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UGC wird immer wichtiger–
für Kunden und damit auch für die Hersteller
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Quelle: KäuferPortal, Kundenstudie 2014
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> 90% des Kundenfeedbacks 

auf OEM unabhängigen Kanälen

▪ Foren 

▪ Diskussionsplattformen

▪ Soziale Netzwerke

▪ Blogs & Microblogs

▪ Bewertungsportale

▪ Nachrichten-Kommentare

▪ Videoplattformen

Nur 5-10% des Kundenfeedbacks erfolgt auf 
Social Media Kanälen des Herstellers oder Händlers
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Quelle: Consline Analyse 2015
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Merkmale und Rollenverteilung 
User-generated Content

4

▪ Unstrukturiert

▪ Weitverteilt

▪ Offensichtliche Signifikanz

▪ Intrinsische Validität

▪ Authentische Meinung

▪ Schnelles Feedback

▪ Messbarer Einfluss

Merkmale UGC
Nutzung von User-generated Content: 

10% der Nutzer kreieren oder kommentieren 

Beiträge, 90% lesen

Quelle: heidicohen.com
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Consline Customer Voice Monitoring: 

Länder- und projektspezifisches 

Quellen-Setup

Automatisiertes Social Media Monitoring: 

Keywordsuche 

(Index-basiert) WWW

Suchmaschinen (alle Quellen)

Social Media Software (nur SM / News)

▪Unvollständig

▪Text-Sniplets ohne Bewertung

▪Vollständig (>95%)

▪Volltext mit Übersetzung und

Bewertung

Social Media Monitoring:
Methodenvergleich
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Customer Voice Monitoring:
Herausforderung zuverlässiges 360° Radar

▪ Problem noch nicht bekannt (keine Keywords bekannt)

▪ z.B.. „… tropft gelbe Flüssigkeit unten raus …“

▪ Z.B. „… fliegen Metallsplitter durchs Auto …“

▪ Beschreibung durch den Kunden enthält kein Keyword

▪ z.B.. „Dasselbe habe ich an meinem auch“

▪ Relevante Informationen in Bildern oder Videos „versteckt”

▪ Mehrere Aussagen in einem Text enthalten 

▪ Vollständige Quellenbasis (länder- und produktspezifisch)

▪ Übersetzung und Analyse durch Muttersprachler

▪ Korrekte Kategorisierung und Bewertung der Einzelaussagen (projektspezifisch)
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Qualitätskriterien für Customer Voice Monitoring: 
Basisgrößen eines Messmodells 

Quelle: van Deelen: Qualitätsmaßstäbe im Social-Media-/Web-Monitoring, in Bentele u.a. (Hrsg.): Neue Horizonte für das Unternehmenswissen, Berlin 2012
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α Fehler Prozent nicht entdeckter, relevanter Statements

β Fehler Prozent erfasster, nicht relevanter Statements                

γ Fehler Prozent von Statements mit falscher Kategorie  

δ Fehler Prozent von Statements mit falscher Tonalität   

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

8

Qualitätskriterien für Customer Voice Monitoring: 
Systematisierung

< 5%

< 5%

< 3%

< 5%

CIMS*

Stand 12/2017

Quelle: van Deelen: Qualitätsmaßstäbe im Social-Media-/Web-Monitoring, in Bentele u.a. (Hrsg.): Neue Horizonte für das Unternehmenswissen, Berlin 2012
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Was? – Beispiel für CIMS*-Beitrag mit 
Übersetzung, Bewertung und Kategorisierung
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* CIMS: Consline Intelligence Management System
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Was? am Bsp. Autoindustrie: Fahrassistenzsysteme & 
Infotainment in Zukunft wichtiger als Motor und Getriebe

Customer Voice Monitoring, n=45.856, 04/2015-10/2015, 

13 countries, premium brands

Customer Voice Monitoring, n=172.361, 01/2011-10/2015, 

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
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Beispiel „Virtual Product Clinics” (1): Präzise Ermittlung von 
Kundenwünschen zur Entwicklung besserer Produkte/Features

