Produkten und
auch komplexen
Produktfeatures

Verstandnis fur lokale
Charakteristika (z.B. BRIC-
Lander)

Niedrige Kosten

© Consline AG 12
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© Consline AG

Beispiel .Virtual Product Clinics” (2): Starken/Schwachen vorhandener
Systeme zur Konzeption einer uberlegenen Systemarchitektur nutzen

Beispiel: Konzeption einer neuen Generation von Fahrassistenzsystemen

Brand A Brand B Brand C Brand D Brand E Brand F

o o «w o o

Fow @, O wa 1 ‘ ---------------------- . ----------

- o o s | . ..........
........... AEB . o N/AN/A .

TSR ® N/A N/A N/A

NV O » N/A N/A o

— o e | . T o N/A ...........

® >650% negative tonality ® >60% positive tonality

neither more than 60% positive or negative tonality

13
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Market launch /
Delivery of cars

Beispiel .Monitoring Markteinfuhrung™: Top-Probleme und

schnelles Feedback zu Starken und Schwachen

Design discussion
increases further

140 - TGW occur, main issues: . .
€ 120 A Cars are on display - Suspension noises
g ) ; at dealerships - Infotainment / Navi ~ L=
|5 100 A Presentation on fair =1
S 80 - Discussion on ;
b rd . .
v Discussion on Sy H negative
S 60 A i i gn top "
© Design topics Dpositive
2 40 |
S
S 20 A
z
0 p
*ﬁﬂ, *519 \e'\cb *I\b *J\b( *I\(L ~{~’\Q e‘#‘ﬁb e‘}“"b e‘}“'b‘ e‘}‘ﬂ’ Q,Q*Q Q,Q\’& & ' Q,Q*b Q,é{"% Q‘#\Q Q‘,l:\q/ e‘}:\b‘
() () (2) () () (2) (2) < < (4 < & (%) %)
@0 $® &0 @0 $® &Q} @0 @ @ $ $ @ $ @ $ @ @ @ $
3 g Creaking Rear Suspension
Negative statements since market launch g P
Eek! My creak just setin after 500km. Upside - | etill have a host of delivery deficiencies to have fixed, so they can all be addressed at once.
70
60 Creaking Rear Suspension
50 3 weeks now and nothing , a couple of phene calls N EMIJEEN := usual amount to the square root of zero Fobbed off, yes sir, no sir but
nothing happens .Perhaps better off training their employees to solve problems rather than smiley polite customer service that
40 doesn't do anything
30
20 |
problems encountered with | IIlBBBBBN < - cn freezes and turns off and then re starts. Yesterday only the phone function froze, had to
10 switch off the ignition, lock the vehicle in order to clear the glitch! Any thoughts?
0
Int. Design - Noises -  Infotainment /j Ext. Design -
1 . . 90 I 0 sOLUTION TO INFOTAINMENT SYSTEM
Materials Suspension Navi Rear view . : :
Hi all from Russia, Samara city. We have same problem wnh_The car stayed 2 week at dealer
for repair :( Not solved still
© Consline AG 14
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10 -

Number of statements

© Consline AG

Still more negative feedback about
problem solving regarding wind noise
problems in the field of doors

o~

Beispiel ,Tracking von Feldmafinahmen™: Wirksamkeitsprtfung
der Maf3inahmen im Feld bel Windgerauschen

N D 0
N,

\q
.

NUE AgNS v
\$e® @0"’ \$e® \$0® & $®é{‘$®é{‘$®é{‘$®e $‘Z,e; $®e‘f‘\$®® $Q,e; $Qp $oe; $®® @Q)@ @ee @Qev $‘Z,o @Qp \$®® o

Increasing positive feedback about

problem solving - wind noise gone &
Release of TSB
with multi-stage A

service plan

@ Problem
solving
"Negative"

D Problem
solving

"Positive"

N D A DN D a0 A DN D O A
NN IV D R BN L L Q\Q‘ Vo

&

Official wind noice service bulletin

Had my llldone 2 weeks ago, new windows straight away and it's transformed the car, now very quiet!!

24022016 0533

15849

- = UsA
= First hand experience

> Wind noise T
> Problem solving LA

KXTFERMHERE , X748 -BHRESHUBIRRT.

