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DIGITALISIERUNG
der Sprache



die Zukunft des Kundenservice: das Kundenerlebnis

Tom Kanig
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,Herzlich willkommen.

Bitte schildern Sie uns
ihr Anliegen.”
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» 1 | unklar ]
2 | Adressanderung .
3 | Limit verandern -
4 | Kontoauszug Aorferund
5 | Ersatzkarte i ;—
14 1 ¢
15 | Karte sperren _— tgl

Resultate:

Erhohte Kundenzufriedenheit

Gluckliche/motivierte Agenten
Reduzierte Anrufdauer (20%)

AECS

swisscard

Das Swisscard Telefon-IVR
beantwortet den Kunden-Anruf
und fragt nach dem Anruf-Grund.

Das Spitch NLP System versteht den
gesprochenen Text und die
Semantik (jedes Wort, die Satze und
den Anrufgrund).

Basierend auf der «call reason»
wird der Anruf automatisch an die
richtige Agent-Gruppe
weitergeleitet.

Der Agent erhalt den Anruf
zusammen mit einem Pop-Up mit
dem Text und dem Anrufgrund.

LAV o Y s i 1

oo g 1. CAT

Spe2|aI|st

Jahre AWARDS 2018 AWARDS 2019



SPITCH

Digitalisierung der Sprache: Projekt-Spezifische Kl
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Digitalisierung der Gesprache: mehr Erfolg
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Sentiment Analyse: aus Stimmen werden analysierbare Daten

v
A
Speech Analytic Portal Calls Reporting Configuration - g = spitcH 2]

Sentiment Analysis

Chennel Topic Agent Customer
Keyword From B To ) All channels - All topics - All agents « All Customers  «
' Kein Problem miissen sie halt nochmals miissen sie aber schon selber danke vielmal
Call List ichihnen helfen o con sie ich bin nicht zufrieden danke filr die schnelle und freundliche bedienung
kénnen wir dies nicht i kein guter service
super schnell =Bl 9 sollen wir die reparatur fir sie organisieren SShade
nochmal nachschauen nein . -
; innerhalb von achtundvierzig stunden i
kann leider nichts fiir sie tun perfekt jaklaro 9 Welnjas S inuss -
kennen wir das nicht Ja perfekt gerne muss das sein nein das geht leider nicht  super das freutuns X o
R TeETe i ederan - o b dota e leiderso  Sie sollten dies ein bisschen genauer beschreiben
. wir freuen uns i elder nic halt lgider .
. - ich bin enttauscht kein problem [ gemewunderschﬁnen tag das freut michWenn sie diese angaben gefunden haben nein dass gent leider nicht
Customers super senice miissen sie sich aufschreiben was machten sie gemne o wirklich nicht das tanttoll ja geme
nein dies will ich nicnt schon bisschen genauer erklaren DS bE e okl tichls ander e i R e e o super das freut mich
viele angaben was haten sie geme . yac cimt
ﬁ- Interaction ID Start Time Channel Channel Identifier Topic Agent Customer Sentiment
Agents
617 2018-08-04 09:25:25 SIP Trunk +41 774268710 Order an insurance proof Stephan Muglier Juerg Schieier Call protocol
658 2018-08-04 09:33:20 SIP Trunk +41 774268710 Report a car accident!!! Stephan Mueller Juerg Schieier Call protocol
685 2018-08-04 09:33:37 SIP Trunk +41 774268710 Report a glass damage Stephan Mueller Juerg Schleier Neutral Call protocol
714 2018-08-04 09:33:43 SIP Trunk +41 TT4268710 Report a glass damage Stephan Mueller Juerg Schieier Call protocol
753 2018-08-04 09:26:59 SIP Trunk +41 774268710 Report a car accident!!! Stephan Muglier Juerg Schieier Call protocol
814 2018-08-04 09:33:40 SIP Trunk +41 TT4268710 Order an insurance proof Stephan Mueller Juerg Schieier Call protocol
852 2018-08-04 09:33:54 SIP Trunk +41 774268710 Order an insurance proof Stephan Mueller Juerg Schleier Neutral Call protocol

686 2018-08-04 09:33:59 SIP Trunk +41 774268710 Report a car accident!!! Stephan Mueller Juerg Schieier Neutral Call protocol



Sentiment Analyse: aus Stimmen werden analysierbare Daten

Calls Reporting Configuration

Sentiment Analysis

Date: 2018-08-04 09:33:59 v
s&iﬁﬂlnt L 152 Second(s) Customer -
: . Juerg_Schleier Stephan Mueller
e raie Silence: Second(s) Juerg ochleler Step S P I Tc H
Neutral Topic: Report a car accidentll!
Channel: SIP Trunk A

Kein Problem leider nicht schade miissen sie sich aufschreiben muss das sein kénnen wir das nicht nein dass geht leider nicht miissen sie aber schon selber wenn es sein muss missen sie halt nochmals

fipbodp—w—| Pt | 4 h- e tt—+
i i it e R e 1 AL L L

30 |40 | 50 |9CII | 1:10 |1:2C- |1'.50 | 1:40 | 1:50 |2:OCII |2:10 |2:20 |2:3

Stephan Mueller @11-153 Neutral

Gruezi, hier spricht die Generali Schaden-Hotline. Was kann ich far Sie tun?

Juerg Schleier @16.3-238 Neutral

Gruezi, mein Name ist Schleier. Ich habe bei ihnen einen Auto-Vollkasko-Versicherung und mdchte gerne einen Schaden melden.
Stephan Mueller ©248-275

Neutral
Haben Sie bereits unsere Online Formular ausgefillt?
Juerg Schleier ©284-298 Neutral
Neinl
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Stephan Mueller @31-378 m

Kein Problem — wir kénnen das meiste zusammen am Telefon erledigen! Konnen Sie mir bitte Ihre Policen-Nummer angeben?



SPI:I'CH Noch mehr Digitalisierung: an der Stimme erkennen

SPITCH * Erkennung

Ar“vj[ * ldentifizierung




SPITCH Das Wichtigste: die Kunden

Das gute Gesprach von Mensch zu Mensch
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