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4.4.1 Organisatorische Dimensionen bei der Analyse von Gesprächs-
daten 

 
Abbildung 36: Zur Analyse von Gesprächsdaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre 

jeweilige Relevanz 

Gesprächsdaten Rang 
1 

Rang 
2 

Rang 
3 

Rang 
4 

Rang 
5 

Rang 
6 

Rang 
7 

Rang 
8 

Für das gesamte Call Center-
Unternehmen 15 2 3 4 0 2 0 5 

Über mehrere Call Center-
Standorte 0 4 1 0 1 1 6 3 

Für einzelne Call Center-
Standorte 1 4 4 2 1 3 2 1 

Über mehrere Projekte 1 3 6 6 3 4 0 1 

Für einzelne Projekte 11 7 6 3 4 0 1 0 

Für einzelne Produktionslose 0 0 2 3 3 8 2 2 

Für einzelne Agententeams 1 5 4 3 6 0 4 1 

Für einzelne Agenten 6 7 4 4 4 3 2 4 

Summe 35 32 30 25 22 21 17 17 

Tabelle 7: Zur Analyse von Gesprächsdaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre 
jeweilige Relevanz 
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4.4.2 Organisatorische Dimensionen bei der Analyse von Mitarbeiter-
daten 

 
Abbildung 37: Zur Analyse von Mitarbeiterdaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre 

jeweilige Relevanz 

Mitarbeiterdaten Rang 
1 

Rang 
2 

Rang 
3 

Rang 
4 

Rang 
5 

Rang 
6 

Rang 
7 

Rang 
8 

Für das gesamte Call Center-
Unternehmen 11 1 2 2 2 1 1 5 

Über mehrere Call Center-
Standorte 0 3 1 2 0 2 4 2 

Für einzelne Call Center-
Standorte 3 2 4 0 2 4 2 0 

Über mehrere Projekte 1 2 4 5 4 1 0 2 

Für einzelne Projekte 2 5 5 4 2 0 3 0 

Für einzelne Produktionslose 0 0 1 1 3 6 1 3 

Für einzelne Agententeams 2 8 0 4 3 1 1 0 

Für einzelne Agenten 13 4 4 1 2 2 1 1 

Summe 32 25 21 19 18 17 13 13 

Tabelle 8: Zur Analyse von Mitarbeiterdaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre 
jeweilige Relevanz  
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4.4.3 Organisatorische Dimensionen bei der Analyse von Daten zur 
Arbeit der Agenten 

 
Abbildung 38: Zur Analyse von Daten zur Arbeit der Agenten verwendete organisatorische 

Dimensionen und ihre jeweilige Relevanz 

Daten zur Arbeit der 
Agenten 

Rang 
1 

Rang 
2 

Rang 
3 

Rang 
4 

Rang 
5 

Rang 
6 

Rang 
7 

Rang 
8 

Für das gesamte Call Center-
Unternehmen 7 2 1 2 4 0 3 5 

Über mehrere Call Center-
Standorte 0 4 0 1 0 4 4 2 

Für einzelne Call Center-
Standorte 1 1 3 1 3 5 3 0 

Über mehrere Projekte 1 2 6 6 4 0 0 1 

Für einzelne Projekte 3 5 10 4 1 1 1 0 

Für einzelne Produktionslose 0 0 3 2 3 3 0 3 

Für einzelne Agententeams 3 10 1 4 2 0 2 0 

Für einzelne Agenten 18 3 1 1 2 1 0 2 

Summe 33 27 25 21 19 14 13 13 

Tabelle 9: Zur Analyse von Daten zur Arbeit der Agenten verwendete organisatorische Dimensionen 
und ihre jeweilige Relevanz 
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4.4.4 Organisatorische Dimensionen bei der Analyse von Kundendaten 

