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Al Speech Analytics eignet sich nicht nur fur Call Center

Wenn Kaufer von Unternehmenstechnologien gefragt werden, wohin ihre Investitionen
in Kunstliche Intelligenz (KI) in naher Zukunft flieBen, ist es auffallig, welch hoher
Stellenwert Spracherkennung, Sprachanalyse und Deep-Learning-Plattformen
beigemessen wird.

Bei der Analyse von Kundeninteraktionen im Call Center bietet die Kl-basierte
Sprachanalyse bereits eine Fllle von Informationen, mit denen Unternehmen ihre
Kunden besser kennenlernen und den personlichen Service bieten kénnen, den
sich jeder Kunde winscht. Die Priorisierung der Sprachanalyse entspricht dem
wichtigsten Kl-Investitionsziel: ,virtuelle Mitarbeiter”. Einfache Chatbots, die fir die
Klassifizierung von Fragen und Antworten eingesetzt werden, sowie fortgeschrittene
Chatbots, welche wiederum fur komplexe Transaktionen verantwortlich sind, wissen,
wie man mit Kunden ,spricht”, da sie natiirliche Sprache verarbeiten kénnen. Sie
werden eingesetzt, um die Arbeitslast von Call Centern zu reduzieren und die Vielfalt
der Self-Service-Kanéle, die Kunden fUr Interaktionen mit einer Marke nutzen kénnen,
zu erweitern.

Da Chatbots mittlerweile haufig reelle Mitarbeiter ersetzen, sollte das Qualitats-
Management in den Fokus riicken. Unternehmen sollten Uber den Einsatz von
QM-Werkzeugen nachdenken, um die Leistung ihrer virtuellen Contact-Center-
Mitarbeiter zu Uberwachen und zu bewerten. Welche Kennzahlen gibt es, um

die Chatbot-Leistung zu messen, und wie passen diese Kennzahlen zu den
Kennzahlen der Gesamtperformance im Call Center? Auch hier kann die Kl-basierte
Sprachanalyse genutzt werden, um wertvolle Erkenntnisse aus Chatbot-
Interaktionen zu gewinnen.

Das ist aber noch nicht alles.

Welche der folgenden werden Sie mit der KI verwenden?

Virtuelle Assistenten N 28%
Plattform fur maschinelles Lernen N 26%
Entscheidungsmanagement [N 25%
Spracherkennung NN 25%
Sprachanalytik  INEGN 24%
Bild- und Videoanalyse NN 23%
| Umfangreiche Lernplattformen NN 23% |
Gesichtserkennung NN 23%
Roboterprozessautomatisierung  [INNEIEGGGNN 21%
Intelligente Empfehlungen NN 21%
Hardware wurde von Al optimiert N 21%

Die Top 11 Al-Bausteine, Grundlage: 577 nordamerikanische Entscheidungstrager im Bereich Daten und Analysen
Quelle: Forrester Data Global Business Technographics® Daten- und Analyseumfrage 2017

72 % DER UNTERNEHMEN
SETZEN SOWOHL

HEUTE ALS AUCH FUR
DIE ZUKUNFT AUF

DEN EINSATZ VON

SPRACHERKENNUNG,
SPRACHANALYSE UND
,DEEP LEARNING*
PLATTFORMEN.
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Welche Kanile bevorzugen die Verbraucher insgesamt?
63%
53% 54% . Agent unterstiitzt .
50% Selbstbedienung 1l
20% 20%
1% go
o 8% o
I EEE =
H m -
Telefon Email Chat Webseite App IVR Text Soziale  Chatbot Video-  Elektron-
Netzwerke Chat ischer
virtueller
Assistent fur
zu Hause

NICE inContact Kundenbefragung, Nordamerika, 2018

Heutzutage kénnen Verbraucher neben dem Call Center eine wachsende Anzahl
digitaler Kanale nutzen, um mit einer Marke zu interagieren. Dazu gehdren E-Mail,
Chat, Webseite, mobile Apps, IVR, Text, Social Media, Video-Chats und elektronische
virtuelle Assistenten wie Siri.," Verbraucher nutzen diese digitalen Kanéle immer
haufiger, insbesondere die Generation Z, da diese mit Self-Service-Anwendungen
auf Handys und Internetseiten aufgewachsen ist.

