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Speech Analytics ist weiter als man denkt 

Die größtmögliche Ressource von Daten; DAS GESPRÄCH.  

Sie wird aber kaum benutzt… 

Maßnahmen an Hand von Daten anstatt Gefühl. 



Wachstum  



Verbesserungspotential erkennen 

• Schulungsbedarf / Qualität der Schulung 

• Entwicklung des Mitarbeiters 

• Mitarbeiterzufriedenheit 

 

• Welche Prozesse / Systeme sind nicht effizient? 

• Welche Prozesse verursachen welche Gespräche? 

• Welche Prozesse / Systeme verursachen unnötige Kosten? 

 

• Welche Propositionen des Wettbewerbs werden besprochen? 

• Wie klar sind die eigenen Äußerungen? 

• Welcher Sale / Upsell funktioniert weshalb?  

• Warum möchten Kunden ein Produkt nicht mehr haben? 

 

• Machen wir unser Geschäft so wie wir es machen wollen? 

• Machen wir unser Geschäft so wie wir es müssen? 

 



Verbesserungsthema Kundenzufriedenheit 



Verbesserungsthema Kundenzufriedenheit 

Ein Beispiel  



Verbesserungsthema Kundenzufriedenheit 

Beispiel Kundenzufriedenheit und die Unternehmenswarte 
Mitarbeiter des Jahres oder struktureller Underperformer? 

Gehört 

 Chris the happy advisor 

 Großes empathisches Vermögen 

 Übernimmt Verantwortung 

 Ende des Gespräches immer positiv 

 

 

Unternehmensperspektive 

 Lange Gesprächsdauer 

 Kundenbewertungen zeigen schwache Leistung 

 



Befragung von bis zu 5% der Kunden… 

 

Objektives Messinstrument Kundenerlebnis: Der Dissatisfaction Index 

 

 

Customer Effort Score 

Dissatisfiers 

Kundenbefragung 

Emotions-Indikatoren 
 

Dissatisfaction Index 

 

 

 

Verbesserungsthema Kundenzufriedenheit 

+ 

Dissatisfaction Index trend 



Emotionsindikatoren 

Pitch & Tone Laughter Detection 

Cross-talk 

hervorragend 
Katastrophal das ist doch absurd 

Kein Problem 

Spoken Words 



NEURAL 

PHONETISCHE 

ERGEBNISSE (INKL. 

TRANSKRIPTIONEN) 

WAS IST MÖGLICH INTERESSANT? 

AUTOMATISCH AN DEN ANALISTEN 

ANBIETEN  

AUTOMATISIERTES 

SPRACHMODELL 

RELEVANTE 

INTERAKTIONEN 

(TEXT, SPRACHE 

UND SOCIAL DATEN) 

SPEECH ANALYTICS 

PROCESSING 

Was soll es denn machen? 



Beispiel Kostenmanagement einer Telko 

E:/Mijn spul/Documents/Producten/Nexidia/MA-Nexidia-SalesDemos-v4.0/index.html


Big Data im Einsatz – Nutzung von den Erkentnissen aus 

Gesprächen 

Customer Tenure 

Billing – Account Balance 

Product Mix 

Technical Issues Logged 

Customer Demographics 

Call Center Site 

Agent  

Manager 

Time of Call 

Date of Call 

Call Type & Duration 

Call Duration 

VOC Survey 

 

Anrufer  - Vorhaben 

Anrufer - Verhalten 

Mitarbeiterverhalten 

Anrufer - Unzufriedenheit 

Troubleshooting Techniken 

Konkurrenz-Nennungen 

Erhaltungsangebote 

Technische Fehlermeldungen 

Kunden - Frustration 

Kunden – Verwirrung 

Fragen zu Preise 

Beweise für Problemlösung 

T
ra

n
s
a
k
ti
o
n

s
n
fo

rm
a
ti
o
n

e
n
 

V
e
rh

a
lt
e

n
s
in

fo
rm

a
ti
o
n

 

Meta-Daten Audiobasierte Events 
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G
e

s
p

rä
c
h
e

 z
u

m
 T

h
e

m
a

 K
u

n
d

e
n

w
a

n
d

e
l 

Combined Model was more 

than 30% more accurate. 

Significant improvement in 

accuracy  

of predictive model by 

combining metadata and 

Nexidia audio events. 

Contacting the top 10% of the 

population  

that’s identified through our 

analytics… 

Will touch 80% of those who 

will churn. 

Großer Provider in den V.S. mit über 20M Kunden 

 

Big Data im Einsatz – Predictive Modeling 



Fragen? 



Weiter sprechen? 

Interaction Analytics GmbH 

 

Werner-von-Siemens-Straße 2-6 

76646 Bruchsal 

 

Tel:  + 49 (0) 7251.936 9898 

Fax:  + 49 (0) 7251.936 9899 

Email: dekoning@interaction-analytics.de 

Web: www.interaction-analytics.de 

 

Geschäftsführer: Wilko de Koning 


