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Customer Interaction Analytics von Verint


Verint® Customer Interaction Analytics™ vereint die Auswertung von Sprache, Text und Daten sowie Kundenumfragen in einer Software-Lösung. Auf diese Weise erfahren Unternehmen, was seine Kunden über Produkte, Services und Mitarbeiter denken und was sie anderen darüber erzählen – beispielsweise in sozialen Medien.


Mit Verint Customer Interaction Analytics können Unternehmen die eigenen Daten (Telefonate, Chat, E-Mail) und externe Informationen (Social Media) auswerten. Es spielt keine Rolle, ob die Daten strukturiert oder unstrukturiert vorliegen. Die Lösung fungiert als Frühwarnsystem, das über negatives Kundenfeedback, Trends am Markt und Probleme informiert, lange bevor sie öffentlich im Web oder in sozialen Medien diskutiert werden. Mit Hilfe der Analysen können Unternehmen fehlerhafte Prozesse korrigieren, Probleme erkennen, Chancen analysieren, Wettbewerbsvorteile erschließen und Kosten senken. Darüber hinaus können Unternehmen mit der Lösung virtuelle Fokus-Gruppe bilden, die jederzeit zur Verfügung stehen. 
· Verint Customer Interaction Analytics besteht aus:

· Impact 360 Speech Analytics™ analysiert Tausende oder sogar Millionen von Kundengesprächen. Neben der Fähigkeit, Suchbegriffe und Ausdrücke sowohl in strukturierten als auch unstrukturierten Daten zu finden, kann Speech Analytics den gesamten Gesprächsinhalt bearbeiten, speichern und untersuchen (nicht nur die vom Anwender vorher angegebenen Stichwörter oder Phrasen). Ein weiterer Bestandteil der Software sind Indikatoren für das Kundenverhalten (Customer Behavior Indicators™). Sie informieren den Anwender automatisch, wenn sich Probleme abzeichnen. Die Software unterstützt den Anwender auch bei der Ursachenforschung.

· Impact 360 Text Analytics™ wertet strukturierte und unstrukturierte Daten aus textbasierten Quellen wie E-Mails, Webchats, Blogs, Contact Center-Notes, News- und Bewertungsportale, Kundenumfragen und Social Media aus. Die Daten können mit Informationen aus anderen Quellen (Contact Center, Kundenservice, Backoffice) kombiniert werden, um ein ganzheitliches Bild zu erzeugen.
· Impact 360 Data Analytics™ wertet strukturierte Daten aus Kundeninteraktionen aus, um die Ursachen von Qualitäts-, Service- und Leistungsdefiziten aufzudecken und Chancen aufzuzeigen. Die Auswertung der Kennzahlen und Informationen zeigt, welche Faktoren den größten Einfluss auf den Unternehmenserfolg haben, deckt die Ursachen von Problemen auf und macht deutlich, welche Gegenmaßnahmen ergriffen werden können.

· Impact 360 Customer Feedback™ erstellt kurze, kontextabhängige, dynamische Umfragen, um den Grad der Zufriedenheit und die Loyalität der Kunden zu messen und um deren Meinungen zu Produkten, Prozessen und Mitarbeiterleistungen zu erfragen. 
Verint Customer Interaction Analytics ist Teil der Impact 360 Workforce Optimization Suite von Verint. Die Integration mit den vielfältigen Impact 360 Funktionen – darunter Anwendungen für Qualitätsmonitoring und Recording, Workforce Management, Desktop- und Prozessanalyse, Performance Management Dashboard und Scorecards, eLearning und Coaching – bietet einen nahtlosen Workflow, verhilft zu unternehmensweit spürbaren Verbesserungen der Geschäftsabläufe und Serviceprozesse und ermöglicht die Erhöhung der Kundenbindung.
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