Obwohl die meisten Kunden nach wie vor das personliche Telefongespréch préferieren,
machen alle anderen Kanéle zusammengenommen 3 Mal so viele Interaktionen aus
wie die am Telefon! Bereits jetzt beginnen viele Kundeninteraktionen in einem Kanal
und enden in einem anderen. Da Unternehmen immer mehr Kundenservicekanéle
zur Verfugung stellen, wird ein einwandfreies Omnichannel-Qualitdtsmanagement
die einzige Moglichkeit sein, eine Customer Journey, die mehrere Kanale umfasst,
nachzuverfolgen und zu bewerten.

Die Kunst des ,Zuhorens”

Viele Marken behaupten, sowohl die Kundenerfahrung als auch die Kundenzufrie-
denheit in den Mittelpunkt inrer Geschaftstatigkeit zu stellen. Um diesen Anspruch
zu erflllen, mussen sie in der Lage sein, Uber alle ihre Interaktionskanale hinweg
zuzuhoren, damit sie:

* die Kundenabsicht, die Unzufriedenheit von Kunden, das Mitarbeiterverhalten,
usw. besser verstehen kdnnen.

* Verstehen, welche Fehlerbehebungstechniken gut funktionieren, am besten
funktionieren oder gar nicht funktionieren.

* Verstehen, wie man jede Kundeninteraktion in ein zufriedenstellendes
Erlebnis umwandelt.

Aus diesem Grund investieren Unternehmen, die wirklich eine Kundenperspektive
einnehmen mdchten, in Kundenbindungslésungen, die auf KI-Analysen basieren —
dies beginnt mit der Kl-basierten Sprachanalyse.

EINE WACHSENDE ZAHL
VON VERBRAUCHERN
BEVORZUGT DIE
NUTZUNG VON

SELF-SERVICE-KANALEN
VOR DER NUTZUNG

DER MITARBEITER-
BASIERTEN-KANALEN.

WARUM DIE
SPRACHANALYSE
ENTSCHEIDEND BLEIBT:

» BEZUGLICH DES
VOLUMENS GIBT ES
IMMER NOCH VIEL MEHR
SPRACHLICHE ALS
DIGITALE INTERAKTIONEN.

* DA SELF-SERVICE-
KANALE IMMER MEHR AN
BEDEUTUNG GEWINNEN,

MUSSEN SICH CALL-
CENTER-MITARBEITER UM
KOMPLEXERE PROBLEME

UND ANGESPANNTE

SITUATIONEN KUMMERN
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Warum sich auf die Sprachanalyse konzentrieren, wenn digitale Kanéle und virtuelle Mitarbeiter an Bedeutung gewinnen?
Daflr gibt es zwei Grinde. Erstens gibt es, bezlglich des Volumens, immer noch viel mehr sprachliche als digitale
Interaktionen. Zweitens werden einfachere Kundeninteraktionen Uber Self-Service gehandhabt, da digitale Kanéle an
Bedeutung gewinnen, sodass komplexere Probleme und angespannte Situationen von Call-Center-Mitarbeitern gelost
werden kdnnen. Statt einfacher Skripte und simpler Antworten benétigen Contact-Center-Mitarbeiter fortgeschrittenere
Fahigkeiten und Werkzeuge, um die schwierigeren Probleme zur Zufriedenheit eines jeden Kunden zu I6sen.

In diesem Beitrag zeigen wir Ihnen, wie technologische Fortschritte in der Verarbeitung gesprochener und geschriebener
Sprache, in Verbindung mit Kl-basierter Sprachanalyse, Erkenntnisse zur Kundenbindung liefern kénnen. Diese
Erkenntnisse k&nnen Ihnen wiederum dabei helfen, geschaftliche Herausforderungen zu priorisieren, zu analysieren
und zu quantifizieren. Dadurch sind Sie in der Lage, praskriptive, datenbasierte Empfehlungen zur Verbesserung
der Kundenzufriedenheit umzusetzen und Ihr Unternehmen schrittweise so umzugestalten, dass es von Grund auf
kundenorientiert und analytisch ist.

