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Attensity punktet mit
Customer Experience Management

Call Centre Expo in Birmingham wurde vom Thema ,,Social-Media-Analyse*
dominiert — Unternehmen zeigt richtige Lésungen zur rechten Zeit
Kaiserslautern, 30. September 2010 - Die Attensity Europe GmbH,
Anbieter semantischer Losungen fiir das Customer Experience Manage-
ment, hat mit ihren Produkten zur Social-Media-Analyse den Nerv des
Fachpublikums der diesjdhrigen Call Centre & Customer Management
Expo in Birmingham getroffen.

Vor allem die Software-Ldsungen Attensity360 und Attensity Analyze, die
es Unternehmen ermdéglichen, in verschiedenste Kandle der Kunden-
kommunikation hineinzuhoéren, Stimmungen mithilfe semantischer Text-
analyse zu extrahieren, die so gewonnenen Einblicke mit bereits vorhan-
denen Informationen zu verbinden und auf dieser Basis zu handeln, stie-
3en auf besonders grofies Interesse.

Dartiber hinaus beherrschte der gesamte Themenkomplex ,Social-Media-
Analyse“ das Messegeschehen in Form zahlreicher Vortrage und Work-
shops. ,Aufgrund des grofen Erfolgs der diesjidhrigen Expo und der Uber-
zeugung, dass das Thema Customer Experience Management in den
kommenden Jahren fiir Contact Center und andere Serviceeinheiten in
Unternehmen weiter an Bedeutung zunehmen wird, tritt Attensity bei der
CallCenterWorld 2011 in Berlin erstmals als Hauptsponsor auf®, erklart

Harald Zapp, Geschaftsfiihrer Attensity Europe GmbH.

,Das Vereinigte Konigreich hat nach unseren Erfahrungen bei der Nut-
zung von Social-Media-Inhalten zur Optimierung des Customer Experien-
ce Managements vor den kontinentaleuropaischen Markten derzeit noch

die Nase vorn“, sagt Zapp. Dies zeigte sich unter anderem in Workshops,



wie von der Firma ProtoCall One unter dem Titel , The Impact of Social
Media on the Contact Centre - Opportunity or Risk?“. Dort ging es explizit
um Fragestellungen, wie die Gefahren von ungesteuerten Kundendialogen
im Web 2.0 den Ruf von Marken gefihrden, wie Unternehmen bereits
heute aus Social Media resultierende Informationen zur Verbesserung
ihrer Wettbewerbssituation nutzen und welche Losungen und Technolo-
gien beim Monitoring sowie zur Aufzeichnung von Interaktionen im In-
ternet genutzt werden kdnnen. Auch eine von Attensity initiierte Aktion
zum Thema Social-Media-Analyse fand regen Zuspruch. Der Vorschlag
von Sharon Townsend, General Manager Service bei Mitsubishi Cars,
Kundenwiinsche, die in Bezug auf fehlende Fahrzeugausstattungen im
Web 2.0 gedufdert werden, zu analysieren, wird mithilfe von Attensity360

umgehend durchgefiihrt.

Attensity - ein innovatives Unternehmen

Kurz vor Beginn der Call Centre Expo ist Attensity ferner im Rahmen des
aktuellen IDC-Berichts 2010 als ,Innovative Company Under $100M to
Watch“ und dem damit verbundenen Innovation Award ausgezeichnet
worden. Insbesondere wurden die Leistungen von Attensity in der Kate-
gorie ,suchbasierte Anwendungen“ hervorgehoben. Diese definiert IDC
als Applikationen, die entwickelt werden, um Unternehmen bei der Lo-
sung bestimmter Geschiftsaufgaben zu unterstiitzen oder um Geschfts-
ablaufe zu optimieren, die einen besonders hohen Bedarf an Informatio-
nen - in der Regel aus vielfachen Informationsquellen - haben. Attensity
erhalt die Auszeichnung fiir sein Textanalysetool, das entwickelt wurde,
um es auch Benutzern ohne Fachkenntnisse zu ermoglichen, ,Social Me-
dia zu beobachten, die Stimme des Kunden (,Voice of the Customer®)
wahrzunehmen und die Bemiihungen im Bereich Compliance bzw.

eDiscovery zu unterstiitzen“.
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Uber Attensity Europe

Die Attensity Europe GmbH bietet ihren Kunden eine integrierte Applica-
tion Suite fiir das Customer Experience Management. Die Softwareldsun-
gen basieren auf mehr als 20 Jahren Projekterfahrung, intensivem Bran-
chen Know-how und semantischen Technologien, die es Unternehmen
ermoglichen, die Interaktion mit ihren Kunden tiber samtliche Kanile
relevant, effektiv, schnell und positiv zu gestalten. Das Produktportfolio
umfasst  Multi-Channel-Management- und  Wissensmanagement-
Softwareldsungen fiir alle Service-orientierten Aktivitaten, einschliefdlich
Attensity360 zur Beobachtung und Analyse von Social Media in 17 Spra-
chen und aus iiber 70 Millionen Quellen. Attensity hat mehr als 500 In-
stallationen mit tiber 220.000 Nutzern weltweit vorzuweisen.
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