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Die Kreditwirtschaft wird seit der Finanz-
marktkrise von einem immer engmaschi-
geren „Regulierungsnetz“ umspannt, das 
mit einem erheblichen Aufwand bei der 
Implementierung und laufenden Einhal-
tung einhergeht. Leider trifft dieser Sturm 
die gesamte Kreditwirtschaft weitgehend 
undifferenziert, weil das ursächliche Fehl-
verhalten einzelner zu einer weitgehenden 
„Einheits-Regulierung“ geführt hat, in de-
ren Folge nicht ausreichend zwischen risi-
koreichen und risikoarmen Geschäftsmo-
dellen unterschieden wird; beispielsweise 
kapitalmarktorientierten Investmentban-
ken auf der einen sowie realwirtschaftlich 
ausgerichteten Sparkassen und Genossen-
schaftsbanken auf der anderen Seite. 
Letztlich droht sich diese mangelnde Pro-
portionalität der Regulierung auf Dauer 
negativ auf die volkswirtschaftliche Ent-
wicklung in Deutschland auszuwirken, in-
dem sie beispielsweise die Finanzierung 
des Mittelstands erschwert.

Kontraproduktive Auswirkungen der 
Niedrigzinsphase

Der aus den stetig steigenden aufsichts-
rechtlichen Anforderungen resultierende 
Druck auf die Betriebsergebnisse erfordert 
eine weitere Fokussierung im operativen 
Geschäft, um den regulatorischen Auf-
wand beziehungsweise die daraus resultie-
renden Kosten so weit wie möglich zu 
kompensieren. Daneben müssen die prak-
tischen Beratungsprozesse laufend an 
neue rechtliche Vorgaben angepasst wer-
den, was ebenfalls mit einem erheblichen 
und stetigen Pflegeaufwand verbunden ist.

Die aktuelle Zinspolitik der EZB dient au-
genscheinlich in hohem Maße dazu, wirt-
schaftlich schwächeren europäischen 
Staaten die Finanzierung ihrer öffentli-
chen Haushalte zu erleichtern. Deutlich er-
kennbar ist in diesem Zusammenhang die 

Tendenz, dass die Notenbank neben ihrer 
eigentlichen Kernfunktion als „Währungs-
hüter“ mehr und mehr auch als „Banken- 
und Staatenretter“ fungiert. Für Deutsch-
land ist das aktuelle Zinsniveau jedoch 
deutlich zu niedrig. Es entspricht nicht der 
hiesigen konjunkturellen Lage und stellt 
die Kreditwirtschaft vor große Heraus-
forderungen technischer, rechtlicher und 
kalkulatorischer Natur sowohl auf der Ak-
tiv- wie auch auf der Passivseite. 

Des Weiteren ist die Niedrigzinspolitik 
auch vor dem Hintergrund der Kernziele 
der Finanzmarktregulierung kontraproduk-

tiv, weil sie einen enormen Anlagedruck 
mit sich bringt, der gleichermaßen für Pri-
vathaushalte wie auch für Banken und ins-
titutionelle Anleger gilt. Damit fördert die 
Niedrigzinspolitik tendenziell ein risiko-
reicheres Agieren der einzelnen Marktteil-
nehmer und wirkt so der Finanzmarktre-
gulierung entgegen, die eine risikoarme 
Ausrichtung der Marktteilnehmer errei-
chen will. Auch drohen bei Fortsetzung der 
aktuellen Zinspolitik dauerhaft erhebliche 
Lücken bei der Altersversorgung der Bür-
gerinnen und Bürger, was deren Bedarf an 
qualitativ hochwertiger Beratung durch 
ihre Hausbanken steigert.

Ebenfalls vom Niedrigzins betroffen ist die 
Ertragslage der Banken im klassischen Kre-
dit- und Einlagengeschäft. Der Niedrigzins 
eliminiert weitgehend die Möglichkeiten 
zur Fristentransformation und setzt somit 
zunehmend den Zinsüberschuss aus dem 
Kundengeschäft beziehungsweise damit 
die Ertragslage unter Druck. All dies stei-
gert die Notwendigkeit für Kreditinstitute, 
ihre bisherigen Vertriebsstrukturen zu 
überprüfen und an geänderte Rahmenbe-
dingungen anzupassen.