FA000EAREHRLTISM | SEI TR0, T8 TR, KAYY . BREEARRRE. H = 2015
oAbl Fllnn—EREEs  RRARZIWRARENAIER. HAEDERR LR MTEMSEL TES | BSHrERER T
TEIGFEEE. SEHHEST  BERERAR LENSA 1NN, AREREISET—SE8E . STHFT. ZaTeEEa A AR=Falstan . &
EIT4S , MMTEEERE  ROSERAT M. (ETEEARN . BREIEET) S4Fss, BEnSitrainRnTy. SEUREEEENR
T ALAZRASERE A 5iE,

= China
= First hand experience

= Doors

oo noise. > Body noise

> Problem solving
N The doors made odd noise whenever | drove the car on the bumpy roads since 4000km. | went to the dealer, the technician adjusted
the doors for me and now the noise just disappeared!

autohome_com.cn - | N 01.03.2016 14:26 459 URL [ History

In

Marked

15



. ® Beispiel ..Critical Incident Detection™:
EonShne Sicherheitskritische Falle - schnelle Identifikation und Meldung

© Consline AG 16
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Beispiel .Monitoring Marketing-Kampagne™:

TV-Spot provoziert , Shitstorm”
B

Buzz: September 11t — October 6" 2014

350 - : Handelsblatt and Focus
300 -Efrfrrmglesfot Videos 1
on Austrian PuPlished on 1 #=8 =~ bild.de (headline: “shitstorm”)

250 7y youtube.com = : and krone.at
200 - g: Net Sentiment:
150 - £l Overall: -4.1
100 - 2: Video: -2.9

50 - 21

0 i Ip— [l [ < ! - —

11. Sep.13. Sep.15. Sep.17. Sep.19. Sep.21. Sep.23. Sep.25. Sep.27. Sep.29. Sep. 1. Okt. 3. Okt. 5. Okt.
= Qverall Campaign-related Buzz

Spot-related Buzz

Overall summary:
1,450 mentions in Germany & Austria
Very negative Net Sentiment: -4.1

Most frequent sources: Comments on news
pages, comments on videos and Facebook

News portals like handelsblatt.de, focus.de,

bild.de (with a high comment volume) and krone.at

report about the negative reactions

Spot with more than 630,000 views on
youtube.com

*Sentiment Index: -5 to -1.5 = negative (red); -1.49 to 1.49 =

© Consline AG

Reactions on the selected
testimonial;
Criticism regarding
authenticity

Testimonial’s biographical
background not fitting the
spot’s story

Product-related points

(grey); 1.5 to 5 = positive (green)

Sources by Mentions

® Facebook
| Twitter
B News

m Others

Reactions on spot/videos:

Communication considered
dull, platitudinous and
unoriginal

Videos seen as breach of
style compared to previous
commercials

m Comments on News

® Comments on Videos

17



Beispiel .Monitoring OTC-Erkaltungsmittel” (1):

. ®
EOHS]lne Nutzerdiskussion ganzjghrig, mehr Kommunikation im Winter
T

Anzahl der Nutzerkommentare im Jahresverlauf

Oktober 2013 — September 2015
900 -

800 -
700 -
600 -
500 -
400 -
300 -
200 -
100 -

Anzahl der Nutzerkommentare

Okt Nov Dez Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep
13 13 13 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 15 15 15 15 15 15 15 15 15

Von Oktober 2013 bis September 2015: ganzjdhrige Online-Kommunikation zu OTC-Erk&ltungsmitteln

Hoheres Kommunikationsniveau im Winter

© Consline AG 18



. ® Beispiel ,Monitoring OTC-Erkéaltungsmittel” (2):
EOHS]IHG Kaum Diskussion tber Preis - falls doch, tiberwiegend neutral

Sentiment
nur preisrelevante Nutzerkommentare
(n=342)
. 3% iy
Online-Nutzerkommentare nach ‘ = Positiv
Thema Preis Neutral
(n=9846) 83% = Negativ
3%
In 3% aller Kommentare wird Gber den Preis gesprochen
In 14% der preisrelevanten Kommunikation geben User an, dass der
Preis zu teuer hoch; dies entspricht lediglich 0,5% aller
97% Nutzerkommentare

Die Mehrheit der preisrelevanten Kommunikation findet auf
Vergleichsportalen statt, bei dessen Eintragen die User neutral tber

" Preisrelevante Diskussion den Einkaufspreis des OTC-Praparats berichten

Nicht preisrelevante Diskussion

In 18% der preisrelevanten Kommunikation teilen User ihre
Erfahrungen mit Onlinebestellungen mit

