
Bernd Martin, Vertrieb Deutschland

24. September 2019

DIGITALISIERUNG
der Sprache



2

die Zukunft des Kundenservice: das Kundenerlebnis

Sta(t)us Quo vs. SwissCard



11th RICHMOND FINANCIAL INDUSTRY FORUM

„Herzlich willkommen.
Bitte schildern Sie uns 

ihr Anliegen.“

1 unklar

2 Adressänderung

3 Limit verändern

4 Kontoauszug

5 Ersatzkarte

… …

14 …

15 Karte sperren

… …

… …

?

Name
Anrufgrund
Text

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

Generalist 
vs. 
Spezialist

Resultate:
• Erhöhte Kundenzufriedenheit
• Glückliche/motivierte Agenten
• Reduzierte Anrufdauer (20%)

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

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

• Basierend auf der «call reason» 
wird der Anruf automatisch an die 
richtige Agent-Gruppe 
weitergeleitet.
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1. Phoneme-Erkennung 2. Wörterbuch-Abgleich allgemein

3. Wörterbuch-Abgleich spezifisch

Digitalisierung der Sprache: Projekt-Spezifische KI

ˈts ai də

ˈz ei tə
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Digitalisierung der Gespräche: mehr Erfolg

Strichliste vs. KYC



Sentiment Analyse: aus Stimmen werden analysierbare Daten



Sentiment Analyse: aus Stimmen werden analysierbare Daten



Noch mehr Digitalisierung: an der Stimme erkennen

• Erkennung

• Identifizierung



Das gute Gespräch von Mensch zu Mensch

die KundenDas Wichtigste:


