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Inmitten der rasanten Entwicklung des 
mobilen Internets und der zunehmenden 
Digitalisierung hat die Sparkasse am Nie-
derrhein ihre zentrale Aufgabe klar defi-
niert: Nah am Kunden bleiben. Kunden 
können per Mausklick die Internetfiliale 
besuchen, via Videoberatung und -legiti-
mation sowie Onlinechat Kontakt zu ihrer 
Sparkasse aufnehmen und nach wie vor 
klassisch per Telefon oder persönlich in der 
stationären Geschäftsstelle mit ihrem Be-
rater sprechen. Ältere und kranke Kunden 
erhalten auf Wunsch Bargeld nach Hause 
geliefert. 

Persönliche Ansprechpartner:  
stationär und online

Die strategische Ausrichtung auf den Mul-
tikanal sieht dabei vor, dass Kunden der 
Sparkasse sämtliche Dienstleis tungen und 
Produkte überall und ohne Unterschied in 
Preis oder Qualität erwarten dürfen. Auf 
den Unterschied legt die Sparkasse ganz 
im Sinne der bundesweiten Markenkampa-
gne nur in einem Wert: im Namen.

Denn bei aller notwendigen Anpassung 
und technischen Ausweitung des Ange-
botes bleibt es wichtig, die unverwechsel-
baren Stärken der Sparkasse beizubehal-
ten. Das sind die Nähe zum Kunden und 
die qualifizierte Beratung zu sämtlichen 
 finanziellen Fragen. Die Bedürfnisse der 
Menschen stehen dabei im Vordergrund, 
ganz gleich, welchen Weg sie in die Spar-
kasse wählen. 

Die passenden Konzepte und Lösungen 
müssen schon da sein. Und die können al-
lein gut ausgebildete Bera terinnen und 
Berater als persönliche  Ansprechpartner 
gewährleisten. Diese Grundvoraussetzung 
für eine hohe Kundenzufriedenheit wird 
zukünftig noch wichtiger werden, da sich 
der reine Service zunehmend ins Internet 

verlagern, der Beratungsbedarf in den sta-
tionären Geschäftsstellen jedoch steigen 
wird. 

Multikanal heißt bei der Sparkasse 24 
Stunden an sieben Tagen in der Woche. In-
teressant dabei ist die Beobachtung, dass 
die Internetfiliale von Montag bis Freitag 
in der Zeit zwischen 8 und 18 Uhr am 
meisten frequentiert wird. Stärkster Tag ist 
der Montag, schwächster der Sonntag. 

Auf der Grundlage dieser Erfahrung bietet 
die Sparkasse die Videoberatung und -legi-
timation via Skype zurzeit ausschließlich 
während der allgemeinen Öffnungszeiten 
an. Zuständig für diesen Service der Inter-
netfiliale ist der Mediale Vertrieb, der auch 
zentral ankommende Telefonate beant-

wortet oder weiterleitet und zugleich im 
Chat auf Kundenanfragen reagiert. Die 
Bündelung des Service- und Beratungs-
angebotes in der Internetfiliale bei nur ei-
nem einzigen Team sorgt für gleichblei-
bende und durchgängige Qualität.  

Überall gleichbleibende Qualität zu 
gleichen Preisen

Im Servicebereich der Internetfiliale kön-
nen Kunden beispielsweise Adressen oder 
Limits ändern, ihr Girokontomodell wech-
seln, Lastschriften zurückgeben, das Handy 
aufladen oder den Kontowecker einstellen. 
Auch für Kunden, die sonst nicht das On-
linebanking nutzen – und das sind immer 
noch mehr als die Hälfte – gibt es Service-
angebote. Sie können unter anderem ihre 
Jahressteuerbescheinigungen anfordern, 
den Bargeldservice buchen, einen Freistel-
lungsauftrag erteilen oder ändern sowie 
einen Karteneinzug am Geldautomaten 
melden.

Im Produktbereich finden sich aktuell 
mehr als 30 Angebote, Tendenz steigend. 
Ziel ist es, alle klassischen Produkte zu 
 digitalisieren und fallabschließend in der 
Internetfiliale anzubieten. Das ist die 
Chance, auf Knopfdruck überall gleichblei-
bende Qualität zu bieten und nah am Kun-
den zu bleiben. Sie können ihr Geld online 
in einen Sparkassenbrief oder als Festgeld 
anlegen, einen VL-Vertrag abschließen, PS-
Lose über ihr Girokonto kaufen, ein jeder-
zeit verfügbares Tagesgeld anlegen und 
natürlich ihr Onlinedepot managen. Auf 
der Aktivseite ergänzen der Sparkassen-
Autokredit, der S-Privatkredit und der Dis-
positionskredit das Internetangebot. 

