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Employee Engagement: 

Alles Quatsch?

https://trends.google.de/trends/explore?date=all&geo=US&q=employee%20engagement

https://trends.google.de/trends/explore?date=all&geo=US&q=employee%20engagement
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Glückliche Mitarbeiter machen

ein  Unternehmen

14%

wertvoller. 
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voiXen:

Ein innovatives 
deutsches 

Unternehmen.

2014

gegründet, Standorte 
in Berlin und Hamm

voiXen – wer wir sind, was wir tun

Ralf Mühlenhöver

Geschäftsführer

Sprache: 

Die Basis für 
Kommunikation.

>15 Mitarbeiter

Das sind tolle Entwickler, 
sprachbegeisterte Computerlinguisten, 

hörende und schreibende Transkriptoren, 
ein kundenverstehender Vertrieb, eine kreative 

Marketingfeuerwehr und der hoffentlich 
perfekte Kundenservice.

Das Ziel?

Nutzung von KI und Big Data 
zur Verbesserung von 

Kundenservice 
und Vertrieb



Drei Kniffe

1. Wer suchet, der findet: Schnell zum richtigen 

Mitschnitt

2. Alle Mitschnitte anhören: Bewerten Sie Ihre 

Mitarbeiter fair und transparent

3. Regelmäßigkeit punktet: Coachings 

priorisieren und organisieren



Warum sollen Mitarbeiter trainiert werden

84% Ihrer Kunden wünschen sich menschliche 

Interaktion

71% Ihrer Kunden sagen, die Mitarbeiter sind haupt-

verantwortlich für ein positives Kundenerlebnis
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Warum sollen Mitarbeiter trainiert werden

84% Ihrer Kunden wünschen sich menschliche 

Interaktion

71% Ihrer Kunden sagen, die Mitarbeiter sind haupt-

verantwortlich für ein positives Kundenerlebnis



Selbst die alten Griechen wussten schon …

Theodor Fontane

„Das Menschlichste, was wir haben, 
ist doch die Sprache. Und wir haben 
sie, um zu sprechen.“



Die Herausforderung im Kundenservice

“Die ABC AG ist ein bundesweit agierendes Versicherungsunternehmen. Jeden Tag 
gehen an den 5 eigenen und fremden Callcenter-Standorten über 5.000 Anrufe auf den 
technischen und Vertriebs-Hotlines ein.

In über 1.000 Anrufen pro Tag verhalten sich die Mitarbeiter 
nicht konform zu den Unternehmensrichtlinien.

In über 500 Anrufen werden vom Servicemitarbeiter wichtige Kundenimpulse
nicht erfasst.

Servicemitarbeiter am Telefon dokumentieren in der Regel nur Themen, die 
einen Folgeprozess auslösen. Wichtige Informationen werden nicht 
dokumentiert, nicht gehört oder nicht ausreichend gewichtet.”



# 1 

Wer suchet, der findet: 

Schnell zum richtigen Mitschnitt



Lernen von den Besten oder sich selbst

➔ Best Practices: ein gute Beispiele wirken

➔ Eigene Mitschnitte anhören

➔ Mustertelefonate für neue Mitarbeiter

➔ Wurden eine Einwilligung wirklich gegeben?

➔ Wir behandele ich einen Einwand?





DIE SPRACHDATEIEN

SUCHMASCHINE

voiXen zeigt Ihnen Gesprächs-
mitschnitte auf einer Website an. Diese 
können Sie filtern, sortieren, suchen: 
Uhrzeit und Datum, Projekt, Mitarbeiter, 
Anrufer, Anrufgrund, Gesprächslänge. 
Das Transkript gibt Ihnen Zugriff auf den 
im Telefonat gesprochenen Text. Mit 
„Tags“ (Markierungen) können Sie 
individuelle zusätzliche Attribute 
verleihen. 



DER KOMFORTABLE

AUDIO PLAYER voiXens im Browser integrierte 
Abspielfunktion bietet Ihnen den 
komfortablen Zugriff auf die 
Telefonate. Mit den Markierungen:
- automatisch (im Bild orange: die 

Stelle, an der das gesuchte Wort 
„Vertragsabschluss“ gefunden 
wurde), und 

- manuell (im Bild grün und rot, 
vom Coach händisch 
durchgeführten) 

sowie den nach Anrufer und Agent 
getrennten Tonspuren sehen Sie auf 
einen Blick den Inhalt, Emotionen 
und Auffälligkeiten (Pausen, Ins-
Wort-Fallen). 



# 2

Alle Mitschnitte anhören: Bewerten Sie Ihre 

Mitarbeiter fair und transparent



Warum kündigen Mitarbeiter?