Horen Sie das, was Ihre Kunden wirklich sagen

Durch die Fortschritte der Neural Phonetic Speech Analytics™ Iasst sich bei der Sprachverarbeitungsrate eine Genauigkeit
von 90% oder mehr erzielen, die die 60-70%ige Genauigkeit der traditionellen Sprache-in-Text-Transkription weit
Ubertrifft. Doch erst die Kombination der beiden Technologien erméglicht es, zu héren, was Kunden und Contact-
Center-Mitarbeiter tatsachlich sagen.

Dank der Sprache-in-Text-Transkription kénnen Sie ganz einfach sehen und verstehen, wer zu einem bestimmten
Zeitpunkt spricht. Dies ist eine groBartige Mdglichkeit, Daten zu analysieren, um Gesprache einzusehen und Probleme,
die eine ndhere Untersuchung erfordern, zu erkennen. Transkriptionen sind allerdings oft ungenau und Suchtreffer
sind auf ein vordefiniertes Wortlexikon begrenzt, was wiederum die Treffermaoglichkeit einschrankt, bis neue Worter
aufgenommen werden. An dieser Stelle kommt die Neural Phonetic Speech Analytics™ ins Spiel.

Dank der Neural Phonetic Speech Analytics™ sind Sie unabhangig von einem vordefinierten Worterbuch oder Lexikon.
Die phonetische Indexierung und Suchfunktion basieren auf Phonemen — 200-300 Kernkonsonanten- und Vokallauten,
die in jeder Sprache vorkommen. In einem typischen Gespréach werden nur 40-50 dieser Laute verwendet. Es ist
eindeutig schneller, nach 40-50 haufig verwendete Phonemen zu suchen, anstatt des gesamten Wortlexikons, um
aussagekraftige Daten zu erhalten! Die phonetische Sprachanalyse umfasst auch akustische Modelle fir eine Reihe
von Audioszenarien — von eingelbter Sprache an ruhigen Orten bis hin zu spontaner Sprache an lauten Orten. Daher
kann die phonetische Sprachanalyse bei mangelhaften Audioaufnahmen mit zahlreichen Hintergrundgerdauschen und
stark akzentuierter Sprache dennoch Suchmuster erkennen und wiedergeben. Dies ist bei der Sprache-in-Text-
Transkriptionstechnologie nicht maglich.

Die Kombination dieser beiden Technologien verleiht Ihrem Unternehmen ein ,aufmerksames Ohr“, da die Kunstliche
Intelligenz das Gesagte genau erfasst und Ihnen berichtet, was genau lhre Kunden Ihnen mitteilen méchten.

Kundenemotionen erfassen

Was unterscheidet ein gutes Kundendienstgesprach von einem herkémmlichen oder gar einem schlechten?

Ein unkomplizierter und effizienter Gespréachsverlauf ist ausschlaggebend. Allerdings bestimmt oftmals der Gemits-
zustand von Mitarbeiter und Kunde die Wahrnehmung der gesamten Interaktion. Stellen Sie sich einen frustrierten
Kunden vor, der aufgrund eines Problems anruft. Selbst wenn das Problem schnell geldst wird, kann nichtsdestotrotz
eine Unzufriedenheit auftreten, wenn der Contact-Center-Mitarbeiter unhéflich reagiert oder inn unterbricht, bevor der
Kunde sein Anliegen vollstéandig erklaren kann.
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Die Md&glichkeit, gesprochene Worter mit Tonhéhe, Ton, Tonfrequenz, Lachen und
Ubersprechen in Beziehung zu setzen, kann lhnen Aufschluss Uber den Gemiit-
szustand lhrer Kunden geben. Der Einsatz von ,Stimmungserkennung” im Rahmen
der Kl-basierten Gesprachsanalyse kann Unternehmen dabei helfen, den Gemdits-
zustand des Kunden zu erfassen und die Mitarbeiterinteraktion entsprechend
anzupassen.