 
Abbildung 39: Zur Analyse von Kundendaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre 

jeweilige Relevanz 

Kundendaten Rang 
1 

Rang 
2 

Rang 
3 

Rang 
4 

Rang 
5 

Rang 
6 

Rang 
7 

Rang 
8 

Für das gesamte Call Center-
Unternehmen 10 1 1 2 2 0 0 4 

Über mehrere Call Center-
Standorte 0 2 1 3 2 0 3 2 

Für einzelne Call Center-
Standorte 0 1 2 3 2 4 3 0 

Über mehrere Projekte 1 7 9 1 1 0 0 0 

Für einzelne Projekte 13 5 1 1 2 2 0 0 

Für einzelne Produktionslose 3 3 2 1 0 3 1 1 

Für einzelne Agententeams 1 1 1 4 1 2 4 1 

Für einzelne Agenten 1 0 0 0 4 2 2 5 

Summe 29 20 17 15 14 13 13 13 

Tabelle 10: Zur Analyse von Kundendaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre 
jeweilige Relevanz 
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4.5 Werden in Ihrem Call Center Ergebnisse eines einzelnen Projektes 
mit denen eines anderen Projektes verglichen? 

Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet. 

 
Abbildung 40: Derzeit durchgeführte Vergleiche von Projektergebnissen (n=37) 

4.6 Für wie wichtig erachten Sie die Möglichkeit, die Ergebnisse ver-
schiedener Projekte miteinander zu vergleichen? 

 
Abbildung 41: Empfundene Relevanz des Vergleichs von Projektergebnissen (n=44) 

4.7 Welche Personengruppen in Ihrem Call Center verwenden bei ihrer 
Arbeit Auswertungen / Reporte? 

Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet. Bei dieser 
Frage waren Mehrfachnennungen möglich. 

 
 

Abbildung 42: Personengruppen im Call Center mit Zugang zu Auswertungs-/Reporting-Systemen 
(n=37) 
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4.8 Werden auf der Grundlage der Ergebnisse von Reporten Schulun-
gen der Agenten initiiert? 

Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet. 

 
Abbildung 43: Auf der Grundlage der Ergebnisse von Reporten initiierte Schulungen (n=37) 

4.9 Können Agenten ihre eigenen Gesprächs- und Ergebnisstatistiken 
einsehen? 

Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet. 

 
Abbildung 44: Einsichtnahme von Agenten in ihre eigenen Gesprächs- und Ergebnisstatistiken (n=37) 

4.10 Wie würden Sie es beurteilen, wenn Agenten ihre eigenen 
Gesprächs- und Ergebnisstatistiken einsehen könnten? 

 
Abbildung 45: Empfundene Relevanz der Einsichtnahme von Agenten in eigene Gesprächs- und 

Ergebnisstatistiken (n=44) 
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4.11 Welche Auswertungen zu eigenen Ergebnissen würden Sie den 
Agenten jederzeit abrufbar zur Verfügung stellen? 

Die für Agenten relevanten Daten sind inhaltlich in vier verschiedene Gruppen eingeteilt worden: 
Produktivitäts-Daten (z.B. Abschlüsse), Qualitäts-Daten (z.B. Gesprächsqualität), Performance-Daten 
(z.B. Verfügbarkeit, Pausenverhalten) und Verdienst-Daten. Bei dieser Frage waren 
Mehrfachnennungen möglich. 

 
Abbildung 46: Empfundene Relevanz der Möglichkeit des ständigen Abrufs von eigenen 

Arbeitsergebnissen für die Agenten (n=44) 

4.12 Welche Vergleichsdaten würden Sie Agenten in Auswertungen 
der eigenen Gesprächs- und Ergebnisstatistiken anzeigen? 

Bei dieser Frage waren Mehrfachnennungen möglich. 

 
Abbildung 47: Vergleichsdaten für eigene Gesprächs- und Ergebnisstatistiken der Agenten (n=44) 
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4.13 Sind die in Ihren internen Reporten verwendeten Kennzahlen Be-
standteil eines explizit erarbeiteten und dokumentierten Kennzah-
lensystems? 

Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet. 

 
Abbildung 48: Verwendung eines explizit erarbeiteten und dokumentierten Kennzahlensystems (n=37) 

4.14 Für wie sinnvoll erachten Sie die Möglichkeit, frei und dynamisch 
durch die vorhandenen Datentabellen zu navigieren und Daten in 
beliebigen Detailstufen zu betrachten? 

