5 Agenten und der

ratselhafte Kunde:

Bedurfnisse erkennen,
Kunden verstehen,
Service verbessern




Was ist das?
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voiXen:

Ein kleines feines
deutsches
Unternehmen.

wer wir sind, was wir tun

Sprache: >15 Mitarbeiter Das Ziel?

Die Basis fur tolle Entwicklern,
Kommunikation. sprachbegeisterte

Computerlinguisten,
hoérende und schreibende

Nutzung von Ki
und Big Data zur

Transkriptoren, Verbesserung von
lillile kundenverstehender Vertrieb, Kundenservice
kreative Marketingfeuerwehr und Vertrieb

und dem hoffentlich
perfekten Kundenservice

¢ ¢ ¢ ¢

2014 Ralf Muhlenhover
gegriindet, Mitgriinder und
Standortein Geschaftsfiihrer

Berlin und Hamm
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Selbst die alten Griechen wussten schon...

.Das Menschlichste, was wir
haben, ist doch die Sprache. Und
wir haben sie, um zu sprechen.”

Theodor Fontane

voiXen



Die Value-Irritant-Matrix
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1. Warum rufen meine Kunden an?
- Verstehen Sie Ihre Kunden? Themen-, Trend- und Anliegenerkennung? Emotionen?

2. War mein Kunde zufrieden?
- Was wunscht sich mein Kunde? Welchen Wunsch muss ich morgen bedienen?

3. Wie reduziere ich die Fluktuation im Callcenter?
- Faire und objektive Leistungsbewertung, mehr Coaching, mehr Zeit mit dem Mitarbeiter

4. Wie verbessere ich meinen Service?
- Compliance, Senkung Stornoquote

5. Wie steigere ich die Produktivitat im Servicecenter?
- AHT, FFR, Schulungsbedarf, prazise Sprache, kurzere Einarbeitung voiXen
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1. Warum rufen meine Kunden an?
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Anliegen- und Themenerkennung

Themen
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1. Warum rufen meine Kunden an?
- Verstehen Sie lhre Kunden? Themen-, Trend- und Anliegenerkennung? Emotionen?
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Autom. Kundenzufriedenheitsmessung (CSAT, NPS, CES)

Kunden-Zufriedenheits-Index o SO
Kunden Zufriedenheits Index o OROC
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Emotionserkennung durch Kl
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1. Warum rufen meine Kunden an?
- Verstehen Sie lhre Kunden? Themen-, Trend- und Anliegenerkennung? Emotionen?

2. War mein Kunde zufrieden?
- Was wunscht sich mein Kunde? Welchen Wunsch muss ich morgen bedienen?

3. Wie reduziere ich die Fluktuation im Callcenter?
- Faire und objektive Leistungsbewertung, mehr Coaching, mehr Zeit mit dem Mitarbeiter

4. Wie verbessere ich meinen Service?
- Compliance, Senkung Stornoquote

5. Wie steigere ich die Produktivitat im Servicecenter?
- AHT, FFR, Schulungsbedarf, prazise Sprache, klrzere Einarbeitung voiXen






DAS COACHING ANALYSE TOOL

Das Coaching Analyse-Tool reduziert
Ihre Vorbereitungszeit fur
zielgerichtete Schulungen. Es zeigt
Innen die Gesprache, die besonders

%a s Wor £t ueke a ZU beachten Sind, als TOp—’lO—LiSte.

omasme Es sorgt fUr eine objektive und faire
Leistungsbewertung der Mitarbeiter.

R 2 Diese fuhrt zur ,agent happiness”.
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1. Warum rufen meine Kunden an?
- Verstehen Sie lhre Kunden? Themen-, Trend- und Anliegenerkennung? Emotionen?
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DIE SPRACHDATEIEN SUCHMASCHINE

voiXen zeigt Innen Gesprachs-
mitschnitte auf einer Website an.
Diese konnen Sie filtern, sortieren,

] suchen: Uhrzeit und Datum, Projekt,
BNz Mitarbeiter, Anrufer, Anrufgrund,
Gesprachslange, uvm.
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DAS QUALITATS DASHBOARD

ooy, LT

Mit den Dashboards konfigurieren
Sie individuelle KPls, die Innen einen
schnellen Uberblick Uber einzelne
Aspekte des Qualitatsmanagements

geben.
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DAS QUALITATS DASHBOARD
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1. Warum rufen meine Kunden an?
- Verstehen Sie lhre Kunden? Themen-, Trend- und Anliegenerkennung? Emotionen?

2. War mein Kunde zufrieden?
- Was wunscht sich mein Kunde? Welchen Wunsch muss ich morgen bedienen?

3. Wie reduziere ich die Fluktuation im Callcenter?
- Faire und objektive Leistungsbewertung, mehr Coaching, mehr Zeit mit dem Mitarbeiter

4. Wie verbessere ich meinen Service?
- Compliance, Senkung Stornoquote

5. Wie steigere ich die Produktivitat im Servicecenter?
- AHT, FFR, Schulungsbedarf, prazise Sprache, kurzere Einarbeitung voiXen
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Wir haben da eine Idee: Korrelation und Kausalitat ;)
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Kl in der Praxis: AHT-Messung und -Ursachenfindung

Durchschnittliche Gesprachslange © = Durchschnittliche Gesprachslange ©
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Durchschnittliche Gesprachslange ©

088

AHT 38% langer ...

Kl in der Praxis: AHT-Messung und -Ursachenfindung

Durchschnittliche Gesprachslange © e

aber warum?
voiXen
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lhre Vorteile auf einen Blick

Mehr Zeit fir effektives Hohere Umsatze pro
Coaching dank punktgenauer, Mitarbeiter durch
schneller Analysen passgenaue
Kundenansprache

Reduktion der durch-
schnittlichen Gesprachszeit
(AHT) und hohere
Erstlésungsquote

Weniger Fluktuation
durch objektive und faire
Leistungsbewertung

(©Q cew2019

TREFFEN SIE UNS.

Voice of the customer:

NEBEN DEM CISCO BISTRO- Kundenanliegen erkennen

HALLE 3 STAND H17

voiXen
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TREFFEN SIE UNS.

NEBEN DEM cISCO BISTRO.

HALLE 3 STAND H17

Kontakt

voiXen GmbH Web: www.voixen.ai
Hohenzollerndamm 27a Phone: +49 30 5683 7800
10713 Berlin

“Wir geben Ihren Daten eine Bedeutung!

Mit voiXen erhalten Sie eine gute Sicht auf
wichtige Details im Kundendialog. Verflgbar aus
der deutschen Cloud realisiert unsere
Sprachanalyse-Software fur Sie ungeahnte
Potentiale im Kundenservice und Vertrieb.
Versprochen!”

voiXen



http://www.voixen.ai/

