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Praxis und Management

Kundenservice

Mit Servi

ce

begeistern

Wie die meisten Regionalbanken steht auch die Volksbank Main-Tauber vor der He-
rausforderung, die im Retail Banking schlummernden Potenziale zu heben. Das In-
stitut wollte die Marktbearbeitung direkt an den Service-Kontaktpunkten weiter ver-
bessern und professionalisieren.

Dieter Goldschmitt und Thomas Kiefer

it der Schnellsichtung
hat die Volksbank
Main-Tauber ein In-
strument geschaffen,
um die Serviceberater mit einer
Checkliste bei der Signal- und Be-
darfserkennung sowie der Kun-
denansprache zu unterstitzen.
Sie ist in agree als Vorgang hin-
terlegt und unterstitzt die Ser-
viceberater bei der Bearbeitung.
Im Rahmen der Schnellsichtung
fuhren sie einen Kunden- und

Dieter Goldschmitt leitet die Privatkunden-
bank der Volksbank Main-Tauber eG.

E-Mail: dieter.goldschmitt@vobamt.de

Thomas Kiefer ist geschéftsfihrender
Gesellschafter der Beratungsgesellschaft
Thomas Kiefer GmbH in Rastatt.

E-Mail: info@thomas-kiefer.de

Kontocheck sowie einen Mit-
gliedschaftscheck durch und bie-
ten bei entsprechenden Signalen
einen Termin beim Kundenbera-
ter zur genossenschaftlichen Be-
ratung an.

Der Bank war es wichtig, den
Serviceberatern Raum zu geben,
ihre tagliche Arbeit zu reflektie-
ren und ihre Starken und Poten-
ziale zu analysieren. Die Teams
sollten gemeinsam an ihrem Er-
folg arbeiten. Unterstutzt wurde
das Institut dabei von einem Be-
ratungsunternehmen.

Gemeinsam mit den Regional-
marktleitern und dem Personal-
leiter wurde ein Workshop ent-
wickelt und fir die Servicebera-
ter maBgeschneidert. Neun bis
zwolf Teilnehmer arbeiteten mit
zwei Trainern in einem fanfstin-
digen Workshop an der Optimie-
rung ihrer Servicequalitat. Mit ei-
nem integrativen Ansatz sollten
Teamentwicklung und die ge-
meinsame Arbeit der Teilnehmer
mit deren Zielerreichung ver-
kntupfen werden. Konkret ging
es darum, wie die Schnellsichtun-

gen optimal im Tagesablauf ei-
nes Serviceberaters integriert
und deren Zahl systematisch er-
hoht werden kann.

Serviceorientierung
Signalerkennung und Kunden-
ansprache wurde als wichtiges
Themenfeld identifiziert. Neben
einer Auffrischung der Theorie,
wie etwa Impulsvortrage der
Trainer zur Kundentypologie,
sollten im Workshop ganz prak-
tisch neue Ideen zur Kundenan-
sprache entwickelt werden - ab-
gestimmt auf den vertrieblichen
Schwerpunkt genossenschaftli-
che Beratung/,Zukunft! Gestal-
ten”.

Unter der Uberschrift , Was ist
guter Service?” wurde auf Basis
der von den Beratern typischer-
weise bearbeiteten Kundenkon-
takten Geschaftsvorfalle erarbei-
tet. Dabei ging es darum, wie
und welche begeisternden Ser-
viceerlebnisse fur den Kunden
geschaffen werden kénnen.

Dabei stellten die Workshop-
Teilnehmer fest, dass es oft ge-



rade die vermeintlich kleinen
und unscheinbaren Dinge sind,
die — als Serviceerlebnis fur den
Kunden zelebriert — den Unter-
schied machen. Wenn der Ser-
viceberater zum Beispiel weiB,
dass sich ein Kunde regelmaBig
nach einer in der Filiale ausge-
legten  Zeitschrift erkundigt,
kann er diesen beim nachsten
Besuch mit den Worten empfan-
gen: ,Ich habe lhnen lhr persén-
liches Exemplar lhrer Zeitschrift
bereits zurtickgelegt. Hier ist es.”