Kündigungsgründe

● Fehlender Job-Fit
● Unzufriedenheit mit dem eigenen Gehalt
● Mangel an Karrieremöglichkeiten
● Anstrengende Arbeitsatmosphäre
● Mangel an Anerkennung

Gründe zu bleiben

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

Weiterbildungsmöglichkeiten
● Belohnungssystem

https://blog.injixo.com/de/personaleinsatzplanung/die-haufigsten-grunde-warum-contact-center-mitarbeiter-kundigen

https://blog.injixo.com/de/personaleinsatzplanung/die-haufigsten-grunde-warum-contact-center-mitarbeiter-kundigen


Fairness

➔ Wer beurteilt wie?  regelmäßige Anerkennung

➔ Stärken stärken: zeigt Wertschätzung

➔ Vorbilder kreieren (“So hört sich gut an”)

➔ Anreize schaffen

Maschinen können anhand der immer gleichen Parameter (alle) Gespräche 
beurteilen, und zwar objektiv und fair!



DAS QUALITÄTS DASHBOARD

Mit den Dashboards konfigurieren Sie 
individuelle Metriken und KPIs, die Ihnen 
einen schnellen Überblick über einzelne 
Aspekte des Qualitäts- managements 
geben. Behalten Sie im Auge, ob Ihre 
Agenten souverän agieren oder ob es 
Eskalationen gibt.



Effizienzsteigerung

Mit voiXen reduzieren Sie Ihren Aufwand für 
manuelle, stichprobenartige 
Qualitätsprüfung und ermöglichen 
effektiveres Coaching. Die besten 
Mitarbeiter, die Sie haben - Coaches, 
Supervisoren, Trainer, Teamleiter - können 
sich auf wichtigere, ertragreichere Aufgaben 
konzentrieren und mehr Zeit mit den 
Mitarbeitern verbringen.



DAS COACHING

ANALYSE TOOL

Das Coaching Analyse-Tool reduziert Ihre 
Vorbereitungszeit für zielgerichtete 
Schulungen. Es zeigt Ihnen die 
Gespräche, die besonders zu beachten 
sind, weil sie stark vom Durchschnitt der 
Gespräche abweichen, als Top-10-Liste
(zu viele “falsche” Wörter, zu lang/kurz, 
zu viele Gesprächspausen, usw.).



Kontinuierlicher Verbesserungsprozess

Qualität

Exzellent

Sehr gut

durchschnittlich

mit voiXen

Zeit

ohne voiXenQualität

Exzellent

Sehr gut

durchschnittlich

ohne voiXen

Zeit

mit voiXen

Durch den Fokus auf das Wesentliche 
bei der Qualitätsoptimierung steigern 
Callcenter lukrative KPIs wie AHT und 
First Contact Resolution Rate/First Fix 
Rate. voiXen ermöglicht Ihnen 
Spitzenleistungen im Kundenservice 
und Vertrieb.



#3

Regelmäßigkeit punktet: 

Coachings priorisieren und organisieren



Überfordert Sie die manuelle Planung?



Rennen Sie Ihren Deadlines hinterher?





Digitales Coaching: Übersicht des Teams



Digitales Coaching: Alle Infos auf einen Blick



Digitales Coaching: Alle Details auf einen Blick



Digitales Coaching: Einfach, webbasiert.



Digitales Coaching: Einfach, webbasiert.





Sprachanalyse aus Deutschland



voiXen verschriftet, kategorisiert und 
analysiert vollautomatisch 
Gesprächsinhalte. Hierdurch werden 
entscheidende Teile der 
telefonischen Kommunikation schnell 
auffindbar.

Gleichzeitig werden die Inhalte
ausgewertet und Trends in Echtzeit 
visualisiert.

Die Lösung

voiXen ist die Sprachanalyse- Software 
aus der deutschen Cloud. Unternehmen 
können damit schnell und dauerhaft die 
Qualität und die Produktivität ihrer Call-/ 
Contact-Center entscheidend steigern. 

Umsatzpotentiale werden erkannt und 
können realisiert werden.

Durch den Einsatz von KI (Machine und 
Deep Learning) und NLP (Natural 
Language Processing) finden wir heraus, 
was Kunden wirklich wollen, und wo 
Mitarbeiter eine bessere Leistung 
erbringen können.



Reduktion der durchschnittlichen 
Gesprächszeit (AHT) und  Erhöhung der 

Erstlösungsquote (FFR) durch passgenaue 
Gesprächsführung

Effektives Coaching 
durch Reduktion der Rüstzeiten, z. 

B. das Anhören vieler 
Gesprächsmitschnitte

Voice of the Customer erkennt 
Kundenwünsche und misst 

Zufriedenheit (NPS)

Loyale Mitarbeiter 
durch objektive und faire 

Leistungsbewertung

Höhere Umsätze 
je Mitarbeiter durch 

kontinuierliche 
Gesprächsoptimierung

Ihre Vorteile auf einen Blick



Kontakt

voiXen GmbH

Hohenzollerndamm 27a

10713 Berlin

Web: www.voixen.ai

Mail: ralf@voixen.ai, sarah@voixen.ai

Phone: +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!”

http://www.voixen.ai/
mailto:ralf@voixen.ai
mailto:sarah@voixen.ai

