Kunden zu Promotoren
machen: Nur die 10
zahlt - mit Kompetenz
und Emotionen Kunden

begeistern.

Sibylle Winter
Kundenbetreuung Allianz Deutschland
Erfolgreiches Contactcenter, 08.11.2012
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Die Allianz Gruppe Allianz @

Die Allianz Gruppe ist weltweit in mehr als 70 Landern
prasent und hat Gber 150.000 Mitarbeiter

= Fir die Allianz Deutschland sind ca. 10.000 Vertreter und
tber 30.000 Mitarbeiter tatig.

= |n Deutschland hat die Allianz rund 19 Millionen Kunden.



Die Allianz Kundenbetreuung

Die telefonische Kundenbetreuung -
Zahlen, Daten, Fakten

12,63 Mio
REGION NORD
Calls
Leipzig /
85%
Nurnberg Erreichbarkeit

, MUr}jchen YTy

Allianz ()

1.100

Mitarbeiter

14 sec.

Wartezeit

Werte fur das Jahr 2011



Die Allianz Kundenbetreuung A“ial‘lz @

Die telefonische Kundenbetreuung -
Arbeitsplatze sowie CRM- und Telefontechnik
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= CRM: Eigenentwicklung ABS (Allianz Business System)

= Telefontechnik: Voice over IP (Anbieter: Cisco; Roll-out
2012)

= Softwaregestitzte Einsatzplanung mit InVision

= 26 Zoll-Monitore

= Funkheadsets von Jabra (seit 2011)

= Hohenverstellbare Tische

» Free-Seating-Verfahren

= MA-Profil: voll ausgebildete Versicherungskaufleute
= 95 % Fallabschluss

= Komplette Wertschopfungstiefe im Versicherungs-

Privatkundengeschaft Sach/Leben/Kranken
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Ausgangslage A'lianz @
Mehrere Faktoren fuhrten zu der Uberarbeitung des
Coaching-Programms in der Kundenbetreuung

Mystery Bisheriges
Shopping Coaching

Strategische
Impulse



Ausgangslage

Allianz @)

Erkenntnis aus Mystery Shopping: Durchweg sehr gute Ergebnisse,
allerdings Wertschatzung und personlicher Einsatz als Handlungsfeld.

Der Mitarbeiter nahm sich ausreichend Zeit,
mein Anliegen zu bearbeiten.

Der Mitarbeiter war wahrend des gesamten Gesprachs
freundlich und zuvorkommend.

Note*

-
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Der Mitarbeiter gab mir das Geflihl, mein Anliegen 11

ernst zu nehmen. ’

Der Mitarbeiter gab mir nicht das Gefiihl, ein Standardfall zu sein. 2,0

Der Mitarbeiter duRerte Bedauern und nahm . 34 Dieser Ansatzpunkt wurde mit dem
dabei einen personiichen Bezug ’ bisherigen Coaching nicht adressiert.
Der Mitarbeiter setzte sich engagiert fiir mein Anliegen ein. 1,5

Der Mitarbeiter vermittelte mir das Gefiihl, dass
er/sie mir helfen kann.

Der Mitarbeiter erklarte mir was er macht und
vermied dadurch Sprechpausen zwischen uns.

Der Mitarbeiter kiimmerte sich ausschlielich um meinen Anruf.

Der Mitarbeiter sprach klar und deutlich

Der Mitarbeiter vermittelte den Eindruck, dass er tiber ausreichend Erfahrung

besitzt, mein Anliegen zu beantworten.

* Skala von 5 = ,stimme nicht zu“ bis 1 = ,stimme voll und ganz zu*
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Ausgangslage

Ableitung: Haupttreiber flr die Kundenbetreuung.
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Fachkompetenz

Kompetenz

Problemlésungsorientierung
(Zielgerichtetheit)

Verstandlichkeit
(Nachvollziehbarkeit)

Verbindlichkeit
(Verlasslichkeit)

Beziehungs-
kompetenz

-

KB nimmt das Anliegen ernst

KB nimmt sich ausreichend Zeit
KB vermeidet Eindruck eines Standardfalls

KB vermittelt das Geflihl helfen zu kénnen

KB ist engagiert ‘
KB schafft vertrauensvolle Atmosphare

Allianz ()



Ausgangslage

Mehrere Faktoren fuhrten zu der Uberarbeitung des
Coaching-Programms in der Kundenbetreuung

Mystery Bisheriges
Shopping Coaching

Strategische
Impulse
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Ausgangslage

Allianz @)

Das alte Coaching wurde auf Basis einer Gesamtbetriebs-
vereinbarung durchgefthrt und war sehr formal.

