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1. Mitarbeiter binden und entwickeln

2. Anliegen der Kunden erkennen

3. Kundenzufriedenheit messen ohne Befragungen

4. AHT und FCR – im Doppelpack geht noch mehr

5. Compliance-Regelungen erfüllen und Opt-In einholen







Das Herz muss brennen!

Hinfallen - aufstehen –

weitermachen.

Analog – digital – scheißegal.

Mut ist, wenn man es 

trotzdem macht!









Und wer spricht hier?

“Der Kundenversteher” - technikverliebter BWLer

1988-1996: Erste Erfahrungen mit High-Tech im Masch.bau - USA+Asien
1996: Gründung meiner Unternehmensberatung
1999: Gründung des Softwareunternehmens Voxtron in DACH-Region
2014: Verkauf des Unternehmens an industriellen Investor
2014-2017: Vorstandstätigkeit Enghouse AG
2018: Neuland is calling - Geschäftsführender Gesellschafter voiXen

Über 800 Call/Contact Center Projekte realisiert.

Glaubt an die Evolution. Und an die Revolution.



Fünf auf einen Streich: 
Aktuelle Herausforderungen 
im Contactcenter dank
Sprachanalyse meistern

1. Mitarbeiter binden und entwickeln

2. Anliegen der Kunden erkennen

3. Kundenzufriedenheit messen ohne Befragungen

4. AHT und FCR – im Doppelpack geht noch mehr

5. Compliance-Regelungen erfüllen und Opt-In einholen





Welche KPIs 
nutzen Sie?





AHT = Average Handling Time

KPI Bingo

Abbruchrate

Churn Rate

FCR = First Call/Contact Resolution

Nachbearbeitungszeit

Servicelevel
Umsatz

ASA 

Conversion RateFluktuation

CAB = Call-Ausgangs-Befragung



Wie funktioniert moderne Sprachanalyse?



1. AHT und FCR 
– im Doppelpack geht noch mehr



Durchschnittliche Bearbeitungszeit

- Neben der eigentlichen Zeit am Telefon verbringt der Mitarbeiter 

(viel? zu viel?) Zeit mit der Nachbearbeitung

- Warum? U.a. Eingabe des Anrufgrunds (reason code, call code, …)

- Was ist das? Eingabe des/r Ergebnisse/s

- Aber natürlich auch “echte Nachbearbeitung”, 
nächste Schritte einleiten, Kollegen informieren, ...

Verkürzen Sie die Nachbearbeitungszeit (After Call Work) durch Automatisierung

Reduzieren Sie die Gesprächszeit und gesamte Bearbeitungszeit (AHT) durch Optimierung

Nach-
bearbeitung     

Anruf



AHT um 5 % senken

12.600 €6 h5 %
AHT

Agent/Monat 100 Agenten/Monat



FCR um 5% erhöhen 

3,5 FTE28 h5 %
FCR

gesparte Zeit/Tag 7000 Calls/Monat



2. Mitarbeiter binden und entwickeln





Kündigungsgründe vs. Gründe zu bleiben

Quelle: Studie zur Mitarbeiterbindung von The Call Center School, 2017

Kündigungsgründe

● Fehlender Job-Fit
● Unzufriedenheit mit dem Gehalt
● Mangel an Karrieremöglich-

keiten
● Anstrengende Arbeits-

atmosphäre
● Mangel an Anerkennung

Gründe zu bleiben

● Passender Job-Fit
● Entlohnungssystem
● Selbstwertgefühl bei der Arbeit
● Trainings- und 

Weiterbildungsmöglichkeiten



Bewerten Sie fair & coachen Sie regelmäßig

➔ Bewerten Sie alle Gespräche

➔ Geben Sie regelmäßige Anerkennung für die Leistung

➔ Planen Sie Zeit für’s Coaching ein

➔ Erfassen Sie automatisierte Ergebnisse, Entwicklung des MAs, Benchmarks 

➔ Ökonomisieren Sie Ihren Arbeitsalltag: Digitalisieren Sie den Coaching-

prozess!



Coachingzeit senken

75 %
Vorbereitung Coaching

3 h

1.5 Mitarbeiter

Zeitersparnis/Tag



3 h

1.5 Mitarbeiter

Zeitersparnis/Tag



3. Kundenzufriedenheit messen 
- ohne Befragung



Erhebungsformen der Kunden(zufriedenheits)befragung

Telefon:
● Automatisiert über IVR
● Proaktiv über Agent

Schrift:
● Post
● Vor-Ort- Event

Online:
● E-Mail
● Website
● App

Persönlich:
● im Laden (Kasse)
● Servicecounter (Werkstatt)
● Veranstaltung







Welcher Index ist der Richtige?