▪ Echte Kundenmeinungen aus 

Internetquellen

▪ Authentische Fahrsituationen 

in unterschiedlichen 

Bedingungen (Wetter, 

Verkehrslage, Tageszeit, …)

▪ Bewertung anhand 

authentischer Erfahrungen

▪ Vergleich von Produkten und 

auch komplexen 

Produktfeatures

▪ Verständnis für lokale 

Charakteristika (z.B. BRIC-

Länder)

▪ Niedrige Kosten
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Brand A Brand B Brand C Brand D Brand E Brand F

BSM N/A

FCW N/A

LDW

AEB N/A N/A

TSR N/A N/A N/A

NV N/A N/A

HUD N/A N/A

>60% negative tonality          >60% positive  tonality         neither more than 60% positive or negative tonality

Beispiel „Virtual Product Clinics” (2): Stärken/Schwächen vorhandener 
Systeme zur Konzeption einer überlegenen Systemarchitektur nutzen
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Beispiel: Konzeption einer neuen Generation von Fahrassistenzsystemen
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Market launch / 
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Design topics
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Beispiel „Monitoring Markteinführung”: Top-Probleme und 
schnelles Feedback zu Stärken und Schwächen 
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Beispiel „Tracking von Feldmaßnahmen”: Wirksamkeitsprüfung 
der Maßnahmen im Feld bei Windgeräuschen

Increasing positive feedback about 

problem solving - wind noise gone
Still more negative feedback about 

problem solving regarding wind noise 

problems in the field of doors

Release of TSB

with multi-stage

service plan
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Beispiel „Critical Incident Detection”: 
Sicherheitskritische Fälle – schnelle Identifikation und Meldung
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Beispiel „Monitoring Marketing-Kampagne”:
TV-Spot provoziert „Shitstorm“
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Comments on News
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News

Others

Buzz: September 11th – October 6th 2014

Videos 

published on 

youtube.com

Net Sentiment:

Overall: -4.1

Video: -2.9

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

Sources by Mentions

Reactions on the selected 

testimonial:

▪ Criticism regarding 

authenticity

▪ Testimonial’s biographical 

background not fitting the 

spot’s story

▪ Product-related points

Reactions on spot/videos:

▪ Communication considered 

dull, platitudinous and 

unoriginal

▪ Videos seen as breach of 

style compared to previous 

commercials

Premiere 

of the spot 

on Austrian 

TV

Handelsblatt and Focus

bild.de (headline: “shitstorm”)

and krone.at

Overall Campaign-related Buzz

Spot-related Buzz
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*Sentiment Index: -5 to -1.5 = negative (red); -1.49 to 1.49 = neutral (grey); 1.5 to 5 = positive (green)
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Beispiel „Monitoring OTC-Erkältungsmittel” (1):
Nutzerdiskussion ganzjährig, mehr Kommunikation im Winter
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▪ Von Oktober 2013 bis September 2015: ganzjährige Online-Kommunikation zu OTC-Erkältungsmitteln

▪ Höheres Kommunikationsniveau im Winter
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Sentiment

nur preisrelevante Nutzerkommentare

(n=342)
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Beispiel „Monitoring OTC-Erkältungsmittel” (2): 
Kaum Diskussion über Preis – falls doch, überwiegend neutral

3%

97%

Preis-relevante Diskussion

Nicht preis-relevante Diskussion

3%

83%

14%
Positiv

Neutral

Negativ

▪ In 3% aller Kommentare wird über den Preis gesprochen

▪ In 14% der preisrelevanten Kommunikation geben User an, dass der 

Preis zu teuer hoch; dies entspricht lediglich 0,5% aller 

Nutzerkommentare

▪ Die Mehrheit der preisrelevanten Kommunikation findet auf 

Vergleichsportalen statt, bei dessen Einträgen die User neutral über 

den Einkaufspreis des OTC-Präparats berichten

▪ In 18% der preisrelevanten Kommunikation teilen User ihre 

Erfahrungen mit Onlinebestellungen mit

Online-Nutzerkommentare nach 

Thema Preis

(n=9.846)

