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Aufbau eines Kunden-Service-Centers (KSC)

Multikanalerfolg durch Aufbau und Etablierung
des telefonischen Vertriebskanals

Modulares Vorgehen:

Vertriebsanalyse inkl. Strategie-

und Projektplanung: Handlungsimpuls

Konzeption:
Zielbild und Betreuungsansatz Die Kunden der Sparkasse erwarten eine erhdhte Servicebereitschaft ihres
é‘?zt"lgf’sangebm - Umfang und Kreditinstituts. Neben dem online verfligbaren Service- und Produktangebot ist
Organisation und Technik auch der telefonische Kanal fiir den Kunden ein weiteres bedeutendes
Personal und Kapazitétsplanung Qualitatsmerkmal, mit dem die Sparkasse deutlich die Kundenzufriedenheit
Steuerung erhdhen kann. Hier bietet sich das KSC fiir die Unterstiitzung des stationdren
I\Kﬂc;r:g‘er;iag'ton und Change Vertriebs an - nicht nur fir die klassischen Themen wie die Terminvereinbarung,
3) Review sondern vor allen Dingen auch fir den aktiven Produktverkauf.
Projektdauer: Der Aufbau eines entsprechenden Kunden-Service-Centers tragt somit nicht nur

¢ ca. 12 Monate

zur Imageverbesserung, sondern auch zur Optimierung der Kundenwege und
zur Ertrags- und Effizienzsteigerung bei.

Zielbild
Banking-Partner unterstiitzt Sie bei der Uber da!_s Kunden_-Serwce-Center erh_alten_ die Kunden kqmpeiter.wte _
Entwicklung und dem Aufbau eines Unterstiitzung bei umfassenden Serviceleistungen und die Méglichkeit, Produkte
Kunden-Service-Centers sowie bei der direkt telefonisch abzuschlieffen. Das KSC unterstiitzt den stationaren Vertrieb
Etablierung und Optimierung dieses durch aktive Kundenansprache bei Kampagnen und filhrt auch eigeninitiierte

telefonischen Vertriebskanals. Produktverkaufe durch. Durch einheitliche und technisch optimierte Prozesse

Wie begleiten Sie von der Analyse der geht das KSC besonders effizient vor.

strategischen, organisatorischen und
technischen Ausgangssituation, der

Konzeption und Umsetzung, dem Analyse &
Training der Mitarbeiter bis hin zu einem Strategie
umfassenden Change Management. ‘

. . Wie héufig sprechen wir welchen
Nutzen Sie den telefonischen Potenzialorientierte Multikanalsteuerung Kunden zu welchem Zeitpunkt iber
Vertriebskanal, um weitere welchen Kanal an?
Kostenoptimierungsmaglichkeiten zu ‘

erdffnen und lhre Vertriebswege $ Kompetenz-Filiale ‘

ertragsstark weiter im Sinne der

Kundenerwartungen auszubauen Filialen Kompetenz- Internet-Filiale Kunden-
Center Service-Center
Unsere Referenzen: Wie viele Filialen werden Welche Kompetenz- Welche Produkte und Welche Produkte und
2zukiinftig mit welcher Center werden in welcher Leistungen werden {ber Leistungen werden per
Beraterstruktur und Anzahl und mit welcher die Internet-Filiale Telefon (KSC)
Spa rkasse Munsterland-Ost welchen Kompetenzen Ausstattung benétigt? angeboten? angeboten?
benétigt? - =)
Sparkasse Osterrode Welche und wie viele Wo erfolgt die Ubemimmt das KSC
Welche Produkte und .Kompetenz“-Berater Bearbeitung von (Ausbau Direkt-Filiale)
Spa rkasse Vorderpfalz Serviceleistungen werden sitzen dezentral in den Auftragen? eigene Kunden-
Spa rkasse Duderstadt angeboten? Filialstandorten? verantwortung fiir z.B.
Wie werden Kunden iiber Servicekunden,
Wie werden Kunden mit diesen Kanal aktiv Wegzligler, onlineaffine
dem S-Finanzkonzept angesprochen? Kunden?
beraten? ‘ ‘
Umsetzung der Fiihrungsleitlinien,
Change Management Beratungsphilosophie,

Multikanalberater

—
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Vorgehen

Analyse der Ausgangssituation und Erstellung
des Zielbilds

Uberprifung des Betreuungsansatzes
Bestimmung des Leistungsangebots und
Festlegung der Qualitatsstandards

Anpassung und Optimierung der Service- und
Produktprozesse

Uberprifung der Aufbauorganisation und der Technik
Personal- und Kapazitatsplanung

Festlegung von Zielwerten und Kennzahlen zum
Aufbau eines Multikanalcontrollings

Planung von Kommunikationsmaf3nahmen
Durchfiihrung von Trainingsmaflnahmen

Filiale*
Zielbild des KSC .
(Mindestumfang)

* Information und

Umfassende ,,Direkt-

¢ Telefonie-Inbound

Ergebnisse

Information und Services

Etablierung des telefonischen Vertriebskanals und
Integration in eine Direktfiliale: Der Kunde erhalt
alle wesentlichen Serviceleistungen und Produkte
der Sparkasse Uuber diesen Vertriebsweg

Nutzung zusétzlicher Potenziale durch die
Veredelung von Serviceprozessen und von Cross-
und Up-Selling-Mdglichkeiten

Verkirzung der Bearbeitungszeiten durch optimierte
Prozesse und Entlastung des stationdren Vertriebs
Intensivierung der Kundenansprache Uber alle
Kanale/Kommunikationswege

Transparenz uber die Ertrdge und den Erfolg

der Vertriebskanale durch ein kanallbergreifendes
Controlling

Kontakt

Banking-Partner
Beratungsgesellschaft mbH

Poststrale 6, 37441 Bad Sachsa

Services * Kampagnenunterstitzung
Typische + Telefonie-Inbound « Beratung und Abschluss
Ausgangslage  * Kampagnen- +  Bindung und Nachsorge
des KSC . unterstitzung * Antragsbearbeitung IF
Information Beratung und ;
und Services Abschluss « E-Mail-Zentrale
Telefonie- + Bindung und * Kundenbetreuende OE
Inbound Nachsorge flr ausgewahlte
Erweiterung der Kundentypen ) )
Kanale (E-Mail, Chat, Thomas John, Leiter Vertrieb
Video, Whatsapp, ...)
Tel.:  +49 (0) 55 23 / 99 880-37
Mail:  t.john@banking-partner.de
_‘-’
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