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Vorbemerkung

Wissen Sie, wie ihre Marktmitarbeiter die Leistungen der Stabs- und
Betriebsabteilungen (Zentraler Service) beurteilen?

Fiir die Sparkasse ist es wichtig zu wissen, wie die Zusammenarbeit
zwischen diesen Einheiten funktioniert. Der Zusammenhang liegt auf der
Hand: Wenn die Sparkasse nach aul3en strahlen soll, muss sie im Inneren
glanzen, d. h. die Marktbereiche und der Zentrale Service missen optimal
unter Qualitdts- und Kostenfaktoren zusammen wirken.

Die Sparkassenakademie hat ein Analyseinstrument entwickelt, welches in
den Parametern Service-, Abwicklungs- und Dienstleistungsqualitat dieses
Verhalten misst. Mit elf Kriterien von der ,Freundlichkeit” bis zu den
»Dienstleistungen im Interesse des Marktes” werden die Leistungen auf
einer 5er Skala bewertet. Aufgrund von Benchmarkzahlen kann die
Akademie die richtige Einordnung vornehmen. Zielgenau kénnen dann
Projekte zur Qualitdtssteigerung im Zentralen Service von der
Personalentwicklung geplant werden.
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Das Projekt Marktorientierung und Flihrung im
"Zentralen Service" verfolgt folgende Ziele:

m Effizienz- und Qualitatssteigerung der Mitarbeiter im ,Zentralen
Service”

B Veranderung von Einstellungen und Handlungsabldufen im ,Zentralen
Service*

m Kennenlernen und anwenden von Flihrungswissen
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Das Projekt Marktorientierung und Fiihrung im
"Zentralen Service" sieht folgende Schritte vor:

= Informationen zum Projekt

= Analyse: Umfrage bei Marktmitarbeitern

= Vorstellung der Ergebnisse vor dem Gesamtvorstand
= Workshop fir Fihrungskrafte

= Kreativworkshop mit Mitarbeitern in der Sparkasse

= Prasentation vor dem Gesamtvorstand und Verabschiedung der
Ergebnisse

= Weitere mdgliche Projektschritte:
= Supervision nach einem Jahr
= Wiederholung der Analyseumfrage
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Die Analyse jeder Stabsabteilung erfolgt nach
11 Kriterien in 3 Kategorien

= Alle Stabsabteilungen

" Marktbefragung werden analysiert:

- Servicequalitat L.
. . - z.B. Organisation
- Abwicklungsqualitat ..
- Dienstleistungsqualitat der - Revision
Stabsabteilungen ) Marketl.rfg .

- Immobilienabteilung

- insgesamt 11 Kriterien ) Kredltabteﬂur\gen
- Personalabteilung
- USW. ...

- auch qualifizierte schriftliche
Aussagen/Begriindungen
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Abbildung der Eingabemaske
[german ]

Umfrage | Home | Hilfe | Logout
Umfrage
[ ] L Bitte machen Sie hier hre Angaben. Bitte fillen Sie alle Pflichifelder (1. - 11.) zumindest mit nicht —
E N Umfrage S hewerthar aus!
.
Allgemeine Umitagedaten
Umfrageliste Umfrage Mitarbeiterhefragung der Testsparkasse Musterstadt: Marktorientierung im Zentralen Service
Glltig bis 31.12.2003
Feld Wert
I. Bereichsauswahl
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II. Servicequalitat
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Beispiel einer Auswertung:

Bereichsergebnisse
alle Mitarbeiter

Sparkassenverband Bayern
Sparkassenakademie

269 Personalabteilung

I. Servicequalitat
- Freundlichkeit
_ Hilfsbereitschaft
- Unbirokratische Arbeitsweize

- Emreichbarkeit {auch
telefonisch) der Mitarbeter

. Abwicklungsgualitat

_ Termintraue

. Bearbeitungszeiten
7. Umgang mit Reklamat. des Marktes
Il. Diienstleisty. Produkiqualitit

4. Informaticnen dber Produlkte §
Dienstleistungen des Bereiches

9. Aktwitaten | Initiativen des Bereiches
10. Kommun&ation mit dem Markt

1. Dienstig. im Interessse des Marktes

Antworibogen:

Funktion:
Funktion:

(%% der bewert. Antw.)