Preisrelevante Diskussion

Nicht preisrelevante Diskussion
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29%

48%

18%

2% 3%
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Beispiel „OTC-Erkältungsmittel” (3): 
Kommunikation nach Plattformen

47%

27%

19%

4% 3%

Foren

Twitter

Facebook

Review

Blog

Kommunikation nach Plattformen
Oktober 2013 – September 2015

OTC-Erkältungsmittel gesamt
Aspirin Complex Wick MediNait

Sinupret Grippostad

23%

50%

23%

2% 2%

76%

10%

10%
2% 2%

33%

31%

28%

5% 3%

▪ Fast die Hälfte der Kommunikation über OTC-

Erkältungsmittel findet in Foren statt

▪ Aspirin Complex und Wick MediNait: Hoher 

Kommunikationsanteil auf Twitter → wenig detaillierte 

Kommentare, sondern meist reine Erwähnung des 

Präparats

▪ Im Vergleich: Sinupret: ¾ aller Kommentare in Foren →

spricht für stärkere und detailliertere Auseinandersetzung 

mit dem Produkt bei der Kommunikation über Sinupret
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Beispiel „Monitoring OTC-Erkältungsmittel” (4): 
Empfehlungsraten der meistdiskutierten Präparate
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Empfehlungsrate

▪ GeloMyrtol weist mit vergleichsweise niedriger Erwähnungshäufigkeit die höchste Empfehlungsrate aus

▪ Aspirin Complex und Wick MediNait mit großer Anzahl an Nutzerkommentaren finden sich bei der Empfehlungsrate 

bei den niedrigeren Raten wieder

“Zu den Nebenhöhlen Entzündungen gibt es 

eigentlich für nur ein Wirksames Mittel 

GeloMyrtol, mein Lieblingsprodukt, da es 

wirklich hilft, die Entzündungs Prozeße in den 

Neben und Stirnhöhlen zu elementieren und 

den Schleimabfluss sehr gut begünstigen.”
Facebook.com

TOP 5 OTC-Erkältungsmittel nach Erwähnungshäufigkeit (alle Quellen)
Oktober 2013 – September 2015

“Bei Erkältungskrankheiten wie Husten, 

Schnupfen und Fieber hat mir Grippostad

immer sehr geholfen. Hatte auch schon vorher 

andere Mittel ausprobiert, jedoch ohne 

ersichtliche Verbesserung des 

gesundheitlichen Empfindens.”
sanego.de

“Re: Wundermittel bei Grippe gesucht

Sinupret forte löst schnell den Schleim und 

öffnet die Nebenhöhlen.

Es ist pflanzlich.”
rund-ums-baby.de

“Aspirin COMPLEX - das ist 

für Erkältungen. Pusht den 

Körper für ein paar Stunden 

und du fühlst dich fit. wenn 

ich erkältet bin nehm ich das 

immer während der Arbeit.”
gutefrage.net

“@unkreeativ

@suburbialien

nimm Wick 

Medinait :) hat 

mir super 

geholfen ;)”
twitter.com
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Customer Voice Monitoring: 
Was kann erreicht werden?

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

Konzeptthemen

Stärken und Schwächen des Produkts aus Kundensicht als Basis für die 

Entwicklung der nächsten Produktgeneration

Realtime-Tracking von Marketing- und Kommunikationsmaßnahmen

Benchmarking mit Wettbewerberprodukten

Unmittelbares Feedback zur Wirksamkeit von Servicemaßnahmen

Kosteneinsparungen durch Fehlerbehebung im Werk statt im Feld

✓

✓

✓

✓

✓

✓

Zuverlässige Produktbeobachtung während des gesamten Lebenszyklus ✓
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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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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!


