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Individuelle L6sung

KundenServiceCenter: von der anonymen Eigentumswohnung zum schmucken Eigenheim

Susanne Kratzer und Hilmar Ullrich
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Die Griinde fir die Einfilhrung eines KundenServiceCenters (KSC) sind so vielfal-
tig wie die Moglichkeiten seiner Umsetzung, wobei sich hier zwei grundsatzliche
Ausrichtungen unterscheiden: Die anonyme Eigentumswohnung mit einer stan-
dardisierten, externen Lésung oder das schmucke Eigenheim in Form einer indivi-

duellen Inhouse-L6sung.

Anbieter mit zentralen Losungen im
Spektrum der KundenServiceCenter-Im-
plementierung beschranken sich auf die
Bearbeitung standardisierter Vorgange
zur Abwicklung von Zahlungsverkehr
und klassischem Bankgeschaft. Eine Sig-
nalerkennung und Weitergabe von
Cross-Selling-Ansdtzen  ist  allerdings
durch die mangelnde Individualitdt so-
wie die technische als auch fachliche
Kompetenz nur unzureichend maoglich.
Eine Inhouse-Losung kann dies zwar
deutlich aktiver aufnehmen und verar-
beiten, stellt aber fur die Bank auf der
anderen Seite einen hohen Aufwand bei
der Umsetzung dar.

Die Raiffeisenbank Lohr am Main hat
sich im Jahr 1998 fir die Implementie-
rung einer externen KSC-Lésung ent-
schieden. Eingeschrénkte Personalres-
sourcen sowie die vorhandenen techni-
schen Rahmenbedingungen haben ge-
gen die Umsetzung einer zentralen In-
house-L6sung gesprochen. Es zeigte
sich schnell, dass standardisierte Ge-
schaftsvorfalle fur den Kunden sehr be-
quem rund um die Uhr abgewickelt
wurden. Nach und nach kristallisierte
sich aber auch heraus, dass mit der ex-
ternen Losung spezielle und zum Teil
sehr bankindividuelle Anfragen nicht
zufrieden stellend bearbeitet werden
konnten.
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Mitgliederbefragungen  untermauerten,
dass durch die Anonymitdt und die feh-
lende fachliche Kompetenz der externen
Dienstleister die Unzufriedenheit seitens
der Kunden zunehmend anstieg. Auch die
Akzeptanz bei den eigenen Mitarbeitern
nahm zusehends ab, weil die nicht endbe-
arbeiteten Auftrége durch die Vertriebs-
mitarbeiter abgeschlossen werden muss-
ten. Diese administrativen Tatigkeiten zur
Nachbearbeitung gingen zulasten der Be-
ratungszeit fir den Kunden und schrank-
ten den Freiraum fur aktiven Vertrieb ein.

Der Weg zum schmucken
Eigenheim

Es wurde deutlich, dass die externe Um-
setzung den Anforderungen einer regio-
nal sehr etablierten sowie mitglieder- und
vertriebsorientierten Bank zunehmend
nicht mehr gerecht werden konnte. Des-
halb setzte sich eine Projektgruppe mit
der Zentralisierung von Prozessen syste-
matisch auseinander und Uberdachte die
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Idee einer Inhouse-Lésung aufgrund der
in den vergangenen Jahren gewonnenen
Erfahrungen (siehe Abbildung 1).

Das Fundament zum Bau des Eigenheims
entwickelte sich schnell und orientierte
sich:

» am Einsatz der passenden Technik
(agree),

» an der Abbildung der richtigen und
wichtigen Geschéftsprozesse (Leis-
tungsspektrum im Service),

» an der Rekrutierung des neuen Teams
aus den eigenen Reihen (Orientie-
rungs-Center)

» und an der bewussten Investition in
Ausbildung, Technik und Réume (Qua-
litat).