Sehr gut angenommen wird auch die 
Möglichkeit, einen Safe in einem der Kun-
dentresore anzumieten, die im gesamten 
Geschäftsgebiet zwischen Moers und Xan-
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Wer nahe am Kunden bleiben will und da
bei den persönlichen Kontakt als unver
zichtbares Asset der Marktbearbeitung 
ansieht, kommt heute an einem Einsatz der 
Videoberatung nicht mehr vorbei. Diese 
Grundüberlegung hat den Autor dazu ver
anlasst, diese Dienstleistung zunächst im 
stationären Vertrieb seines Hauses und 
später auch in der hauseigenen Internet
filiale einzusetzen. Dort lässt sich das  
Angebot den bisherigen Erfahrungen nach 
durchaus mit der zeitlichen Einschränkung 
vereinbaren, die Videoberatung ausschließ
lich während der auch sonst üblichen 
 Öffnungszeiten anzubieten. Die für die 
Dienstleistung eingesetzten Mitarbeiter 
sind ausgebildete Bankkaufleute, die in
nerhalb seiner Sparkasse quasi wie eine 
eigene Filiale arbeiten. Gut 30 Produkte 
können dort mittlerweile direkt online ab
geschlossen werden. Als besonders erfolg
reich bewertet der Autor die Videoberatun
gen der Versicherungsexperten. (Red.) 
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Berater mit den Kunden früher oft Termine 
mit Spezialisten verabreden. Seit Einfüh-
rung der Videotechnik 2011 können inzwi-
schen in sieben von 28 Geschäftsstellen 
beim Beratungsgespräch auf Knopfdruck 
Spezialisten hinzugezogen werden. Dazu 
notwendig sind schnelle DSL-Leitungen 
pro Standort – also jede Filiale und jede 
Abteilung mit den Experten. Für scharfe 
Bilder und guten Ton sollte die Bandbreite 
schon drei MB/s betragen. Die benötigte 
Hard- und Software kommt von Cisco 
 Systems. Die Firma stellte in der Pilot- 
phase zunächst vier große Bildschirme mit 

integrierten HD-Kameras plus Telefon-
bedieneinheiten und die entsprechende 
Software zur Verfügung. Schaltzentrale 
des Ganzen ist ein Cisco-Kommunikations-
server.

Spezialisten per Knopfdruck zuschalten

Neben dem Aufbau einer technischen 
Plattform muss die Videoberatung auch 
prozessorganisatorisch in die Abläufe ein-
gepasst werden. Die Sparkasse wählte dazu 
einen ganz pragmatischen Ansatz. Die 
 Videoberatung soll keine Änderungen der 
gewohnten Strukturen und Prozesse inner-
halb der Aufbauorganisation erfordern: 
gleiche Kompetenzen, gleiche Infrastruk-
tur zum Druck von Verträgen und Berater-
protokollen. An der ersten Pilotphase nah-
men zunächst zwei Geschäftsstellen und 
zwei Expertenbereiche (Versicherungs-
agentur, Wertpapier-Spezial) teil.

Um einzuschätzen, wie die Kunden die Vi-
deoberatung wahrnehmen, erklärten sich 
sowohl die Berater der Geschäftsstellen als 
auch die Spezialisten bereit, nach jedem 
Gespräch einen Feedbackbogen auszu-
füllen. Diese differenzierten Angaben, bei-
spielsweise zur Handhabung und Qualität 
der Technik, zur Kundenakzeptanz oder zur 

Möglichkeit des Cross-Sellings, lieferten 
die Basis für die nächsten Schritte. Nach 
der sehr guten Kunden- und Mitarbeiter-
resonanz weitete die Sparkasse die Video-
beratung auf jetzt sieben von 28 Ge-
schäftsstellen aus. Dort können seither 
auch Firmenkundenberater und Finanzie-
rungsspezialisten per Video an Beratungs-
gesprächen teilnehmen.

Die Erfahrungen mit der Videotechnik kann 
man in einem Satz so beschreiben: Sie 
stärkt die Qualität der persönlichen Bera-
tung vor Ort, spart lästige Folgetermine 
und eröffnet Cross-Selling-Poten ziale. 
Überrascht hat alle Beteiligten, dass wirk-
lich alle Kunden den zugeschalteten Ge-
sprächsteilnehmer als glaubwürdig wahr-
nahmen, offen mit ihm sprachen und im 
Anschluss daran die Atmosphäre als an-
genehm beschrieben. Auch die Berater in 
den Geschäftsstellen wissen inzwischen zu 
schätzen, dass sie vom Kunden als kompe-
tenter empfunden werden, gerade weil sie 
mittels Videotechnik schnelle und unbüro-
kratische Lösungen anbieten können. Die 
Spezialisten wiederum profitieren von der 
Videoberatung, weil sie sich so manche Au-
tofahrt sparen können – das ist effizient.