1

2 3 4 3
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Beispiel einer Auswertung:
B e rei Ch Se rg e b n'i Sse 269 Personalabteilung Anfwortbagen: " 1
Flihrungskrafte o

(% der bewert. Annw.) Durch- Keine
12345 schnitt  Antw (%)

. Servicequalitat

- Freundlichkeit

- Hilfshereitschaft

- Unbirokratsche Arbeitsweize

_ Emeichbarkeit (auch
telefonisch) der Mitarbeter

. Alvwicklungsgualitat
3. Termintreus
_ Bearbeitungszeiien

7. Urmgang mi Reklamat. des Marktes

Ill. Dienstleisty. /Produktgualitit

3. Informationen Ober Produkte §
Dienstleistungen des Bereiches

9. Aktivitaten ! Initativen des Bereiches
10, Komrmunkation mit dem Markt

11. Dienst'g. im Interessse des Markies
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Beispiel einer Auswertung:

Bereichsergebnisse

Mitarbeiter

Sparkassenverband Bayern
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269 Personalabteilung

I. Servicequalitat
. Freundlichkeit
- Hilfsbereitschaft
- Unblrokratsche Arbeitsweize

_ Emeichbarkeit (auch
telefonisch) der Mitarbeter

. Abwicklungsgualitat

- Termintreus

_ Bearbeitungszeiten
7. Umgang mid Reklamat. des Marktes
lll. Dienstleisty. Produktgualitit

4. Informationen Ober Produlde [
Dienstleistungen des Bereiches

9. Aktiwitaten ! Initativen des Bereiches
100 Komrmundkation mit dem Markt

11. Dienstlg. im Interessse des Markies
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Beispiel einer Auswertung:
Ubersicht Durchschnittswerte

Flhrungskr., Mitarbeiter Freundlk. HilfsbereitUnburokr. Erreichb. Termintr. Bearb.zeit Reklamat. Informat. Akt./Init. Komm. Dienstl. Durchsch.
Kreditabteilung 2,0 2,1 2,6 2,5 2,0 2,0 2,2 2,3 2,5 2,4 2,4 2,3
Marketing 1.4 1,4 1,6 1,9 1,6 1,6 1,6 1,7 1,8 1,8 1,7 1,6
Marktfolge 1,8 1,7 1,9 1,8 1,9 1,9 2,0 2,2 2,4 2,2 2,1 2,0
Organisation 2,1 2,1 2,4 2,6 2,3 2,3 2,4 2,6 2,5 2,6 2,5 2,4
Personal 2,3 2,3 3,4 2,1 1,9 2,1 2,7 2,7 3,1 2,8 3,3 2,6
Revision 1,8 1,8 2,0 1,9 1,9 2,0 2,1 2,4 2,4 2,3 2,2 2,1
Durchschnitt 1,9 1,9 2,3 2,1 1,9 2,0 2,2 2,3 2,5 2,4 2,4 2,2
Fahrungskrafte Freundlk. HilfsbereitUnblrokr. Erreichb. Termintr. Bearb.zeit Reklamat. Informat. Akt./Init. Komm. Dienstl. Durchsch.
Kreditabteilung 1,7 1,9 2,2 2,5 2,0 2,0 2,1 2,2 2,5 2,3 2,4 2,2
Marketing 1,3 1,4 1,5 2,0 1,5 1,5 1,5 1,5 1,6 1,7 1,6 1,6
Marktfolge 1,8 1,8 2,5 1,9 2,2 2,3 2,1 2,8 3,0 2,1 2,8 2,3
Organisation 2,2 2,3 2,8 3,0 2,6 2,7 2,9 2,9 29 2,9 3,0 2,7
Personal 2,7 2,7 3,8 2,1 1,9 2,1 3,2 3,2 3,5 3,1 3,4 2,9
Revision 1,8 1,8 1,9 1,9 1,9 1,8 2,1 2,4 2,4 2,5 2,3 2,1
Durchschnitt 1,9 2,0 2,5 2,2 2,0 2,1 2,3 2,5 2,7 2,4 2,6 2,3
Mitarbeiter Freundlk. HilfsbereitUnblrokr. Erreichb. Termintr. Bearb.zeit Reklamat. Informat. Akt./Init. Komm. Dienstl. Durchsch.
Kreditabteilung 2,1 2,1 2,7 2,5 2,0 2,0 2,2 2,3 2,5 2,4 2,4 2,3
Marketing 1,4 1,4 1,6 1,9 1,6 1,7 1,6 1,7 1,8 1,8 1,7 1,7
Marktfolge 1,8 1,7 1,9 1,9 1,9 1,9 2,0 2,2 2,3 2,2 2,0 2,0
Organisation 2,0 2,1 2,4 2,5 2,2 2,3 2,4 2,5 2,5 2,5 2,4 2,4
Personal 2,2 2,1 3,2 2,1 1,8 2,1 2,4 2,4 2,8 2,7 3,2 25
Revision 1,8 1,8 2,0 1,9 1,9 2,0 2,1 2,4 2,4 2,3 2,1 2,1
Durchschnitt 1,9 1,9 2,3 2,1 1,9 2,0 2,1 2,3 2,4 2,3 2,3 2,2
® Sparkassenverband Bayern
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Beispiel einer Auswertung:
Durchschnittswerte einzelne Bereiche

