DIN SPEC 77231:2017-08 (D)

Prozess und Kompetenzrahmen fur die Durchfiihrung von exzellentem Service im

Filialbanking

Inhalt Seite
0 ) 3
1 AnwendungsbereiCh. ... ———————————————————_—_———r———————_—_—" 4
2 NOIrmative VEIrWeISUNZEI ..o iiciieismsmssssssssississsssssssssssss s sssssss s s s s s s s s e s s s 4
3 BEGIIff@ o A 4
4 Relevanz der DIN SPEC 7723 1. ssss s sssssasssasssassssnasssasssassssssssssesess 4
5 Modell fiir den Prozess fiir exzellenten Service im Filialbanking ... 5
5.1 AlZEIMEINES ... A AR RS R R R R ES 5
5.2 Kundenbegeisterung als Ausdruck hoher Kundenzufriedenheit.........ccooummimnmnmsmsmssssnsmsssssesesssn 6
5.3 Kundenbegeisterung als Ausdruck einer intensiv empfundenen, positiven Emotion ......c....ceuuu. 7
6 Umsetzung: Prozess fiir exzellenten Service im FilialbanKing ..., 7
6.1 AlZEIMEINES ... AR RS SRE R R R ES 7
6.2 23 9 i 8
6.3 Serviceprozess - Empfang, Begleitung und Verabschiedung...........cusns 9
6.3.1  AlIZEIMEINES ... RS ES 9
6.3.2 Empfang - BegriifSung und Beziehungsaufbau........cccocumimmnmmmmmmmmmmmsssssssssssssssssssssssans 9
6.3.3 Begleitung — Auftragsklarung, Planung, UmSetZung..........ooummmmmsmmsmssmmsmssssissssssssssssssssssssses 10
6.3.4 Verabschiedung — Zufriedenheitsabfrage, Kundenbindung und Nachbereitung............ccce.u.... 13
6.4 DEDIIefING .. SRR 15
6.5 100 110 10110 113 L o) 16
7 Kompetenzrahmen fiir exzellenten Service im FilialbanKing ... 17
7.1 AlIZEIMEINES ... s 17
7.2 Y g TOTd 500 1 00 0T () 1 A ) 17
7.2.1 Fachkenntnisse Und EXPertiSe ......ccmimmmmimmmmimmismssmsisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 17
7/ 20N 25 111 4 T Y 1| - 18
7.2.3 KommuniKkationSKOMPEENZEN ......cccvcumismsmsmsmssmsmsmssssmsmssssssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssseses 18
7.2.4 Kreativitit und Innovationsfihigkeit in der Erbringung der Serviceleistungen...........cecsesssnseses 18
7.3 Grundhaltungen im KunNdeNSEIrVICE ........coummmmmnmmsmsmsismmsssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssas 19
7.3. 1 AlIZEIMEINES ... A AR RS 19
7.3.2 WeitsSicht/FUISOTZe ZEIGEN ...ovuimrmrmrmssmsmsmsmssssmssssssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssmssssssssssssssssssssssssmssssessssssnesms s senns 19
7.3.3 Verantwortung libernehmen.. ... s 19
7.3.4 Kundenorientierung erlebbar machen ... ——————— 19
78 TS 21 3 1] ) o T ) 19
7.4 Schulung, Training und Weiterbildung zum Kompetenzrahmen.........cummmmmmmmssesmm 20
Anhang A (informativ) Checklisten zur SelbstbeWertung ..........os——————————— 23
LIteratUrNINWEISE ..o e e R RS e A R AR R e E AR R RS 31



		2024-04-26T21:52:39+0000
	DIN Deutsches Institut fuer Normung e. V.
	Dokument ist zertifiziert




