
Praxisbeispiel: Sechsstellige Ersparnis & bessere 
Customer Experience mit Sprachanalyse
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„Ich unterstütze 
Führungskräfte im Contact 

Center, ihre Ziele zu 
erreichen und richtig guten 

Service zu liefern.“
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1. Warum ist das Contact-Center kein Paradies

Was werden Sie heute lernen?

2. Was kann ich mit guter Sprachanalyse tatsächlich erreichen

3. Wie überzeuge ich den Betriebsrat

4. Was kostet Sprachanalyse – wie ist der ROI



Contact Center

Warum ist das Contact Center nicht das Paradies?
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Agenten 
unzufrieden

Kunde 
unzufrieden

KPI‘s
stimmen 

nicht

Hohe 
Fluktuation

NPS schlecht 
Abwanderung

Management 
unzufrieden

Hiring-Kosten
Produktivität

Qualität

Umsatzverlust
Margenverlust

Kündigung

Bonuszahlung
Stress

Karriererisiko



• Vorgesetzter
• Arbeitszeitgestaltung
• Arbeitsplatz
• Training
• Kunde unzufrieden
• Monkey-work
• Unzureichende 

Unterstützung zur 
Lösung der 
Kundenprobleme

• Wertschätzung

• Erreichbarkeit
• Wartezeit
• Bot-Qualität
• Agent kann nicht 

helfen
• Produktbezogene 

Probleme
• Prozessbezogene 

Probleme

• Erreichbarkeit
• Servicelevel
• Erstlösungsquote
• AHT
• Vertriebseffizienz
• Compliance
• NPS
• Kundenabwanderung

Woher kommt Unzufriedenheit im Contact Center?
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Agenten unzufrieden Kunde unzufrieden Management unzufrieden



Contact Center

Ursachenanalyse & Lösungsansätze
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Contact Center

Optimierung 
Personalplanung

Sprachanalyse

Employee
Experience 
Programme

Automatisierung

Customer 
Experience 
Programme
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Vor dem Gespräch Nach dem GesprächWährend des 
Gesprächs (Echtzeit)

Was ist eigentlich Sprachanalyse
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Aktive Analyse 
für einen 

Business Impact

. © paulusresult GmbH 20228

01
Business-
Treiber

02
Hypo-
thesen

03
Analyse-

Erkenntnisse

04
Business 
Case

05
Umsetzung

06
Erfolgs-
messung



Beispielhafte Hypothesen
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FCR

Hypothese/Annahme Ich glaube, dass wir Mehrfachkontakte haben, weil der Agent nicht das richtige
Troubleshooting nutzt.

will ich verstehen ... was sind die detaillierten Gründe, warum das Anliegen nicht im Erstkontakt
gelöst werden konnte

so dass ich ... die FCR um 4% steigern kann

AHT

Hypothese/Annahme Ich glaube, dass nicht der Mitarbeiter, sondern der Kunde das Gespräch führt.

will ich verstehen ... bei welchen Clustern die AHT besonders hoch ist und welche Agenten das
Problem mit Hilfe der Wissensdatenbank fachlich richtig lösen und welche
nicht.

so dass ich ... die AHT um 60 Sekunden verkürzt werden kann.

QM

Hypothese/Annahme Ich glaube, dass die Agenten sich nicht an die vorgegebenen Standards halten
und zeigen zu wenig Einfühlungsvermögen.

will ich verstehen ... wie die Einhaltung von Normen, die Gesprächsführung und die Sentiments sich
darstellen.

so dass ich ... Die Compliance um mindestens 20% steigern kann



Business-Ziele mit

Unterstützung von 

Sprachanalyse

erzielen

AHT

KPIs

Erstlösungsquote

Abwanderung

Kundenzufriedenheit

Vertriebseffizienz

Qualitäts-Management

Compliance

Typische
Verbesserungen

10%-30%

5%-15%

15%-40%

15%-40%

10%-20%

30%-70%

80%-90%



Beispiel: Ergebnisanalyse
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Begrüßung
80%

Bausteine werden nicht erwähnt
Trouble-Shooting-Reihenfolge stimmt nicht

… Trouble-
Shooting

Service-
frage
15%

After-
Call-

Survey
30%

Reset?
8%

Defekt?
10%

Software?
8% … ...



Beispiel: Idealer Gesprächsflow
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Bitte rufen 
Sie nochmals 
mit weiteren 
Informationen 

an

Gibt es einen 
Defekt?

Begrüßung



Beispiel Agenteneffizienz: AHT & Non-Talk

© paulusresult GmbH 202213



Beispiel: Bewertung der Soft-Skills
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Business Case als Entscheidungsgrundlage
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KPIs

FCR

Im POC 
nachgewiesen

Compliance

14%

60%

NPS 7%

Monitoring Effizienz 35%

AHT

5%

Verbesserungen POC
FCR Erhöhung 80.497 €           
AHT Reduzierung 254.338 €         
NPS Verbesserung
Monitoring Automation 64.397 €           
Coaching Vereinfachung -  €                 
Upselling-Erfolg -  €                 
 Compliance optimieren 34.590 €           
 Onboarding Kosten reduzieren -  €                 
Agentenfluktuation senken -  €                 
Gesamt-Vorteile / Jahr: 433.822,00 €    



Den Betriebsrat mitnehmen

16 © paulusresult GmbH 2022

Boni
Erfolge feiern

5

Ziele
Gemeinsam diskutieren

4

Transparenz
Offen & ehrlich

3

Timing
Frühzeitig einbinden

2

Unternehmenskultur
Grundlage der Zusammenarbeit

1



Beispiel-Pricing
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Pricing-Modelle: 

- Anzahl der analysierten Stunden / Datenvolumen des analysierten Textes oder

- Anzahl der Agenten

- Zusatzfunktionen: QM-Modul, Live-Monitoring, Unterstützung der Berater (Knowledgebase)

- Beratung: Umfang der Analyse-Unterstützung

Beispielkalkulation (Sprache, Text, ohne QM, ohne Live-Monitoring, ohne Analyse):

- SaaS 3 Jahre

- > 300 Agenten

- Voice & Text ~50-100 € / Agent / Monat

ROI:

- Ab > 4 Stunden / Monat (~3% Verbesserung)
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Jetzt gratis 
Gespräch 
sichern:

paulusresult.de/t
ermin



19 © paulusresult GmbH 2022

Mit paulusresult. erreichen Sie Ihre Ziele.

paulusresult GmbH 
Mühlbergstr. 79 

66482 Zweibrücken

Tel. +49-6332 9070185
Mobil: +49-172 232 6870
info@paulusresult.de


