Kundenprofil: IKEA Deutschland .'.'.'- voXxeo

IKEA Deutschland nutzt Excelsis-
Losungsangebot und Voxeo VoiceObjects-

Technologie zur Verbesserung der
Kundenzufriedenheit und Kostenreduzierung

IKEA Deutschland nutzt
Voxeo 's VoiceObjects
Technologie fiir innovatives
neues Selfservice- Telefonportal.

Highlights

v Automatisierung gangiger
Kundenanfragen

v" Warenverfligbarkeits-
abfragen fiir mehr als 10.000
Artikel

v Informationen zu
Einrichtungshé&usern,
Lieferbedingungen und
zahlungsmdglichkeiten

v" Erhohte Kundenzufriedenheit
durch reduzierte Wartezeiten

v" Flexible und zukunftssichere
Plattform

v Einfache und schnelle
Anpassungen im Selfservice
—Telefonportal

Hintergrund

Der schwedische Mébelhandler IKEA hat ein neues Selfservice-
Telefonportal eingefuhrt, das von Excelsis unter Nutzung des
Phone Application Servers und der Entwicklungstools von Voxeo
VoiceObjects konzipiert, entwickelt und integriert wurde. Das
neue Telefonportal bietet IKEA-Kunden innovative Selfservices,
darunter Warenverfligbarkeitsabfragen fir mehr als 10.000
Artikel, Suche des nachstgelegenen Einrichtungshauses,
Informationen zu Lieferbedingungen und Zahlungsmdglichkeiten
sowie SMS-Benachrichtigungen.

IKEA's oberstes Ziel bei der Bereitstellung eines neuen
Telefonportals ist die Sicherstellung hochster
Kundenzufriedenheit. IKEA konzentrierte sich dabei auf die
Automatisierung gangiger und einfacher Kundenanfragen.
Anrufer mit komplexeren oder individuellen Anfragen werden
umgehend mit einem IKEA-Kundenservicemitarbeiter verbunden,
nachdem wichtige Informationen durch die Anwendung abgefragt
wurden. Diese Informationen werden automatisch an den
Kundendienstmitarbeiter weitergeleitet. Zusammengenommen
ermoglicht IKEA's Automatisierung einfacher Anrufe und das
schnelle Weiterleiten komplexerer Anfragen eine signifikante
Reduzierung von Wartezeiten flr den Anrufer und erhoht so die
Kundezufriedenheit.
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Sprachportal eine flexible und der Beteiligten ist
zukunftssichere Plattform bieten, Voraussetzung dafiir, diese

. f anspruchsvollen Ziele erreichen
damit IKEA schnell au 2 kénnen. Die hohe
wechselnde Marktanforderungen Kompetenz von Excelsis
reagieren kann bei unverandert kombiniert mit der

herausragenden VoiceObjects
Technologie von Voxeo waren
ein entscheidender Faktor, um
ein Projekt dieser GroBe
Warum Voxeo VoiceObjects? | erolgreich umsetzen zu
kénnen.
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Voxeo vereinfacht die Kommunikation
und ermdglicht mit seiner Technologie die
einfache und kostengtinstige Erstellung,
Verwaltung, Analyse und Optimierung
von Unified Communication- und
Selfservice-Anwendungen fiir die Kanale
Sprache, SMS, IM, Twitter, Web Chat und
Mobile Web. Voxeo arbeitet kontinuierlich
daran, den Nutzen seiner
Kommunikationslésungen zu steigern.
Von seinen Standorten Orlando, Peking,
KéIn und London aus unterstitzt das
Unternehmen weltweit Kunden, Partner
und Entwickler.

Voxeo s VoiceObjects Produkte sind die
weltweit flihrenden Losungen fiir die
Entwicklung, Verwaltung und Analyse von
Selfservice-Anwendungen. Damit steht
Unternehmen und Mobilfunkbetreiber
eine Losung zur Verfligung, um die
Komplexitat und Kosten fiir innovative
Telefoniedienste zu reduzieren und
gleichzeitig die Kundenzufriedenheit zu
erhéhen. VoiceObjects’ ‘Design Once -
Deploy Anywhere’ Architektur ermdglicht
es, Anwendungen einmal zu erstellen und
fur alle verfligbare Telefonkanalen wie
Sprache, Video, Text (IM, SMS, USSD)
und Mobile Web bereitzustellen und zu
betreiben. Alle Produkte und Dienste von
Voxeo sind in kostenlosen
Entwicklerversionen verfligbar unter
Www.voxeo.com/free.

Excelsis nutzte fur die Umsetzung des neuen Sprachportals die
Technologie von Voxeo VoiceObjects. VoiceObjects bot IKEA
und Excelsis ein hohes Mal} an Flexibilitat beim Design und die
Fahigkeit, schnell eine bequeme und intelligente
sprachgesteuerte Benutzeroberflaiche fir IKEA-Kunden zu
implementieren. Die daraus resultierende Losung kann von IKEA
oder Excelsis zlgig angepasst oder erweitert werden, um
saisonale Themen, Produktwerbung oder Sonderaktionen
einzubeziehen. IKEA profitiert auBerdem von den umfassenden
Méoglichkeiten der CTI (Computer Telephony Integration) und
VoiceXML-Plattform, die durch Excelsis und VoiceObjects zur
Verfligung stehen.

“IKEA ist eines der Unternehmen, die den Stellenwert
hochwertiger Selfservices Uber das Telefon erkannt haben,”
unterstreicht Christian Sauter, CEO von Excelsis. “,Dabei stellten
sich auch bei IKEA die zentralen Fragen, wie der Kundenservice
verbessert und die Kundenzufriedenheit erhoht, der
Kundenstamm ausgebaut und die Erldse gesteigert werden
kénnen - und das bei mdglichst niedrigen
Gesamtbetriebskosten. Das neue Sprachportal gibt IKEA genau
darauf die richtigen Antworten, schlieBt es doch die Licke
zwischen Kundenorientierung auf der einen und Kosteneffizienz
auf der anderen Seite.”

“Wir freuen uns sehr dariiber, dass VoiceObjects als Technologie
fur das hochmoderne Sprachportal von IKEA ausgewahlt wurde,”
so Michael Codini, Geschaftsflihrer, Voxeo Germany. “Mit dem
neuen Sprachportal halt IKEA ideal die Balance zwischen
exzellentem  Kundendienst und Kostenkontrolle. Diese
Ausgewogenheit ist besonders wichtig vor dem Hintergrund der
wirtschaftlichen Herausforderungen, die die meisten
Unternehmen derzeit erleben.”

-

Diese innovative Lésung passt perfekt zur Philosophie von IKEA, \
Menschen zu einem besseren Alltag zu verhelfen. Das neue Sprachportal
stellt die Kundenbed(dirfnisse kiar ins Zentrum, indem unsere Kunden an
sieben Tagen die Woche, 24 Stunden pro Tag Zugang zu Informationen
rund um die Gestaltung ihres personlichen Lebensraums — den eigenen
vier Wéanden — erhalten.”

Martin Schauer
Manager Service Center IKEA Deutschland
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