e Durchschnitt
e Revision
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Beispiel einer Auswertung:

Textanmerkungen

Bereich Wertpapierabteilung |

Der wéchentliche Marktbericht ist z. B. eine hervorragende Méglichkeit, sich in kurzer Zeit einen
Uberblick tiber das aktuelle Marktgeschehen zu verschaffen.

Bei Kundenanfragen sind die Kollegen sehr nett, auch wenn sie keine Lésung / Antwort wissen fragen
sie gleich weiter, und informieren mich.

Termine werden zu 100 % eingehalten.

... oft sind alle Leitungen belegt.

Manchmal ist zu Dienstzeiten der Anrufbeantworter eingeschalten. Teilweise dauert es ewig, bis man
eine Information bekommt. Oft wollen unsere Kunden sofort eine Antwort auf ihre Frage und wenn

diese Antwort zu lange dauert, wirkt dies nicht sehr kompetent!

Teilweise sind die Berater sehr schlecht zu erreichen. Entweder die Telefone sind belegt, oder es ist
gerade kein Berater frei, wenn Kundenfragen auf der Geschaftsstelle.

Nichts geht ohne Kundenunterschrift, jeder Beleg muss auf's genaueste ausgefiilit.

i Sparkassenverband Bayern
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Beispiel einer Auswertung:
Textanmerkungen
Bereich Wertpapierabteilung Il

= Wenn um Hilfestellung gebeten wird, bekommt man erst gesagt, dass man dies selber machen misste.

= Teilweise hdtte das Personal bei der Servicequalitdt eine 1 - 2 erhalten, aber da das Team so
unterschiedlich ist, war dies schwer.

= Es besteht ein sehr guter Kontakt und gute Unterstiitzung durch Hr. X.

= Herr Y kommt mir "genervt" vor, wenn man ihn anruft. Er m6chte das Gesprach schon wieder beendet
haben, bevor man damit begonnen hat.

= Hr.B., Hr. |. sehr nett und hilfsbereit. Die "jungen" sind sehr iberheblich!

= Manchmal merkt man bei Auskiinften, dass sich der Mitarbeiter nicht ganz sicher ist; Nachfragen
erfolgen dann nur manchmal.

= Die Qualitat der Mitarbeiter unterscheidet sich stark. Gute Unterstiitzung durch Herrn I. und D.

