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KUNDENBEFRAGUNGEN SIND EINE

MOGLICHKEIT FUR VOICE SELF SERVICES

OUTBOUND VOICE
SALESMAN

Campaign Support

Promotions
News
Alerts

Event Notification

Reminder

One-to-One
Marketing

Personalised
Offers

Customised
Offers

Birthday Special

Membership
Add-Ons

Life Cycle
Marketing
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BEGRUSSUNG/SPRACHAUSWAHL

OFFENTLICHER BEREICH

Info Portal Service Registration

Current Store Printed Special
Issues Finder Media Events

Biometric

Products = Services Alerting News Verification

PIN
Speaking Manual Customer Survey

FAQ/Trouble Shooting Surveys

Knowledge Base Panels

PERSONALISIERTER BEREICH
Order Management Customer Care Bonus Program

Order Processing Life Cycle Management Bonus Points Balance

Order Tracking Quality Management Rewards Overview

Shipment Tracking Additional Information Rewards Ordering

Data Management

Address Address Account/Creditcard  Account/Creditcard
Capture Validation Capture Validation

© EXCELSIS

AUTHENTICATION

Data Care
& Quality
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EVOLUTION DER SPRACHTECHNOLGIE
ERMOGLICHT NEUE SELF SERVICES

A
>> Kundenakzeptanz

>> Anzahl Anwendungsmadglichkeiten
>> Prozessinnovationen
>> Qualitat der Sprachportale

,- ."|
.”HI

IIII

Voice Portals“

Tastatur Basis Sprach- »opeech with _ :
' Human Touch* Offene Fragen >> slometrie
automationen A
: . >> NLU
,Tippe 1 fiir ...“ »Sage 1 fur ...“ »,Welche Farbe »Wie kann ich >> Komplexe
und GroRe?* lhnen helfen?“

Dialoge

>> Fahigkeiten der Spracherkennungstechnologie
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MARKT BIETET FLEXIBLE BETRIEBSMODELLE
HOSTING — KAUFLOSUNG — HYBRIDMODELLE

. - . SaaS Anbieter Unternehmen
Hosting-L6ésung — Software-as-a-Service N

| | N =
-VoiceXML Hosting Gateway NS

) AS_R' TTS, C_(?nneCtIVIty, Rgport.lng Voice Gateway ) Webserver Daten
- Keine Investitionserfordernisse in Infrastruktur | VolIP

- Monatliche Nutzungsentgelte, Pay per Use -
ISDN . L IP

- Ideal fur wenig komplexe Applikationen ;
- Ideal fir Outtasking- oder SaaS-Modelle

Anrufer \Telefonanlage /
Unternehmen

- Einfache Integration mit verteilten Contact Centern
— /A8
——

Daten

Kauf-Losungen [,,On Premise‘] /

- Infrastruktur nach individueller Gegebenheit

- entspr'e'chen__d den Erfordgrnlssen o!er TK-Welt Webserver
- Investitionslésung mit geringen variablen Kosten

- ldeal fur gréssere Installationen

m VolP
e——
§ ; ’ . p— e——
- Ideal fur sehr komplexe Applikationen mit vielen ISDN

Backend-Integrationen Anrufer Telefonanlage Voice Gateway

/

Beide Modelle kbnnen mit moderner Technologie flexibel miteinander kombiniert werden: Hybridmodelle.

Business Technology
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ERFOLGREICHE SYSTEME ERFORDERN
VOICE USER INTERFACE DESIGN PROZESS

Persona &
Anforderungs S

nalyse B pefinitio ~
QS und Dialog
Testing Voice User Design
Interface
/ Design

Audio Dialog
Produktio spezifikatio
Studio

Regie

-
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VOICE USER INTERFACE DESIGN PRINZIPIEN:
AUF WAS KOMMT ES AN?

Angemessene Dialoggestaltung Nutzerorientierte Interaktion

A EinfachundEfficia A Wortwahl und Prosodie

A Nachsichtig A ,Power-User” und , Rookies“

A Kontextbezogen A Gnadiger Umgang mit Fehlern

A Nachvollziehbar A Abkiirzungen und Gewohnheiten

A Zielgruppenorientiert [Besonderheit: A : : : : : :
Bergckgﬁ:htigung von[Sprachfarben/Mundart/DiaIekte] A Disambiguation bei Mehrdeutigkeiten

Unterstltzung der Wahrnehmung Virtuelle Persona

A Geistige Landkarte A Professioneller Sprecher/in [Voice Talent] oder

A Synthetisches Stimme [,, Text-to-Speech*]

A Universelle Befehle i

. - A Sorgfaltige Auswahl [Casting]

A Orientierungspunkte P

R - ) A Regieanweisungen im Tonstudio

A Just-in-Time Anleitungen

A

Kundenspezifisches Sound Design
[Corporate Sound]

Business Technology
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FAZIT

Kundeninteraktionspunkt 1 st der

o)

Kundenkontakte als Chance fiir raschen Kundenfeedback nutzen

p>>

p>>

Zeitnahe, pragmatische und kurze Kundenerhebungsformen als
Erfolgsfaktor

p>>

Sprachtechnologie bietet gute technische Voraussetzungen flr
sprachgesteuerte Kundenerhebungen

A Attraktive Betriebsmodelle sind am Markt verfiigbar

A Erfolgskritisch ist das Anrufererlebniss und dieses wird stark durch
das Voice User Interface beeinflusst
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