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Digitaler werden, Kunden 
begeistern, Sparkasse bleiben

Andreas Schelling

Der Markt für Finanzdienstleistungen 

befindet sich in einem tiefgreifenden

Umbruch.Technologie-Unternehmenwie

die US-amerikanischen GAFA (Google,

Amazon,FacebookundApple)oderauch

die chinesischen Alibaba und Tencent

bieten immermehrDienstleistungenan,

mit denen sie etablierten Finanzdienst-

leistern das Geschäft streitig machen

oder sie zumindest an der Kunden-

schnittstelle verdrängenwollen. Sienut-

zen dabei die gleichen Strategien, mit

denensiebereitsinihrenangestammten

Geschäftsfeldernsehrerfolgreichsind.Im

Mittelpunkt stehen dabei eine konse-

quente Fokussierung auf den Kunden-

nutzen und die Kundenbindung. Alle

digitalen Anwendungen und Produkte

werdenunterdieserPrämisseentwickelt.

Sie sind einfach zu bedienen und zu nut-

zen.

Gleichzeitig gelingt es den Bigtechs in

vorbildlicherWeise, dieNutzer sehr eng

an ihre PlattformenundÖkosysteme zu

binden. Diese Grundidee adaptieren

auch Fintechs sowie die ehemals reinen

BezahldienstleisterwiePaypal,dieeben-

fallsdasGeschäftsmodellderBankenund

Sparkassen durch spezifische Finanzlö-

sungen angreifen. Umdiemarktführen-

de Stellung der Sparkassen in Deutsch-

landzu stärkenundweiterauszubauen,

unterstütztdieFinanz Informatik (FI)als

zentralerIT-DienstleisterdieInstituteda-

bei, digitaler zu werden, ihre Kunden zu 

begeisternundbeialldemauchSparkas-

sen zu bleiben. Denn die Sparkassen-

Idee, mit ihrer Gemeinwohlorientierung

und dem Anspruch, Finanzdienstleistun-

geneinfachundfürjedenzugänglichzu

machen,istauchimdigitalenZeitalterso

aktuellwieseit200Jahren.Daszeigtsich

geradeauchinderCorona-Pandemie, in

der die Sparkassen schnell und unbüro-

kratischihreKundenunterstützen.

Aus der heutigen Position heraus ist es

für die Institute von entscheidender Be-

deutung, den digitalenWandel und die

Automatisierung im Banking und Zah-

lungsverkehr konsequent zu gestalten

und strategisch voranzutreiben. Die FI

wirdsukzessivedasgesamteAngebotder

Sparkassen-FinanzgruppeaufderDigita-

len Finanzplattform der Sparkassen-Fi-

nanzgruppebündeln unddamit für alle

finanziellen Belange der Sparkassen-

kunden eine zentrale Anlaufstelle etab-

lieren. Dabei stehen vier Kernziele im

Fokus:

Stärkung der Nähe zum Kunden: Big-

techs wie Amazon haben das Konzept

der Plattformökonomie perfektioniert.

ÜberihrePlattformenlässtsichpraktisch

vonjedemOrtderWeltrundumdieUhr

von mobilen wie auch stationären End-

gerätenüberdasInternetaufeinumfas-

sendesPortfoliozugreifen.DasFinanzan-

gebot der Sparkassen ist gleichermaßen

rundumdieUhr, an jedemTag im Jahr

fürdieKundenverfügbar.Dabeigehtes

beidenSparkassennichtnurumProduk-

tewieineinemOnlineshop,sondernviel

häufiger um komplexe bankfachliche

Prozesse, die unter anderem hohen re-

gulatorischen und aufsichtsrechtlichen

Anforderungen genügen müssen. Eine

wesentliche Rolle kommt dabei dem

Frontend der Digitalen Finanzplattform

zu, welches über alle Kanäle für die

verschiedenen Produkt- und Service-

prozesse unabhängig vom genutzten

EndgeräteineinheitlichesNutzererlebnis

ermöglicht.

Multikanalansatz der Sparkassen 
stärken

Sparkassenkunden können in der Inter-

net-FilialeundS-AppeinenProduktkauf
Quelle:FinanzInformatik
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oder Serviceprozess jederzeit unterbre-

chen und später wieder mobil oder zu-

hauseamPCfortführen.AuchdieÜber-

gabeaneinenBerateroderdieFortfüh-

rung am Telefon mit dem Servicecenter

ist möglich. Die OSPlus-neo-Technik des

Vertriebs- und Servicefrontends stellt si-

cher, dass keine Eingabedaten verloren

gehen und der Prozess auf dem letzten

Bildschirm vor der Unterbrechung fort-

gesetztwird.DasBeherrschendesMulti-

kanalsinklusivederEinbindungdeswei-

terhin relevanten stationären Vertriebs

und für ein umfassendes Leistungs- und

Serviceportfolio ist damit ein entschei-

dender Unterschied zwischen den Spar-

kassenunddenneuenAkteurenaufdem

Finanzmarkt,dieinderRegelnureinzel-

ne oder wenige Finanzprodukte digital

anbietenundimFallderFällehäufignur

schwerfürihreKundenerreichbarsind.

