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Technologien und mögliche Ergebnisse

 Schlüsselworterkennung  Phrasenerkennung  Grammatik

 Transkription/Verschriftung

 Gesprächsanalyse/Speech Analytics

Speech Analytics - Verborgene Schätze im Contact Center
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Auf welchen Gebieten können 

die Erkenntnisse Ihren Kundenservice verbessern?

 Dokumentation und Archivierung

 Qualitätskontrolle und Qualitätssicherung

 Operative Steuerung und Kommunikationsanalyse

Speech Analytics - Verborgene Schätze im Contact Center
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Eine Basis-Technologie

 Definition von Schlüsselwörtern / Schlüsselphrasen 

erfolgt als einfacher Text

 Import aus Textanalysen z.B. E-Mail, Briefe möglich und sinnvoll

 Aussprache bei Bedarf als manuelle Umschreibung

(„wird gesprochen wie“)

z.B. „iPhone“ umschreiben als „Eifon“

 Nächste Komplexitätsstufe: Nutzung von Grammatiken

Kerntechnologie 1 – Schlüsselwort-/Phrasenerkennung

Aussprache

Schlüsselwörter & 

Schlüsselphrasen
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Kerntechnologie 1 – Schlüsselwort-/Phrasenerkennung

Das Ergebnis
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Justierbare Qualität bei der Schlüsselwort-/Phrasenerkennung

Wir suchen einen Kompromiss zwischen hoher Erkennungsrate

(möglichst jedes Vorkommen des Schlüsselworts finden) 

und geringer Fehlalarm Rate 

(möglichst keine fälschlicherweise erkannten Schlüsselworte)

Kerntechnologie 1 – Schlüsselwort-/Phrasenerkennung
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Alle Anrufe

Alle Anrufe 

mit dem Schlüsselwort

Gefundene 

Anrufe mit dem 

Schlüsselwort

Fehl-Alarme

Ausgangslage
Mehr Anrufe finden = 

mehr Fehl-Alarme 

erzeugen
Alle Anrufe

Alle Anrufe 

mit dem Schlüsselwort

Gefundene Anrufe mit 

dem Schlüsselwort

Fehl-Alarme

Alle Anrufe

Alle Anrufe 

mit dem Schlüsselwort

Gefundene 

Anrufe mit 

dem 

Schlüsselwort

Fehl-Alarme

Weniger Fehl-Alarme 

erzeugen = Weniger Anrufe 

finden

Kerntechnologie 1 – Schlüsselwort-/Phrasenerkennung
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Stereo: Mitarbeiter und Kunde in 

getrennten Tonspuren

Mono: 

Mitarbeiter und Kunde in einer TonspurOffline Analyse

 Gespräche aufzeichnen

 Aufzeichnungen zeitversetzt verarbeiten

 Wiederholte Analysen möglich

Live Analyse

 Analyse läuft parallel zum Gespräch mit

 Mitarbeiter erhält direkt Feedback und Informationen

 z.B. besondere Reaktionen für Stichwörter oder 

abgestimmtes Wording bei Fragen

 Zusätzliche Aufzeichnung möglich

Exkurs – Offline vs. Live und Mono vs. Stereo
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Telefonie-Transkriptionslösungen verarbeiten…

 … echte Dialoge

 … aus Festnetz und Mobilfunk

 … in natürlicher Sprache

Ziel: Telefonate als Text speichern

 Nicht 100% perfekt, jedoch mit gut verständlichem Inhalt

Verarbeitung 

 Offline (nach einer Aufzeichnung)

Wichtig für die Qualität der Transkription…

 Übertragung der Gespräche ohne Bandbreitenreduzierung im Telefonnetz

 Aufzeichnung ohne Komprimierung

Kerntechnologie 2 – Transkription/Verschriftung
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 Bezeichnungen: Transkription, Verschriftung, Voice-to-Text, Speech-2-Text, …

 Ziel ist die Umwandlung der menschlichen Sprache in eine textliche Darstellung

 Die ersten Produkte (Diktatsoftware) 

 Aktuelle Produkte und 

Anwendungen (Voice First Devices)

 Bei all diesen Produkten und Anwendungen …

 … gibt es keinen Dialog, sondern eine einseitige Dateneingabe (Question-Answering-System)

 … wird ein Nahbesprechungsmikrophon verwendet

 … kann die Spracherkennung mit hochwertigen Daten (breites Frequenzspektrum) arbeiten

Kerntechnologie 2 – Transkription/Verschriftung
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Herausforderungen bei der Transkription

Unterschiedliche Eingabequalitäten

Mobile Telefonate – VoIP – Freisprecheinrichtung

Gesprochene Sprache hat häufig grammatikalische Mängel

Unbekannte Wörter, z.B. Produkt- und Eigennamen 

 “Small talk” zur Überbrückung technisch bedingter Verzögerungen 

Kerntechnologie 2 – Transkription/Verschriftung
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Ergebnis: Sie erhalten eine Menge Text
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Zustimmung Anrufer

 Anrufer muss der Aufzeichnung zustimmen

 100% korrekt ist ein Opt-In

 Graubereich Opt-Out

 Offen: Dokumentation der Zustimmung?

