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LISTEN TO YOUR CUSTOMERS

KEY WORD SPOTTING

Das Kundenverhalten und die Wirtschaftswelt sind mehr
denn je in einem massiven Wandel. Durch die starker
werdende Vernetzung gewinnt der Kunde immer mehr
Macht. Die Verbraucher werden aktiver und selbstbe-
wusster. Die Konsumenten sind wissensdurstig und
haben heute eine Vielzahl an Informations- und Aus-
wahlméglichkeiten. Ebenso verindern sich die Erwartun-
gen und Bediirfnisse der Kunden. Das heifit: Das Han-
deln von Unternehmen sowie deren Produkte werden
durch die Konsumenten neu bewertet. Die Unternehmen
miissen ihre Beziehung zum Kunden neu definieren.

Datenanalyse ist ein wesentlicher Erfolgsparameter

In diesermn Zusammenhang stellt sich die Frage,
welche Technologien sinnvoll, welche notwendig sind
und mit welchen Technologien ein optimaler Mutzen er-
zielt werden kann, Wenn wir die ,,Datenwelt” in die Welt
der strukturierten Daten (ERP, CRM, Access, Excel) und
in die Welt der unstrukturierten Daten (Voice, Screen,
Social Media, Mail, Chat) teilen, dann ist die Content-
Analyse der effizienteste Schritt fiir ein erfolgreiches
Kundenmanagement. Gemif2 Bernd Engel, Business
Development Director bei der ASC telecom AG, ist das
Motto: ,Listen to your customers and learn”. Die Call
Center- und Customer Care-Branche kann aktuell aus

einer Vielzahl von Softwareangeboten wihlen. Damit
das Unternehmen optimal Daten aus der Kundenkom-
munikation verwenden kann, empfiehlt Engel den Ein-
satz einer Qualitits- und Prozessmanagement-Software
— optimalerweise eine Lésung, die in der Lage ist, Bild-
schirmaktivititen und gleichzeitig das gefiihrte Telefonat
— also die Sprache — aufzuzeichnen. Eine von callcenter-
research.eu durchgefiihrte Umfrage unter den dsterrei-
chischen Call Center-Managern zeigt enormes Potenzial
auf. Etwas mehr als ein Viertel der Manager méchte bis
Ende 2012 in dieses Thema investieren.

Anhand aufgezeichneter Gespriche und Bildschirmin-
formationen kénnen mit modernen Sprachanalyseme-
thoden die Inhalte von Kundeninteraktionen efhzient
und kampagnenorientiert ausgewertet werden. Diese
Analyse bietet Unternehmen die Méglichkeit, die Effizi-
enz ihrer Prozesse signifikant zu verbessern und somit
einen besseren Kundenservice, héhere Kundenzufrie-
denheit und dadurch mehr Umsatz zu erreichen. Zudem
werden Unternehmen automatisch auf ein spezielles
Kundenverhalten hingewiesen. Fragen wie ,Sind mei-
ne Mitarbeiter ausreichend geschult?” oder ,lst meine
Marketingkampagne auch angekommen?“ werden eben-
so beantwortet wie die hiufig unbeantwortete Frage nach
funktionierenden Prozessen. Mithilfe der Sprachanalyse-
tools ,Key Word Spotting”, , Phrase Spotting”,
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Wann Investitionen in Prozess- und
Qualitdtstools geplant sind:
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) .Emation Detection® erﬁ::lgt die automatisier-

te Klassifizierung und Kategorisierung in der
uniiberschaubaren Anzahl an Gesprichen,
Dariiber hinaus werden durch Transkripti-
on und anschlieenden schematischen Ver-
gleich unstrukturierte Informationen aus Ge-
sprichen und textbasierter Kommunikation
in strukturierte Daten umgewandelt. Darauf
aufbauend bieten weiter reichende Analyse-
und Auswertungsfunktionen die Maglichkeit,
Sinn und Inhalt von Kommunikation selbst-
stindig zu erkennen, auszuwerten und darauf
zu reagieren. Die Unternehmen werden so
automatisch auf ein spezielles Kundenver-
halten hingewiesen.
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