Ausbreitung der virtuellen Welt

Gefordert sind die Kreditwirtschaft im All-
gemeinen und Präsenzbanken im Besonde-
ren auch im Zusammenhang mit den sich 
verändernden Kundenstrukturen, -einstel-
lungen und -ansprüchen. Eines der großen 
Felder ist in diesem Zusammenhang die 
Demografische Entwicklung, die auf lange 
Sicht erhebliche Auswirkungen auf die 
Kundenstruktur mit sich bringen wird. In-
folgedessen werden sich auch die Erwar-
tungen der Kunden an ihre Kreditinstitute 
verändern, beispielsweise wenn die EDV-
Nutzung in allen Altersgruppen künftig 
noch selbstverständlicher als heute ist und 
sich dementsprechend die Ansprüche an 
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Trotz aller Widrigkeiten für die Kreditwirt
schaft infolge der Finanzmarktkrise haben 
viele Ortsbanken der beiden Verbünde auch 
in den vergangenen Jahren gute Geschäfts
ergebnisse erzielt. Der Autor will das gute 
Abschneiden in der Bilanzsaison 2015 als 
Bestätigung der realwirtschaftlichen Ge
schäftsmodelle verstanden wissen und gibt 
sich mit Blick auf seine eigene Großspar
kasse zuversichtlich, mit einem abgestimm
ten System der verschiedenen Vertriebska
näle auch in Zukunft Akzente im Wettbe
werb setzen zu können. Als Antwort auf die 
aktuellen und absehbaren Veränderungen 
in der Kreditwirtschaft, insbesondere in den 
Feldern Regulierung, Zinslandschaft, Kun
denerwartungen und nicht zuletzt Digitali
sierung, hat seine Sparkasse ihre Vertriebs
struktur in wesentlichen Teilen überprüft 
und modifiziert. Onlinevertrieb in verschie
denen Varianten findet ebenso seinen Platz 
wie die ausgeweitete Präsenz mobiler Filia
len. Kernziel aller Neuordnung war es, die 
Filialen leistungsfähiger aufzustellen sowie 
die stationären und medialen Vertriebswe
ge stärker miteinander zu verzahnen. (Red.)
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mediale Zugangswege weiter erhöhen. Da-
rüber hinaus ist davon auszugehen, dass 
die Preissensitivität der Kunden – auch und 
vor allem aufgrund der zunehmenden 
Transparenz auf dem Bankenmarkt – weiter 
steigen wird. Gleiches gilt für den Anspruch 
nach qualitativ hochwertiger Beratung in 
allen Produktsegmenten und Lebensphasen 
in den Filialen vor Ort. Und last, but not 
least bewirkt die rasante technische Ent-
wicklung Verschiebungen bei der Nutzung 
der einzelnen stationären und medialen 
Vertriebswege, was sich bereits heute bei 
Analysen der Kundenströme zeigt.

Die Digitalisierung der Welt schreitet im-
mer schneller voran. Dies zeigt sich unter 
anderem daran, dass jeder Deutsche mitt-
lerweile im Schnitt gut 1 500 Euro pro Jahr 
für Computer, Smartphones oder andere 

IT-Geräte ausgibt. Auch das Bankgeschäft 
wird mehr und mehr durch die technische 
Entwicklung beeinflusst, was unter ande-
rem die zunehmende Zahl an Fintechs ver-
deutlicht.

Mit weiterentwickelter 
Vertriebsstruktur in die Zukunft

Der zunehmende Trend, Angelegenheiten 
des Alltags online zu erledigen, ist gerade 
für Sparkassen als Präsenzinstitute eine 
große Herausforderung. Von daher könnte 
man auf den ersten Blick auch zu dem 
Schluss kommen, dass das Internet eine 
Art „natürlicher Feind“ von Präsenzbanken 
sei. Die Praxis zeigt jedoch, dass dem nicht 
so ist und die Frage „Netz“ oder „Nähe“ ge-
rade kein Entweder-oder-Thema ist. Denn 
es ist eine von vielen Lehren aus der Fi-

nanzmarktkrise, dass die meisten Kunden 
neben der schnellen Erreichbarkeit im Netz 
auch weiterhin die persönliche Nähe zum 
Berater suchen, da nur diese dauerhaftes 
und gefestigtes Vertrauen schafft. Und 
finden können die Kunden diese Nähe nur 
bei Kreditinstituten, die vor Ort persönlich 
vertreten sind. Bei der Frage „Netz“ oder 
„Nähe“ ist daher vor allem ein Sowohl-als-
auch gefragt.

