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VERTRIEB | BBL Vertriebskanalmanagement

Mehr Schlagkraft, mehr Zufriedenheit

Die Sparkasse Dieburg optimiert ihr Kundenservicecen-

ter. Prozesse und Strukturen, personelle Besetzung sowie
die interne Kommunikation wurden iiberpriift - und
Handlungsempfehlungen abgeleitet.

Die Sparkasse Dieburg mit Sitz in Grof3-Umstadt unter-
halt seit 2009 ein eigenes Kundenservicecenter (KSC) mit
25 Mitarbeitern. Die genutzten Kommunikationskanadle
reichen von Textchat und Video-Telefonie iiber die
Durchfiihrung von Kundenlegitimationen bis hin zur

Nutzung des Messenger-Diensts Whatsapp. Umfangrei-
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che Serviceleistungen zu erbringen sowie die Terminver-
einbarung stehen dabei im Fokus.

Eine eigenstdandige Gruppe aus drei medialen Beratern
innerhalb des KSC bildet das Digitale Beratungscenter
(DBC), das 2018 mit eigener Kundenverantwortung und
Vertriebsauftrag gestartet ist.

Vollwertige Einheit mit direkter Kundenzuord-
nung

Das DBC ist eine vollwertige Einheit mit direkter Kun-
denzuordnung, die vertrieblich und wachstumsorien-
tiert ausgerichtet ist. Zur Zielgruppe gehéren junge Er-
wachsene und andere multikanal-affine Kunden aulRer-
halb des Geschaftsgebiets der Sparkasse. Zum Angebot
dieser Einheit geh6ren Beratung per Telefon, Mail, Chat
und Whatsapp sowie die Méglichkeit, per Screensharing
Beratungsinhalte zu vermitteln.

Zwei weitere Mitarbeiter kimmern sich im sogenannten
Geschadftskundencenter (GSKC) mit eigener Kundenver-
antwortung um die privaten und geschaftlichen Fragen
und Belange von Geschaftskunden. Die Beratung erfolgt
hier bisher ausschliel3lich reaktiv tiber Telefon, E-Mail
und Video-Chat im Rahmen einer Pool-Lésung ohne per-
sonliche Kundenberaterzuordnung. Im Fokus steht hier
das vollstandige Serviceangebot fiir Geschaftskunden so-
wie fallabschlielsende Bearbeitung aller Kundenanlie-

gen.
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»Die Mitarbeiterbefragung zeigt eine hohe Zufriedenheit am Arbeitsplatz
und mit dem Team, das freut uns natiirlich besonders.*

Hans-Peter Schmiicker, Marktbereichsdirektor Nord der Sparkasse
Dieburg

,um den steigenden Kundenerwartungen an unsere Mit-
arbeiter gerecht zu werden, haben wir uns Gedanken zu
Reaktionszeiten und der personellen Besetzung gemacht
und auch dariiber, wie wir strukturell und technisch auf-
gestellt sind“, erklart Hans-Peter Schmiicker, Marktbe-
reichsdirektor Nord der Sparkasse Dieburg.

»Wir kamen ferner zu dem Schluss, dass es sinnvoll ware,
wenn wir uns externe Berater mit ins Boot holen, die sich
die Abldaufe bei uns anschauen, Erfahrungen aus ande-
ren Hausern mitbringen und vergleichen kénnen, um
dann Handlungsempfehlungen aussprechen zu kén-
nen‘, so Schmiicker weiter.

Unterstiitzung geholt hat sich die Sparkasse Dieburg da-
her bei der S-Markt & Mehrwert, einem Tochterunterneh-
men des Deutschen Sparkassenverlags (DSV) und der
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Deutschen Assistance Versicherung (ORAG-Konzern), so-
wie der Sparkassen Consulting.

Im Rahmen einer Kooperation bieten beide Unterneh-
men Beratung sowie einsatzfdahige digitale Produkte und
Services fiir Kundenservicecenter, Digitale Bera-
tungscenter, Businesscenter und Omnikanalvertrieb aus
einer Hand.

