Interview

Analyse-Lösungen helfen, auf Probleme zu reagieren, bevor sie im Netz diskutiert werden 
[image: image1.jpg]


Claire Richardson, Director Workforce Optimisation Solutions, Verint Systems
(3.226 Zeichen)

Frage: Viele Unternehmen fürchten, dass negative Beiträge in sozialen Medien ihren Ruf in Gefahr bringen. Ist diese Sorge berechtigt? 
Claire Richardson: Da es heute sehr einfach ist, seine Meinung über das Internet zu veröffentlichen, wird diese Möglichkeit immer häufiger genutzt. Produktbewertungen gehören inzwischen zum Standard. Das Problem ist, dass viele Unternehmen unvorbereitet von negativen Blogbeiträgen, Facebookeinträgen oder Tweets überrascht werden und deshalb nur reagieren können. Wenn sie früher von den Problemen wüssten, könnten sie Eskalationen vermeiden und die Angelegenheit klären, bevor sie negativ im Internet diskutiert wird. 

Ist das denn möglich? Woher soll ein Unternehmen wissen, dass es Probleme gibt? 

Claire Richardson: Die entsprechenden Daten sind in den meisten Unternehmen vorhanden. Das Problem war bislang immer ihre Auswertung, vor allem wegen der verschiedenen Kanäle und weil es schwieriger ist, unstrukturierte Daten auszuwerten. Verint hat sein Analyseportfolio jetzt so ausgebaut, dass alle Kommunikationskanäle im Contact Center (Text, Sprache und Daten) ausgewertet werden können. Auf diese Weise werden Produktmängel, Beschwerden, Kapazitätsprobleme oder andere Probleme zeitnah sichtbar. 
Ist die Auswertung all dieser Daten nicht sehr zeitintensiv? 

Claire Richardson: Nein, wir haben die Analyse automatisiert. Die Systeme lernen anhand der Daten selbstständig, welche Ereignisse die Regel und welche die Ausnahme sind. Da sie strukturierte und unstrukturierte Daten auswerten können, erschließen sie alle Informationen, die zur Verfügung stehen. Die Automatisierung sorgt dafür, dass es nicht mehr dem Zufall überlassen bleibt, ob ein Unternehmen rechtzeitig von Fehlern oder Problemen erfährt. 
Können Sie auch analysieren, was über ein Unternehmen in sozialen Netzwerken geschrieben wird?

Claire Richardson: Ja, das können wir. Und damit sind wir beim Potenzial von sozialen Medien: Anhand der Analysen können Unternehmen zum einen messen, wie ihre Kommunikation ankommt und ob sie sich verbessert haben. Zum anderen können sie das Feedback nutzen, um gezielt Fehler abzustellen oder Produkte weiterzuentwickeln. 

Glauben Sie, dass die Kommunikation über soziale Medien zunehmen wird und sich mehr Unternehmen engagieren? Wird das Call Center diesen Kanal betreuen?

Claire Richardson: Ja, ich glaube, dass das Thema noch wichtiger wird, beziehungsweise dass die Kommunikation in sozialen Netzen für alle Altersgruppen irgendwann ein alltäglicher Teil des Lebens wird. Derzeit wächst eine neue Generation von Kunden heran, die nicht mehr so gerne telefonieren, sondern lieber schreiben. Das muss der Kundenservice abfangen. Dabei ist es nicht die Frage, ob das Call Center den Kanal betreut, sondern gemäß seiner Aufgabe auch über soziale Medien kommuniziert. Wenn das Contact Center beispielsweise den Service betreut, kann es auch den Service-Account des Unternehmens auf Twitter übernehmen. Schließlich hat das Contact Center in der Regel am meisten Erfahrung mit der direkten Kommunikation mit Kunden. 