Beispielsweise kann die Analyse verschiedener Gemutszustande innerhalb eines
Gesprachs Aufschluss dartiber geben, ob ein Kunde die Geduld verliert, witend
wird oder auch entspannt ist. Ein allmahlicher Anstieg von Stimmlage und Ton
wahrend des Gesprachs kann — in Kombination mit bestimmten Wértern — auf
Kundenemotionen hinweisen, die auBer Kontrolle geraten kénnten. Mit Kl-basierten
Analysen kdénnen Unternehmen die Anzahl von Anrufen bestimmen, die positiv
beginnen, negativ enden, und umgekehrt. Auch kénnen die Grinde flir diese
einzelnen bestimmten Muster aufgedeckt werden. Kl-basierte Analysen identifizieren
Sprach- und Stimmungsmuster als Pradiktoren fir den Gemutszustand eines
Kunden oder den ,Stimmungswert”, und bieten Contact-Center-Mitarbeiter die
Moglichkeit der entsprechenden Verhaltensanpassung.

Eine M&glichkeit der Anpassung ist das Predictive Behavioral Routing (PBR),
welches den ,Stimmungswert” eines Anrufers berticksichtigt und den Anruf an
einen bestimmten Contact-Center-Mitarbeiter weiterleitet, der die beste Erfolgsbilanz
im Umgang mit diesem spezifischem Verhaltensprofil hat. PBR erhéht nicht nur
die First Call Resolution (FCR), sondern kann auch die durchschnittliche Bearbei-
tungszeit reduzieren, da der Contact-Center-Mitarbeiter mit diesem spezifischen
Personlichkeitstyp vertraut ist, dieselbe Sprache spricht und schnell zum Punkt
kommen kann.

Wissen Sie, wer ich bin?

Wenn Kunden fragen: ,Wissen Sie, wer ich bin?“, wollen alle Unternehmen diese
Frage idealerweise mit Ja beantworten. Zu diesem Zweck ist die Kl-basierte
Sprachanalyse eine ungenutzte Goldmine. Denken Sie an all die Erkenntnisse, die
gewonnen werden kénnen allein durch die Art und Weise, wie eine Person spricht.
Die Kl-basierte Sprachanalyse kann personliche und demografische Daten wie
Geschlecht und Alter (Artikulierung), Bildungsstand (Wortwahl), regionaler Hintergrund
(Akzent/Dialekt) usw. aufgreifen, wahrend pradiktive Kl-Algorithmen die Praferenzen
und das Verhalten der Kunden erfassen. Mithilfe dieser Erkenntnisse wird es
Unternehmen ermdglicht, noch mehr zur Personalisierung des Kundenkontakts
beizutragen. Wenn beispielsweise ein Kunde, der normalerweise Self-Service-Kanale
nutzt, beim Contact Center anruft, kann diese Verhaltensanderung auf eine mdgliche
Unzufriedenheit hinweisen. Aus diesem Grund, wird der Anruf an den richtigen
Contact-Center-Mitarbeiter weitergeleitet, um eine hdchstmdgliche Kundenzu-
friedenheit zu gewahrleisten.

ES IST GENAUSO
WICHTIG IHRE KUNDEN
ZU KENNEN WIE IHRE

CONTACT-CENTER-
MITARBEITER
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Befahigung und UnterstUtzung der Contact-Center-Mitarbeiter

Irgendwann werden digitale Kanale und Self-Service-Werkzeuge einen erheblichen
Einfluss auf die Art der Interaktion zwischen Kunde und Live-Mitarbeiter haben. Wie
bereits erwahnt, werden sich Contact-Center-Mitarbeiter komplexeren Themen und
emotional angespannteren Situationen widmen. Onboarding-Praktiken und Burnout-
Pravention sind entscheidend, um kompetente Contact-Center-Mitarbeiter zu
gewinnen und ihre Zufriedenheit am Arbeitsplatz zu gewahrleisten. Durch die Bereit-
stellung von Kil-basierten Sprachenanalysen fir Contact-Center-Mitarbeiter kdnnen
Unternehmen eine bessere Mitarbeiterleistung und Kundenerfahrung erzielen.

