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AGENT GUIDANCE

Agent Guidance -

VOM HELDEN
ZUM SUPERHELDEN

Hinter dem Buzzword verbirgt sich weder eine neue, agile Fiihrungs-
methode fiir Call Center noch ein aufgemotzter Gesprachsleitfaden zur
perfekten Einwandbehandlung. Vielmehr ist Agent Guidance der nachste
strategische Schritt, um Contact Center zukunftsfahig zu machen.

terstiitzung der Mitarbeiter:innen in Service und

Vertrieb. Doch was bedeutet das genau und was
ist neu an Agent Guidance im Vergleich zum altbewahrten
Gesprachsleitfaden? Tatsdchlich ist das Thema sehr viel-
schichtig und beginnt, na klar, beim guten alten Skript.
Doch es geht um mehr: Es geht darum, Menschen wirklich
durch das Gespréch zu begleiten und sie dabei zu unter-
stiitzen, die richtigen Aktionen anzustofien. Nur so gelingt
es, das Gesprdch in addquater Zeit zu einem zufrieden-
stellenden Ergebnis zu fiihren. Dabei spielen nicht nur
die klassischen KPIs AHT und FCR eine Rolle, sondern
natiirlich auch die Kundenzufriedenheit und die klassi-
schen Vertriebskennzahlen Cross- und Upselling. Vor allen
Dingen miissen dazu die richtigen Informationen bereit-
gestellt werden. So kann es beispielsweise gelingen,
einen sanften Ubergang vom Self-Service zum Agen-
tenservice zu schaffen. Das ist essentiell, um etwa die

B gent Guidance beschreibt ganz allgemein die Un-
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Gesprachsdauer im Griff zu haben, aber auch, um zu ver-
hindern, dass Informationen mehrfach wiederholt werden
miissen. Das braucht wirklich niemand!

Technologie statt Magie

Agent Guidance ist natiirlich Technologie und keine
Magie. Das beginnt schon beim Routing: Eine moderne
ACD und eine IVR kdnnen heute weit mehr, als nur einen
Anruf korrekt durchzustellen oder ihn rudimentar zu
klassifizieren. Aus dem guten alten Sprachportal, auch
IVR genannt, ist ein einfacher und per natiirlicher Spra-
che zu bedienender virtueller Assistent geworden, auch
Chatbot genannt. ,,Smartes Routing® ist das Stich-
wort, denn es ist wichtig, dass ein Anliegen an passende
Mitarbeiter:innen durchgestellt wird. Hinzu kommen
natiirlich alle bisher im Dialog gesammelten Informa-
tionen sowie Daten aus Drittsystemen. Diese dann zu
visualisieren und im ndchsten Schritt Entscheidungs-
hilfen oder gar eine nachste Aktion, wie z.B. ein Up-
Selling, zu prdsentieren, macht den Kundenservice
zu einem Erlebnis.

Der ,,empowered Agent*!

Das Ziel von Agent Guidance ist der so genannte ,,.em-
powered Agent”. Das heifdt, wir miissen mehr und mehr
der Technologie vertrauen und sie nutzen, um den
Agent:innen mehr Entscheidungskompetenz zu geben.
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Den Rahmen hierfiir gibt die Technologie vor, denn tiber
sie konnen Mitarbeiter:innen die eigenen Aktivitaten
und Handlungen verifizieren. Das Spektrum ist natirlich
grof3, und es sollte klar sein, dass ein Contact Center
nur sehr selten komplett aus ,,Superhelden“ besteht:
Wer gerade erst angefangen hat, im Contact Center zu
arbeiten, erhdlt natiirlich weniger Spielraum als ein
Vollprofi, und dariiber sind Anfanger:innen sicherlich
auch froh. Echte Profis mit langjahriger Erfahrung kon-
nen ihren Spielraum dagegen nutzen, erhalten aber
dennoch eine Bestéatigung fiir die Richtigkeit ihrer Arbeit.
Kl-basierte Losungen kénnen genau hier ansetzen!

Kompetenzlevel und Serviceniveau

Dabei bleiben Training oder Coaching aber weiterhin
wichtige Bestandteile, damit Agent:innen perfekten
Service liefern kdnnen. Denn nur so kénnen jene, die
bisher ,,ganz gut“ sind, innerhalb kiirzester Zeit wirklich
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VIER GmbH

VIER denkt Kundendialog und Kommunikation neu.
Mit den Angeboten ,enrich“, ,,engage* und ,,evolve“
macht VIER kontaktbasierte Geschaftsvorgange
effizienter. Die Losungen und Produkte von VIER
verbessern die Customer Experience und die User
Experience. Die VIER GmbH betreibt neben dem Haupt-
sitz in Hannover weitere Niederlassungen in Berlin,

Hamm und Karlsruhe. Gefiihrt wird das Unternehmen
von CEO Rainer Holler.

»sehr gut“ werden und den Service auf ein neues,
hoheres Niveau heben. Wollen wir nicht alle erreichen,
dass in unserem Kundenservice mehr Superhelden ar-
beiten? An dieser Stelle sei Matthias Riveiro, Partner
Customer Practice bei PwC Deutschland, zitiert: ,,Ein
moderner, zukunftsfahiger Kundenservice benotigt
beides: Service-Agent:innen aus Fleisch und Blut sowie
softwarebasierte Service-Roboter und Bots.“ Dem
ist nichts hinzuzufiigen.

4/2021 TeleTalk

35


https://vier.ai
https://vier.ai

