® Wir stellen uns vor ODialogUJor[d

DialogWorld
INn Worten & Zahlen

So mancher nennt es Telemarketing oder Dialogmarketing, andere sprechen von Outbound Mitarbeitende
und Inbound - Wir nennen es Customer Experience.

und 4 Lernende
Die Basis dafur bilden unsere Mitarbeitenden, welche nicht einfach nur Kundenberater, Teamleader

oder Sales-Mitarbeitende sind, sondern wahre Superhelden im Umgang mit Ihren Kunden. im Einsatz fur die best-
maogliche Customer Experience
Dies kombiniert mit der neuesten Technologie und einer hohen Innovationskraft, macht unsere dler MUl AR el KUl

Standorte zu echten Customer Experience Centern. Uberzeugen Sie sich selbst.
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at oder Brief. werden.




#Belnspired

We:-Do-Care:-About to

#inspire
/widukarabaut/

Hmiteinander #leisten #rmachen #fordern
Hleidenschaftlich #dynamisch #innovativ

Weil uns die #Mitarbeiterzufriedenheit
genauso wichtig ist, wie
die #Kundenzufriedenheit.




® Wo automatisieren wir den Kundendialog

Speech to Text — Text to Speech
Al, AR, Geolocation, Wissenskultur

Technologie

Mitarbeiter
unterstutzen,
effizienter machen

ODialogworld

Konnektivitat, Globalisierung,
Individualisierung, Mobilitat, Neo-
Okologie, Sicherheit

Kundenerlebnis
verbessern



ODialogworLd

Innovation - kein Chaos

Fuzzy Front End
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Innovations-
projekt
starten

Rollout
Entscheid

ldeen ldeen Umsetzung
generieren entwickeln planen

Initialphase

A 4

laufende Kontrolle!
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Innovations-
Review
strat. Management ldeen-Pool Innovations- Business- POC Review Adaption
Basis: Suchfelder steckbrief plan Projekte
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® Beispiel: Sentiment Analyse mit Al
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ODialogLUorld

Voice Analytics

Jedes Gesprach des Kundenberaters wird live,
laufend wahrend dem Gesprach, beurteilt.

Die Gesprache durchlaufen eine Sentimentanalyse.

Dabei wird der Ton des Kundenberaters und des
Kunden analysiert. Wichtige Indikatoren sind die
Tonlage, die Intonation, die Gesprachsanteile, lange
Pausen und Phasen, wenn die Beteiligten sich ins
Wort fallen.

Daher ist die Analyse schnell, technisch leicht
skalierbar, universell einsetzbar und GDPR konform.

 Echtzeit Information des Kundenberaters mit
integrierter ,Gamification®

* Echtzeit Dashboard fur die FUhrung uber alle
aktiven Kundenberater und deren KPI

Management Dashboard mit Kunden-
zufriedenheit Dashboard, historischen Trends und
Alarmen bei kritischen Ereignissen




® Beispiel: Impact Sentiment Analyse mit Al

Erhéhung Korrelation
Die Die Gesprachslange
Kundenstimmung korreliert mit der
(Score) folgt dem Kundenstimmung
Beraterscore. mit dem Faktor 0.53.
Der Beraterscore hat Die Gesprache gehen
sich von Pilotbeginn bis zu 5% langer.

6.5 bis auf 7.5 erhont.

8-ung Wochenverlauf

Kosten pro User (hamed) CHF / Monat

Effizienzgewinn

Der Erfolg in Bezug
zur Referenzgruppe
wurde um 7%
gesteigert.

Die Pilotgruppe
schliesst trotz
reduzierter
Geschwindigkeit um

0.18 effizierter (Sales/
Stunde).

Schneller, gezielter

Die FUhrung kann
wahrend des
laufenden Gesprachs
bereits reagieren.




® Wo automatisieren wir den Kundendialog

Technologie Strategie

Konversation
Designer

Naturliches Naturliche
Sprachen- Sprachen-
verstandnis generierung

C Deep
Learning

’._)DialogLUorLd

Avaya
ReplyOne
USu
ContactPro
DialogMaster
Twilio
aiaibot
typewise
engage.ai

.. und 180 weitere Systeme




® Wo automatisieren wir den Kundendialog
ODialogworld

Automatisieren

Wir setzen den BOT dort ein wo keine werthaltige
Kommunikation oder Tatigkeit aus der Sichtweise

des Unternehmens entsteht. . -
Vereinfachen Intensivieren

2 5% 12%
Der BOT lernt auf Basis der Kundendaten. - ’

Die Kundendaten ermoglichen uns zukunftige
Service und Prozesse anzubieten.

werthaltig

Im ersten Ausbauschritt ist der BOT als Berater
tatig.

