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Aus Kaufern werden Berater

Das Hiinenberger Start-up Guuru bietet eine Alternative zu herkommlichen Callcentern. Davon profitiert vor allem der Onlinehandel.

Andreas Lorenz-Meyer

Frither waren Onlinekonsumenten ein-
fach Konsumenten. Sie haben etwas im
Internet gekauft und dafiir bezahlt-fer-
tig. Heute ist das manchmal anders. Da
sagen Kéufer anderen Kéufern, was an
dieser Espressomaschine gut ist und
warum man die Finger von jenem Staub-
sauger lassen sollte.

Das Zuger Start-up Guuru hat aus
diesem schlummernden Know-how ein
eigenes Geschiftsmodell entwickelt:
eine Crowdsourcing-Plattform, iiber die
Unternehmen ihre Kunden zu Beratern
machen und so einen Pool von Tag und
Nacht einsetzbaren Experten aufbauen.
Die heissen Guurus. Die Kosten sind bis
zu 80 Prozent niedriger als beim Betrieb
eines Callcenters, sagt Guuru-Mitgriin-
der und CEO Tonio Meier. Wobei es
auch um bessere Qualitit geht. «Die
eigenen Kunden sind mit dem Produkt
gut vertraut und bieten eine authenti-
sche Beratung, oft mit mehr Motivation
als Callcenter-Agenten.» Daraus resul-
tiere eine iberdurchschnittlich hohe
Kundenzufriedenheit.

Brack.ch hat gute
Erfahrungen gemacht

Kernstiick von Guuru ist der Zuord-
nungsalgorithmus. Der arbeitet mit
Texterkennung und sieht, wenn ein
Kunde eine Frage hat, etwa zu einem
Beamer. Sofort ermittelt der Algorith-
mus die besten verfiigbaren Experten.
Die Kundenfrage geht dann gleichzei-
tig an alle kompetenten Personen, und
der erste Beamer-Experte, der die An-
frage annimmt, kontaktiert den Frage-
steller im Chatraum.

Das alles geht schnell. Meier: «Die
durchschnittliche Antwortdauer liegt
bei unter 60 Sekunden.» Mochte je-
mand Guuru werden, muss er sein Wis-
sen aber zuerst online testen lassen.
Kunden konnen die Arbeit der Guurus
auch bewerten. Die Bewertungen flies-
sen dann in den Algorithmus. So kann
sich das Matching, die Zuweisung der
Frage an den Richtigen, laufend ver-
bessern. Sind die Antworten gut, be-
kommen die Experten je nach Komple-
xitdt der Anfrage 2 bis 4 Franken oder
Gutscheine. Ein Guuru des Taschen-
herstellers Freitag erhilt etwa Gut-
scheine flir deren Taschen. Meldet je-
mand, dass der Experte nicht hilfreich
war, gibt es nichts. Die Anzahl der

Callcenter-Agenten kdnnen nicht immer aushelfen. Das Wissen der Kunden hingegen bietet grosses Potenzial.

schlechten Bewertungen liegt laut
Meier im tiefen einstelligen Prozent-
bereich. Die Guurus, mittlerweile «vie-
le tausend», sind tiberall dort einsetz-
bar, «wo es Beratungsbedarfund einen
grosseren Kundendienst gibt».

Daher versuchen es Unternehmen
der verschiedensten Art mit den Chat-
beratern. Im Tourismus die Destinatio-
nen Graubiinden, Pilatus und St.Gallen,
genauso Unternehmen wie Bexio, Sky,
NowTV und 02. Bei den Onlineshops
von Freitag, Vertbaudet und Rose Bikes
mischen Guurus ebenso mit. Bei Brack.
ch seit zwei Jahren. Am Anfang wurde
der Service dort nur ausserhalb der Off-
nungszeiten angeboten, seit etwa einem
Jahr lauft er auch am Tag. Zudem testet
man seit September den Guuru-Chat-
bot. «Diese Mischung aus Bot, Agent so-
wie Community bildet ein perfektes
Tool fiir Chatanfragen», sagt Sascha
Kappeler, Leiter Customer Service bei
Brack.ch. «Was der Bot noch nicht be-
antworten kann, ibernehmen unsere
Kundenberater oder Guurus.» 150 Guu-
rus sind derzeit im Einsatz und bearbei-
ten vor allem Anfragen zu den Produk-
ten, manchmal auch zur Lieferbarkeit.

Pro Monat gehen mehrere tausend An-
fragen direkt iiber den Guuru-Livechat
ein, das sind 15 Prozent aller Anfragen
inklusive Mail-und Telefon. Die Guurus

«Die durchschnittliche
Antwortdauer liegt bei
unter 60 Sekunden.»

Tonio Meier
Guuru-Mitgriinder und -CEO

beantworten 7,5 Prozent der Anfragen.
Insgesamt sind es etwa 15 bis 20 Perso-
nen, die den Grossteil iibernehmen.
«Das kommt uns zugute, da diese We-
nigen sehr schnell sehr viel iiber unser
Angebot wissen und Auskunft in unse-
rem Sinne geben», sagt Kappeler. «Nur
Unbearbeitbares, etwa Auftragsinde-
rungen, leiten die Experten per Mail ans
Unternehmen weiter. Das ist bei weni-
ger als 3 Prozent der Anfragen so.»

Frisches Kapital
fiir die Expansion

Die Kunden finden den Service gut, so
Kappeler. Das Rating, bei dem unter an-
derem die Qualitat der Guurus gemes-
sen wird, liegt bei 4,74 von 5 moglichen
Sternen. Der Nutzen liege darin, dass
Brack.ch auch ausserhalb der Offnungs-
zeiten beraten kann. «Onlinehandel
funktioniert7/24/365, da sind solche Lo6-
sungen sehr hilfreich.» Wegen der Guu-
rus wurden keine Stellen abgebaut. Bei
kurzfristiger Uberlastung konnen sie je-
derzeit einspringen. «So ldsst sich das
Anfragevolumen tiber den Tag besser
steuern.» Die Conversion-Rate, also die
Kaufquote nach dem Chat mit einem
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Guury, sei sehr hoch. Das Zuger Start-
up erhilt pro Beratung eine Gebiihr, zu-
dem gibt es monatliche Paketpreise fiir
Zusatzfunktionen wie den Chatbot. Der
Firmensitz befindet sich in Hiinenberg,
mittlerweile hat man aber in Ziirich die
meisten Mitarbeiter. Insgesamt sind es
18in allen Biiros, in Zug, Ziirich, Diissel-
dorf, London und Lissabon.

Diese Zahl dirfte weiterwachsen,
denn man ist auf Expansionskurs. Mo-
mentan in der Schweiz, Deutschland,
Italien, England und Schweden présent,
will Meier «in Europa schnell wachsen».
In England durch die Kooperation mit
Wayra UK, dem Investmentarm des spa-
nischen Telekom-Riesen Telefonica.
Guuru konzentriert sich beim Wachsen
auf drei Branchen: Onlinehandel,
Abo-Geschift und Tourismus. Im Friih-
jahr bekam das Unternehmen 2,7 Mil-
lionen Franken frisches Kapital von In-
vestiere.ch, Schweizerischer Post, MS
Direct Group, Equity Pitcher und Wayra
UK. «Wir zahlen neben institutionellen
Investoren auch einige hochkaritige
Business Angels zu unserem Investoren-
kreis», so Meier. Daher sei man fiir den
Expansionskurs gut geriistet.
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