Für die Sparkassen als Präsenzinstitute 
stellen diese zentralen Entwicklungslinien 
eine besondere Herausforderung dar. So-
mit ist es von hoher Bedeutung, frühzeitig 
auf die veränderten Gegebenheiten zu re-
agieren. Dementsprechend – und ausge-
hend von der Erkenntnis, dass die Ideen 
von heute der Erfolg von morgen sind – 
hat die Kreissparkasse Köln ihre Vertriebs-
struktur mit ihrer „Mehr drin Offensive“ in 
wesentlichen Teilen weiterentwickelt.

Als Ausgangsbasis für diese Aktivitäten 
dienten die Ergebnisse von Grundlagen-
studien des Fraunhofer-Instituts und von 
Boston Consulting, die sich im Rahmen ei-
ner Initiative des Rheinischen Sparkassen- 
und Giroverbandes zur Weiterentwicklung 
der rheinischen Sparkassen intensiv mit 
den zentralen Zukunftstrends in der Kre-
ditwirtschaft und deren Auswirkungen be-
schäftigt hatten. Die dabei erstellten Be-
schreibungen der Rahmenbedingungen im 
Sparkassenumfeld konnte die Kreisspar-
kasse Köln gut als Ausgangsbasis für ihre 
eigenen Zukunftsüberlegungen nutzen. 
Konkret gestartet sind die Arbeiten dann 
mit einem mehrtägigen Workshop, in des-
sen Rahmen die zweite Führungsebene 
und der Vorstand gemeinsam ein konkretes 
Handlungsprogramm erarbeitet haben, 
welches anschließend organisatorisch ver-
feinert und zwischenzeitlich in die Praxis 
umgesetzt wurde.

Ziel der Neupositionierung war es zum ei-
nen, die erlebte Kompetenz in der Fläche 
zu stärken und die Beratungsleistungen 
dort auszubauen, wo der Kunde diese er-
wartet. Zum anderen sollte die Nähe, das 
heißt die gute Erreichbarkeit über etablier-
te Zugangswege, gewährleistet bleiben 
und durch moderne Kanäle ergänzt wer-
den. Denn es ist Anspruch und erklärtes 
Ziel der Kreissparkasse, in ihrem Geschäfts-
gebiet für alle Kunden auch in Zukunft 
„der“ leistungsstarke Finanzpartner zu sein. 
Vor diesem Hintergrund richtet sich das 
neue Vertriebskonzept noch konsequenter 

Abbildung 1: Verzahnung stationärer und medialer Vertriebswege zu einer Einheit

&

Fotos: Onlineberatung/Beratungssituation: Cornelis Gollhardt; Medien: Kreissparkasse Köln

Abbildung 2: Onlineberatung – Gespräche pro Monat
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an den Bedürfnissen der Kunden aus und 
bedient diese durch ein umfassendes Maß-
nahmenpaket, das im Folgenden darge-
stellt wird.

Innovative Vernetzung der 
Vertriebswege

Einer der zentralen Schwerpunkte der 
Neupositionierung der Sparkasse ist der 
konsequente Ausbau des Multikanal-An-
gebots und die Vernetzung digitaler Kanä-
le mit den Filialen vor Ort. Dazu gehört 
neben der Weiterentwicklung des Internet-
auftritts vor allem die Nutzung neuer 
Kommunikationswege wie Text- und Vi-
deochats oder Social-Media-Plattformen, 
um der gestiegenen Flexibilität der Kun-
den gerecht zu werden. Hierbei hat sich 
deutlich gezeigt, dass der persönliche 
Kontakt zum Berater verbunden mit der 
Wahlmöglichkeit der Zugangswege nicht 
nur für die klassische Kundenklientel der 
Sparkassen ein entscheidender Grund für 
die Wahl der Hausbank ist. Auch die jün-
gere Generation wünscht sich eine Kombi-
nation der Kanäle. 

