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Call-Center im Wandel

Von Harry Keller

Die Organisation des Kunden-Service-
Centers als interner Bereich, Outsour-
cing oder Mischform ist Sache jeder 
Bank. In der Genossenschaftsorgani-
sation gibt es dafür jedoch eine ein-
heitliche technische Lösung von GAD, 
SDT und VR Netze, die das Kun- 
den-Service-Center mit der Gesamt-
banklösung bank-21 verbindet. Das 
ermöglicht beispielsweise „Überlauf-
lösungen”, wenn das eigene Call-
Center einer Bank ausgelastet ist. 
Zudem können Kundenwünsche, die 
nicht fallabschließend erledigt werden 
können, ohne Wechsel der Anwen-
dung an die Marktfolge oder Beratung 
weitergeleitet werden.  Red. 

Für die genossenschaftliche Finanzgruppe 
Volksbanken Raiffeisenbanken ist der per-
sönliche Kontakt zum Kunden der wesent-
liche Erfolgsfaktor. Dies hat sich auch im 
Internetzeitalter nicht geändert. Das Telefon 
hat sich zu einem unersetzlichen Vertriebs-
weg entwickelt – Kunden-Service-Center 
lösen die klassische Telefonzentrale ab 
und werden durch die Integration in das 
Kernbankensystem einer Bank zu einem 
bedeutenden Wertschöpfungsfaktor. 

Die GAD eG, Spezialist für Banken-IT,  
hat zusammen mit der SDT Service-Di- 
rekt Telemarketing Verwaltungsgesellschaft 
mbH und der VR Netze GmbH eine Anwen-

dung für Kunden-Service-Center-Arbeits-
plätze entwickelt, die eine Schnittstelle zum 
Bankenverfahren beinhaltet, sich in den 
softwarebasierten Vertriebsprozess einfügt 
und fallabschließende Transaktionen über 
die Mitarbeiter im Kunden-Service-Center 
ermöglicht. 

Gemeinschaftslösung erübrigt  
Hardware-Investitionen 

Ein großer Teil der Volks- und Raiffeisen-
banken hat den Vertriebsweg Telefon be-
reits in einem Kunden-Service-Center 
(KSC) zentralisiert. Dessen Ausgestaltung 
obliegt der einzelnen Bank. Je nach Größe 
und Ausrichtung der Bank ist es ein eige-
ner interner Bereich oder die Tätigkeiten 
werden an ein Servicecenter der genossen-
schaftlichen Finanzgruppe ausgelagert. 
Auch Mischformen bilden sich sukzessive 
heraus. 

Unabhängig davon, für welches Konstrukt 
sich die Bank entscheidet, sie kann die 
Gemeinschaftslösung von GAD, SDT und 
VR Netze für eingehende und ausgehende 
Anrufe nutzen und verzichtet dabei auf ei-

gene Hardware-Investitionen. Die Lösung 
wird einfach angemietet, Kosten entstehen 
per Nutzer-Lizenz. 

Das Kooperationsprodukt umfasst eine 
komplett zentralisierte Telefonielösung in-
klusive Anrufverteilung, Sprachaufzeich-
nung und Reports. Dabei liefert die GAD die 
Schnittstelle zwischen ihrem Bankenverfah-
ren, dem bank-21-Arbeitsplatz und der 
Telefonie. Die komplette Lösung basiert auf 
Cloud-Technologie und ist damit browser-
basiert. Die Banken müssen kein explizites 
Technik-Know-how mehr aufbauen. Sie 
benötigen lediglich einen Browser und ein 
Telefon. Die Telekommunikationsanlage in 
der Bank benötigt ebenfalls keine zusätz-
lichen Funktionen. Die Lösung ist so kon-
zipiert, dass sie standort unabhängig ein-
gesetzt werden kann und ermöglicht so 
einen flexiblen Einsatz.

Über den Internetzugang und die vorge-
gebene Internetadresse ruft der Mitarbei- 
ter den Kunden-Service-Center-Arbeitsplatz 
als Telefonielösung auf. Er kann fallab-
schließend unterschiedliche telefonische 
Kundenwünsche wie Transaktionen und 
Aufträge im Zahlungsverkehr ausführen 
und Termine für die Bankberater verein-
baren. 