* Nutzen Sie Kl-basierte Sprachanalysen, damit Sie 100 % der Mitarbeitergesprache
analysieren und sich ein genaues Bild der Starken und Schwéchen machen
koénnen, um ein geeignetes Coaching anzubieten. Mit der Kl-basierten Sprach-
analyse, die den Grofteil erledigt (in Sekundenschnelle), missen Contact-Center-
Mitarbeiter und Vorgesetzte keine Stunden mehr mit der subjektiven Stich-
probenziehung verbringen. Hierdurch werden sie von lastigen und ungenauen
Prozessen befreit und gleichzeitig wird Transparenz und eine bessere Gesprachs-
fUhrung in der gesamten Organisation geschaffen.

* Nutzen Sie Kl-basierte Sprachanalysen, um erfolgreiche Interaktionen der besten
Contact-Center-Mitarbeiter zu analysieren und andere Mitarbeiter anhand der
Ergebnisse entsprechend zu schulen und zu coachen. Kurz gesagt: Ermdglichen
Sie den Erfolg Ihrer Contact-Center-Mitarbeiter, durch die Vorgabe bestimmter
Verhaltensweisen und Techniken.

* Analysieren Sie die Interaktionen der Contact-Center-Mitarbeiter, um ein Stimmungs-
Profil zu erstellen, welches genutzt werden kann, um die Mitarbeiter darin zu coachen,
bessere Kundengesprache zu fUhren und optimale Ergebnisse zu erzielen.

+ Uberwachen Sie die Follow-up-Aktivitdten der Contact-Center-Mitarbeiter, um
sicherzustellen, dass die Erwartungen der Kunden optimal erfiillt werden. Indexieren
Sie Daten vom Desktop und binden Sie sie in die Kl-basierte Interaktionsanalyse ein.

» Stellen Sie lhren Contact-Center-Mitarbeitern ein eigenes personalisiertes
Dashboard zur Verfligung, damit sie ihre Leistung und regulatorische Compliance
in Echtzeit Uberwachen kénnen.

Kl zur Transformation Ihres Unternehmens nutzen

In den wettbewerbsintensiven Méarkten von heute muss jedes Unternehmen

die vorhandenen Big-Data-Informationen nutzen, um auf relevante Erkenntnisse
angemessen zu reagieren und die Kundenzufriedenheit kontinuierlich zu
gewahrleisten. Herkdmmliche Datenquellen wie IVR, HR, Abrechnungssysteme,
Data Warehouse, CRM-Systeme usw. liefern unvollstandige Informationen. Diese
Datenquellen teilen Innen mit, was passiert ist, aber nicht, warum ein bestimmtes
Ereignis eingetreten ist, z. B. warum ein Kunde den Anbieter gewechselt hat. Diese
fehlenden Informationen sind sowohl in Gesprachen zwischen Kunde und Service-
mitarbeiter auffindbar als auch in der Art und Weise der Interaktions-Handhabung.
Erkenntnisse basierend auf diesen Interaktionen kdnnen Prozesse verbessern,
die Aspekte des gesamten Unternehmens beeinflussen kénnen.

DIE EINGLIEDERUNG
EINER DATENBASIERTEN
UND ANALYTISCHEN
HERANGEHENSWEISE IN
IHRER ORGANISATIONS-
STRUKTUR GESCHIEHT
NICHT VON HEUTE AUF
MORGEN. BEGINNEN SIE
MIT EIN PAAR EINFACHEN
TECHNIKEN FUR EINEN
SCHNELLEN ROI:

« ERHOHEN SIE DIE FIRST
CALL RESOLUTION (FCR)

* REDUZIEREN SIE
WIEDERHOLUNGSANRUFE

* VERKURZEN SIE DIE
DURCHSCHNITTLICHE
BEARBEITUNGSZEIT
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Diese Interaktionen mussen selbstverstandlich erfasst und analysiert werden. Mit Hunderten, wenn nicht gar Tausenden
von Kundeninteraktionen pro Tag ist es allerdings fUr Unternehmen eine gewaltige Herausforderung, Kunstliche
Intelligenz einzufUhren und von ihr zu profitieren. Unsere Erfahrung hat gezeigt, dass die beste Vorgehensweise darin
besteht, einen Schritt nach dem anderen zu machen.