Zur dauerhaften Sicherung der Kunden-
bindung geht es daher nicht nur darum, 
verschiedene Zugangswege zur Sparkasse 
anzubieten, sondern diese auch optimal 
miteinander zu verzahnen und zu einer 
Einheit werden zu lassen (Abbildung 1). 
Eine besonders wichtige Botschaft für 
Kunden und Mitarbeiter ist hierbei, dass 
die Sparkasse nicht zu einer Onlinebank 

mutiert. Vielmehr wird der Sparkassencha-
rakter in die Onlinewelt übertragen.

Zu den innovativsten Entwicklungen im 
Rahmen der „Mehr drin Offensive“ zählt si-
cherlich der Ausbau der Onlineberatung 
per Video-, Sprach- und Textchat. Seit 2013 
sind diese modernen Kommunikationska-
näle integraler Bestandteil der Internetseite 
der Kreissparkasse Köln. Hierüber können 
sich Kunden von jedem Ort der Welt aus 
einfach und bequem beraten lassen. 

Langjährige Erfahrungen mit der 
Onlineberatung

Die Kreissparkasse sammelt bereits seit 
1999 Erfahrungen mit der Onlineberatung. 
Wurde anfangs ausschließlich der Textchat 
genutzt, konnten die Kunden ab 2010 
auch via Skype Kontakt aufnehmen. Die 
Nutzung dieses Angebots war jedoch nur 
möglich, wenn sich der Kunde vorab die 
Software des Drittanbieters heruntergela-
den und sich registriert hatte. Die neue, 
eigens entwickelte Technik funktioniert 
hingegen ohne Installation einer speziellen 
Software. Mit einem Klick auf der Home-
page kann spontan ein Beratungsgespräch 
gestartet werden. Die Onlineberatung 
kann entweder mit oder ohne Onlineban-
king-Anmeldung genutzt werden, wobei 
eine Anmeldung den Vorteil bietet, dass 
die persönlichen Daten des Kunden mit-
einbezogen werden können. Die Anwen-
dung ist komplett integriert in die IT- 
Systeme der Sparkasse und ermöglicht so 

einen Austausch von Dokumenten im si-
cheren Datenraum. 

Im Onlinebanking können sich eingeloggte 
Kunden während einer Onlineberatung 
 authentifizieren und Produktabschlüsse 
tätigen. Die geführten Videogespräche 
werden zur Dokumentation im Anschluss 
an die Beratung automatisch als Chat-
protokoll im Onlinebanking-Postkorb des 
Kunden abgelegt. Auf diese Weise kann 
sowohl der Kunde als auch der Berater 
nachvollziehen, über welche Themen ge-
sprochen wurde.

Die Gesprächspartner für die Nutzer der 
Onlineberatung waren zu Beginn aus-
schließlich speziell geschulte Mitarbeiter 
aus dem eigenen Servicecenter. Zwischen-
zeitlich wurde das Angebot erweitert, so-
dass fortan jeder Kunde per Onlinebera-
tung auch mit seinem vertrauten Berater 
aus der örtlichen Filiale per Textchat kom-
munizieren kann. Seit Frühjahr 2015 ist 
der persönliche Berater vor Ort auch per 
Videochat erreichbar.

Von Beginn an positive Resonanz

Die Onlineberatung war von Anfang an ein 
Erfolg. Vor dem Start des Angebots konnte 
mangels Vergleichswerten nicht vorausge-
sagt werden, ob die Kunden diese Kommu-
nikationsform überhaupt nutzen würden. 
Doch vom ersten Tag an verzehnfachten 
sich die Anrufe im Vergleich zur zuvor an-
gebotenen Skype-Methode. Mittlerweile 
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finden arbeitstäglich rund 200 Gespräche 
statt (Abbildung 2).