Customer Satisfaction Score 

CSAT

● Kunde bewertet seine 
Zufriedenheit mit Produkt, 
Service und Unternehmen

● Direkte Frage nach 
Zufriedenheit

● Skala variiert 1-3, 1-5 , 1-10

Customer Effort Score 

CES

● zeigt, wie einfach die 
Kundeninteraktion ist

● wie hoch ist der Aufwand, 
um ein Problem zu lösen?

● Skala von 1 (sehr geringer 
Aufwand) bis 7 (sehr 
hoher Aufwand

Net Promoter Score

NPS

● misst mit Fan-Indikator die 
emotionale Bindung des 
Kunden

● “Wie wahrscheinlich ist es, 
dass Sie uns 
weiterempfehlen?”

● Skala 1 (überhaupt nicht) bis 
10 (sehr wahrscheinlich)



➔ Zeitverzögerung

➔ Aussagekraft über Details steigt mit Anzahl der Fragen 

➔ Art (und Reihenfolge) der Fragen (Manipulation)

➔ Relativ hoher Zeitaufwand (sowohl Erfassung als auch Auswertung)

Was haben alle diese Formen gemeinsam?

ungenau



Autom. Kundenzufriedenheitsmessung (CSAT, NPS, CES)



Autom. NPS-Messung



4. Kundenanliegen erkennen



Was bewegt meine Kunden?

Quelle: https://m4comm.com/voice-of-the-customer-success/



Alle Informationen aus einem Telefonat



Information, die vom Mitarbeiter verarbeitet wird



Und was am Ende übrig bleibt ...



Herausforderungen

➔ Agent kann nicht alles erfassen

➔ Reason Codes zu viele, oder zu ungenau, oder beides

➔ Zeit für Nachbearbeitung könnte besser investiert werden

➔ AHT insgesamt steigt

➔ Menge der Daten ist unübersichtlich





Was sagen Ihre Kunden wirklich?

Sie erzählen es Ihnen doch, 
in jedem Telefonat:



Was bewegt Ihre Kunden wirklich?

Sie erzählen es Ihnen
doch, in jedem Telefonat:



Analyse der Stimmung der Agenten und der Anrufer



Analyse der Stimmung der Agenten und der Anrufer



5. Compliance und 
Opt-in dokumentieren





Compliance und Opt-In

Sie erhöhen die Sicherheit und reduzieren Ihre Kosten, und das 3-fach: 

1) Sie haben weniger Personalaufwand für das Nachhören, geringerer
Invest in Dokumentationspflichten und dem Administrieren von IT, Sie 
zahlen nur, was Sie tatsächlich monatlich benötigen.

2) Sie vermeiden menschliche Fehler wie vorschnell gesetzte Häkchen.

3) Sie schützen sich und Ihr Unternehmen vor Manipulation doppelt. Mit
voiXen verfügen Sie über den Mitschnitt und den transkribierten Text.





Sie können also ...

… Anliegen, Wünsche und Erwartungen Ihrer 
Kunden erfassen

… automatisch Anrufgründe und 
Zufriedenheit Ihrer Kunden 
dokumentieren/protokollieren

… Gesprächsinhalte analysieren, 
und die Gesprächsdauer 
verbessern



GlücklichereMitarbeiterZufriedenere KundenBessere KPIs



CX vs. EX – Kunde und Mitarbeiter haben die gleiche Priorität?

… leider noch nicht.



Mensch-Maschine im
Einklang

… und jeder tut, was 
er am besten kann –
für eine

TOP Customer 
Experience!





Thank you!



voiXen GmbH

Hohenzollerndamm 27a

10713 Berlin

www.voixen.ai

ralf@voixen.ai

+49 30 5683 7800

“Wir geben Ihren Daten eine Bedeutung!

Mit voiXen erhalten Sie eine gute Sicht auf wichtige Details 
im Kundendialog. Verfügbar aus der deutschen Cloud 
realisiert unsere Sprachanalyse-Software für Sie 
ungeahnte Potentiale im Kundenservice und Vertrieb. 
Versprochen!”

Kontakt


