
VIER INTERACTION ANLYTICS

1



2

WIE FUNKTIONIERT SPRACHANALYSE?
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EMOTIONSERKENNUNG UND DATEN DES CALLS IM DETAIL
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MENSCH VS. MENSCH: WER VERKAUFT BESSER – WAS DENKEN SIE?
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USE CASE: REDUZIERUNG DER AHT UM 6% BEIM ENERGIEVERSORGER

Analyse einer Hotline Erkennen von Themen AHT Reduzierung um 6%

Herausforderung: Coaches 
konnten den Grund der hohen
AHT nicht finden

Produkt war neu und 
Rückfragen der Agent:innen in 
der Fachabteilung
nachvollziehbar

Neutrale Analyse aller Gespräche

Einsatz von Dashboard-
Komponente Top-Begriffe zeigte: 
“Nachfragen”, “Kollege”, 
“Fachabteilung”

Schulungsbedarf wurde erkannt

Nach erweiterter
Produktschulung konnte AHT um 
6% gesenkt werden
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USE CASE: IDENTIFIZIERUNG VON HIGH- UND LOWPERFORMERN

Analyse eines
Sales Teams

Erkennen von 
Agent:innenpotential

Optimierter Einsatz der 
Agent:innen

Kundenwunsch: nur durch den 
Einsatz von Emotionsanalyse
die High- und Lowperformer
im Team erkennen

Patentierte und KI-gestützte
Emotionserkennung

Kunde definiert sales-relevante
Wirkungsweisen im Dashboard, 
siehe Screenshot

Potentiale der Agent:innen
wurden erkannt

Wording der Highperformer wird
allen Agent:innen zur Verfügung
gestellt
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USE CASE: OPTIMIERUNG VON PROZESSEN, Z.B. REKLAMATIONSHOTLINE

Analyse einer Hotline
Erkennen von 

Kundenanliegen
Reduzierung der 
Rücksendequote

Herausforderung: ein neues
Produkt wurde
außergewöhnlich oft reklamiert

Was ist der Hintergrund?

Stichprobe ergab keine
zufriedenstellenden
Ergebnisse

Neutrale Analyse aller Gespräche

Einsatz von Dashboard-
Komponente Top-Begriffe zeigte
u.A.: “Knopf”,”Button”

Reklamationsgrund wurde
erkannt

Das neue Produkt konnte
zurückgerufen/nachgebessert
werden

Weiteres Telefonaufkommen und 
Rücksendungen wurden
vermieden
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USE CASE: UPSELLING UM > 30% ERHÖHT BEIM TELESHOPPINGANBIETER

Analyse eines Teams
Erkennen von 

kundengerechter
Ansprache

Upsellingquote
> 30% höher

Herausforderung: Wie können
alle Agent:innen die 
Upsellingquoten erreichen?

Zusammenarbeit mit
Consultingunternehmen um 
Ergebnisse zu validieren

Analyse aller Gespräche mit
Upselling

Einsatz von Dashboard-
Komponente Top-Begriffe in 
Verbindung mit
Composerszenarien

Passendes Wording identifiziert

Einsatz von kundengerechtem
Wording und 
Vorteilsargumentation

A/B Testing: > 30% mehr
Upselling im Testteam
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ONBOARDING: BEISPIELHAFTER ZEITPLAN

Kund:in: Definition der Dauer der Datenhaltung, zudem
Klärung von Projektzielen, vor Allem beim PoC

Woche 1

Woche 2

Kund:in: Bereitstellung von ca. 5 Stunden Aufzeichnung 
für das Sprachmodell

Kund:in: Autom. Upload der Mitschnitte läuft reibungslos

Beide: Ggf. Abstimmung von FAQ Terminen oder
regelm. Jour Fixes

VIER: Erstes Software-Training, remote oder vor Ort

Woche 3

Woche 4

Go-Live/Produktionsbeginn

Beide: Abstimmung Schulungstermin Follow-up als Remote-
Termin zur Klärung von Fragen nach der ersten Benutzung von 
VIER Interaction Analytics

Kund:in: Projektziele im Blick halten
und ggf. nachschärfen

Fortlaufend bis Ende 

Beide: ggf. PoC Nachbesprechnung

Kund:in übermittelt kundenspezifische Produktnamen, 
FAQs, Leitfäden, Begrüßungsformeln, usw.

VIER: sendet Zugangsdaten für den Upload der Mitschnitte

Kund:in: Erstellung von ersten Dashboards und 
Composerszenarien mit Unterstützung durch VIER

VIER: Austausch bzgl. neuer Funktionen
etc. durch Releasenotes

VIER: Erstellung des individuellen Sprachmodells mit 
kundenspezifischer Anpassung (8-10 Werktage)
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