Ablaufund Ziel des Optimierungsprojekts

Im Verlauf des Optimierungsprojekts der Sparkasse Die-
burg sollten unter anderem folgende Fragen naher be-
leuchtet werden:

e Ist die strategische Ausrichtung des Kundenservice-
centers mit allen Einheiten kurz- und mittelfristig
gegeben und auf Nachhaltigkeit ausgerichtet?

e Ist die personelle KSC-Ausstattung angemessen?

e Wie kann das Service-Level weiter optimiert werden,
um eine gute Erreichbarkeit sicherzustellen und
eine Steigerung der Kundenzufriedenheit zu errei-
chen?

e Sind alle technischen Méglichkeiten, auf die die Mit-
arbeiter zurickgreifen, und die damit verbundenen
Prozesse auf dem aktuellen Stand oder gibt es hier
Aktualisierungsbedarf?

e Entspricht die Qualifikation der Mitarbeiter dem
Leistungsanspruch der Sparkasse Dieburg?

e Ist der stationdre Vertrieb ausreichend tiber das
Leistungsspektrum der verschiedenen digitalen Ein-
heiten informiert und wie gut funktioniert die Zu-

sammenarbeit?
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e Wo gibt es Sollbruchstellen in den taglichen Ablau-

fen, die optimiert werden sollten?

Hauptziel des Beratungsprojekts war es, die Kundenzu-
friedenheit zu steigern und mehr Zeit fiir vertriebliche
Kundengesprache zu schaffen. Zu diesem Zweck sollte
das KSC-Konzept mit den tatsachlich erbrachten Leistun-
gen abgeglichen werden. Des Weiteren sollte die Aufga-
benverteilung zwischen KSC und stationdarem Vertrieb
transparenter werden, um die Zusammenarbeit im Haus
zu starken und weiter zu optimieren.

Analysephase und Mitarbeiter-Workshops

Um dieses Ziel zu erreichen, sind in einem aufwendigen,
mehrstufigen Verfahren Analysen und Workshops mit
den beteiligten Mitarbeitern durchgefiihrt worden: Im
Rahmen quantitativer Analysen hat man zundchst an-
hand eines standardisiertem Datenbriefings Kennzahlen
und Faktoren wie betriebliche Statistiken, Auslastung
der Mitarbeiter und Servicelevel-Messungen ndaher be-
leuchtet.

Diese sind dann im ndchsten Schritt mit Werten anderer
Sparkassen verglichen worden. AulSerdem ist der Status
guo von Service- und Beratungsprozessen inklusive Legi-
timationsverfahren (etwa Videolegitimation) erfasst, dis-
kutiert und bewertet worden.

Interviews mit Mitarbeitern aus den drei KSC-Vertriebs-
einheiten, stationdrem Vertrieb, Vertriebsmanagement,
Service- und Vertriebsassistenzen sowie Fihrungskraf-
ten gaben im Rahmen der qualitativen Analyse Auf-

schluss iber bestehende Problemstellungen und Opti-
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mierungsmaoglichkeiten. Fragen wie ,,Was lauft richtig
gut?“, aber auch ,Wo gibt es Optimierungsbedarf?“ sind
hier ausfiihrlich abgefragt, ausgewertet und fiir die
Handlungsempfehlungen aufbereitet worden.

Dimensionen der Analyse
ABBILDUNG 1

Dimensionen der Analyse

Strategie/ ?etreuungs- Leistungs- Leistungs-
Zielbild ansatz/ angebot erbringung/
Schnittstellen Zugangswege
Prozesse/ IT ?ganisatiom' Steuerung Kommuni-
Personal kation

Quelle: Sparkassen Consulting

© BBL

Im Rahmen der Mitarbeiterinterviews ist die Vernetzung
der drei Einheiten untereinander etwa als gut bewertet
worden. Service-, Beratungs- und Abschlussprozesse
sind bewertet, festgelegt, detailliert beschrieben und fiir
alle Mitarbeiter zuganglich in der Interaktiven Service-
plattform (ISP) zur Verfiigung gestellt worden (siehe Abb.
1).

»Eine wichtige Erkenntnis fiir uns war, dass in unserem
Haus eine grolRe Offenheit herrscht, was Verbesserungs-
potenziale angeht®, erinnert sich auch Schmiicker. ,,Da
wird eine klare Sprache gesprochen, denn wir haben
eine gute Kommunikationskultur und die Mitarbeiter ha-
ben sich erfreulicherweise auch getraut, offen und ehr-
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lich in den Interviews zu sagen, wo bei ihnen der Schuh
driickt”, so Schmiicker weiter.

In den dann folgenden Workshops sind gemeinsam mit
der zehnkdépfigen Projektgruppe Zielbilder zu den The-
men Strategie, Prozesse, Organisation, Struktur, IT und
Steuerung erarbeitet und daraus Handlungsempfehlun-
gen abgeleitet und abschlief3end in einer Ergebnispra-
sentation fiir die Vorstandsmitglieder der Sparkasse Die-
burg zusammengefasst worden.