Auffällig ist dabei, dass es nicht den „typi-
schen“ Onlinekunden gibt, sondern dass 
Nutzer aus allen Altersgruppen vertreten 
sind – vom Jugendlichen bis zum Rentner. 
Unter den angebotenen drei Gesprächsar-
ten (Video-, Sprach- und Textchat) wird 
der Textchat favorisiert: Derzeit finden 
59 Prozent der Onlineberatungen auf die-
sem Weg statt. Grund hierfür ist sicherlich, 
dass die Kommunikation per Textchat 
„tonlos“ stattfindet und daher auch in be-
lebter Umgebung wie in der Bahn oder im 
Café vertraulich bleiben kann.

Ausbau der Kompetenz in der Fläche 
und Optimierung des Filialnetzes

Neben dem konsequenten Ausbau des Mul-
tikanal-Angebotes und die Vernetzung digi-
taler Kanäle mit den Filialen vor Ort ist die 
Stärkung der stationären Flächenpräsenz 
ein weiterer elementarer Bestandteil der 
Neupositionierung der Kreissparkasse Köln. 
Durch die Gründung von 30 Regionalfilialen 
mit erweitertem Beratungsangebot für Pri-
vat- und Geschäftskunden ist die Kompe-
tenz der Kreissparkasse Köln in der Fläche 
erlebbarer geworden. Diese neuen „Flag-
ship-Stores“ wirken als regionale Hauptstel-
len mit Expertise in allen Kompetenzfeldern 
und erhöhen die Beratungsqualität deutlich 
(Abbildung 3). In der Vergangenheit wurden 
Expertenberatungen größtenteils in regio-
nalen Centern oder zentral in der Haupt-
stelle angeboten. Durch die Integration der 
bisherigen Baufinanzierungs- und Betreu-

Abbildung 4: Flexibel einsetzbar – mobile Filialen  
an derzeit 45 Haltepunkten

ungscenter in die Regionalfilialen können 
die Kunden nunmehr direkt vor Ort das spe-
zielle Know-how der Berater in Anspruch 
nehmen. 

Außerdem sind zusätzlich Experten für 
umfangreiche Versicherungs- und Vorsor-
geberatungen vor Ort. Diese Experten kön-
nen auch virtuell zum Beratungsgespräch 
hinzugeschaltet werden. In Filialen, in 
 denen kein Experte vor Ort verfügbar ist, 
können so ohne großen Aufwand und 
 lange Anfahrtszeiten spontan komplexe 
Beratungen durchgeführt werden. Und bei 
Fragen rund um das Thema Bausparen ste-
hen bei Bedarf Spezialisten der LBS unter-
stützend zur Verfügung.

Ein weiterer zentraler Baustein zur Steige-
rung der Kompetenz in der Fläche ist die 
dezentrale Präsenz von Private-Banking-
Beratern. Fand die Beratung vor der „Offen-
sive“ noch überwie-
gend zentral statt, 
nehmen die Vermö-
gensberater nun 
verstärkt Kunden-
termine vor Ort 
wahr. Dies wird un-
ter anderem da-
durch ermöglicht, 
dass die Mitarbeiter 
in mehr als 50 Pro-
zent der neuen Re-
gionalfilialen mit 
eigenen Büros ver-
treten sind. Darüber 
hinaus wurde durch 
eine Absenkung der 

Segmentgrenzen eine größere Anzahl der 
gehobenen Kunden dem Private Banking 
zugeordnet. Im Rahmen dieser Investition 
in den Vertrieb wurde die Zahl der Vermö-
gensberater in diesem potenzialstarken 
Segment verdoppelt.

Gesteigertes Leistungsangebot im 
Firmenkundengeschäft

Auch im Firmenkundengeschäft wurden das 
Leistungsangebot und die Präsenz in der 
Fläche gesteigert. Die Firmenkunden wer-
den nunmehr ganzheitlich über alle Pro-
dukte in acht regionalen Firmenkundendi-
rektionen (ergänzt um weitere dezentrale 
Standorte) betreut. Darüber hinaus beraten 
spezielle Co-Berater die vermögenden Fir-
menkunden auf Private-Banking-Niveau.