Diese Frage bezieht sich auf die Technologie des Online Analytical Processing (OLAP).  

 
Abbildung 49: Empfundene Relevanz des Online Analytical Processing (OLAP) (n=44) 

5 Monitoring 

5.1 Werden von Teamleitern / Projektleitern Monitoring-Funktionen 
benutzt, um in Echtzeit aktuelle Entwicklungen im Call Center ver-
folgen zu können? 

 
Abbildung 50: Einsatzhäufigkeit von Monitoring bei Teamleitern / Projektleitern (n=42) 
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5.2 Welche Ihrer Systeme unterstützen Monitoring-Funktionen? 
Diese Frage wurde lediglich von monitornutzenden Unternehmen beantwortet. Bei dieser Frage waren 
Mehrfachnennungen möglich. 

 
Abbildung 51: Verbreitung der Monitoring-Funktionalität in den verschiedenen IT-Systemen der mo-

nitornutzenden Call Center (n=27) 

5.3 Wie zufrieden sind Sie derzeit mit dem Umfang der durch Monitore 
zur Verfügung gestellten Informationen? 

Diese Frage wurde lediglich von monitornutzenden Unternehmen beantwortet. 

 
Abbildung 52: Empfundene Zufriedenheit bezüglich des durch Monitore zur Verfügung gestellten 

Informationsumfangs (n=27) 
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5.4 Welche Informationen werden in Ihrem Call Center durch Monitore 
dargestellt? 

Diese Frage wurde lediglich von monitornutzenden Unternehmen beantwortet. Bei dieser Frage waren 
Mehrfachnennungen möglich. 

 
Abbildung 53: Mittels Monitoren dargestellte Datenarten in den monitornutzenden Call Centern 

(n=27) 

5.5 Werden auf der Grundlage der durch Echtzeit-Monitoring zur Ver-
fügung gestellten Informationen Schulungen der Agenten initiiert? 

Diese Frage wurde lediglich von monitornutzenden Unternehmen beantwortet. 

 
Abbildung 54: Auf der Grundlage der Ergebnisse von Monitoren initiierte Schulungen (n=27) 
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5.6 Für wie wichtig erachten Sie die Darstellung der folgenden Infor-
mationen mit Hilfe von Monitoring-Funktionen? 

 
Abbildung 55: Empfundene Relevanz der Darstellung verschiedener Datenarten mittels Monitoren 

(n=42) 

6 Data Mining 

6.1 Können Sie sich vorstellen, in eine Data Mining-Anwendung finan-
zielle Mittel zu investieren? 

 
Abbildung 56: Bereitschaft zur Investition in Data Mining Anwendungen (n=51) 
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6.2 Welche Bedeutung würden Sie einer Data Mining-Anwendung für 
Ihr Call Center beimessen? 

 
Abbildung 57: Empfundene Relevanz von Data Mining-Anwendungen für das eigene Call Center 

(n=51) 

6.3 Wären Sie bereit, für Data Mining-Anwendungen bzw. für Reporte 
über große Datenmengen ein gesondertes Datenbank-System zu 
betreiben? 

Eine gesonderte Analyse-Datenbank verhindert, dass rechenintensive Auswertungen die Datenspei-
cherung der operativen Systeme beeinträchtigen. 

 
Abbildung 58: Bereitschaft zum Betrieb eines gesonderten Datenbank-Systems zu Analysezwecken 

(n=51) 

6.4 In welchem Teilbereich ist die Anwendung von Data Mining für Call 
Center interessant? 

Bei dieser Frage waren Mehrfachnennungen möglich. 

 
Abbildung 59: Empfundene Relevanz von Data Mining in den Bereichen Prozessverbesserung und 

Analytisches CRM (n=51) 
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7 Kundengespräche 

7.1 Erfolgt bei Ihnen eine Qualitätsbewertung von Kundengesprächen? 

 
Abbildung 60: Qualitätsbewertung von Kundengesprächen (n=42) 

7.2 In welcher Form erfolgt die Qualitätsbewertung eines 
Kundengesprächs? 

Diese Frage wurde lediglich von qualitätsbewertenden Unternehmen beantwortet. Bei dieser Frage 
waren Mehrfachnennungen möglich. 

