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In der heutigen Omnichannel-Kommunikation mit Kunden entstehen
enorme Mengen von Daten. Kl-gestutzte Contact Analytics-Losungen
wie NICE nexidia erschlie3en diese Schatze fur die Optimierung von
Prozessen in Marketing, Vertrieb und Service.

s gab eine Zeit, da waren

EMarketing, Vertrieb und N'I'C'E
Kundenservice relativ gerad-

linige Disziplinen. Die Anzahl der
Werkzeuge war iiberschaubar und
mit strategisch entwickelten und
kreativ aufbereiteten Botschaften
konnte man potenzielle und be-
stehende Kunden seiner Produkte
oder Services erreichen. Alle Ak-
tionen basierten auf Wissen und
Erfahrung - und meist auch einem

Blick in die Kristallkugel.
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Heute ist alles anders. Menschen

nutzen eine Vielzahl von Kandlen,

um Produkte zu bestellen, Servi-

ces zu buchen und sich {iber ihre positiven oder negativen Er-
fahrungen damit zu duBern. Sie setzen voraus, dass Unterneh-
men auf den von ihnen bevorzugten Kanalen erreichbar sind,
und sie erwarten, tiber jede Kontaktmdglichkeit Service und
Support in der gleichen Qualitat zu erhalten.

Relevante Kommunikation mit Interessenten und Kunden findet

heute tiber Telefon, E-Mail, Messenger, Chatbot, Live-Chat,
Social Media oder Kontaktmoglichkeiten auf der Website statt.

Vom Call- zum Contact Center

Um die Forderung nach dieser Omnichannel-Kundenkommu-
nikation abzubilden installieren immer mehr Unternehmen
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Contact Center, in denen alle Faden der Kommunikation zu-
sammenlaufen — das klassische Call Center hat damit aus-
gedient.

Die Studie ,,Die Zukunft des deutschen Contact-Center- und
CRM-Marktes* der Beratungsgesellschaft PwC prognostiziert
fiir Contact Center-Services und Customer Relationship-Manage-
ment (CRM) im Jahr 2022 in Deutschland ein Marktvolumen von
13,2 Milliarden Euro. Davon beziehen sich knapp 8,9 Milliarden
Euro auf inhouse Contact Center.

Hintergrund dieser Einschdtzung: Samtliche Interaktionen mit
Kunden generieren eine Vielzahl von Daten. Diese liegen in
Form autorisierter Mitschnitte von Telefonaten, als Transkripte
von Chats, als E-Mails oder Social Media-Posts und anderem
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vor. Aber erst liber die gezielte Auswertung dieser Sprach- und
Textdaten konnen Unternehmen Erkenntnisse gewinnen, mit
denen sie ihre Prozesse und Ergebnisse in Marketing, Vertrieb
und Service optimieren konnen. Das eingesetzte Contact
Analytics-System verbindet alle Touchpoints und verwandelt
tiber das so genannte Sprach- und Textmining bislang isolierte
Daten in aussagekréftige Erkenntnisse.

Dies ist in der Sprachanalyse (Call Analytics oder Audio Ana-
lytics) eine anspruchsvolle Aufgabe. Hier bieten Funktionen
zur Kategorisierung von Telefonaten wertvolle Unterstiitzung
— Parameter kdnnen der Grund des Anrufes, die Nennung von
Produkten oder Wettbewerbern, die Reaktion auf Kaufangebote
und andere sein. Die Analyse dieser Datenmassen ist nur tiber
Kiinstliche Intelligenz moglich. Sie ermittelt auf Basis leistungs-
fahiger Algorithmen dem Menschen verborgene Zusammen-
hange und kann Entwicklungen vorhersagen.

Im Vertrieb schnell auf den Punkt

Contact Analytics, oft auch als ,Interaction Analytics* be-
zeichnet, bietet Unternehmen eine Vielzahl von Vorteilen. Eine
recht offensichtliche Option: Wenn sie das Kaufverhalten ihrer
Kunden und deren Nutzung ihrer Produkte kennen, kénnen
sich Hersteller und Handler Cross- und Upselling-Potenziale
erschliefen.

Die Analyse von Interaktionen mit potentiellen oder bestehen-
den Kunden erlaubt zudem die schnelle Qualifizierung von
Leads und die optimale Vorbereitung von Kundengesprachen.

Vorausschauender Service

Im Servicebereich ermoglicht die Kl auf Basis historischer und
aktueller Daten die Vorhersage der Wahrscheinlichkeit negativer
Kundenerfahrungen. Auf diese Weise konnen problematische
Entwicklungen frithzeitig abgefangen und so die Kunden-
beziehung gerettet werden — oft, bevor die Schwierigkeiten
iberhaupt zutage getreten sind. In diesem Bereich lohnt sich
fast jeder Aufwand, schlieflich ist die Akquise neuer Kunden
in der Regel deutlich kostenaufwandiger als der Erhalt be-
stehender Kunden.

Entwicklung interner Schulungsangebote

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist das Training der Mitarbeiter-
innen und Mitarbeiter im Contact Center. Je hdufiger Maschinen
wie Chatbots einfache Kundenanfragen beantworten, desto
hoher sind, so die Experten von PwC, die Anforderungen
an menschliche Agenten. Auf Basis der Erkenntnisse der
Kontaktanalyse kdnnen die Unternehmen Coaching- und
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Trainingsbedarf fiir Agenten identifizieren und entsprechende
Angebote entwickeln.

Unterst{itzt wird die positive Kundenerfahrung zusatzlich durch
das so genannte ,,Predictive Behavioral Routing“. Bei diesem
noch recht neuen Verfahren handelt es sich um ein Kl-gestiitztes
Routing, das die beste Ubereinstimmung zwischen Kunden
und Agenten vorhersagt.

Optimierung der betrieblichen Leistung

Es geht aber nicht nur um die Kundenzufriedenheit. Durch die
Steigerung der Effizienz im Contact Center, schnellere Ver-
triebserfolge und den generell reduzierten Zeitaufwand in der
Kommunikation mit jedem einzelnen Kunden werden die be-
triebswirtschaftlichen Parameter konsequent optimiert.

Das wichtigste Asset

Die Kl-gestiitzte Analyse der im Contact Center vorliegenden
Daten ermoglicht Unternehmen die Steigerung der Kunden-
zufriedenheit und -loyalitat sowie der Vertriebseffektivitat bei
gleichzeitig reduzierten Kosten. Damit sind ebenso effiziente
wie effektive Contact Center Analytics eines der wichtigsten
Assets in modernen Unternehmen.

So schaffen Sie den Einstieg!

Sie wollen die Kommunikation lhres Unternehmens mit K-
basierter Interaktionsanalyse optimieren, sich aber erst einmal
einen Uberblick liber die Mdglichkeiten und das beste Vorgehen
verschaffen?

Dann laden Sie sich das E-Book
»Al-Enabled Contact Analytics for Dummies*
herunter.

Das E-Book stellt die Grundziige der Sprach- und Textanalyse
im Contact Center vor; es erkldrt, wie Sie die Qualitat lhrer
Kundenkommunikation optimieren konnen und erldutert den
Zugewinn durch Kiinstliche Intelligenz. AuSerdem erfahren Sie,
wie Sie Kl-basierte Kontaktanalysen erfolgreich in lhrem Contact
Center implementieren kdnnen.

Thore Babin-Ebell,
Sales Director Dach,
Nice
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