Kundenaufträge wie das Erstellen von 
Zinsbescheinigungen, die nicht fallab-
schließend bearbeitet werden können, 
werden über die bank-21-Auftragskurzer-
fassung (Ticketsystem) an die Marktfolge 

Harry Keller ist Geschäftsführer der SDT 
Service-Direkt Telemarketing Verwal-
tungsgesellschaft mbH, Weinheim.
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GAD, SDT und VR Netze:  
Kooperationslösung fürs  
Kunden-Service-Center 
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oder die Beratung weitergegeben. Dabei 
muss der Kunden-Service-Center-Mitarbei-
ter nicht mehr zwischen unterschiedlichen 
Anwendungen und Masken hin und her 
wechseln. Alle am Prozess beteiligten Mit-
arbeiter arbeiten mit dem gleichen Sys-
tem. 

Die von der GAD entwickelte Schnittstelle 
zwischen dem Vertriebsweg Telefon und 
dem Bankenverfahren bank-21 liefert den 
Banken einen wichtigen Baustein bei der 
Umsetzung einer ganzheitlichen und me-
dienbruchfreien Multichannel-Strategie. 

Telemarketing nimmt eine relevante 
Position im Vertrieb ein

Aufgrund der großen Vertriebspotenziale 
und Produktivitätsvorteile zeichnet sich ein 
weiterer Trend ab: Die Kunden-Service-
Center-Mitarbeiter werden für die telefo-
nische Terminvereinbarung eingesetzt. Die 
Terminsteuerung für Beratungsgespräche 
und direkter Produktverkauf für das Mas-
sengeschäft werden von ihnen ebenfalls 
abgewickelt. 

Die Adressdaten liefert die bank-21-Ver-
triebssteuerung automatisch an das Kun-
den-Service-Center, dort steuert die Tele-
fonie-Anwendung Vorlagen und das An-
rufmanagement. Die Gesprächsergebnisse 
werden über das bank-21-Kontaktma-
nagement wieder zum Berater in die Bank 
zurückgespielt. Dies geschieht alles auto-
matisch ohne Medienbruch. 

Untersuchungen haben ergeben, dass mit 
dem Kunden-Service-Center-Arbeitsplatz 
doppelt so viele Termine wie ohne spe-
ziellen Technikeinsatz vereinbart werden 
können. 

Die SDT verfügt über mehrere regionale 
Servicecenter, die von den Banken für  
ein ausgelagertes Kunden-Service-Cen- 
ter oder als Überlauf für ein eigenes KSC 
in Spitzenzeiten genutzt werden können. 
Die Mitarbeiter dort arbeiten mit den glei-
chen Anwendungen und Schnittstellen zu 

bank-21 und können Aufgaben im Zah-
lungsverkehr fallabschließend überneh-
men. Auch sie können auf das bank-21-
Ticketsystem zurückgreifen, um Aufträge 
zur fallabschließenden Bearbeitung an die 
Marktfolge oder Beratung der Bank zu 
übergeben. 

Die Volksbank Rhein-Ahr-Eifel eG nutzt  
die Kooperationslösung sowohl im eige-
nen Kunden-Service-Center als auch im 
Überlauf zu einem Servicecenter der  
SDT. Ungefähr fünf Prozent der 800 An-
rufe im Tagesdurchschnitt (18 000 Anrufe 
im Monatsdurchschnitt) können vom  
eigenen Servicecenter nicht bearbeitet  
werden und werden in dem der SDT be-
dient. 

Höhere Kundenzufriedenheit und  
bessere Erreichbarkeit 

Das KSC der Volksbank ist so konzipiert, 
dass höchstens neun Mitarbeiter gleich-
zeitig telefonieren können. Sind alle  
Telefonleitungen belegt, wird der Kunde 
nach maximal 20 Sekunden zur SDT  
weitergeleitet. Die Lösung ist seit 2008 
bei der Flächenbank mit 130 000 Kun-
den im Einsatz und steigert nicht nur die 
Wirtschaftlichkeit der Bank, sondern auch 
die Kundenzufriedenheit. Die Bank hat 
dadurch ihre Erreichbarkeit für ihre Kun-
den um zehn Prozent gesteigert. 

Die Lösung von GAD, SDT und VR Netze 
passt sich den individuellen Anforderungen 
der einzelnen Volks- und Raiffeisenbank an 
und ist skalierbar. Mitarbeiter können un-
abhängig von ihrem Standort eingebunden 
werden. Aufgrund der Schnittstelle zwi-
schen Telefonie-Anwendung und dem Kern-
bankensystem erfolgt der Datenaustausch 
voll automatisch, die manuelle Weitergabe 
von Dateien entfällt. Alle Mitarbeiter haben 
gemäß ihren Kompetenzen sofort und  
jederzeit Zugriff auf Informationen. Dies 
vereinfacht den kompletten Informations-
austausch zwischen telefonischem Kun-
denservice, Beratungsgeschäft, Vertriebs-
steuerung und Marktfolge. 
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