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NAKEMYSTA ASIAKASPALVELUTAPAHTUMISTA

Organisaatioissa hoidetaan paivittdin usein jopa
tuhansia asiakaspalvelutapahtumia (puheluja,
sahkdposteja ym.), jotka sisaltavat liiketoiminnan
kannalta tarkeitd tietoja. Nice-tuotteiden avulla
yritykset voivat tallentaa, arvioida ja analysoida
liiketoiminnan vuorovaikutustilanteita kestavan
asiakasuskollisuuden luomiseksi ja liiketoiminnan
prosessien kehittdmiseksi. Vuorovaikutustilanteet
voivat tapahtua kaikissa viestintdkanavissa;
esimerkiksi puheluina, Voice over IP -tapahtumina,
sahkdpostina, Internetissa, nayttosisaltona ja videona.
Nice Perform on asiakaspalvelutapahtumien

HYODYT

Asiakasvuorovaikutustilanteet sisaltavat runsaasti
liiketoiminnan kannalta tarkeada tietoa, joka on
aiemmin saattanut jaada lahes taysin hyodynta-
méatta. Nice-tuotteiden avulla vuorovaikutustilanteet
voidaan tallentaa, arkistoida ja analysoida. Nice
Perform tarjoaa kayttdjille mahdollisuuden 16ytaa ja
hyddyntda yrityksen jarjestelemattomastd data-
aineistosta piilevia tietoja, jotka ovat tarkeita koko
yrityksen tai tietyn osaston, kuten markkinointi-,
myynti-, laki-, rahoitus-, asiakaspalvelu- tai
yhteyskeskusosaston kannalta. Nice Perform auttaa
esimerkiksi:

— Tehostamaan laadunhallintaa
— Lujittamaan asiakasuskollisuutta
— Ymmartamaan asiakkaiden aikeita ja kayttaytymista

— Analysoimaan markkinointikampanjoiden tehokkuutta

— Maksimoimaan lisdmyyntimahdollisuudet
— Kokoamaan markkinatietoa tuotteista ja palveluista
— Keraamaan tietoa kilpailijoista

— Varmistamaan lainmukaisuus ja vahentamaan riskeja

— Arvioimaan liiketoimintaprosesseja

analysointity6kalu, joka tallentaa vuorovaikutus-
tilanteet, analysoi niiden sisallén ja esittaa tiedot
paatoksentekoa helpottavalla tavalla. Tavanomaiset
asiakasvuorovaikutustilanteiden analyysit keskittyvat
siihen, mitad tapahtui. Nice Perform auttaa ymmar-
tamaan, miksi jotain tapahtui ja mita todennakdisesti
tulee tapahtumaan. Se tuottaa monipuolisia
analyyseja, jotka ulottuvat pidemmalle kuin perinteiset
liiketoiminta-analyysit, ja auttaa nain ollen paattajia
ymmartdmaan ja ennakoimaan markkinoita ja
asiakasdynamiikkaa sekd tunnistamaan ajoissa
nykyisia ja tulevia trendeja.

Nice Perform ottaa kokonais-

, ) a ) valtaisesti huomioon palvelu-
1 tapahtumaan vaikuttavat tekijat.
* Rani e ;“uo'w Tietolahteind hyddynnetdan
* Chat ja sihképosti [:> Haku esimerkiksi puhelu-, sdhkdposti- ja
* Nayttosisalts 9 nayttosisaltdtapahtumia, asiakas-
* Agantin tybkalujen > H-o tietokannoista ja asiakas-
kayttéaktiivisuus E palautteista saatavia tietoja seka
* Asiakaspalaute = [z N Raportit laadunhallinta- ja koulutustietoja.
* Puhelutapahtumat e NICE-analyysi- Edistyksellisten teknologioiden
L sovellukset e e avulla tiedot prosessoidaan ja
* Asiakastietokannat | © P — . . . .
_.p,g " e—— niista luodaan monipuolisia
* ioi i- i . . . .
eyt ol . =l e analyyseja. Havainnollisen esitys-
i e o —mmEs tavan ansiosta paattajat pystyvat
Valmennustapahtumat [0 2 e — .. . .
¢ Ulkopuolicet I3ntect = | <E -[8 Halytykset ja nopeasti ja helposti tunnistamaan
opuetis ) = (___ nuomautukset J)  trendit, poikkeamat ja tilanteet,
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VUOROVAIKUTUSTILANTEIDEN ANALYSOINTI

Nice Perform tarjoaa monipuolisia analyyseja, jotka koostuvat useista eri tietolahteista:

— Sanantunnistus: ennalta maariteltyjen sanojen tai fraasien automaattinen tunnistus, lisdksi mahdollisuus
hakea manuaalisesti ylimaaraisia sanoja

— Tunneilmaisu: vihan tai stressin tunnistaminen keskustelun molempien osapuolten aanista

— Keskustelun rakenteen analysointi: taukojen, paallekain puhumisen ja puheenvuorojen jakaantumisen
tunnistaminen

— Puhelunjalkeiset asiakaskyselyt: valittdman asiakaspalautteen kerdaminen palvelutapahtuman paatteeksi

— Puheluvirran analysointi: asiakaskokeman analysointi vuorovaikutuksen aikana ja tapahtumien kuten
odottamisen ja puhelunsiirron ilmaisu

— Nayttosisallon ja -toimintojen analysointi
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Sanantunnistus Agenttiin liittyva Jonotusaika
palaute

Tunneilmaisu Soittoaika
Palaute tuotteista

Keskustelun ja palveluista Pitoon siirto

rakenne
Markkinointiin Puhelun siirto

littyva palaute

Luopujat

Lopettava osapuoli

Nayttétapahtumiin Liiketapahtuma-
reagointi tiedot
Nayttosisallon Asiakastilastot

tallennus ja merkinta
Asiakkaiden tiedot

Kaikki tiedot voidaan tallentaa Ja arkistoida Suomessaio yli 3.000 asiakaspalvelijaa

keskitettyyn tietovarastoon. Tama perustuu ainut- : in . . 21
laatuiseen Nice-teknologiaan, jolla digitaaliset on Nicelog-jarjestelmien piirisssa!

aanitallenteet varastoidaan tehokkaasti ja puhelut
voidaan nopeasti ja helposti tunnistaa ja palauttaa.

Nice Perform on taysin integroitu Microsoftin .NET
asiakas-palvelin-teknologiaan, joka kayttaa
tietokoneelle asennettua Nice Performin Smart
Client -sovellusta keskuspalvelimen kanssa
kommunikointiin nopean jarjestelmaintegraation
saavuttamiseksi. Tama teknologia vahentaa
kustannuksia, nopeuttaa reaktioaikaa seka
helpottaa paivitysten ja uusien versioiden
asentamista.
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