Eliminieren Automatisieren
38% 45%
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Erst nach einer Konfidenz von >9x% wird der BOT,
nach Moglichkeit, zur fallabschliessender
Bearbeitung ausgebaut.

storend werthaltig
Kunden-Perspektive

Auf Basis der Kundendaten bauen wir neue
Prozesse auf, die werthaltig sind.




®» Wie messen wir Customer Experience

Kundendienst bedeutet Erlebnisse gestalten!

ODialogworld

Anliegen kom-

The Customer Experience Canvas] o=l o N Sl ODialogLUorLd

Unternehimen Kontakt l6sen! _ _
So einfach wie

WOW-Faktor Value Creation Easy-Fix m O g l| Ch FU r d en

Wie kann der Kunde Uberrascht und Welches sind die zentraler Wie kénnen jegliche Prozesse fur den
positive Erinnerungen / Emotionen Kunden? Was gibt ihm ein . Kunden schnell und einfach umgesetzt l
werden? KU nden_

KU nden DOSitiV generiert werden?
Uberraschen!

Best-in-class im
w Measurement Bra F]Chenve r-
" gleich!

Als stimmig
wahrgenommenes
Identitit & Erwartungen Produkt / Service PreiS-LeiStU ngS-

Wie kann das Produkt / Service durch einen guten Preis

Under-promise

L H | Wie kann dem Kunden das Brandversprechen . .
ove r dEllve r' vermittelt und eine Identifikation mit dem Brand und hohe Qualitat Uberzeugen? Ve rha ltn |S|

geschaffen werden?




The Customer Experience Canvas - CXC

Unternehmen

WOW-Faktor Value Creation

Wie kann der Kunde Uberrascht und Welches sind die zentralen Bedurfnisse / Winsche des
positive Erinnerungen / Emotionen Kunden? Was gibt ihm einen signifikanten Mehrwert?
generiert werden?

Measurement
Wie kann ich die einzelnen
CX Faktoren messen?

Identitidt & Erwartungen

ODialogLUorLol

Easy-Fix

Wie kénnen jegliche Prozesse fur den
Kunden schnell und einfach umgesetzt
werden?

So einfach wie
moglich fir den
Kunden!

Prozesse

Produkt / Service

Wie kann dem Kunden das Brandversprechen Wie kann das Produkt / Service durch einen guten Preis

vermittelt und eine Identifikation mit dem Brand
geschaffen werden?

und hohe Qualitat Uberzeugen?




Effizienz

Erreichbarkeit
Convenience

nahtlos

Kontakthaufigkeit

Customer Journey

S eltatfwand Einfachheit

(omni)channel Flexibilitat
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® \WVie messen wir Customer Experience

#Beispiel

'ODialogLUorLd

-Evaluation of time to resolution

M Exceptional M \Very good Good Acceptable M Bad Insufficient data

X i How well-informed did you feel about the status of your issue?
How long did it take until

your access was working? Exceptional Very good Good Acceptable Bad

Same day
Next day
2-3 days
4-6 days
7-14 days
15-30 days
1-3 months

>3 months

When ill-informed,
customers v

the issu
resolved quickly.

il




® Fuhrungskennzahlen (Nutzung 2021) Quelle: Service Excellence Cockpit

Kontakte pro Kunde

Mitarbeiter-
zufriedenheit <

/ /K | Anteil
( ' Wertschdpfende

/ Kontakte

“Self-Service Rate

ODialogLUorLd

Welche KPIl nehmen
wir in der Zukunft

Weg von Service Level

Hin zu

Servicekosten pro Kunde

Anteil Wertschopfende Kontakte
Kontakte pro Kunde
Kontaktgrunde (mehrfach)
Mehrwert im Kontakt
Losungszeit

Reaktionszeit...




j" ggigrg Huppi

luerg.hueppi@dialogworld.ch
Tel. +4176 411 07 OO0

Unsere Standorte Adresse

DUbendorf DialogWorld AG
Muttenz Furstenlandstrasse 35
St. Gallen 9001 St. Gallen

Lauterach (AT)


mailto:juerg.hueppi@dialogworld.ch
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