Klein anfangen

Bei der EinfUhrung von Kl flr ein erfolgreiches Kundenbindungsprogramm lohnt es sich, klein anzufangen und dabei
die Grundlagen fUr eine spatere Erweiterung zu schaffen. Nutzen Sie Kl-basierte Sprachanalysen, um sich auf
Anwendungsfalle zu konzentrieren, die einen schnellen ROI liefern und dem Management den Erfolg verdeutlichen.

* Wie kdnnen wir die First Call Resolution (FCR) erhdhen?
* Wie kdnnen wir Wiederholungsanrufe reduzieren?

* Wie kdnnen wir die durchschnittliche Bearbeitungszeit verkirzen?

Durch die Umsetzung des Obengenannten l&sst sich der Erfolg gut demonstrieren, was zu einer Uberzeugung aller
Mitarbeiter fUhrt, womit ambitioniertere Ziele, wie zum Beispiel die Optimierung der Customer Journey, verfolgt werden.

Weitere Méglichkeiten, um schnelle Ergebnisse zu erzielen, sind die Erkennung von Wortwolken sowie deren automa-
tische Kategorisierung, was einen Einblick in die relevantesten Daten bietet. Diese Kl-Werkzeuge helfen Unternehmen
zu erkennen, dass ,sie nicht wissen, was sie nicht wissen®, bis sie es plotzlich realisieren.

Die Kl-basierte Sprachanalyse kann ,Wortwolken“ aus Schllsselwortern, Schllisselsatzen und Umgebungswortern
erstellen, die bei der Interaktion mit Kunden gesprochen werden. Wortwolken heben die am haufigsten auftretenden
Kundengesprachsinhalte hervor, die auf Probleme mit Geschéftsprozessen, dem Service, der Mitarbeiter-Leistung,
Produktfehler oder andere Probleme hinweisen kdnnen, die bisher unbemerkt blieben.

Die automatische Kategorisierung ist ein KI-Werkzeug, das die Erkenntnisse aus der Word-Cloud-Erkennung vertieft,
indem es die Interaktionsthemen der Schllisselworter und Phrasen isoliert. Wenn beispielsweise ein Produktproblem
im Zusammenhang mit einem Rechnungsproblem diskutiert wird, kdnnte dies darauf hindeuten, dass der Produktpreis
nicht den Kundenerwartungen entspricht. Herauszufinden, ob diese Produkt- und Rechnungsdiskussionen den Kunden
in eine schlechte Stimmung versetzen, kann zur Aufdeckung bisher unbekannter Aspekte flihren, die mdglicherweise
einer weiteren Untersuchung bedurfen.

Qualitat durch Analysen steigern

Konzentrieren Sie sich auf analysebasierte Qualitat anstatt auf stichprobenbasierte Qualitat. Suchen Sie sowohl
nach positiven als auch nach negativen Ergebnissen. Nutzen Sie positive Ergebnisse, um Contact-Center-Mitarbeiter
zu schulen und damit das beste Mitarbeiterverhalten zu ,klonen®. So kdnnen Unternehmen nicht nur die Effizienz
ihres Qualitdtsmanagementteams steigern, sondern auch wertvolle Erkenntnisse gewinnen, indem sie die Zeit eines
Contact-Center-Mitarbeiters nicht mit Uberflissigem Coaching verschwenden, um eine nicht existierende Schwache
zu Uberwinden.