© Consline AG 19
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Kommunikation nach Plattformen

Beispiel ,OTC-Erkaltungsmittel” (3):
Kommunikation nach Plattformen

Oktober 2013 — September 2015

OTC-Erkaltungsmittel gesamt

4% 3%
H Foren
19% Twitter
Facebook
Review
27% m Blog

Fast die Halfte der Kommunikation tiber OTC-
Erkaltungsmittel findet in Foren statt

Aspirin Complex und Wick MediNait: Hoher
Kommunikationsanteil auf Twitter - wenig detaillierte
Kommentare, sondern meist reine Erwdhnung des
Praparats

Im Vergleich: Sinupret: % aller Kommentare in Foren ->
spricht fur starkere und detailliertere Auseinandersetzung
mit dem Produkt bei der Kommunikation Uber Sinupret

© Consline AG

Aspirin Complex

2% 3%

18%

48%

Sinupret

2% 2%

10%

10%

Wick MediNait

2% 2%

23%

50%

Grippostad

5% _ 3%
°1\

28%

31%

20



. ® Beispiel ..Monitoring OTC-Erkéaltungsmittel” (4):
.OnS]lne Empfehlungsraten der meistdiskutierten Praparate

TOP 5 OTC-Erkaltungsmittel nach Erwdhnungshaufigkeit (alle Quellen)
Oktober 2013 — September 2015

1600 -
“Aspirin COMPLEX - das ist
1500 - ) fur Erkaltungen. Pusht den ‘o . o
ASPIRIN compLex N LS Re. Wundermittel bei Grippe gesucht
@ MEDINAIT Ko(;pder :HL:elndpaﬁ;_Stunden Sinupret forte 16st schnell den Schleim und
1400 - und du fuhistaich it wenn | 6ffnet die Nebenhohlen.
ich erkéltet bin nehm ich das ﬁlnupret@) Es ist pflanzlich.”
g - » | immer wahrend der Arbeit.” - P . rund-ums-baby.de
g 1300 - G"ppostad gutefrage.net i
c « .
) @unkreeativ
E 1200 - @suburbialien
% nimm Wick
%‘J 1100 - | Medinait:) hat “Bei Erkaltungskrankheiten wie Husten, “Zu den Nebenhghlen Entziindungen gibt es
N mir super Schnupfen und Fieber hat mir Grippostad eigentlich fur nur ein Wirksames Mittel
é’ 1000 - geholfen_ ) immer sehr geholfen. Hatte auch schon vorher GeloMyrtol, mein Lieblingsprodukt, da es
5 twitter.com andere Mittel ausprobiert, jedoch ohne wirklich hilft, die Entziindungs ProzeRe in den
S 900 - ersichtliche Verbesserung des Neben und Stirnhéhlen zu elementieren und
< gesundheitlichen Empfindens.” den Schleimabfluss sehr gut begiinstigen.”
ﬁ sanego.de Facebook.com
E 800 -
® N9
200 GeloMyrtol
600 T T T T T T 1
5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Empfehlungsrate

GeloMyrtol weist mit vergleichsweise niedriger Erwahnungshaufigkeit die héchste Empfehlungsrate aus

Aspirin Complex und Wick MediNait mit grof3er Anzahl an Nutzerkommentaren finden sich bei der Empfehlungsrate
bei den niedrigeren Raten wieder

© Consline AG
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Customer Voice Monitoring:

EOHS]ine® Was kann erreicht werden?

Zuverlassige Produktbeobachtung wahrend des gesamten Lebenszyklus v

Starken und Schwachen des Produkts aus Kundensicht als Basis fur die v
Entwicklung der nachsten Produktgeneration

Authentisches Feedback zu neuen Produkten: “Things gone wrong” und v
Konzeptthemen

Kosteneinsparungen durch Fehlerbehebung im Werk statt im Feld v
Unmittelbares Feedback zur Wirksamkeit von ServicemalRnahmen v
Realtime-Tracking von Marketing- und Kommunikationsmaf3nahmen v
Benchmarking mit Wettbewerberprodukten v

© Consline AG 22
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© Consline AG

Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

Consline AG

Leonrodstr. 68

80636 Munich, Germany

Tel.: +49 (89) 30 63 65-0

Fax: +49 (89) 30 63 65-28
E-Mail: contact@consline.com
Internet: www.consline.com
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