Zustimmung Mitarbeiter

 Einbindung Betriebsrat/Mitarbeitermitbestimmung

 Generelle Betriebsvereinbarung

 „Keine Nutzung zur individuellen Beurteilung!“

 Individuelle Vereinbarungen

Technische Unterstützung

 Ausblendung Mitarbeiterkanal (Stereo Aufzeichnung!)

 Anonymisierung des Gesprächs

Exkurs – Rechtliche Rahmenbedingungen
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Baukasten mit verschiedenen Komponenten

 Schlüsselwort-/Phrasenerkennung

 Transkription/Verschriftung

 Themenanalyse

 Audioanalyse

 Gesprächsanteile

 Pausenlängen und Pausenverteilung

 Unterbrechungen des Dialogpartners

 Gleichzeitiges Sprechen („double talk“)

 Informationen aus der Telefonanlage

 Mehrfach-Anrufer und Wahlwiederholer

 Wartedauer

 Anzahl Weitervermittlungen

Technologie – Gesprächsanalyse/Speech Analytics
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Mit Informationen aus den Telefonaten

Kundeninteraktion analysieren und besser strukturieren

 Entscheidungsträger erhalten dadurch z.B. folgende Einblicke 

 Welche Qualität hat unser am Telefon erbrachte Kundenservice?

 Bei welchen Themen benötigen Mitarbeiter Training und Coaching?

 Mit welchen Fragestellungen konfrontieren uns unsere Kunden?

 Was denken Kunden wirklich über unser Unternehmen?

Technologie – Gesprächsanalyse/Speech Analytics
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Einsatzbeispiele
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Use Case 1a: Dokumentation und Archivierung

Herausforderung: Rechtliche Rahmenbedingungen erfordern Dokumentation

Klassisch: aufzeichnen, ablegen und bei Bedarf suchen

Jetzt: Automatische Klassifizierung ob MiFID II relevant
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360° Customer View

Ziel: 360° Rundum Blick auf den Kunden

Klassisch: Sprachkommunikation wird über Protokolle beigefügt

Jetzt: Speichern des Transkripts oder der thematischen Zusammenfassung

Use Case 1b: Dokumentation und Archivierung
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Use Case 2: Qualitätskontrolle und Qualitätssicherung

Ziel: Kundenservice verbessern

Klassisch: (Un)Supervised/Silent Monitoring, Side-by-Side Coaching, Mystery Calls

Jetzt: Einhaltung des Gesprächsleitfaden, Buzz- und Taboo-Words, 

Nutzen der Sales-Chancen 
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Informationen zur operativen Steuerung 

und Kommunikationsanalyse 

in Ihrem Contact Center

Use Case 3: Operative Steuerung und Analyse

“Was passiert warum in unseren Telefonaten?”

Klassisch: Hinweise der Mitarbeiter im regulären Contact Center Betrieb

Jetzt: Unterstützung durch automatische Auswertungen
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Use Case 3: Operative Steuerung und Analyse

Themenradar in Echtzeit:

Automatisiertes, kontinuierliches Monitoring der Telefonate
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Use Case 3: Operative Steuerung und Analyse
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Themenradar in Echtzeit:

Automatisiertes, kontinuierliches Monitoring der Telefonate
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Use Case 3: Operative Steuerung und Analyse

Detaillierte Zusammenhänge und Ursachenanalyse (Root cause analysis):

“Aus welchen Gründen rufen denn unsere Kunden an?”
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Ausblick: Erkenntnisse zum Kundenverhalten mittels kognitiver Systeme

(z.B. IBM Watson) aus (aufbereiteten) Beispielen lernen

Dazu Daten aus allen Kanälen aufbereiten und bereit stellen

 Schriftliche Kommunikation (Email, Briefe, Fax) bereits abgedeckt

 Sprachliche bzw. dialogbasierte Kommunikation fehlt noch

Ziel: 

Daten der Vergangenheit nutzen um auf zukünftige Vorkommnisse zu reagieren

Bei Bedarf Gegenmaßnahmen ergreifen

 Gefahr einer Kündigung  Ein unwiderstehliches Angebot unterbreiten

Bei Bedarf unterstützende Maßnahmen einleiten

 Interesse an Produkterweiterung  Informationen und Angebot senden

Use Case 3: Operative Steuerung und Analyse



www.crealog.com

Certified to 

ISO 9001:2015

ISO 14001:2015

Senden Sie eine E-Mail mit 

Ihren Kontaktdaten an:

marketing@crealog.com  

Datenblatt CreaLog Speech Analytics anfordern!
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Thomas Simoneit

+49 89 324 656 - 14

thomas.simoneit@crealog.com

Speech Analytics - Verborgene Schätze im Contact Center

In den Daten schlummern äußerst wertvolle Erkenntnisse

Unsere Lösungen helfen Ihnen, diesen Schatz zu heben

Die Technologie bietet umfassende Möglichkeiten