Beratung auch per Skype

Weitere Pluspunkte der Projektbewertung: 
Nahezu alle Videogespräche machten ei-
nen späteren Vor-Ort-Termin überflüssig. 
Über 90 Prozent der Gespräche führten zu 
Ergebnissen: 57 Prozent Produktabschlüs-
se, 22 Prozent verbindliche Folgeberatun-
gen und 14 Prozent zu Angebotserstellun-
gen. Als besonders erfolgreich erwiesen 
sich dabei die Videoberatungen der Ver-
sicherungsexperten. Das wiederum veran-
lasste die Geschäftsführung der Provinzial 
Rheinland, in die Videoberatung einzu-
steigen. Mithin können jetzt wiederum die 
Berater der Sparkasse in besonders kniffe-
ligen Fällen Experten aus Düsseldorf zu 
Gesprächen hinzuziehen.

Der Erfolg in der stationären Videobera-
tung ermunterte dazu, die Videoberatung 
auch in der Internetfiliale anzubieten. Seit 
gut eineinhalb Jahren kann jeder Kunde, 
aber auch Nicht-Kunde, die Sparkasse 
während der Geschäftszeiten über Skype 
erreichen. Für die Videotelefonie muss der 
Nutzer über einen Computer, Laptop, Tab-
let-PC oder Smartphone mit einer Web-
cam und einem Mikrofon verfügen. Und 
natürlich die kostenfreie Skype-Software 

Bilanzsumme:  3,1 Milliarden Euro
Anzahl  
Geschäftsstellen:  28
Anzahl  
Mitarbeiter:  756
Geschäftsgebiet:   374 Quadratkilometer,
  208 000 Einwohner

Sparkasse  
am Niederrhein

ten zur Verfügung stehen. Der Kunde kann 
online abrufen, wo welche Safegröße frei 
ist, welche Kosten aufs Jahr anfallen und 
sofort buchen. 

Sehr gut kommt in der Kundschaft das 
neue Angebot der Video-Legitimation an. 
Neukunden der Sparkasse können sich da-
bei von ihrem Computer, Tablet oder 
Smartphone aus innerhalb weniger Minu-
ten per Videoübertragung legitimieren. Die 
Sparkasse am Niederrhein ist bundesweit 
die erste Sparkasse, die diesen Online-
service anbietet. Die Legitimation per Vi-
deokamera gilt für das komplette Angebot 
der Internetfiliale. Die Video-Legitimation 
bietet damit parallel zum herkömmlichen 
Postident-Verfahren eine schnelle und un-
komplizierte Möglichkeit, beispielsweise 
ein Konto zu eröffnen oder einen Sparver-
trag abzuschließen. 

Video-Legitimation von Neukunden 
innerhalb von Minuten

Um die Video-Legitimation zu nutzen, 
braucht man nur eine Internetverbindung, 
eine Webcam und seinen gültigen Per-
sonalausweis oder Reisepass, um sich ge-
genüber einem Mitarbeiter der Sparkasse 
auszuweisen. Alle zur Legitimation not-
wendigen Daten speichert die Sparkasse 
auf ihren eigenen Rechnern. Dieser Service 
ist besonders für Kunden interessant, die 
keine Möglichkeit haben, sich in der 
nächstgelegenen Sparkassen-Geschäfts-
stelle oder Postfiliale zu legitimieren oder 
gerade im Ausland sind. 

In erster Linie ist die Video-Legitimation 
für Neukunden gedacht, wird jedoch auch 
von Bestandskunden genutzt. Erst kürzlich 
meldete sich ein Kunde, der heute in Köln 
lebt. Er wollte gerne seine Frau als Verfü-
gungsberechtigte für sein Girokonto ein-
tragen lassen. Die Ehefrau war bisher nicht 
Kundin der Sparkasse am Niederrhein und 
hätte persönlich in die 70 Kilometer ent-
fernte Geschäftsstelle kommen oder sich 
mit einem Post ident-Verfahren legitimie-
ren müssen. Per Video-Legitimation war 
der Eintrag innerhalb weniger Minuten er-
ledigt. 

Gleiche Erfahrungen macht die Sparkasse 
seit nunmehr knapp vier Jahren mit der 
 Videoberatung in ihren Geschäftsstellen im 
gesamten Geschäftsgebiet. Bei speziellen 
Fragen zu Versicherungen, Finanzierungen 
oder Wertpapiergeschäften mussten die 
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installiert haben. Auf allen Webseiten der 
Internetfiliale findet sich ein Skype-But-
ton. Wer darauf klickt, kommt auf eine 
Vorschaltseite, auf der sich zwei Online-
berater als persönliche Ansprechpartner 
vorstellen. 

