
Wann ist etwas eigentlich „qua-
litativ hochwertig“? Eine ein-
fache Frage basierend auf ei-

nem Begriff, der uns in fast allen Lebens-
lagen begegnet und sich doch oft einer 
wirklich klaren Definition entzieht. Bei 
Waren lassen sich noch vergleichsweise 
schnell Attribute wie etwa langlebig, kom-
fortabel oder widerstandsfähig finden. 
Wie aber sieht es aus bei Dienstleistungen 
wie etwa denen, die ein Call Center er-
bringt? Neben grundlegenden Prinzipien 

dürfte hier jedes Unternehmen und jeder 
Dienstleister seine ganz eigene Definition 
parat haben.

„In der Finanzbranche allgemein ist das 
Qualitätsverständnis stark geprägt von 
der qualitativen Einhaltung der Prozesse 
des Kundenkontakts“, weiß Sabine Brand-
ner. Strenge Prüfverfahren und akribische 
Kontrolle spielen eine zentrale Rolle. 
Auch im Service Center der Erste Bank 
und Sparkassen in Wien war das Quali-
tätsmanagement auf diese Prozesse ausge-

richtet und die bestehende Organisations-
struktur entsprechend aufgebaut. Zumin-
dest bis Sabine Brandner mit dem Projekt 
„Klaros“ startete.

Sabine Brandner ist ein typisches Kind 
der Call Center-Branche: Gebürtig aus 
Graz, der zweitgrößten Stadt Österreichs, 
studierte sie Rechtswissenschaften und 
Pädagogik. Diese Studien finanzierte 
Brandner mit diversen Nebenjobs und 
landete schließlich im technischen Sup-
port für Electronic-Banking der Erste 

Qualitätsmanagement 
mit Mehrwert

Wenn es um Geld geht, soll man einem 
alten Werbespruch zufolge zur Spar-
kasse gehen. Aber der Volksmund sagt 
auch: Beim Geld hört die Freundschaft 
auf. Nun zählen Kreditinstitute eher 
selten zum engeren Freundeskreis, sie 
sind sich aber in aller Regel bewusst, 
dass sie durch den Umgang mit dem 
Geld ihrer Kunden eine besondere Ver-
antwortung tragen. Daraus resultiert 
ein Anspruch an die Qualität der eige-
nen Leistung. Sabine Brandner hat ihn 
im Service Center der Erste Bank und 
Sparkassen auf ein neues Niveau geho-
ben. Die Jury belohnte dies mit dem 
CAt-Award 2019 für Österreich.

CAt-Award 2019  
für Österreich 
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Bank in Wien. Nach einem zweijährigen 
Intermezzo als Teamleiterin bei einem Te-
lekommunikations-Dienstleister kehrte 
sie 2004 zu den Sparkassen zurück.

In der Zwischenzeit hatten die Erste 
Bank und die übrigen Sparkassen des 
Landes eine Servicegesellschaft gegrün-
det mit dem etwas sperrigen Namen  
„s Service Center GmbH der Erste Bank 
und Sparkassen“. Brandner stieg ins Qua-
litäts- und Prozessmanagement ein und 
leitet diesen Bereich sowie den Trai-
ningsbetrieb für die etwa 300 Agents seit 
2017. Ihr Unternehmen beschreibt sie so: 
„Wir sind das Kompetenzzentrum für 
Kundenkontakte aller Art – medial über 
die unterschiedlichen Kommunikations-
wege und inhaltlich vom 24-Stunden-
Notfallservice bis zum qualifizierten 
Helpdesk-Support.“

Veränderung trotz Beständigkeit
Insgesamt 18 Jahre ist sie bereits beim 
gleichen Servicedienstleister. „Das kann 
durchaus ein Vorteil sein, wenn man ein 
Unternehmen von verschiedenen Pers-
pektiven aus gesehen und seinen Job von 
der Pike auf gelernt hat“, analysiert Brand-
ner. Man kenne eben auch alle Kollegen 
und wisse sie einzuschätzen. Dass die Ge-
fahr einer gewissen Betriebsblindheit 
möglich sei, räumt sie ein, versucht dem 
aber auch dank regelmäßigem Informati-
onsaustausch als Mitglied der ÖVQ, der 
österreichischen Vereinigung für Quali-
tätssicherung, entgegenzuwirken. Auch 
intern verändere sich angesichts einer 
durchaus vorhandenen Fluktuation stän-
dig etwas, meint Brandner: „Es kommen 
immer wieder neue Kolleginnen und Kol-
legen hinzu und die bringen ihre eigenen 
Sichtweisen und neue Impulse von außen 
mit.“ Sie stehe dem generell sehr positiv 

gegenüber: „Ich bin immer offen für et-
was Neues und überhaupt nicht verände-
rungsresistent.“ 