Allianz @)

aktuellen Unterlagen seinem Nachfolger. Fallt dar Gruppenlater langfristig_3

sein Stelivertreter das Telefon Cuachlng ist der Mitarh
oachmg
Srand

4. Anforderungen an die Beteiligten

a. Anforderung an den zu coachenden Mitarbeiter

Der Mitarbeiter soll nach Méglichkeit zuvor alle fir seine Skillgruppe in der Kundenbetreuung erfor-
derlichen Fachschulungen und ein Telefontraining absolviert haben.

b. Anforderungen an den Coach

Kommunikatives Telefon-Coaching:
Das kommunikative Coaching wird von den Gruppenleitern durchgefiihrt. Die Gruppenleiter erhalten

fur das kommunikative Telefon-Coaching eine zweitdgige Basisqualifizierung. Zusatzlich werden bis
zu drei Telefon-Coachings in der eigenen Gruppe durchgefuhrt, die durch die Bildungsberatung be-
treut werden.

Bei einer Abwesenheit des Gruppenleiters, die langer als sechs Wochen dauern wird, nimmt der
Stelivertreter das Telefon-Coaching vor, sofern dieser hierfiir qualifiziert wurde. Ausnahmen kénnen
ortlich abweichend zwischen den Betriebsparteien geregelt werden.

Fachlich-technisches Telefon-Coaching:
Das fachlich-technische Telefon-Coaching wird von Fachcoaches durchgefuhrt, die dafur qualifiziert

wurden. Zusétzlich werden die fachlich-technischen Telefon-Coachings gelegentlich durch den for
das Qualitatsmanagement zustandigen Mitarbeiter begleitet, damit dieser die einheitliche Umsetzung
des Telefon-Coachings fir seine Abteilung sicherstellen und ggf. Schulungsbedarf fur die Mitarbeiter
ableiten kann.

Die Geselischaft erkennt an, dass die fortlaufende fachliche Qualifizierung von Mitarbeitern durch
den Fachcoach eine besondere Aufgabe und Verantwortung darstellt.

5. Verwendungszweck der erhalt 1 Ergebni ILeist und Verhaltenskontrolle
Die Ergebnisse des Telefon-Coachings dienen der Feststellung des Bildungsbedarfes und der damit
verbundenen Verbesserung der Qualitat in der Kundenbetreuung. Die Ergebnisse werden nicht Be-
standteil einer Bonus- und/oder Zielvereinbarung.

Eine tber den Verwendungszweck dieser Vereinbarung hinausgehende Leistungs- und Verhaltens-
kontrolle des Mitarbeiters findet nicht statt.

* Die Telefongesprache werden vom
Gruppenleiter mitgehort.

» Der Gruppenleiter nimmt seine Notizen mit
und bereitet sich auf das zeitversetzte
Coachinggesprach vor.

* In einem separaten Termin und Raum
werden die Gesprache zwischen GL und
MA “aus der Erinnerung” besprochen

* Die Gesprache werden dabei mit einem
Bewertungsbogen, der 64 Fragen umfasst,
analysiert (“Was war falsch / richtig?)

» Zur Analyse der Gespréache werden
folgende Unterlagen verwendet:
» Checkliste
» Feedbackbdgen
» Coachingpass

11



Ausgangslage Allia.nz @
Mehrere Faktoren fuhrten zu der Uberarbeitung des
Coaching-Programms in der Kundenbetreuung

Mystery Bisheriges
Shopping Coaching

Strategische
Impulse
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Ausgangslage A“ial‘lz @
Strategische Impulse: ,Kundenorientierung ist fur uns
erklarte Unternehmensstrategie”

Das im Februar 2012 veroffentlichte ,Ergebnis fur den

Kunden* schafft Transparenz und Verpflichtung zugleich! Kundenzuftiedenheit
auf dem Priifstand

KOMPETENZ

Ackinfie 1 der Lommni s0on.