= Im allgemeinen sehr marktorientiert (die meisten Mitarbeiter) fachlich sehr groRe Unterschiede (auch
bei den Beratern), wenn man umfangreiche Auskiinfte benétigt ruft man nur bestimmte Berater an.

= Besonders hervorzuheben in Verb. mit Freundlichkeit u. Hilfsbereitschaft sind Fr.D. und Fr. S.

® Sparkassenverband Bayern
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Die Ergebnisse der Analyse werden dem
Gesamtvorstand prasentiert

m Ubergabe der Analyse

B Gesamtergebnisse in grafischer und zahlenmaRiger
Aufbereitung

m Wiedergabe der schriftlichen Bemerkungen

m Einzelaussagen Uiber die Abteilungen

® e Sparkassenverband Bayern
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Der Workshop fir Fiihrungskrafte beschaftigt sich
mit folgenden Fragen:

B Was bedeutet Marktorientierung fiir den Zentralen Service?
® Wie sehe ich meine Abteilung anhand der Analyseergebnisse?

B Wie verbessere ich konkret meine Abteilung in der
- Servicequalitat

- Abwicklungsqualitat
- Dienstleistungsqualitat

Erganzend wird bei Bedarf z. B. auf folgende Fragen eingegangen:
m Situatives Fiihren

B Mit Zielen fiihren /Besprechungen leiten
m Effektive Organisation des Arbeitstages

Sparkassenverband Bayern
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Anschliel3end wird ein Kreativworkshop mit den
Mitarbeitern durchgefiihrt:

0 Wgr? . = Welche Inhalte?
Mitarbeiter aller Prasentation der Analyse
Stabsabteilungen o :
Wie kdnnen wir noch
marktorientierter werden?
m Wann?

Wie kann die Qualitat
unserer Arbeit gesteigert
werden?

Was sind die nachsten
Schritte?

Samstags 2 Wochen nach
dem Workshop der
Abteilungsleiter

® Sparkassenverband Bayern
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Anschlielfend werden die Ergebnisse beider
Workshops dem Gesamtvorstand prasentiert:

B Die einzelnen Abteilungen stellen die von ihnen geplanten
Verbesserungen in der Service-, Abwicklungs- und
Dienstleistungsqualitat vor

B Es werden mogliche PE-MalRnahmen abgeleitet

B Die Vorschldge werden diskutiert und verabschiedet

® e Sparkassenverband Bayern
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Marktorientierung und Fiihrung
im "Zentralen Service"

Analyse als Kontrollinstrument:

m Supervision nach einem Jahr

® nach ca. 2 Jahren:
- Markt beurteilt wieder den Zentralen Service

Was hat sich in der Bewertung gedandert?

& e Sparkassenverband Bayern
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Zeitlicher Ablauf

‘ 4 \Wochen ‘ 2 Wochen ‘BWochen ‘ 1 -3 Wochen ‘ |

Vorstands- Umfrage- Umfrage-  Auswertung/
. . . ) . Workshops
prasentation beginn ende Prasentation
Kosten

® Standardumfrage: 4.200.- €

® Vorstandsprdasentation und Workshop:
1.300.- € je Tag zzgl. Vorbereitung

B Zuziiglich der gesetzlichen Mehrwertsteuer

®m Sofern keine unmittelbare Verkniipfung mit einer SchulungsmalRnahme
vorhanden ist, bzw. wenn die Befragung Bestandteil einer Schulung ist,
entfdllt die Umsatzsteuer.
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Gerne konnen Sie sich bei anderen Sparkassen nach deren

Erfahrungen erkundigen.

Eine Auswabhl:

Sparkasse Dachau
(3 Durchfithrungen)
Kontakt: Sabrina Steinau

Stadtsparkasse Aichach
(3 Durchfiihrungen)
Kontakt: Michael Appel

Sparkasse Passau
Kontakt: Mario Piper

Sparkassenverband Bayern
Sparkassenakademie

lhr Ansprechpartnerin der
Sparkassenakademie Bayern:

B Wolf Fischer
Tel.: 0871/504-2253
w.fischer@s-akaby.de

20