Das gilt auch für die Qualität der 
Dienstleistungen im Service Center, die 
durch das Projekt Klaros weiter angeho-
ben und um weitere Faktoren ergänzt 
werden sollte. „Über allem aber musste 
immer stehen, dass wir die Anforderun-
gen an die Prozesse nie aus den Augen 
verlieren, da sie essenziell für unsere Ar-
beit sind.“ An die Seite der Dimension 
„Prozess“ sollten die beiden Dimensionen 
„Kunde“ und „Mitarbeiter“ treten. Brand-
ner weiß, dass es in einer Zeit, in der Cus-
tomer Centricity keine Zukunftsvision, 
sondern vom Kunden geforderte Notwen-
digkeit ist, etwas antiquiert erscheint, die 
Kunden als Faktor zu entdecken, und 
stellt klar: „Wir haben natürlich auch in 
der Vergangenheit die Kunden zur Zufrie-
denheit mit unseren Leistungen befragt 
und aus den Ergebnissen Schlüsse für die 
Weiterentwicklung unseres Angebots ge-
zogen.“ Allerdings, so räumt sie ein, seien 
dies eher singuläre Ansätze gewesen, die 
sich nicht in eine Gesamtstruktur einge-

fügt hätten. „Was uns gefehlt hat waren 
homogene Messmethoden, mit denen wir 
die Meinungen der Kunden, der Mitarbei-
ter und auch unserer Auftraggeber ver-
gleichbar auswerten konnten.“

Ziel, Plan, Umsetzung
Veränderungen mussten sowohl auf der 
inhaltlichen als auch auf der organisatori-
schen Ebene geschehen. Die Qualität des 
Kontakts vom Mitarbeiter zum Kunden 
sollte ja ab sofort nicht mehr nur am sta-
tischen Verarbeitungsprozess gemessen 
werden. „Die Agents haben das übrigens 
sehr positiv aufgenommen“, betont Sabi-
ne Brandner, „schließlich spielt nicht nur 
die Sicht der Kunden, sondern auch die 
der Mitarbeiter eine gewichtige Rolle.“ 
Allerdings sei auch in der Vergangenheit 
schon klar gewesen, dass es nicht in jedem 
Fall am Agent liege, wenn sich ein Anru-
fer beklagt. Um die Mitarbeiter einzubin-
den, seien die Teamleiter schon frühzeitig 
ins Boot geholt worden – unter anderem 
mit dem Auftrag, die Informationen wei-
terzuverbreiten. So sei erst gar keine Un-
ruhe unter den Beschäftigten entstanden. 

Das Projekt Klaros setzte sich aus fünf Phasen zusammen. Phase 1 beschäftigte sich mit der inhaltlichen Ausarbeitung des Zielbildes. Dieses beinhaltete 
Konzeption und Design des künftigen Qualitätsmanagementprozesses sowie dessen Neustrukturierung der bestehenden Organisation. Phase 2 setzte 
sich aus dem Design und der Einführung der Mitarbeiter-Audits, um eine interne Sicht auf die Qualität der Mitarbeiter zu generieren, zusammen. In der 
Phase 3 wurde die Ziel-Kundenbefragung designt und mit Implementierung der technischen Lösung ausgerollt. In Phase 4 wurde die wesentliche Säule 
für diesen neuen Qualitätsmanagementprozess geschaffen, welche die Zusammenführung der Qualitätskennzahlen aus Prozess-, Mitarbeiter- und Kun-
densicht darstellt. Die Daten wurden systemtechnisch harmonisiert und zur automatischen Weiterverarbeitung aufbereitet. Die finale organisatorische 
Umsetzung erfolgte in der Phase 5, wo die Organisationsstruktur des Ziel-Qualitätsmanagements ausgerollt wurde.

