genten im Service und im Vertrieb
Asind oft der erste Kontaktpunkt fiir

Kunden und damit das ,,Gesicht” des
Unternehmens. Ein zufriedener Kunde ist
elementar fiir den Unternehmenserfolg.
Der Agent trigt signifikant dazu bei. Gleich-
zeitig befinden sich die Anforderungen an
Agenten im Service und Vertrieb im stetigen
Wandel. Kunden haben immer mehr Aus-
wahlméglichkeiten, sind gut informiert und
nutzen die vielfaltigen Méglichkeiten des Pro-
dukt- und Preisvergleichs. Unternehmen
miissen Schritt halten und sich kundenorien-
tiert ausrichten, um das Kundenerlebnis po-
sitiv zu gestalten, den Kunden an die Marke
zu binden und damit wettbewerbsfihig zu
bleiben. Hier ist ein ganzheitlicher Ansatz
notig, der von weichen Faktoren wie der Mit-
arbeiterauswahl und -qualifikation bis hin zu
den eingesetzten Technologien reicht. Nur
mit Automatisierung ist der durch die digitale
Transformation angestoflene Wandel nicht
Zu meistern.

Michael Brehm, Griinder und Geschiftsfiih-
rer von i2x, einem automatischen Trainer auf
Basis von Spracherkennung und kiinstlicher
Intelligenz, sicht die folgenden Skills fiir Con-

tact Center-Agenten als unabdingbar:

Empathie

Die Fihigkeit, Empfindungen und Person-
lichkeitsmerkmale zu erkennen, macht den
Menschen im Contact Center unersetzlich.
Computer kénnen aber dabei helfen, Hin-
weise aus der Sprache zu erkennen und Riick-
schliisse zu Emotionen zu ziehen. Diese Da-
ten kénnen dann gepaart mit Handlungs-
empfehlungen an den Agenten gegeben wer-
den. Die adiquate Reaktion darauf beherrscht
jedoch nur der Mensch.

Sprachfihigkeit

Die richtige Ausdrucksweise macht den
Unterschied. Agenten sollten fliissig und pri-
zise sprechen. Auch die Stimme darf nicht
unterschitzt werden, spricht man zu leise,
versteht der Kunde den Agenten nicht, spricht
er zu laut, ist der Kunde abgeschreckt und
fiihlt sich iibergangen. Zu viele Fiillworter
verwissern die Aussage, wirken inkompetent
und sollten vermieden werden. Ein kontinu-
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WELCHE SKILLS BRAUCHT DER
AGENT VON MORGEN?

Herausforderungen eines dynamischen

Arbeitsumfeldes.

ferliches Training ist der effektivste Weg, die
Sprache der Agenten zu perfektionieren.

Selbstbewusstsein, Resilienz
und Frustrations-Resistenz

Kundenservice oder Kaltakquise kann frus-
trierend sein, deshalb ist es ndtig, intrinsisch
motivierte Mitarbeiter zu haben, die mit ihrer
Positivitit jeden Arbeitstag meistern. Zusitz-
lich ist es wichtig, die Agenten durch Vorge-
setzte, aber auch durch Tools immer wieder
zu motivieren und aufzumuntern. Der Ein-
satz von benutzerfreundlichen Programmen
kann die Motivation, Loyalitit und Zufrie-
denheit im Job stirken.

Breites und gleichzeitig fach-
spezifisches Wissen

Agenten sind heutzutage oft Allzweckwaffen
und miissen sich mit vielen verschiedenen
Produkten, deren Details und Funktionen
auskennen. Bei hoher Mitarbeiterfluktuation
sind daher drei Sachen wichtig: Schnell ler-
nende Mitarbeiter, effizientes Onboarding
und ein optimal in das Tagesgeschift inte-
griertes Knowledge Management-Tool, dass
mit mglichst wenigen Klicks relevantes Wis-
sen zeigt.

Organisationstalent und
Sorgfalt

Eingaben in CRM-Systeme sind der hiu-
figste Konfliktgrund zwischen Vorgesetzten
und Agenten. Vorgesetzte profitieren von
Reports, wihrend Agenten die Systeme mit
Informationen befiillen miissen. Ihren wah-
ren Nutzen entfalten CRM-Systeme aber
nur, wenn Agenten die Eingaben sauber und
stets vollstindig machen. Daher sind tech-
nische Helfer fiir Mitarbeiter wertvoll, die
das Gesprich aufzeichnen, zusammenfassen
und Agenten an kritischen Stellen im Tele-

fonat navigieren lassen. Somit wird die Da-
teneingabe vereinfacht.

Agenten brauchen Raum fiir Schulungen und
Weiterbildungen. Gibt es Mdglichkeiten zur
personlichen Weiterentwicklung, bleiben
Agenten langfristig motiviert und loyal. In-
novative Technologien zur Unterstiitzung des
Arbeitsalltages und des Trainings, gepaart mit
regelmifligem Feedback, schaffen eine
Grundlage zur stetigen Weiterentwicklung

der Skills.

i2x bietet eine Technologie, die Feedback mit
Training und Wissensmanagement verbindet.
Diese Kombination befihigt die Mitarbeiter,
ihre Kompetenz am Telefon zu erhohen, ohne
an teuren Schulungen teilzunehmen oder die
Zeit der Teamleiter zu beanspruchen. Dies
ist mglich, indem automatisch individuelles
Feedback an die Mitarbeiter gegeben wird
und personliche Entwicklungsfelder gezielt
adressiert werden. i2x verbessert so die Kon-
vertierungsrate, steigert die Kundenzufrie-
denheit und verkiirzt die Einarbeitungszeit.
Vorgesetzte haben erstmalig die Moglichkeit,
alle im Contact Center generierten Daten zu
erheben und zu nutzen. Dies gelingt, indem
12x Telefonate automatisch transkribiert. Da-
durch wird eine strukturierte Datenbasis ge-
schaffen, die vielseitig nutzbar ist, zum Bei-
spiel, um Einblicke in das Verhalten der
Agenten zu bekommen, Defizite und Trends
zu identifizieren oder grofe Teams besser zu
steuern.

12X

Michael Brehm
Griinder und Geschiftsfithrer
+49 (0) 30 726 212 70
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