Ziel war eine individuelle Lésung, die mit
.agreeBAP: KSC" die technischen Rah-
menbedingungen der vorhandenen Sys-
teme nutzt und den Mitarbeitern somit
eine intelligente Plattform zur Verfu-
gung stellt. Die ,Telefon-Filiale” wurde als
Vertriebseinheit entwickelt und wird
auch so gelebt. Das Vertriebsmanage-
ment wird dabei in vollem Umfang ein-
gesetzt. Messbar ist dieser erzeugte
Mehrwert an den um 15 Prozent gestie-
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genen Vertriebsimpulsen (Termine und
Direktabschlisse) und an spurbar héhe-
ren Nettomarktzeiten bei den Servicebe-
ratern. Um den Erfolg weiter zu kontrol-
lieren, wird im kommenden Jahr eine er-
neute Messung stattfinden.

Basis Mitarbeiter

Den Verantwortlichen der Projektgruppe
war bewusst, dass die Mitarbeiter des
KSCs mit besonderen Rahmenbedingun-
gen konfrontiert werden. Das Arbeiten
im KSC ist gepragt von Themen wie Ser-
vicelevel, Gesprachszeiten, Endbearbei-
tung und der permanent steigenden
Kompetenzerwartung von Seiten der
Kunden sowie der eigenen Kollegen.

Der ideale Mitarbeiter eines KSCs verfiigt
Uber eine hohe Grundfreundlichkeit und
Serviceorientierung gepaart mit fachli-
cher Kompetenz. Er beherrscht die ,Kun-
densprache” und ist stressresistent, um
den Plandaten gewachsen zu sein: 180
Sekunden Anrufdauer, einem Servicele-
vel von 90 Prozent und einer effizienten
Einsatzplanung im Schichtsystem.

Die Raiffeisenbank Lohr am Main hat
groBen Wert darauf gelegt, die neuen
Mitarbeiter fiir das KSC aus den eigenen
Reihen rekrutieren zu kénnen und hat
mit einer Hausmesse auf diesen interes-
santen und zukunftsweisenden Arbeits-
platz aufmerksam gemacht (sieche Abbil-
dung 2). Durch ein praxisnahes Orientie-
rungs-Center — mit besonderem Augen-
merk auf die vertriebliche Ausrichtung -
wurden aus den Interessenten 8 Mitar-
beiter fur das neue KSC ausgewahlt. Die
Teilnehmer haben durch Ubungssequen-
zen und mit dem Bochumer Inventar zur
berufsbezogenen Personlichkeitsbe-
schreibung ein psychologisches Testver-
fahren durchlaufen wobei berufsrele-
vante Personlichkeitsmerkmale erfasst
wurden. Somit erhielten Sie die Moglich-
keit, sich selbst und ihre Fahigkeiten fiir
diesen neuen Arbeitsplatz einzuschatzen
und zu prifen.
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Abb. 1: Ziele des KundenServiceCenters

Ziele des KundenServiceCenter
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Vertriebsunterstiitzung Steigerung der Kompetenz in Sachen
durch aktive Erreichbarkeit und der |  Kundenbetreuung am
Terminvereinbarung Kundenzufriedenheit Telefon

Kunden Service Center -> Filiale ohne Blickkontakt
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Abb. 2: Soll-Profil KSC-Mitarbeiter/in

Stellenbeschreibung KSC-Mitarbeiter/in (Auszug)

eigenverantwortliche und aktive Aufgabenerfillung
Entlastung der Marktmitarbeiter
Beratungen in definiertem Umfang zu

Standardprodukten

Erkennung von Kundensignalen

(1 1

aktive Terminvereinbarung

( bis 1

Qualitatsanrufe und Kundenzufriedenheitsbefragungen
Dokumentation von Aktivitaten und Ergebnissen
Pflege wichtiger Kundeninformationen

Umsetzung des Unternehmensleitbilds und des
genossenschaftlichen Forderungsauftrags in der Praxis
Représentation des Unternehmens in der Offentlichkeit

Uber ein modular aufgebautes Trainings-
konzept mit den Elementen Teamtrai-
ning und Implementierung von der pro-
zess- und kommunikationsorientierten
Begleitung bis hin zu einem Testszenario
wurde der erste Schritt zur Umsetzung
durchgefiihrt. In der sich anschlieBenden