DerintegrierteMultikanalvereintdieIn-

ternet-Filiale,dieSparkasse-App,dasSer-

vicecenterperTelefonsowiedieetablier-

tenstationärenAngebotederSparkassen

in den Filialen. Über die medialen Zu-

gangskanäle der Digitalen Finanzplatt-

form können Kunden all ihre Finanzan-

gelegenheiten bequem managen. Neue

Angebote,wieder tief integrierteBera-

ter-Chat, ermöglichen auch spontane

Face-to-Face-Beratungsgesprächeineiner

persönlichen Atmosphäre. Unabhängig

davon,obderKontaktdigitaloderphy-

sischerfolgt,erlaubtdiesdenSparkassen

eine im Branchenvergleich herausragen-

deNähezuihrenEndkunden.

Die FI stärkt den Multikanalansatz der

Sparkassen,etwa indemsieMobileBan-

king und Mobile Payment weiter aus-

baut. Immer mehr Kunden bevorzugen

zudemdaseinfache,sichereundschnelle

BezahlenmitdemSmartphone.Sparkas-

senkundenaktivierendieseFunktion, in-

dem sie einHäkchen in der Sparkassen-

App markieren. Anschließend brauchen

sienurnochdieAutorisierungüberFin-

gerabdruck beziehungsweise Gesichtser-

kennung,umZahlungen inwenigenSe-

kundenauszuführen.Ebenfallsbeliebtist

Kwitt für das mobile Überweisen von

HandyzuHandy.

Zentraler medialer Anlaufpunkt

Mit demAusbau des digitalen Bankings

bedientdieFIdieBedürfnisseundErwar-

tungen der Sparkassen und deren Kun-

den gleichermaßen. Sparkassenkunden

profitieren von neuen, einfach zu nut-

zenden Lösungen für ein digitales Ban-

king,SparkassenvoneinemneuenPreis-

und Servicemodell der FI, das für die

InstitutedieKostenfürdieNutzungdigi-

taler Abfragen und Auskünfte drastisch 

senkt.EinweiteresPlus:DurchdieDigita-

lisierungvonStandardleistungenundde-

ren erhöhte fallabschließende Nutzung

durch die Kunden, können die Berater

derSparkassendenFokusihrerTätigkeit

auf das wichtige Beratungsgeschäft in

denFilialenrichten.

Verteidigung des Kundenzugangs: Por

talewieCheck24bauenihrePlattformzu

einem attraktiven digitalen Ökosystem

aus, indem sie unterschiedliche Dienste,

wie etwa Konto und Kredit, Strom und

Gas,Reisenundanderesmehr,inihrAn-

gebotsportfolio einbinden. Kundenwer-

den so zu häufigeren Besuchen auf der

PlattformundzueinerlängerenVerweil-

daueranimiertundbeziehenimmermehr

Dienste von dort. Die Sparkassen verfol-

gen das Ziel, ihren Kunden in der Inter-

net-FilialeundSparkassen-Appmöglichst

viele finanzielle Dienstleistungen und

Services anzubieten, um diese damit zu

einem zentralen medialen Anlaufpunkt

auszubauen.MiteinemumfassendenMulti-

banking-Angebot können Kunden der

SparkassenüberdieDigitaleFinanzplatt-

form nicht nur ihre Sparkassenkonten

und Depots verwalten, sondern sie kön-

nen auch eventuell bestehende Fremd-

bankkonten und Depots in einen ganz-

heitlichenBlickaufdieFinanzenvollstän-

dig integrieren. Damit entfällt für die

KundendasAnmeldenaufdenmedialen

Plattformen der Fremdbanken, da auch

dietäglichenGeschäfte,wiedasÜberwei-

sen von einem Fremdbankkonto, direkt

ausderOberflächederSparkassen Inter-

net-Filiale/Sparkassen-App heraus mög-

lichsind.