PROJEKT KLAROS

PHASE 1
Konzeption & Design  
Qualitätsmanagement- 
prozess

Q4 
2016

PHASE 2
Einführung 
Mitarbeiter-Audits

PHASE 3
Einführung 
Kunden- 
befragung

PHASE 4
Harmonisierung der 
Datenstrukturen

PHASE 5
Organisatorische 
Umsetzung

Q1 
2017

Q2 
2017

Q3 
2017

Q4 
2017
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Mit dem Projekt Klaros sollte das aktuelle 
Mindset zum Thema Qualität auf ein neues 

Level gehoben werden. Übergeordnetes Ziel 
des Projekts war, die streng geprüften Quali-

tätsanforderungen auf Prozessseite nachhaltig 
sicherzustellen und darüber hinaus die Service-

qualität für die Kunden zu steigern. Dafür war 
es notwendig, den besehenden Qualitätsma-

nagementprozess, neben der Dimension „Pro-
zess“ um die Dimension des „Kunden“ und auch 

um die des „Mitarbeiters“ zu erweitern. Durch 
die strukturierte Erfassung der Information und 

Zusammenführung der Daten dieser drei 
Dimensionen sollten ein besseres Verständnis 

und eine bessere Entscheidungsbasis für künf
tige Qualitätsmaßnahmen entstehen.
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Ein derartiges Projekt ist nicht nur in 
der Umsetzung eine Herausforderung, es 
verlangt auch nach einer klaren Struktur 
auf der Planungsebene. Deshalb wurde 
Klaros in fünf Phasen gegliedert. Zu-
nächst wurde klar festgelegt, welche Ziele 
überhaupt erreicht werden sollten. Nur so 
ließen sich als Weg zu diesen Zielen Kon-
zeption und Design des Qualitätsmanage-
mentprozesses einerseits und die Neu-
strukturierung der Organisation anderer-
seits definieren. „Gerade in diesem Stadi-
um ist es wichtig, im Team zu arbeiten. 
Man kommt über die Diskussion der ver-
schiedenen Sichtweisen zu deutlich bes-
seren Ergebnissen“, meint Sabine Brand-
ner und ergänzt: „Im zweiten und dritten 

Schritt ging es dann um die Mitarbeiter 
und die Kunden.“ Mitarbeiter-Audits 
wurden eingeführt, um die interne Sicht 
auf die Qualität des Mitarbeiterkontakts 
zu bekommen. Danach wurden die Kun-
denbefragungen erstmals ausgerollt. Sie 
sollen Angaben über die Qualität des 
Kontakts aus Kundensicht liefern. 

Das an sich war in ähnlicher Form be-
reits früher gemacht worden. Neu war 
aber, dass gleichzeitig eine Software-lö-
sung implementiert wurde, die die Aus-
wertung übernahm. „Wir wollten Daten 
aus verschiedenen Quellen nutzen, so un-
ser Ziel“, sagt Brandner und betont: „Das 
lässt sich natürlich nicht händisch ma-
chen.“ Die vierte Phase bestand entspre-

chend aus dem Zusammenführen der 
Qualitätskennzahlen aus den einzelnen 
Datenquellen. „Die Daten wurden sys-
temtechnisch harmonisiert und zur auto-
matischen Weiterverarbeitung aufberei-
tet“, erläutert Brandner. Schlussendlich 
erfolgte die Umsetzung der Organisati-
onsstruktur, die auf dem neuen Qualitäts-
management basiert. 

Nutzen auf verschiedenen Ebenen
Neue inhaltliche und organisatorische 
Strukturen, wie sie das Projekt Klaros im 
Service Center der Erste Bank und Spar-
kassen geschaffen hat, kosten neben not-
wendiger Zeit auch Geld. Damit verbun-
den ist immer ein mehr oder weniger 
großer Erwartungsdruck hinsichtlich des 
Ergebnisses. Sabine Brandner sieht das 
angesichts der erzielten Zahlen gelassen: 
„Unser erklärtes Ziel war die Steigerung 
der Kundenzufriedenheit. Nach unserer 
Mess-Skala haben wir unsere Werte von 
Januar 2018 bis zum Dezember 2018 kon-
tinuierlich von 68 auf 75 steigern kön-
nen.“ Als zusätzlichen Effekt habe man 
nun auch eine generell sehr viel breitere 
Datenbasis und könne wesentlich besser 
einschätzen, welche Maßnahmen aus 
Sicht der Kunden die wahrgenommene 
Qualität positiv beeinflussen – und wel-
che eben nicht. 

