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Telefonservice —vom Standardrouting zur intelligenten Steuerung

Telefonischer Kundenservice ist kein
Auslaufmodell. Im Gegenteil: Gerade
bei komplexen oder erklarungsbedirf-
tigen Themen bleibt das Telefon fur
viele Kunden der wichtigste Kontakt-
kanal. Bei der Volksbank Kraichgau
zeigt sich das sehr deutlich. Allein im
Jahr 2025 verzeichnete die Telefonfi-
liale Volksbank Direkt rund 500 000
eingehende Anrufe, Uber 57000
E-Mails sowie 13 150 digitale Service-
kontakte. Diese Zahlen verdeutlichen:
Der Bedarfist hoch und die Erwartun-
gen an Erreichbarkeit, Geschwindigkeit
und Qualitat steigen kontinuierlich.

Weg vom Generalisten, hin
zum Spezialisten

Viele Kundenservice-Center (KSC) ar-
beiteten lange nach dem Generalisten-
prinzip. Eine Person, viele Themen.
Was froher funktionierte, ist heute auf-
grund steigender Komplexitat, wach-
sender Produktvielfalt und regulatori-
scher Anforderungen zunehmend
schwierig. Die Volksbank Kraichgau
hat sich deshalb bewusst fir einen
Strategiewechsel entfschieden: weg
vom Generalisten, hin zu klar definier-
ten Spezialisierungen. Voraussetzung
dafirist jedoch, dass Kunden von Be-
ginn an beim richtigen Ansprechpart-
ner landen und nicht mehrfach weiter-
geleitet werden missen.

Wichtig ist dabei die strategische Wir-
kung: Die technische Lésung unter-
stUtzt nicht nur die technische Weiter-
leitung, sondern ermdglicht eine
strukturierte Spezialisierung innerhalb
der Kundenservice-Center, wobei An-
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rufe nicht einfach verteilt werden, son-
dern gezielt gesteuert. Erst dadurch
wird Spezialisierung wirklich wirksam.
Und das bedeutet fir Kunden weniger
Weiterleitungen und schnellere Lésun-
gen. Fur die Organisation entsteht ei-
ne deutlich héhere Steuerbarkeit im
taglichen Servicebetrieb.

Mit fast 90 Mitarbeitern ist die Volks-
bank Direkt in Inbound, mediale Be-
ratung und Outbound gegliedert.
Besonders im Inbound schafft die
neue Struktur ein dreistufiges Ent-
wicklungsmodell fir Mitarbeitende,
das die Einarbeitung klarer und effi-
zienter macht. Neue Mitarbeiter und
Quereinsteiger starten mit einfachen
Anliegen wie Kontostand, Uberwei-
sungen oder Terminvereinbarungen.
Komplexe Anliegen landen aus-
schlieBlich bei entsprechend qualifi-
zierten Spezialisten. Dadurch verkirzt
sich die Einarbeitungszeit spirbar
und der operative Betrieb wird ent-
lastet, ohne dass Qualitat oder Ser-
vicelevel darunter leiden. Ein weiterer
Effekt: Das Kundenservice-Center
wird im Tagesgeschdft planbarer. An-
stelle von unkontrollierten Weiterlei-
tungen und Uberlastung einzelner
Teams kann die Bank Servicevolumen
gezielter stevern und Kapazitdten
wirkungsvoller einsetzen.

Entlastung bei Anrufspitzen

Ein bekanntes Phdnomen in vielen
Banken: Serienbriefe, regulatorische
Anpassungen oder Systemdnderun-
gen fGhren zu kurzfristigen Anrufspit-
zen, obwohl die Informationen grund-
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satzlich korrekt kommuniziert wurden.
Haufig suchen Kunden zusétzliche
Sicherheit oder méchten Details noch-
mals bestatigt haben. Durch die intel-
ligente Anrufsteuerung kénnen solche
Ruckfragen effizient aufgefangen
werden. Optional erhalten Anrufer er-
génzende Informationen per SMS,
wodurch Standardanliegen schneller
abgeschlossen werden kénnen. Das
entlastet das Kundenservice-Center
und schafft Freiraum fir Beratungs-
gesprdache mit hoherem Mehrwert.

Ein oft unterschatzter Hebel ist das
Thema Zustimmung. Mit dem Zustim-
mungsmodul kdnnen Freigaben direkt
im Gesprdach eingeholt, eindeutig au-
thentifiziert und revisionssicher doku-
mentiert werden. Dadurch werden
Prozesse nicht nur effizienter, sondern
auch regulatorisch sauber abbildbar,
ohne zusdtzliche Medienbriche. So
werden Zustimmungen nicht mehr als
reine PflichtGbung verstanden, son-
dern als integraler Bestandteil einer
durchgéngigen Customer Journey.
Wenn ein Kunde ohnehin zum Hérer
greift, ist das Gesprach der naturlichs-
te Ort fUr eine rechtssichere Zu-
stimmung. Entscheidend ist, dass Au-
thentifizierung, Dokumentation und
SystemUbergabe sauber ineinander-
greifen.

Technisch wird jede Zustimmung inklu-
sive Zeitstempel, Gesprdachs-ID und
Audiosequenz dokumentiert und ver-
schlisselt gespeichert. Optional kén-
nen Statusinformationen direkt an
CRM- oder Workflow-Systeme Uber-
geben werden. Das reduziert Nachbe-
arbeitung und schafft Transparenz fir
Folgeprozesse. Gerade im Zusam-
menspiel mit regulatorischen Anforde-
rungen und steigenden Zustimmungs-
bedarfen - etwa bei Instant Payments
oder Produktanpassungen - zeigt sich:
Die Verbindung aus DialogfUhrung
und dokumentierter Einwilligung wird
zunehmend zum strategischen Vorteil.
Technik ersetzt keine Menschen. Sie
sorgt dafir, dass Gesprdche dort
stattfinden, wo sie den gréBBten Mehr-
wert bringen. Entscheidend ist dabei
nicht die Automatisierung, sondern
der Nutzen fur Servicequalitat und
Organisation.
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