Die dort eingesetzten Mitarbeiter sind aus-
gebildete Bankkaufleute und arbeiten im 
Medialen Vertrieb der Internetfiliale. Die 
Abteilungsgruppe administriert die Home-
page und betreut alle Produkte sowie 
Dienstleistungen rund um das Electronic 
Banking. Als Internetfiliale tritt die Gruppe 
zudem als eigenständige Geschäftsstelle 
auf, bei der Kunden die inzwischen gut 30 
Produkte direkt online abschließen kön-
nen. 

Schnelle Fallbearbeitung über  
die Videoberatung

Es hat sich gezeigt, dass die Onlineberater 
mit ihrem Know-how in der Lage sind, die 
meisten Fragen der Anrufer sofort zu be-
antworten oder deren Wünsche zu erfül-
len. Kunden erwarten schnellen Service bei 
allen Fragen rund ums Girokonto, zum On-
linebanking oder zur Standardproduktpa-
lette. In besonderen Fällen vermitteln die 
Onlineberater auch mal einen Termin in 
die zuständige Geschäftsstelle oder den 
Rückruf eines Experten – gerne auch per 
Skype. 

In einem Flyer stellt die Sparkasse die Vi-
deoberatung anschaulich vor. Flankiert 
wird der Multikanalauftritt von Plakaten 
und Anzeigen. Zudem konnten örtliche 
Zeitungsredakteure in einem Pressege-
spräch die Technik im Live-Betrieb erleben 
und selbst ausprobieren. Ein kurzer Film, 
der die Videoberatung in einer Geschäfts-
stelle zeigt, rundet die Werbe- und Kom-
munikationsmaßnahmen zu dem Thema 
ab. 

Die Botschaft der Sparkasse richtet sich an 
alle Menschen in ihrem Geschäftsgebiet. 
Sie lautet: Der persönliche Kontakt zum 
Kunden steht im Vordergrund: in 28 Ge-
schäftsstellen am Telefon und per Video. 
Im Bedarfsfall können so kurzfristig auch 
Experten aus dem Haus zu einem Gespräch 
hinzugezogen werden. Und alle, die wenig 
Zeit haben, viel unterwegs sind oder ein-
fach mal von zu Hause in der Internetfili-
ale vorbeischauen möchten, können per 
Skype persönlich mit einem Sparkassen-
Berater sprechen.
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Schriftenreihe des zeb/ 
Die zeb/Schriftenreihe greift aktuelle Probleme des Bankmanagements 
auf und informiert kompetent über den neuesten Stand sowie die Entwick-
lungstendenzen in Wissenschaft und Praxis.

Nico Peters
Bankbeziehungen mittelständischer 

Unternehmen – Bestimmungsfaktoren 
und Wirkungszusammenhänge im Entschei-

dungsverhalten gewerblicher Bankkunden
Schriftenreihe des zeb Band 66  

2014. 288 Seiten, geb., 68,00 Euro.
ISBN 978-3-8314-0860-3.

Alexander Hick 
Der Einfluss von Fondsrankings und 

 -ratings auf das Mittelaufkommen 
von Aktienfonds – Eine empirische 
Analyse  für den deutschen Markt

Schriftenreihe des zeb Band 65
2014. 352 Seiten, geb., 74,00 Euro.

ISBN 978-3-8314-0859-7.

Dass sich die deutsche Investmentfonds-
branche trotz aller Krisen seit Jahren auf ei-
nem Wachstumskurs befindet, wird durch die 
Entwicklung des Mittelaufkommens sowie 
die stetig zunehmende (Aktien-)Fondsanzahl 
deutlich. Nach welchen Kriterien aber treffen 
Anleger ihre Entscheidung für die Investition in 
einen Fonds? Welchen Einfluss haben dabei 
die unterschiedlichen Fondsrankings und Ra-
tingurteile? Und welche weiteren messbaren 
Faktoren spielen eine Rolle für das Mittelauf-
kommen? Diesen Fragen geht Alexander Hick 
in seiner empirischen Untersuchung des tat-
sächlichen Dispositionsverhaltens deutscher 
Investoren nach.

Sich im hart umkämpften Firmenkunden-
geschäft positiv vom Wettbewerb abzuheben, 
um neue Kunden zu gewinnen und nachhaltig 
zu binden, funktioniert für Banken und Spar-
kassen nur über konsequente Kundenorien- 
tierung. Welche Faktoren beeinflussen die 
Entscheidungen eines mittelständischen Un- 
ternehmens bei der Wahl von Bankdienst- 
leistungen? Welche Wirkungszusammenhänge 
bestehen zwischen den einzelnen Faktoren? 
Nico Peters Untersuchung zur Kunde-Bank- 
Beziehung bietet Kreditinstituten Gestaltungs-
optionen und konkrete Ansatzpunkte für die 
Optimierung ihrer Kundenbindung im gewerb- 
lichen Bereich und liefert wertvolle Anregungen 
für das Bankmanagement.
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