Quelle: BAP Bankpartner AG 2010

Vertriebsintensivierung wurde die Out-
bound-Telefonie (Anruf geht dabei aktiv
vom Service-Center aus) geschult, um die
Aspekte der Einwandbearbeitung und be-
wussten Nutzenargumentation gezielt ein-
zusetzen und somit die geplanten Termin-
quoten zu erreichen.
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In der besonderen Konstellation eines
KSCs mit Schichtbetrieb und den sich ste-
tig verandernden Aufgaben stehen nicht
nur die Teammitglieder, sondern auch die
Fuhrungskraft vor einer groBen Heraus-
forderung. Das Fordern und Fordern der
Fahigkeiten einer Flhrungskraft sollte in
einem Umfeld, in dem hochste Flexibilitat
in der Aufgabenerfillung durch die Mit-
arbeiter liegt, in besonderem MafBe sen-
sibel und zielgerichtet eingesetzt wer-
den. Die Qualifikation erfolgte mit einer
fachlichen und methodischen Begleitung
am Arbeitsplatz sowie einer Trainings-
ausbildung der Fihrungskrafte. Damit
erlebte die Fuhrungskraft Instrumente
zur Sicherung der Qualitatsstandards
und sollte dadurch in der Lage sein, das
Team nachhaltig zu fiihren.

Ein halbes Jahr nach dem Projektauftakt
hat das Service-Team seine Arbeit aufge-
nommen und das bisherige Leistungsan-
gebot vor Ort erweitert. Um die Kunden
dafur zu sensibilisieren und aufmerksam
zu machen, wurden im Vorfeld mehr als
10.000 Haushalte in einem Mailing ange-

Projektauftrag zur Entscheidungsvorlage
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Abb. 3: Projektverlauf
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schrieben und alle Geschéftsstellen mit
entsprechenden Werbeunterlagen aus-
gestattet.

Bessere Terminsteuerung

Ein Jahr nach der Einfuhrung einer In-
house-Losung lasst sich ein positives Fazit
ziehen. Eingehende Kundenanfragen
konnten sehr schnell und zielgerichtet
erfullt und vertrieblich umgesetzt wer-
den. Die Terminsteuerung Uber das
CRM-Modul Vertriebsmanagement fand
bei den Beratern groBen Zuspruch und
hat die Zahl der Beratungstermine spur-
bar gesteigert. Fur Marco Breitenbach, Fi-
nanzberater der Bank, ist das KSC eine
Erleichterung der Arbeit: ,Das Service-
Team nimmt mir viel Standardgeschaft
ab und ich profitiere davon, dass man mir
qualitativ hochwertige Termine einstellt.
Ich kann meine Beratung stérungsfrei
und mit hoher Qualitat durchfihren, weil
die Kunden beispielsweise schon alle not-
wendigen Unterlagen mit dabei haben.”

Bei einer beispielhaften Berufsstarter-
kampagne wurde die Terminquote von
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Adressen gesamt

seither etwa 30 Prozent auf 65 Prozent
erhoht (siehe Abbildung 4). Hinweise aus
Kundengesprachen werden dokumen-
tiert und in Gesprachen zur Verkaufsun-
terstlitzung eingesetzt.

Ein positives Feedback von Kunden und
Mitarbeitern hat - selbst unter der be-
sonderen Situation der Fusion zur Raiffei-
senbank Main-Spessart — die Entschei-
dung zum Ausbau der implementierten
KSC-Lésung fur das neue Gesamthaus
verstarkt. Viele Fragen rund um die neue
Bank kénnen fiir den Kunden schnell und
zufriedenstellend beantwortet werden.
Eine separate Serviccnummer ermdég-
lichte es, diese Anfragen zielgerichtet zu
steuern, den Betreuungsgedanken noch
aktiver in das Gesprach einzubeziehen
und daraus direkt Termine zu vereinba-
ren. Ziel ist es, aus 10 Prozent der einge-
henden Telefonate Termine zu generie-
ren und zukiinftig die Kampagnensteue-
rung Uber das KSC noch stérker zu forcie-
ren. Die Kampagneninformation soll da-
bei Uber das Vertriebsmanagement zur
Verfligung gestellt und in der Kundenan-
sprache genutzt werden. |

Abb. 4: Vergleichszahlen Berufsstarterkampagne externe

und interne Losung
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