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Branchenspezifische Fallbeispiele für den Einsatz von Speech Analytics
Energieversorgung

Analyse

Bei der Analyse von Gesprächen mit langen Pausen und wiederholten Anrufen stellte sich heraus, dass es dabei um Stromausfälle oder Stromschläge ging.

Maßnahmen

Das Unternehmen nutzte die Information, um Stromausfälle schneller zu lokalisieren. Außerdem wurden die Agenten trainiert, um besser mit Anrufen wegen Stromschlägen umgehen zu können und Haftungsrisiken zu senken. Zusätzlich wurden die Informationen genutzt, um Prozesse in weiteren Abteilungen zu verbessern.

Ergebnis

Das Unternehmen schätzt, dass durch die Maßnahmen mehr als 1 Million US-Dollar eingespart werden.

Telekommunikation

Analyse

Speech Analytics erkannte, dass sich viele Beschwerdeanrufe um technische Probleme mit Mobilfunkgeräten eines Herstellers drehten.

Maßnahmen

Der Lieferant wurde mit den Auswertungsergebnissen konfrontiert.

Ergebnis

Der Lieferant löste die technischen Probleme und erstattete 30 Mio. US-Dollar als Ausgleich.

Handel

Analyse

Bei der Gesprächsanalyse zeigte sich, dass viele Versprechen des Unternehmens nicht eingehalten werden konnten, z.B. die Lieferzeit. Rechnungen wurden doppelt verschickt. All das führte dazu, dass Kunden immer wieder anriefen, um nachzufragen.

Maßnahmen

Das Unternehmen konzentrierte sich auf die Etablierung einer „Null-Fehler“-Kultur im Contact Center. 

In der Folge reduzierten sich die Beschwerde-anrufe, die Anzahl der pünktlichen Lieferungen stieg und ebenso die Kundenzufriedenheit.

Ergebnis

Die Anzahl der Gespräche sank von durchschnittlich 1,2 Anrufen pro Bestellung auf unter 1, dadurch sparte das Unternehmen 16 Prozent der Kosten für den Kundenservice ein. 

Finanzdienstleistung

Fall 1
Analyse

Speech Analytics deckte die Gründe für eine schlechte Sales-Abschlussquote auf: Die Angebote verwirrten Kunden, weil sie jedes denkbare Szenario abdecken sollten. Außerdem wurde deutlich, dass die Agenten mit den besten Abschlussquoten individueller auf Kundenwünsche eingingen und teilweise Wettbewerbsvergleiche anboten. 

Maßnahmen

Die Marketingabteilung formulierte die Angebote neu. Die Agenten wurden trainiert, um bessere Gespräche zu führen. 

Ergebnis

Die Marketingabteilung stellte den Agenten Informationen über Angebote des Wettbewerbs zur Verfügung. Die Abschlussquote stieg von 65 auf 77 Prozent, ein bis dahin nie erreichter Wert. 

Fall 2
Analyse

Verint Speech Analytics erkannte die Ursachen für eine First Contact Resolution-Rate von nur 60 Prozent in schlecht ausgebildeten Agenten mit mangelhafter Produktkenntnis und fehlenden Kompetenzen, Problemen bei innerbetrieblichen Abläufen und fehlenden Formularen.

Maßnahmen

Aktualisierung veralteter Policen. Ausbildung der Agenten zum besseren Verständnis der Policen. Ausstattung der Agenten mit allen nötigen Kompetenzen, damit Probleme gleich beim ersten Anruf gelöst werden können. Klarstellung von Fristen auf den Leistungsanträgen.

Ergebnis

Steigerung der First Contact Resolution Rate um 25%.

