CALABRIO | ANALYTICS -GUIDE

ie die Studie ,,The Evolving World
Wof Work“ von Calabrio zeigt, hat

sich die Grundpositionierung von
Contact Centern deutlich verdndert - und
zwar zum Besseren. Kunden erwarten
nahtlose Multichannel Kommunikation,
einfache Video-Konferenz- Tools, grofiere
emotionale Empathie und authentische
menschliche Verbindlichkeit. Auflerdem
haben sich viele Contact Center an das
virtuelle Arbeiten gewdhnt und werden
es auch kiinftig beibehalten.

Um die sich schnell verandernden Kun-
deneinstellungen und Mitarbeitererwar-
tungen besser verstehen zu konnen,
bendtigen Unternehmen deshalb heute
intelligente Analyse-Tools. Begleitend zu
Anrufaufzeichnung und Qualitatsmana-
gement, sollten diese rascher und kon-
sequenter denn je eingesetzt werden. Im
Folgenden zeigen wir Ihnen Moglichkei-
ten, wie Contact Center mit diesen Heraus-
forderungen besser umgehen kénnen.

1. TRENDS SCHON IM

ENTSTEHEN ERKENNEN ANALYTI CS.
Wenn wir tiber Analytics sprechen, fokus- [
sieren wir uns darauf, wie Contact Center

Daten besser und gezielter nutzen kon- SO G E H E N S I E N\ IT

nen, um grundsatzliche Einstellungen .o

von Kunden und ihre Interaktionen bes- VE RAN D E R U N G E N AI(TIV
ser zu verstehen. Eine belastbare Ana-

lytics-Suite identifiziert die wirklichen

Kundenbediirfnisse und -probleme, be- U M U N D WAC H S E N AN D E N

vor diese negativen Einfluss auf das

Business haben. Dabei brauchen Sie H E RAU S FO R D E R U N G E N

keinen Hochschulabschluss in Statistik,

um die Daten analysieren zu kénnen. Sie

konnen die Daten auswerten, ohne dass
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Analytics Suite nalisierte Interaktionen
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¢ So erhalten Sie unmittelbar neue Erkennt-
nisse und generieren sofort Wertschépfung
durch vorkonfigurierte Tools — mit beispiels-
weise Sentiment Analyse, Predictive Net
Promoter Score (NPS), Predictive Evalua-
tions und Agent Benchmarking

e K&nnen automatisierte Sentiment Scores
fiir jede Interaktion in Verkniipfung mit
einer Stimmaufzeichnung genutzt werden

¢ Werden Erkenntnisse aus verschiedenen
Textquellen wie E-Mails, Chats, Social-
Media, Umfragen und anderen Textdoku-
mentationen von Kundeninteraktionen
extrahiert

2. DEN KUNDEN VON
A BIS Z KENNEN

Jede Kundeninteraktion wird zu einem
Datenpunkt, der nachverfolgt werden
kann. Wie die Daten analysiert werden,
kann dabei helfen, die Kundengeschichte
aktiv zu formen. Phonetische Tools und
Sprach-Text-Transkriptionen helfen die
Stimme der Kunden in jeder Kundenin-
teraktion zu erfassen. Diese strukturier-
ten und unstrukturierten Informationen
kdnnen mit Analysewerkzeugen in sehr
gut nutzbare Daten umgewandelt wer-
den. Damit bekommen Sie die ganzheit-
liche Sicht auf die gesamte Kundenhis-
torie, auch ,,Customer Journey“ genannt.

IHRE DATEN SIND
DER URSPRUNG FUR
GANZHEITLICHES VERSTEHEN

Daten allein konnen niemals die ganze
Geschichte erzdhlen. Sie miissen ihre
Moglichkeiten beiden Seiten aufzeigen
- sowohl beim Kunden als auch intern.
Einfach aufgebaute Dashboards fassen
mogliche Erkenntnispunkte auf einen

Die Calabrio ONE Analytics Plattform ist eine aussagekrftige Informationsquelle
fiir Ihr Business, mit der belastbarere und damit bessere Entscheidungen inner-
halb des gesamten Unternehmens getroffen werden kdnnen.

e Transkriptionen werden mit Filtern gesteuert, die dafiir sorgen,
dass nur die wichtigen Anrufe langerfristig in der Aufzeichnung

und Auswertung verbleiben.

e \erbesserte Stimm-Analyse transformiert die Aufzeichnung eines Anrufs
in einzelne Klang-Sequenzen, um eine genauere Suche von Schliisselwortern
und Aussagesatzen zu ermdglichen. Dabei werden Akronyme, Produktnamen,
Umgangssprache und Dialekte intelligent erkannt.

e (ber die rein sprachliche Erkennung hinaus bietet das Premium-
Sprachpaket die Moglichkeit vertiefte Inhalte auswerten zu kdnnen.
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Blick zusammen: Diese erhthen den
Ertrag sowie die Effizienz, verbessern die
Kundenzufriedenheit und bestadtigen
Compliance-Aktivitaten innerhalb des
Contact Centers.

FAZIT:

Die heutigen Analyse-Erwartungen sind
so vielschichtig, denn sie beinhalten
Desktop-Aktivitdten, Text-, Sentiment-
und Sprach-Bausteine. Um substanziell
das Kundenerlebnis zu beeinflussen und
Ihre Service-Angebote differenzieren zu
konnen, ist es wirklich wichtig, welche
Form von Reporting und Analytics Tech-
nologie Sie einsetzen, um lhre zukiinfti-
gen Business-Ziele zu erreichen.

¢ Greifen und messen Sie die richtigen
Daten, die Sie benétigen, um lhre tat-
sdchlichen Leistungen mit Ihren Zielen
und Vorgaben zu {iberpriifen.

e Erlauben Sie Nutzern, ihr jeweiliges
Dashboard individuell zur im Unterneh-
men gestellten Aufgabe anzupassen.

e Schopfen Sie die Moglichkeiten der
Kiinstlichen Intelligenz voll aus. Diese
erstellt hnen maschinell und automati-
siert den Rahmen, damit Sie die Analytics
in lhrer gesamten Plattform auch ein-
betten und voll ausnutzen kdnnen.

Die Kundenerwartungen verandern sich.
Stellen Sie sicher, dass Ihr Contact Center
mit diesen Verdnderungen aktiv umgeht
und an den Herausforderungen wachst.
Implementieren Sie eine Analytics Platt-
form. Schaffen Sie die fiir Ihre Organi-
sation passende Auswertbarkeit {iber
visuelle Moglichkeiten und libertragen
Sie all das in Ihre Customer Experience
Tools. Dann konnen Sie die Ernte einfah-
ren: Intuition in Umgang und Auswertung
der Daten. All das wird Ihnen die Arbeit
erleichtern und eine héhere Prazision
im tdglichen Tun bieten.
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