SofernderKundezustimmt,könnendie

SparkassendieMultibanking-Datenauch

„ImmermehrKundenbevorzugenzudemdaseinfache, 

sichereundschnelleBezahlenmitdemSmartphone.“

Andreas Schelling

Mitglied der Geschäftsführung,  
Finanz Informatik, Frankfurt am Main

Der Autor sieht den Markt für Finanzdienstleis-
tungen in einem tiefgreifenden Umbruch. Vor 
allem die vier großen US-Tech-Giganten Goo-
gle, Amazon, Facebook und Apple greifen mit 
ihrem perfektionierten Plattformkonzept etab-
lierte Finanzdienstleister an. Bei den amerikani-
schen Unternehmen stehe stets der Kunden-
nutzen und eine einfache Bedienbarkeit im 
Fokus. Daher ist Schelling davon überzeugt, 
dass es für die Banken und Sparkassen von ent-
scheidender Bedeutung sei, den digitalen Wan-
del und die Automatisierung im Banking und 
Zahlungsverkehr konsequent voranzutreiben. 
Für den zentralen IT-Dienstleister der Sparkas-
sen-Finanzgruppe stehen dabei bei der Digitali-
sierung des Verbunds vier Ziele im Mittelpunkt: 
Eine Stärkung der Nähe zum Kunden, die Ver-
teidigung des Kundenzugangs, eine Generie-
rung von Mehrwerten und bedarfsgerechte 
App-Angebote. Damit würden Sparkassen di-
gitaler werden können und im Kern dennoch 
Sparkassen bleiben. (Red.)

 
 
                         Dieser Artikel ist urheberrechtlich geschützt. Die rechtliche Freigabe ist für den Abonnenten oder Erwerber ausschließlich zur eigenen Verwendung. 
                                                                                                                  Fritz Knapp Verlag GmbH



32  14 / 2020 Kreditwesen · 666

für die Data-Analytics-Verfahren nutzen

unddemKundendurcheinezielgerichte-

te Ansprache alternative Angebote ma-

chen. Die intelligenten Lösungen der FI

übernehmen dabei Aufgaben, die von

derautomatisiertenSelektion relevanter

Kunden über das automatisierte An-

steuern der passenden Ansprachekanäle

bis hin zum ebenfalls automatisierten

Ausspielen derHandlungsempfehlungen

reichen. Die Kundenansprache und die

entsprechenden Reaktionen werden da-

rüberhinaussynchronisiertundgehenin

eineErfolgsmessungein.

Generierung von Mehrwerten: Digital-

banken und Fintechs schaffen neue Er-

lebnisweltenimBanking,indemsieetwa

durchdieTransparenzüber sämtlichefi-

nanzielleAngelegenheitenZusatznutzen

generieren und Mehrwertfunktionen,

wie etwa Kontenmit inkludierter Versi-

cherung,bieten.DieüberdieDigitaleFi-

nanzplattform gebündelten Angebote

der Sparkassen adaptieren diesenMehr-

wert-orientiertenAnsatzundbietenden

NutzernattraktiveLösungenausdemge-

samtenSpektrumdesAllfinanz-orientier-

tenSparkassengeschäfts.

EinweiteresgutesBeispielistdasPersön-

liche Finanzmanagement (PFM). Es er-

möglicht den Sparkassenkunden durch

zahlreicheServicefunktioneninderDigi-

talenFinanzplattformeineganzheitliche

Sicht auf die Finanzen. Dazu bietet ein

Finanzplaner dieMöglichkeit zumKate-

gorisierenundAuswertenvonUmsätzen

aufdenSparkassenkontenundauchauf

Fremdbankkonten. DieUmsätzewerden

aufdenfürdasPFMausgewähltenKon-

tenanalysiertundkategorisiert.Katego-

rien sind etwa Steuern und Gebühren,

Einkommen, Reisen, Wohnen und Gar-

ten. Diese können manuell erweitert

werden, sodass Benutzer ihre Finanzen

immerschnellundunkompliziertimBlick

behaltenkönnen.

WassiemonatlichfürEinkäufeausgege-

ben haben, ob sie in den vergangenen

Monaten mehr ausgegeben als einge-

nommen haben oder wie teuer eine

Reisenunwirklichwar,müssen sienicht

mehr errechnen, sondern können es im

Digitalen Finanzportal ihrer Sparkasse

nachvollziehen.

Technische Integration von 
Drittanbietern mit Banking-App

WeitereMehrwertelassensichdurchKo-

operationenmit Drittanbietern generie-

ren. So können Online-Banking-Kunden

überdieInternet-FilialeoderSparkassen-

Appbeispielsweise einenVertragskündi-

gungsservice oder einen Vertragswech-

selservice fürDSL- undMobilfunkverträ-

genutzen.Grundlagefürdietechnische

Integration entsprechender innovativer

LösungenvonDrittanbieternistdieBan-

king-API der Finanz Informatik. Diese

enthält verschiedene fachliche Dienste

mit ihren Schnittstellen und ermöglicht

eszumBeispielStart-upsundFintechssi-

cherundkonformmitgeltendenRegula-

rienaufDatenzuzugreifen.