Im Workshop wurde deutlich,
dass es bei gutem Service auch
auf die personliche Einstellung,
eine wertschatzende Grundhal-
tung und vor allem auch auf die
Motivation der Mitarbeiter an-
kommt.

Die Teilnehmer reflektierten
ihre eigene Einstellung und ihr
Verhalten dem Kunden gegen-
Uber. Dazu wurde etwa mit Per-
spektivwechseln gearbeitet wie
dem Blick auf Servicevorgange
durch die Brille des Kunden und
mit paradoxen Fragen (,Was
mussen wir tun, damit der Kunde
bestimmt nicht wiederkommt?”).

Als wichtiger Baustein wurde
auch der sichere Umgang mit
Kundenbeschwerden gelbt.

Zum Begriff ,Der aktive Ser-
viceberater” diskutierte die
Gruppe Uber das sich veran-
dernde Kundenverhalten und er-
arbeitete die daraus abzuleiten-
den Herausforderungen konkret
fur Mitarbeiter in Banken. Erklar-
tes Ziel ist es, dass exzellenter Ser-
vice und Kundenorientierung
auch erfolgswirksam werden.
Deshalb wurde trainiert, wie mit
der Checkliste fur die Schnellsich-
tung die Kunden bedarfs- und
zielorientiert angesprochen und
daraus Termine far Beratungsge-
sprache vereinbart werden.

Die im Workshop gemeinsam
erarbeiteten Themen wurden ei-
nige Tage spater im Training on
the Job direkt am Kunden und
am eigenen Arbeitsplatz trainiert
und umgesetzt. Dabei standen
die Trainer mit Feedback vor al-
lem zu Themen wie Wirkung,
Auftreten, Signalerkennung und
gute Kundenansprache zur Seite.

FUr einen optimalen Transfer
erhielt jeder Teilnehmer ein Lern-

tagebuch, in dem die Erfolge und
Zielerreichung dokumentiert und
reflektiert werden kénnen.

Mit ihrem positiven Feedback
bestatigen die Serviceberater der
Volksbank Main-Tauber, dass das
Institut mit dem gewahlten Kon-
zept richtig liegt. Dabei war es
wichtig, dass die TrainingsmafB-
nahmen auf die konkreten Be-
darfe des Instituts und der Bera-
ter maBgeschneidert wurden.

Die Bank ist davon Uber-
zeugt, mit den beschriebenen
MaBnahmen einen weiteren
groBen Schritt zur Erhéhung
der Servicequalitdat und der
Verbesserung der Kundenori-
entierung getan zu haben. Die
wachsende Zahl durchgefuhr-
ter Schnellsichtungen im Ser-
vice bringt messbar mehr Bera-
tungstermine. So konnte die
Zahl der SchnellSichtungen, die
im Jahr 2013 eingefUhrt wur-
den und durch die als Ergebnis
in den meisten Fallen ein Bera-
tungstermin vereinbart werden
kann, nach Durchfihrung der
MaBnahme noch einmal um 23
Prozent gesteigert werden. @&
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Mit unseren IMMO META-Produkten bieten wir Ihnen ein umfassendes Angebot fur die Zusammenarbeit in der gewerblichen
Immobilienfinanzierung. Ob Sie sich an einem abgeschlossenen Kreditgeschaft der DG HYP beteiligen oder wir Sie bei einer
Finanzierung lhres mittelstandischen Immobilienkunden unterstiitzen: Gemeinsam sind wir stark und erfolgreich in der Markt-
bearbeitung, erschlieBen zusatzliches Geschaft und teilen Risiko und Ertrag. Sprechen Sie uns an.

HYP Entschieden
besser finanziert.
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