Die aufbauorganisatorische Optimierung 
des Filialnetzes erfolgte durch die Zusam-
menführung von Kleinstgeschäftsstellen, 
die in der Regel mit nur einem Mitarbeiter 
besetzt waren, zu größeren, moderneren 
und leistungsstärkeren Filialen. Aufgrund zu 
geringer und weiter nachlassender Kunden-
frequenzen konnte in diesen Vertriebsein-
heiten das umfassende und in den letzten 
Jahren gewachsene Leistungsspektrum der 
Kreissparkasse Köln nicht mehr in seiner 
ganzen Vielfalt effizient angeboten werden. 
So nahmen sowohl die Beratungsanlässe – 
durchschnittlich drei pro Woche – als auch 
die Inanspruchnahme der Kassen- und Ser-
vicedienstleistungen kontinuierlich ab. 

Nach eingehender Prüfung und Analyse 
der Kundenströme sowie der regionalen 
Infrastruktur er folgte schließlich die Zu-
sammenlegung von 43 Standorten. Die 
Kunden konnten dabei ihr vertrautes „Ge-
sicht der Sparkasse vor Ort“ behalten, da 

Foto: Kreissparkasse Köln

Abbildung 3: Umfangreiches Beratungsangebot in den Regionalfilialen
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die Mitarbeiter der betreffenden Kleinstge-
schäftsstellen ihre Kunden an ihre neuen 
Standorte „mitgenommen“ haben – sofern 
die einzelnen Kunden keine anderen Wün-
sche hatten. Auch konnten die Kunden 
ihre bisherigen Kontonummern behalten, 
sodass sie die Umstellung „technisch“ nicht 
verspürten.

Abgerundet wird die Neustrukturierung des 
Vertriebs vor Ort durch zahlreiche bauliche 
Maßnahmen in den Filialen. So investiert 
die Kreissparkasse nicht nur in die Bera-
tungsqualität, sondern auch in ein optima-
les Beratungsumfeld. Durch die Ausrichtung 
der Filialgestaltung auf das neue Vertriebs-
konzept wird ein attraktives, modernes 
 Erscheinungsbild der Geschäftsräume und 
somit ein Wohlfühleffekt für die Kunden 
erzeugt.

Optimierung der Filialgestaltung

Basis dieser neuen Filialgestaltung ist ein 
„Masterkonzept“, welches sowohl funktio-
nale als auch emotionale Aspekte berück-
sichtigt. So sollen beispielsweise definierte 
Standards für künftige Filialbauten den 
Wiedererkennungswert der Sparkassenfili-
alen erhöhen. Die Marke Sparkasse wird 
unter anderem durch die verstärkte Ver-
wendung des „Sparkassen-Rot“ betont und 
auch die Regionalität wird durch die Aus-
wahl individueller Bildmotive erlebbarer. 
Durch den Einsatz von offenen Arbeits-
platz-Lösungen sowie den Verzicht auf 
personalisierte 

Beraterbüros wird die Filiale belebter und 
menschlich näher, was die Kommunikation 
zwischen Kunden und Mitarbeitern er-
leichtert. Technische Innovationen unter-
streichen den modernen Charakter der Fili-
alen. So hält das per Touch bedienbare Fo-
yer-TV interessante Informationen für die 
Kunden bereit, wie zum Beispiel die Vor-
stellung des Mitarbeiterteams mit Fotos 
und Steckbriefen. All diese gestalterischen 
und baulichen Maßnahmen dienen dazu, 
das Kundenerlebnis aus vertrieblicher Sicht 
aufzuwerten. Und die Kundenreaktionen 
zeigen deutlich, dass diese Innovationen 
sehr gut angenommen werden.

Aufgrund ihres öffentlichen Auftrages  
ist die flächendeckende Grundversorgung 
 ihres Geschäftsgebietes mit zentralen Fi-
nanzdienstleistungen eine der Hauptaufga-
ben der Kreissparkasse Köln. Durch den 
Ausbau des SB-Netzes und den Einsatz von 

neuen mobilen Filialen hat die Kreisspar-
kasse Köln ihre Präsenz in der Fläche weiter 
erhöht, sodass sie dieser Aufgabe auch 
nach der dargestellten Zusammenlegung 
von Geschäftsstellen weiterhin vollum-
fänglich gerecht wird. Hierfür sind die 
 „roten Sparkassenbusse“ in der Region im 
Einsatz und versorgen sowohl Ortschaften, 
in denen keine Filialen mehr unterhalten 
werden, als auch neue Standorte, an denen 
die Kreissparkasse bisher nicht präsent war. 
Insgesamt werden 45 Haltepunkte bedient. 