»

Die Abbildung zeigt die Steigerung des Customer Satisfaction Factors im Jahr 2018 von 68 auf 75. Neben diesem primären Ziel, die Servicequalität für die 
Kunden zu erhöhen, zeigten sich eine Reihe weiterer Erfolge, die durch die Neuausrichtung des Qualitätsmanagementprozesses erreicht werden konn-
ten. Neben der generell wesentlich besseren Datenbasis ist man nun in der Lage, den Auftraggebern wesentlich bessere Information über ihre Produkte 
zurückzuspiegeln und durch die Echtzeitinformation ein frühzeitigeres Erkennen von Problemfeldern zu ermöglichen. Über umgesetzte Qualitätsmaß-
nahmen lassen sich nun wesentlich bessere Aussagen über deren Wirksamkeit treffen. Vor allem wurde wichtiges Wissen generiert, welche Faktoren 
einen positiven Einfluss auf die Kundenwahrnehmung generieren.
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Beim großen Finale der CAt-Awards stellen die 
Teilnehmer der Endrunde sich selbst und den In-
halt ihrer nominierten Projekte in einem kurzen 
Video vor. Das von Sabine Brandner finden Sie 
unter: http://tiny.cc/CAt19_Brandner oder scan-
nen Sie den QR-Code mit Ihrem Smartphone.

FINALVIDEO
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Nicht nur dieses Resultat stimmt 
Brandner zuversichtlich, dass der einge-
schlagene Weg der richtige ist: „Mit der 
neuen Ausrichtung unserer Prozesse im 
Qualitätsmanagement waren auch noch 
einige weitere Verbesserungen verbun-
den.“ Denn auch die Auftraggeber profi-
tieren über die gute Betreuung ihrer Kun-
den hinaus: „Wir können jetzt frühzeitig 
und strukturiert Informationen liefern, 
wenn Probleme mit Produkten auftau-
chen. Das geht in Echtzeit und ermöglicht 
so den Sparkassen, sehr schnell zu reagie-

ren.“ Noch ist Klaros nicht vollständig ab-
geschlossen, bis zur endgültigen techni-
schen Umsetzung wird noch einige Zeit 
vergehen. 

Zeit, die es Sabine Brandner ermög-
licht, sich auch einmal dem Leben außer-
halb des Berufs zu widmen. Richtig ruhig 
wird es bei ihr nur, wenn sie mit ihrem 
Hund zu langen Spaziergängen in den 
Wienerwald aufbricht. Was aber eher sel-
ten der Fall ist: „Ich habe eine große Fa-
milie und bin neunfache Tante. Da ist 
nicht nur immer etwas los, da wird auch 

mal mit mir geschimpft, wenn mich der 
Job mal wieder nicht loslässt.“ Auch in der 
Freizeit kann sie sich nicht ganz vom Stre-
ben nach Qualität lösen: „Ich bin eine lei-
denschaftliche Köchin und achte natür-
lich besonders darauf, was bei mir in Topf 
und Pfanne kommt.“ Und so profitieren 
nicht nur die Sparkassenkunden, sondern 
auch Freunde und Familie von Sabine 
Brandners Passion für hochwertige  
Qualität.

Holger Albers � ←

Im nächsten Jahr wird der CAt-Award für die Call Center-Manager des Jahres aus Deutschland, Österreich und der Schweiz bereits 
zum 20. Mal verliehen. CallCenterProfi hat die Bewerbungsunterlagen und allgemeine Informationen zur Bewerbung, Nominierung 
und Verleihung schon für 2020 aktualisiert. Damit ist die neue Bewerbungsrunde eingeläutet. Alle Details zur höchsten personen
bezogenen Auszeichnung im Call und Contact Center-Segment, die „Hall of Fame“ aller bisherigen Gewinner sowie 
die Porträts der ausgezeichneten Projekte und der dazugehörigen Macher unter: www.callcenterprofi.de/ 
cat-award ... oder scannen Sie den QR-Code mit Ihrem Smartphone.

CAT-AWARD 2020
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