Die Dauer des Projekts war urspriinglich auf zwei Monate
angesetzt. Aufgrund der Coronapandemie gab es aller-
dings Verzogerungen, sodass vom Projektstart im Juni
2020 bis zur Ergebnisprdasentation im September zwolf
Wochen vergangen sind.

Handlungsempfehlungen und Ausblick
Basierend auf den Analyseergebnissen, Interviewaus-
wertungen und Workshop-Ergebnissen sind folgende
Handlungsempfehlungen fiir das Kundenservicecenter
(KSC) allgemein sowie speziell fiir die Einheiten Digitales
Beratungscenter (DBC) und Geschaftskundencenter
(GSKC) erarbeitet worden:

Betreuungsansatz und Schnittstellen

e Verbesserung der Zusammenarbeit zwischen KSC
und stationdarem Vertrieb sowie Starkung des ,,Wir-
Gefiihls®.

e Nachjustierung des Betreuungsansatzes im DBC mit
dem Fokus auf online-affinen und auswartigen Kun-
den aus den Segmenten Individualkunden und
Komfortkunden.

Leistungsangebot
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e Schaffung von mehr Transparenz tiber das Leis-

tungsangebot und die Schnittstellen zu den Filialen.
Leistungserbringung und Zugangswege

e Einfiihrung einer entsprechenden Software, um
Kunden per Co-Browsing in die Internet-Filiale be-
gleiten zu konnen und so mehr Produktabschliisse
zu ermoglichen.

e Einsatz digitaler Flyer und Verkaufshilfen, die im
Screensharing genutzt werden kénnen.

Prozesse/IT

e Aufbau der Prozesslandschaft auf Basis des Prozess-
management-Standards ProzessPlus fiir Sparkassen
(PPS).

e Einbettung weiterer fachlicher Hinweise in die Pro-
zesse in der interaktiven Service-Plattform (ISP) zur
Unterstiitzung der KSC-Mitarbeiter.

e Umsetzung der Muster-ISP von Finanz Informatik
(FI) und Deutschem Sparkassen- und Giroverband
(DSGV) im KSC, die bereits erfolgreich verprobt wur-
de.

e Gestaltung von digitalen, einfachen und medien-
bruchfreien Prozessen durch vollstandige Umset-
zung des Fachkonzepts ,,Modell P 2.0“ des DSGV und
Einfiihrung von Signaturverfahren zum Unterschrif-
tenersatz (zum Beispiel eSign).

Organisation und Personal

e Regelmadldige Coachings und Mitarbeitereinzelge-
sprache.

e Starkere Bertiicksichtigung der drei Vertriebseinhei-

ten in den Ausbildungsprogrammen.
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e Regelmaldiger Einsatz von Auszubildenden zum Er-
werb spezialisierten Know-hows.

e Anpassung der Mitarbeiter-Kapazitdten.

Kommunikation

e Leistungsangebot und -umfang werden starker im
Rahmen der internen und externen Kommunikation
thematisiert.

e Verbesserung des Informationsmanagements: Auf-
findbarkeit von Informationen und Priorisierung
verbessern.

»~Wesentliche Erkenntnisse des Beratungsprojekts waren,
dass unser Kundenservicecenter und die dazugehoérigen
Vertriebseinheiten definitiv Abteilungen der Zukunft
sind und eine Schliisselfunktion innehaben, was Kun-
denzufriedenheit und Vertriebsaktivitaten angeht”, fasst
der Marktbereichsdirektor Nord der Sparkasse Dieburg
zusammen.

»~Aullerdem ist auch nochmal deutlich geworden, dass
unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sehr engagiert
arbeiten und viel Spal? bei der Arbeit haben. Die Mitar-
beiterbefragung zeigt eine hohe Zufriedenheit am Ar-
beitsplatz und mit dem Team, das freut uns nattirlich be-
sonders®, erganzt Schmiicker.

Fazit

Nach Auswertung der Projektergebnisse sind von S-MM
und Sparkassen Consulting Handlungsempfehlungen
fiir die Sparkasse Dieburg abgeleitet worden. Im Fokus
stehen dabei hauptsachlich die Verbesserung der Zu-
sammenarbeit zwischen KSC und Vertrieb, mehr Trans-

parenz im Hinblick auf Leistungsportfolio und Schnitt-
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stellen, Aufriistung von Technik sowie die Nachjustie-
rung des Betreuungsansatzes in DBC und GSKC zur Stei-
gerung von Ertrag und Kundenzufriedenheit.

Autoren
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