 
Abbildung 61: Häufigkeit der Anwendung nichtautomatisierter Methoden der Qualitätsbewertung von 

Agentengesprächen (n=30) 
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7.3 Wie hoch ist durchschnittlich der Anteil der überprüften 
Kundengespräche gemessen an der Zahl der Gesamtgespräche? 

Diese Frage wurde lediglich von qualitätsbewertenden Unternehmen beantwortet. 

 
Abbildung 62: Durchschnittlicher Anteil überprüfter Kundengespräche (n=30) 

Das arithmetische Mittel innerhalb der einzelnen Gruppen stellt sich wie folgt dar: 

Anteil überprüfter Kundengespräche Arithmetisches Mittel 
1 - 5% überprüfte Kundengespräche 3,1
6 - 15% überprüfte Kundengespräche 9,6
16 - 30% überprüfte Kundengespräche 25,0
31 - 50% überprüfte Kundengespräche 40,0
51 - 75% überprüfte Kundengespräche 60,0
76 - 100% überprüfte Kundengespräche 80,0

Tabelle 11: Arithmetisches Mittel innerhalb der Gruppen bei der Klassifizierung nach dem Anteil 
überprüfter Kundengespräche 

7.4 Für wie wichtig erachten Sie es, dass Agenten auf ihrem Bildschirm 
automatisch erzeugte Informationen zur Qualität des gerade ge-
führten Gesprächs angezeigt bekommen? 

 
Abbildung 63: Empfundene Relevanz der Anzeige automatisch generierter Qualitätsbewertungen für 

den Agenten während eine Gesprächs (n=42) 

 

53%

17%

7%

13%

7%
3%

1 ‐ 5% überprüfte 
Kundengespräche

6 ‐ 15% überprüfte 
Kundengespräche

16 ‐ 30% überprüfte 
Kundengespräche

31 ‐ 50% überprüfte 
Kundengespräche

51 ‐ 75% überprüfte 
Kundengespräche

76 ‐ 100% überprüfte 
Kundengespräche

12% 33% 31% 17% 7%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sehr wichtig

Eher wichtig

Mittel

Eher unwichtig

Sehr unwichtig



Anhang A – Ergebnisse der Studie im Detail 

40 

7.5 Auf welche Weise sollten Hinweise und Ratschläge des Teamleiters 
/ Trainers während eines laufenden Gesprächs an den Agenten 
übermittelt werden? 

Bei dieser Frage waren Mehrfachnennungen möglich. 

 
Abbildung 64: Favorisierte Übermittlungswege von Hinweisen der Teamleiter/Trainer an die Agenten 

(n=42)  

7.6 Verwenden Sie Werkzeuge zur automatischen Analyse der Ge-
sprächsqualität? 

Diese Frage wurde lediglich von qualitätsbewertenden Unternehmen beantwortet. 

 
Abbildung 65: Automatisierte Analyse der Gesprächsqualität (n=30) 

7.7 Wie hoch schätzen Sie den Nutzen von Werkzeugen zur automati-
schen Analyse der Gesprächsqualität für Ihr Call Center? 

 
Abbildung 66: Empfundene Relevanz der automatisierten Analyse der Gesprächsqualität (n=42) 
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7.8 Werden in Ihrem Call Center Kundengespräche aufgezeichnet? 

 
Abbildung 67: Aufzeichnungen von Kundengesprächen im Inbound und Outbound (n=42) 

7.9 Wozu dienen die Gesprächsaufzeichnungen? 
Diese Frage wurde lediglich von gesprächsaufzeichnenden Unternehmen beantwortet. Bei dieser Fra-
ge waren Mehrfachnennungen möglich. 

 
Abbildung 68: Gründe für Gesprächsaufzeichnungen in aufzeichnenden Call Centern (Inbound: n=10; 

Outbound: n=13) 
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