Mobile Filialen zur Erhaltung  
der Flächenpräsenz

An jeder Haltestelle öffnet die mobile Fili-
ale pro Woche ein- bis zweimal für jeweils 
eine Stunde und betreut ihre Kunden bei 
den Geldgeschäften des täglichen Bedarfs. 
Zu den am stärksten nachgefragten Leis-
tungen zählen unter anderem Ein- und 
Auszahlungen und die Entgegennahme 
von Belegen. Darüber hinaus werden wei-
tere Geschäfte angebahnt, beispielsweise 
werden konkrete Beratungs- und Termin-
wünsche angenommen und an den ent-
sprechenden Kundenberater weitergege-
ben. Ansprechpartner in den mobilen 
 Filialen sind Serviceberater, die mit einer 
speziellen Fortbildung – unter anderem ei-
nem Fahrtraining – auf ihre neue Aufgabe 
vorbereitet wurden. Die Fahrzeuge sind 
mit einem automatischen Kassentresor, 
 einem Kontoauszugsdrucker und einem 
Geldautomat ausgestattet (Abbildung 4). 
Bisher sind sowohl die öffentliche Wahr-
nehmung wie auch die Inanspruchnahme 
des Angebots sehr positiv: In der Regel 
wird jede mobile Filiale von durchschnitt-
lich 40 Kunden pro Tag besucht.

Ein weiterer positiver Aspekt der „rollen-
den Filialen“ ist, dass die Kreissparkasse mit 
ihr flexibel auf örtliche Marktgegebenhei-
ten reagieren, bei Bedarf kurzfristig neue 
Standorte anfahren sowie Präsenz bei be-
sonderen Veranstaltungen in der Region, 
wie zum Beispiel Stadtfesten, zeigen kann.

Die Kreissparkasse Köln präsentiert sich mit 
ihrer „Mehr drin Offensive“ als innovative 
Sparkasse, die neuen Kommunikationsfor-
men offen gegenübersteht und diese aktiv 
in ihr Angebot integriert. Ausgehend von 
den aktuellen und prognostizierten Verän-
derungen im Sparkassenumfeld bietet sie 
den Menschen in ihrem Geschäftsgebiet 
ein umfängliches Leistungsangebot, das 
ihre Kunden je nach Anliegen genau so er-

Abbildung 5: Außenfassade einer neu 
eröffneten Regionalfiliale

reichen können, wie sie es möchten: in der 
Filiale, per Telefon, mobil von unterwegs 
oder von zu Hause aus. 

Offen für neue Kommunikationsformen

Mit ihrer Strategie der vernetzten Ver-
triebswege hebt sich die Kreissparkasse ge-
zielt von anonymen Internetbanken ab 
und interpretiert den öffentlichen Auftrag 
der Sparkassen zukunftsorientiert und un-
ter Berücksichtigung der Entwicklungen 
im Informationszeitalter. Unverändert 
bleibt dabei jedoch der klassische Marken-
kern der Sparkassen im Zentrum aller Ak-
tivitäten: den Kunden in der gesamten 
 Region mit vertrauten persönlichen An-
sprechpartnern bei allen finanziellen Fragen 
zur Verfügung zu stehen (Abbildung 5). 
Oder, wie es in der Markenpositionierung 
des DSGV heißt, es „den Menschen einfach 
zu machen, ihr Leben besser zu gestalten“.

Künftig soll neben dem stationären auch 
der mediale Vertrieb stetig, konsequent 
und evolutionär ausgebaut werden, da die 
Integration digitaler Medien in den Alltag 
der Kunden immer weiter voranschreiten 
wird. 

Mit der Kompetenzstärkung in der Fläche, 
der Optimierung der Filialgestaltung sowie 
dem kontinuierlichen Ausbau der Vertriebs-
wege und deren Vernetzung eröffnet die 
„Mehr drin Offensive“ somit die Möglich-
keit, die heutigen Kunden noch stärker an 
die Kreissparkasse Köln zu binden und zu-
sätzlich neue Kunden zu gewinnen.

Foto: Kreissparkasse Köln
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