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Top Service Expertenkreis im s Service-Center

eit 2015 priamiert Top Service Os-

terreich jahrlich die kunden- und
serviceorientiertesten Unterneh-
men des Landes anhand einer Kun-
den- und Managementbefragung.
Das s Service-Center der Erste Bank
und Sparkassen, bereits drei Mal mit
dem Top Service Qualititssiegel aus-
gezeichnet, 6ffnete Anfang Marz sei-
ne Pforten fiir einen exklusiven Aus-
tausch unter Service-Center-Leitern
unterschiedlicher Branchen aus Os-
terreich und Deutschland.

Verbindendes Thema: Wie schaf-
fen Call- und Contact-Center es effi-
zient zu sein, dabei ein moglichst
qualitatives Service fiir Kunden zu
leisten und gleichzeitig notwendige
Prozesse und Regularien einzuhal-
ten? s Service-Center Geschaftsfiih-
rer Michael Havas stellte dabei das
hauseigene Projekt ,,Klaros“ vor. Da-
bei hat das s Service-Center der Ers-
te Bank und Sparkassen begonnen
Kunden- und Mitarbeiterfeedback,
die Ergebnisse hauseigener Quali-
tats-Checks und Technologie-Daten
(z.B. Wartezeiten, Gespriachsdauer)
zu verkniipfen. ,,Wir haben dabei

Michael Havas, Marion Goth, Barbara Aigner und Franz Gresser.

neue Entdeckungen gemacht, wie
zum Beispiel, dass wir die Erwar-
tung von Kundinnen und Kunden
oft nicht erfiillen konnten, wenn wir
vorgegebene Prozesse streng einge-
halten haben“, so Havas. Auch Schu-
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lungen und Coachings fiir die Mit-
arbeiter werden zielgerichteter ge-
staltet, sodass sich die Kundenzu-
friedenheit um zehn Prozent gestei-
gert werden konnte. Damit gibt sich
Michael Havas jedoch noch nicht

Michael Kaindl, Julia Perauer und Alex-
ander Kaufmann.
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zufrieden und lud die anderen Call-
Center-Experten ein, in Arbeitsgrup-
pen weitere Verbesserungsmoglich-
keiten zu diskutieren. Im Anschluss
ging es noch zum ,Reality Check*
durch das s Service-Center und zu
einer Architekturfithrung auf den
»Erste Campus®.

»Wir freuen uns, dass unser ers-
ter ,,Top Service Expertenkreis“ so
gut angekommen ist und haben die

Géste bereits eingeladen uns zu sa-
gen, worliber sie sich beim nichsten
Mal austauschen mochten“, resii-
mierten Barbara Aigner, Geschifts-
fihrerin, und Marion Go6th, Proku-
ristin von ,,Top Service Osterreich*.

Mit dabei waren unter anderem
Ines Korajman, Energie Steiermark,
Michael Kaindl, Bawag, Julia Perau-
er, Embers Call Center und Marke-
ting, Tobias Jikel und Patricia Ka-
vossi, s Service Center, Alexander
Kaufmann und Yasin El-Sayed, Vail-
lant Group, Pamela Siebenhandl,
wedify, Tina Rehm-Glazmaier und
Jens Miiller, A1 Telekom Austria,
Franz Gresser und Karola Kremer,
Top Service Deutschland, und Alex-
andra Nagy, Kunde 21.
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