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Auf zum neuen Kundenerlebnis

von Jiirgen Weimann

Noch sind Sparkassen Marktflhrer in Deutschland, fast jeder zweite Bundesburger ist Kunde der
offentlich-rechtlichen Institute. Doch um dauerhaft eine feste GroRe im Bankensystem zu bleiben,
mussen die Sparkassen sich grundlegend wandeln.

‘ Ihren enormen Marktanteil verdanken viele Sparkassen heute eher der
Tragheit ihrer Kunden als der Begeisterung. Zwar halten viele ihrem
Institut die Treue, auch wenn dessen Konditionen selten die glinstigsten
sind, Produkte und Prozesse in vielen Fallen nicht die innovativsten und

die Leistungen sich kaum von denen anderer im Bankenmarkt
unterscheiden. Doch Sparkassen verlieren Marktanteile — gerade bei der
attraktiven Zielgruppe der Uber-DreiRigjéhrigen.

Angesichts zunehmender Konkurrenz miissten Sparkassen
Verédnderungen schnell starten, sagt Autor Jiirgen Weimann.

(dpa)

Zu grof sind offenbar— trotz des hohen Vertrauens, das die 6ffentlich-rechtlichen Institute fraglos genieRRen — fur viele Kunden die Verlockungen von
Wettbewerbern: Neben den Genossenschaftsbanken, der nach Marktanteilen zweitgré3te Bankengruppe Deutschlands, sind das zum Beispiel
Onlinebanken wie die ING DiBa, Fintech-Start-ups wie N26 oder Spezial-Dienstleister wie Paypal, wo man fiir Uberweisungen nur noch die E-
Mailadresse des Empfangers braucht. Mit nur ein paar Klicks lasst sich Geld weltweit einfach transferieren. Im Bankensystem ist das deutlich
schwieriger, die Einfilhrung der Iban hat eine Uberweisung aus Kundensicht noch komplizierter werden lassen.

Als einzigartig wahrgenommen werden

Kunden haben sich in der heutigen, immer starker digitalisierten Welt vielfach an Services gewdhnt, die die Finanzbranche ihnen derzeit kaum bieten
kann. So kdnnen sie zwar online nahezu in Echtzeit Pakete verfolgen. Doch wer wissen will, wie es mit der Bearbeitung seiner
Immobilienfinanzierung vorangeht, muss daflir aufwandig bei seinem Institut Ricksprache halten. Bei den Sparkassen kommt erschwerend hinzu:
Trotz des einheitlichen Markenauftritts, eines gemeinsamen IT-Dienstleisters und Kunden, die anhand ihrer Iban eindeutig zu identifizieren sind, kann
in aller Regel nur die jeweils kontofiihrende Sparkasse Auskunft geben.

Insgesamt kristallisieren sich sechs Themenfelder heraus, in denen Sparkassen sich verandern missen, damit Kunden jeden Kontakt mit ihnen als
einzigartig und wesentlich wahrnehmen:

e Vernetzung
Engere Zusammenarbeit erscheint als ein zentraler Punkt, mit dem Sparkassen in der Gunst ihrer Kunden punkten kdnnen.
Schon heute bekommen Kunden einer Sparkasse auch an den Geldautomaten anderer Institute der Sparkassen-Finanzgruppe
Bargeld kostenfrei. Gleiches gilt fir Kontoausziige. Es musste doch ein Leichtes sein, alle Sparkassen so miteinander zu
vernetzen, dass Kunden sich mit Fragen an jedes Institut der Gruppe wenden kdnnen und bei einem Umzug nicht mehr ihr
Konto bei der einen Sparkasse aufzuldsen, um es bei einer anderen Sparkasse aufwandig wieder zu erdffnen.

o Digitalisierung
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Fur eine wachsende Zahl von Kunden konzentrieren sich die Sparkassen allzu sehr auf ihr Filialsystem, viele Leistungen lassen
sich bei Sparkassen nur personlich in einer Geschaftsstelle abschliefen. Dabei sind in anderen Branchen Videolegitimation,
digitale Prozesse und Erreichbarkeit rund um die Uhr an sieben Tagen in der Woche langst Standard. Daran miissen sich auch
Sparkassen messen lassen. Eine schnelle Implementierung moderner und einfacher Prozesse im Zuge von OSPlus neo ist ein
wichtiger Schritt in die richtige Richtung.