Note: 1,4

are Sprsche - am Telefon, in den Produltunteriagen und im
Internet. Ober alle Aspette mit demn Kunden sprechen. Fir
Nachir agen erreschbar und offen sein. Und (ber den Stand der
Dinge informeeren. Onfine wie offline.

Note: 1,5
ENGAGEMENT

Das Prodlem des Kanden 7u seimem machon Und erst
2ufrseden sein, wons 3 volhtingg S Mehr hidenen als
ter Cedd maz adder. WirkSch heffen wnd sein Winsen Lellen.

Note: 1,5

Bernd Heinemann,
Vorstand Marktmanagement
der Allianz Deutschland AG

13



Ausgangslage Allianz @
Wir haben verstanden, ...

Wenn Kunden fachlich und freundlich beraten werden, nehmen sie
nur unser Leistungsangebot wahr und sind nur zufrieden.

Wir wollen Kunden, die emotional gebunden und uns treu sind, die weitere
Versicherungen bei uns abschlielRen und uns weiterempfehlen.

Emotionale Bindung erreichen wir in unseren alltdglichen Kontakten, indem wir
die sachlichen und emotionalen Anliegen und Probleme der Kunden wahr-
nehmen, verstehen und darauf eingehen.

14



Ausgangslage A“ial'lz @
,Wie gehen wir die Veranderung an?"”

... ein fertiges Konzept - ,von der Stange*? ... eine Eigenentwicklung - ,malRgeschneidert*?

15



Ausgangslage A“ial‘lz @
Entscheidung fur TopPerform!

PERFORM

1. Mal3geschneidertes Konzept
2. Integration aller Hierarchieebenen

3. Nachhaltigkeit durch die Implemen-
tierung von Change Agents

16



Ausgangslage Allianz @
,<Wie sind wir vorgegangen?”

Ist-Analyse an allen drei
Standorten der Kundenbetreuung

17



Inhalt

>~ W NP

Allianz @)

Die Allianz und die Kundenbetreuung
Ausgangslage
,Nur die 10 zahlt - mit Kompetenz und Emotion”

Operative Umsetzung und die Erfolge

18



PERFORM

~Abwicklungsorientierte™ Mentalitat

StHDN FAST EINE WIR BRAUCHEN DEN

JETZT SITZE ICH DAS MACHT NICHTS,
STUNDE HIER ! STUHL GERADE MICHT.

el e,

Aus: Stauss/Seidel Beschwerdemanagement, Miinchen 2007 19



Neue Anforderungen an Kundenkontakte

Kundenfokussiertes Verhalten im Kundenkontakt
(versus klassisch: kundenorientierte Kommunikation)

Welches von

PERFORM

| passende

LOsung

1 passende

sachliches > mehreren
= Moglichen?
Anliegen / + Welches von
Problem emotionales > mehreren
Kunde = Méglichen? _J

VoL

= respektvolle Neugierde
= |dsungsorientierte Fragen
= einfUhlsames Verstehen

Schwerpunkt der Lerninhalte:
=\Was ist das Anliegen / Problem des Kunden?
*Wie ist die passende Behandlung und die passende Lésung?

Behandlung

20



PERFORM -

Die Idee: Beim 50. Telefonat noch so gelassen und .
freundlich sein wie beim ersten?

.Sie haben doch keine
Ahnung! Wo haben Sie denn
Ihren Job gelernt? ...

\L!

Empathie : Definition
~Die private Welt des Klienten so zu spliren
als ob es die eigene ware,
ohne jemals das als ob zu verlieren -
das ist Empathie" (Carl Rogers, 1973)

21 21



PERFORM

Professionelle Gefuhlsarbeit: .

Empathie und Selbststeuerung

< Empatne > psnz

Geforderte Erlebte
Gefiihle S Gefiihle o

Einklang?
oder
Dissonanz = Stress

22



T()[> PERFORM .
Professionelle Gefuhlsarbeit:

Bewaltigungsstrategien mit negativer Wirkung .