Darüber hinaus bieten die Sparkassen

ihrenKundenauch indenmedialenKa-

nälen der Internet-Filiale und Sparkas-

sen-AppeinbreitesProdukt-undService-

angebot der Partner im Verbund. Die

KundenkönnenonlineDepotseröffnen,

Wertpapiere und Fonds kaufen bezie-

hungsweise verkaufen, regelmäßig spa-

renundGeldanlegen,Kartenbestellen,

Versicherungen abschließen oder sich

auchmitwenigenKlicksonlineübereine
Quelle:FinanzInformatik

Abbildung 2: Die Idee der Multikanal-Architektur-Strategie
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Finanzierung zusätzliche Freiräume für

ihreWünscheerfüllen.

DieseundweitereAngebotebietenden

Sparkassenkunden viele Mehrwerte und

erhöhendamitdieChance,dassKunden

das Sparkassen-Girokonto als Haupt-

bankverbindungauchinderZukunfthal-

ten.

Bedarfsgerechte App-Angebote: Tech-

KonzernewieGooglebieten ihrenKun-

den ein breites Portfolio von Produkten

und Dienstleistungen an. Dieses reicht

vomKartendienstüberKommunikations-

undBusinesstoolsbishinzuBezahl-und

Cloud-Lösungen.InderPraxishatessich

unter dem Gesichtspunkt der Nutzer-

freundlichkeitbewährt,dieVielzahlder-

artigerAngebotenichtineinerAppoder

aufeinemPortalzubündeln,sondernes

in Einzelanwendungen zu splitten und

übereinzentralesLoginzuverbinden.

Diese Strategie verfolgt auch die Spar-

kassen-Finanzgruppe.Zumeinenbautsie

die marktführende App Sparkasse kon-

tinuierlich um die Funktionen aus, die

Kundendorterwarten.Ergänztwirddas

AngebotderSparkasse-Appdurchweite-

re integrierteAppsder Sparkassen-Fami-

lie. Diese bieten Spezialanwendungen,

die auf einfache Art und Weise über 

Single-Sign-onmitderSparkasse-Appund

den dort eingerichteten Konten und

Depotsverbundenwerdenkönnen.

Seit Ende April 2020 steht beispielweise

die neue Brokerage-App S-Invest in den

App-Stores von Google und Apple zur

Verfügung. Nutzer können über diese 

innovative Anwendung beispielsweise

Wertpapiere handeln und Sparpläne an-

legen. So wächst das digitale Angebot

der Sparkassen weiter, ohne dass die

Sparkasse-Appüberfrachtetoderunüber-

sichtlichwird.

Digitalisierung  
schafft Perspektiven

MitderStärkungdesmedialenAngebots

als Ergänzung zum erfolgreichen statio-

nären Geschäft positionieren sich die

Sparkassen als digital kompetente Part-

ner nah bei ihren Kunden. Gleichzeitig

erschließensiesichdurchdasDigitalBan-

king neueGeschäftsmodelle: So können

die Sparkassen beispielsweisemit perso-

nalisierterWerbungüberdieDigitaleFi-

nanzplattform Cross-Selling-Möglichkei-

tenschaffen.Exaktaufihreindividuellen

BedürfnissezugeschnitteneAngeboteer-

höhen zudem die Kundenbindung. Die

verschiedenen mobilen und stationären

Kanäle, über die die Kunden Kontakt

aufnehmen, sich beraten lassen und

selbst Verträge abschließen können,

schaffen dabei eine nie dagewesene 

Nähe zwischen Sparkassen undKunden.

InSummeunterstütztdieWeiterentwick-

lung der Digitalen Finanzplattform die

Sparkassen dabei, digitaler zu werden,

KundenzubegeisternundimKernden-

nochSparkassezubleiben.

Damit Sparkassen von neuen Vorteilen

möglichst schnell profitieren können,

wirddieDigitaleFinanzplattformzielge-

richtetweiterausgebaut.DabeihatdieFI

als IT-Dienstleister ambitionierteMeilen-

steinegesetzt:BisEnde2020solldieAn-

zahl dermonatlichen digitalen Produkt-

verkäufeder Sparkassen aufmindestens

500000 gesteigert werden. Bei der Ziel-

erreichunglässtdieFinanzInformatikdie

Häuser nicht allein, sondern bietet bei

der Bereitstellung neuer Prozesse eine

umfassende Einführungsunterstützung

an. Auf diese Weise unterstützt die

Finanz Informatik die Sparkassen dabei,

durch Digitalisierung Mehrwerte zu 

schaffen, gemeinsame Stärken zu bün-

deln und als Marktführer im Retail-

banking das Banking von morgen zu

gestalten.

Quelle:FinanzInformatik

Abbildung 3: OSPlus-neo-Architektur auf Basis von OSPlus-Portal
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