e Nahbarkeit
Bei aller Verwurzelung in ihnrem Geschéaftsgebiet wirken Sparkassen auf ihre Kunden haufig distanziert, vor allem die Vorstande
scheinen schwer erreichbar. Dabei kdnnen regelmafRige Kundenforen oder -beirate, die Kunden in Verbesserungsprozesse
integrieren, wertvolle Beitrage fur die Unternehmensentwicklung liefern. Fast jedem CEO groRRer Unternehmen kann man
mittlerweile via Twitter Feedback geben, mancher Sparkassenvorstand hingegen scheint selbst flr die eigenen Mitarbeiter
schwer zu erreichen.

o Effektivitat
Jeder Besuch in einer Sparkassen-Filiale sollte fiir Kunden ein herausragendes Erlebnis sein. Das setzt voraus, dass die
Mitarbeiter in den Filialen kompetent beraten und entscheiden kénnen — und dirfen. An Standorten, deren Kundenpotenzial
rechnerisch nur ein bis zwei Mitarbeiter rechtfertigt, ist das nicht zu leisten, sie sind konsequent zu schlielen.

Ohnehin sollte der Besuch in der Filiale flir neun von zehn Geschaftsvorfalle zwar mdéglich, aber nicht notwendig sein. Schon
gar nicht sollten Interessenten ein zweites Mal vorbeikommen missen, etwa um umfangreiche Unterlagen nachzureichen.
Fintechs und andere Banken zeigen, dass man Kunden — allen regulatorischen Erschwernissen zum Trotz — einfach und
effektiv bedienen kann. Gefragt sind ein verbessertes Kundenerlebnis, ein schlagkraftiges Filialnetz und schlanke Prozesse. So
schaffen Sparkassen es auch, ihren Personalbedarf den PARES-Referenzwerten des DSGV anzunahern.

o Einfachheit
Noch immer erleben zu viele Kunden ihre Sparkasse als schwerfallig, formalistisch und schwer verstandlich — sei es in Briefen
und Emails, am Telefon oder im personlichen Gesprach. Viele Anschreiben wirken burokratisch, die Sprache der Kunden spricht
man in Sparkassen offenkundig noch viel zu selten. Starre — und oft schwer verstandliche — Regeln kénnen Kunden selbst den
Kontakt zur Filiale verleiden, wenn zum Beispiel vor dem Geldautomaten die Kunden Schlange stehen, Servicemitarbeiter in der
zugehdrigen leeren Filiale aber keine Abhebungen mehr vornehmen wollen oder dirfen.

Solche Zuriickweisung enttauscht nicht nur die Kundschaft, sie ist auch betriebswirtschaftlich unsinnig: Die Mitarbeiter mihen
sich telefonisch um Kundenkontakte, unterdessen steht die Kundschaft tibellaunig und ungeduldig im Foyer. Dabei haben
Sparkassen alle Voraussetzungen, sich durch herausragenden Service von ihren Wettbewerbern abzuheben. Mancherorts
missten dafir allerdings offenbar die Zielsysteme angepasst werden: Mitarbeiter sollten an ihren Aktivitaten gemessen werden;
denn wenn Kunden allzu fest einem Mitarbeiter zugeordnet werden, um allzu starre Kunden-Mitarbeiter-Relationen einzuhalten,
drohen schnell Interessenskonflikte in den Ziel- und Anreizsystemen.

e Erweiterung
Traditionell empfehlen Sparkassen eigene Produkte und solche der Verbundpartner. Noch groReren Mehrwert — insbesondere
fur ihre gut informierten Kunden — kdnnten sie allerdings erzielen, wenn sie die Produktpalette 6ffnen. Dem Eindruck, Produkte
mit der besten Performance seien bei den Sparkassen nicht zu haben, kdnnten sie wirkungsvoll entgegen treten, Kunden
brauchten nicht mehr zu Wettbewerbern auszuweichen.

Wenn Sparkassen die notwendigen Veranderungen rechtzeitig angehen, kénnen sie sich fiir die Zukunft als persdnliche ,Finanzplattform” mit einem
Omnikanalangebot, herausragendem Service und der besten Beratung im Markt positionieren: Kunden erleben dann Kontakte mit ihrer Sparkasse
immer als einzigartig und wertvoll, die Sparkasse steht fir das mit Abstand beste Leistungsangebot am Markt. Statt der Attribute ,freundlich, nett —
aber umstandlich” sollten so schnell wie mdglich die Kombination von ,unkompliziert, einfach — mit herausragendem Service" die Sparkassen
charakterisieren. Wenn Sparkassen jedoch weitermachen wie bisher, kdnnten sie in wenigen Jahren obsolet sein.

Der Autor Jiirgen Weimann berét als Unternehmensberater Sparkassen in Vertriebsfragen, hélt Vortrége (iber herausragende Kundenerlebnisse und
ist externer Doktorand am Institut flir Management der Universitdt Koblenz-Landau.
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