->>-Keine Wahrnehmung des Kunden >\
Verbreitung negativer
Grundstimmung
->>-Gefahr: zu hohes Comittment >\
Mit einem schlechten Gefiihl
Mit einem guten Gefiihl

23



LW gt

Professionelle Gefuhlsarbeit: .
Zwei Schlusselgualifikationen

24



TO PERFORM
HELGA SCHULER
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1\ HELGA SCHULER

Professionelle Gefuhlsarbeit: .

Neue Lernziele auf mehreren Ebenen

Bewusstmachung des emotionalen
Auftrags, Rollenreflexion
Einfihlungsvermogen, Toleranz und
Respekt

Achtsamer Umgang mit sich, sich selbst in
einen guten Zustand bringen

Achten auf korperliche Signale und
Entspannung

26



PERFORM

Neue Inhalte: 4 Felder Modell .
fur empathische Gesprachsfuhrung

Was sagt der Kunde? Professionalitat

— auch zwischen den Zeilen Was ware eine kompetente

Was ist das sachliche und verstandnisvolle

+ emotionale Reaktion?

a Was sage ich?

Problem des
Kunden? o
v

‘/Emm

© ©

Selbststeuerung

Was ist der Welche Geflhle
emotionale nehme ich bei mir wahr!
Hintergrund, das Sind diese so, bzw. ich
unerfullte Bedlrfnis kann diese so steuern,

beim Kunden? dass es mir (und dem anderen) gut geht.

27
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Die Ausbildung der Coaches wird parallel begleitet Allianz @)
durch die Change Agents.

Ausbildung

...' A
p

Change-Programm

@
o
S
o
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Das Change Programm —
Empathie ist etwas sehr Individuelles.

Fur das Change Programm wurden aus jeder Abteilung aller Kube-Standorte
ein Gruppenleiter als Projektmitglied (,Change Agent®) ausgewahlt,
in Summe also 13 Gruppenleiter.

Allianz @)

Deren Aufgabe ist es, in enger Zusammenarbeit mit den
Abteilungsleitern ...

.. das Change Programm vorzubereiten und inhaltlich zu
konzipieren.

.. die Umsetzung zu begleiten und insbesondere flr dessen
Nachhaltigkeit zu sorgen.

.. Erfahrungen auszutauschen und in den Prozess einflie3en zu
lassen.

30



Ziele und Leitsatze des Programms

Das Change-Programm hat klare Ziele:

- den Mitarbeitern soll es leichter fallen, die vielfaltigen telefonischen
Kundenkontakte zu bewaltigen und

-in den Gesprachen Kompetenz und Emotion zu zeigen und diese so zu fuhren,
dass der Kunde sich individuell und persénlich behandelt fhlt.

Wir konzentrieren uns auf 4 Leitsatze in Anlehnung an die ,Fish“-Philosophie:

Qﬁ Sich auf den Anrufer einlassen

In Bewegung sein und bleiben

Sich und anderen Gutes tun

Die eigene Einstellung wahlen

Allianz @)

31



Der neue Coachingprozess wurde mit den Teamleitern Allianz @
erarbeitet.

Jeder Mitafbeiter wird 2-4
Std./Jahr gecoacht

v
i m
I

' Coachinggesbrach unmittelbar
nach dem Kundentelefonat
)

“Einfacherer Béi}vértungsbogen,
der verstarkt auf das ziel- und

lernorientierte Coaching setz
)

Integratior{ﬂd.éé Coachings
in das Tagesgeschaft mit
» kirzeren Sequenzen

Eckpfeiler des Prozesses

32



Das neue Setting im Telefon Coaching ist ziel- und Allianz ()
lernorientiert.

Kunde Kunde
Coachee Coach Coachee / \ Coach
—>
<4+—
Was hast Du richtig/ i ""”':”u% ’ - Welche NPS-Bewertung
falsch gemacht? . glauben Sie, wiirde der

4]

Anrufer dem Gesprach geben?

» Wie hat sich der Kunde
gefuhlt? Wie hat sich der
Mitarbeiter gefuhlt?

Einzige Dokumentation:

- Was konnen wir aus dem
Gesprach lernen?