Beim Qualitatsmanagement ist es besonders wichtig, die Unterstlitzung der Uberpriften Contact-Center-Mitarbeiter
zu gewinnen. Die stichprobenbasierte Qualitatsprifung ist ein bewahrter Unzufriedenheitsfaktor, der sich in der
Unternehmenskultur und der Fluktuationsrate der Mitarbeiter widerspiegelt, da sie als ungerecht und nicht reprasentativ
fur die Gesamtleistung gilt. Bei der analysebasierten Qualitatsprifung, die 100 % der Interaktionen abdeckt, reagieren
Contact-Center-Mitarbeiter, aufgrund von mehr Kontrolle, positiver. Sie haben die Mdglichkeit, geprifte Interaktionen
als diskussionsbedurftig zu erkennen, ihre personlichen Starken und Schwéchen zu verstehen und ihre eigenen
individuellen Fortschritte zu messen. Das Problem der Subjektivitat des Prifers ist ebenfalls behoben, da die
Diskrepanz zwischen der Ansicht des Vorgesetzten und derjenigen des Mitarbeiters deutlich reduziert wird.


http://www.nexidia.com

WEIBBUCH

o Yo Kundenzufriedenheit
MCE " Iledela dank Al Speech Analytics

Mehrere Kanéle einbinden

Sobald das Unternehmen die Vorteile der Sprachanalyse erkennt, kénnen und sollten Daten aus digitalen Kanalen
hinzugeflgt werden. Besucht ein Kunde beispielsweise immer wieder die Webseite, bevor er frustriert aufgibt und
Sie anruft? Wenn Sie kanalUbergreifende Daten einsehen kdnnen, werden Sie diesen Kunden viel besser verstehen.
DarUber hinaus werden Sie — sobald Sie alle Kundeninteraktionen abgefragt und analysiert haben — wissen, ob es
sich um ein einmaliges Problem handelt oder ob andere die gleichen Schwierigkeiten mit Ihrer Webseite haben.
Letztendlich ist es das Ziel, Interaktionen quantitativ und qualitativ Gber alle Kanale hinweg zu analysieren, d. h.
Sprache, Chat, E-Mail, App, direktes Feedback usw., um ein vollsténdiges Bild von jedem Kunden sowie allgemeine
Kennzahlen zur Kundenzufriedenheit zu erhalten.

Auch ist es hier wichtig, die richtige Grundlage fur Kl-basierte Analysen zu schaffen. Daten aus verschiedenen
Kanalen haben unterschiedliche Formate, Felder usw. Es ist wichtig, mit einem System zu beginnen, das alle Arten
von Datenquellen integrieren und verarbeiten kann, um es nach und nach auf die Omnichannel-Geschéftsanalyse
und das Qualitdtsmanagement auszuweiten.

Ermoglichung umfassender Kundenbindungsanalysen

Kunstliche Intelligenz hat das Wirtschaftsmodell, bei dem die Durchfihrung umfassender Kundenbindungsanalysen
nicht méglich war, verandert. Heute kénnen Sie mit nur wenigen, gut definierten sprachanalytischen Anwendungsféllen
beginnen, die einen schnellen ROI bieten, und gleichzeitig eine datenbasierte Vorgehensweise innerhalb des Unternehmens
etablieren. Dann ist der Ubergang zur Omnichannel-Analytik oder Kl-basierten Automatisierung der natrliche nachste
Schritt, um ein vollstdndiges Spektrum an umsetzbaren Geschéftsinformationen zu erhalten.

Auf dem Weg zur Kunstlichen Intelligenz ist es entscheidend, branchenfliihrende Bausteine auszuwéhlen, die
beispielsweise NICE Nexidia bietet. Auch ist es wichtig, die Technologien, Plattformen, Anwendungen und Managed
Services bereitzustellen, um sich schrittweise und stetig zu einem Unternehmen zu entwickeln, das nichts dem Zufall
Uberléasst — vor allem, wenn es darum geht, die Kundenbedurfnisse zu verstehen und bei jeder Interaktion eine hohe
Kundenzufriedenheit zu gewahrleisten.

Werden Sie Teil der Analytikrevolution. Erfahren Sie mehr unter www.nice.com.
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