[ O =] O

33



Diese Verdnderung hat alle noch einmal neu motiviert - Allianz @
Die Ruckmeldungen der Teamleiter...

,Man merkt,
dass der stocksteife
Versicherungsladen
lockerer wird.“

,»--- meine Erwartungen
wurden ubertroffen.
Mitarbeiter fragen sogar,

wann das nachste
Coaching ist“

Wir sind irgendwie
lockerer, weicher, meckern
weniger.

Ich kann mich ganz entspannt
zurucklegen und das Team
lauft, mein Team hat gewonnen
und ich auch!

Wir haben heute von
Anfang an volle
Aufmerksamkeit fur
den Kunden, darauf,
was 2 Menschen im
Gesprach miteinander
erleben.”

»Gruppenleiter
sind sehr zufrieden mit
der Ausbildung;
wichtig ist, dass es in den
Alltag integriert wird.*

34



Neue Servicekultur begeistert auch die Mitarbeiter... Allanz @

} Die Belastung der Mitarbeiter wird weniger.

} Die Atmosphare in der Kundenbetreuung wird entspannter und positiver.

\' o

v {@ \U °

Die Motivation und Zufriedenheit der Mitarbeiter ist gestiegen

Die Fuhrung der Mitarbeiter wird leichter

)
)
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Allianz misst die Kundenloyalitat anhand des Allianz @)
Net Promoter Score (NPS)

Wie NPS funktioniert:

Fragea) Aufeiner Skala von 0-10, wie wahrscheinlich ist es, dass Sie [ okus auf
unser Unternehmen an Familie oder Kollegen weiterempfehlen Bindung
wurden?" (ADAG NPS)

Frage b) »Sie haben uns vor einigen Tagen liber unsere Servicenummer
angerufen. Ungeachtet des Gesprachsergebnisses, auf einer Skala Fokus auf
von 0 bis 10: Wie wahrscheinlich ist es hier, dass Sie die Allianz einzelnes

Kundenerlebnis

aufgrund des Ablaufs dieses Gesprachs weiterempfehlen?“
(Prozess NPS)

Fokus auf “echte” Begeisterung

sz Elelle 7 0 EHEE BB

Passiv

ot
.
o
.
S
.
o
.
.
.
.
.
.
o
.
S
o
.
.
o
.
.
o
.
.
.

Net Promoter
Skeptiker = Score (NPS)

% Promotoren
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Sehr positive Entwicklung unserer NPS-Werte.

Abteilung

Kraft Betrieb 36,3
Sach Betrieb 33,8
Sach Haft Schaden 25,9
Rechtsschutz 36,0
RS Servicetelefon 19,6
Kranken 36,1
Leben 47,4
Gesamt 33,6
Alle Werte in % \_

36,4
39,9
21,8
35,7
22,6
35,8
49,8

34,6
|

+21,4%

L

43,5
41,2
40,0
37,5
26,0
47,2
50,5
40,8

1

+20 %

42,5
44.6
33,8
41,4
31,4
44,7
51,9
41,5

Allianz @)

Identifizierte Treiber fur
Weiterempfehlungsbereitschaft
sind Problemlésungen, Hilfe
und Emotionen!

L’f
?
P =)
|

;"/"}

—
—
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Allianz @)
... S0 sichern wir den nachhaltigen Erfolg

} In Umsetzung:

= Ausbildung von ,Service Botschaftern®
Durchfuhrung von ,Service Impulse Meetings® (SIM)
z.B. - ,..undtaglich gruf3t das Murmeltier”
- ,..ach, ich kann doch nichts dafur®

} In Uberlegung:

= Aufbau einer geschlossenen virtuellen Community der Coaches und Service Botschafter, um
... Erfahrungen und Anregungen auszutauschen,
... schnell untereinander und von Trainern Hilfestellungen zu erhalten und
den Spald an der Arbeit zu vernetzen.

38



Allianz @)
Zusammenfassung

* Neubelebung des Coachings in der Kundenbetreuung

» Verankerung von Wertschatzung und Empathie in den Telefonaten

* Erh6hung der Kundenzufriedenheit, Steigerung der NPS-Werte

« Erh6hung der Mitarbeiter-Zufriedenheit

39



