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SparkassenZeitung

VERTRIEB | Kundenzufriedeneit

Bei Mehrwerten ist deutlich mehr drin
Wie lassen sich Konten so gestalten, dass sie fiir den

Kunden besonders attraktiv sind und der Sparkasse einen
Ertrag bringen? Und wie verbessern die Hauser die Kun-
denbetreuung mit modernen Kommunikationsmitteln?
Das erklaren André Pallinger, Chef der S-Markt & Mehr-
wert, sowie Stefan Roesler aus der Geschiftsfithrung der
DSV-Gruppe.

Herr Pallinger, Sie sind sechs Monate bei der S-MM an
Bord. Wie fiihlt es sich an, in Zeiten der Pandemie in
die Geschiftsfiihrung eines Unternehmens einzustei-
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gen?

André Pallinger: Ich erlebe es als sehr spannend. Ich
kann viele Erfahrungen einbringen, die ich in meinen
friheren Aufgabenbereichen bei Payback oder der Metro
Group gemacht habe, einiges ist aber neu. Die Pandemie
macht es nicht einfacher, die Kollegen kennenzulernen
und sich mit ihnen auszutauschen, aber durch Video-
konferenzen lasst sich vieles auffangen. Und ich versu-
che regelmaldig an den Standorten prasent zu sein und
das Geschaft vor Ort zu erleben, soweit das aktuell mach-

bar ist.

© Franzi Kraufmann

André Pallinger ist seit September 2020 Sprecher der Geschaftsfiihrung
der S-Markt & Mehrwert in Halle, Saale, einer Tochter des DSV (51 Prozent)
und der Deutschen Assistance Versicherung (Orag-Konzern). Der 49-jahri-
ge Betriebswirt Pallinger war zuvor bei dem Multipartner-Bonusprogramm
Payback (American Express) tdtig, wo ihm die Geschaftsleitung Sales tiber-
tragen wurde. Das Partnermanagement war hier eine der Aufgaben des
zweifachen Familienvaters.

Was erleben Sie dort vor Ort —welche Angebote sind
fir Sparkassen in Pandemiezeiten relevant?

Pallinger: Die S-Markt & Mehrwert bietet Dienstleistun-

gen an, mit denen die Zufriedenheit des Kunden rund
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ums Banking verbessert wird. Dazu dienen Mehrwert-
dienste, mit denen Konten und Karten aufgewertet wer-
den kénnen, sowie ,mediale Kundenservices“ wie etwa
Videolegitimation, Filialtelefonie, Banking Support oder
der Telefonvertrieb fiir Sparkassen. Und gerade nach die-
sen medialen Services ist die Nachfrage grofd in Zeiten, in
denen die Kunden nicht mehr so einfach in die Filialen

kommen konnen.

Herr Roesler, ist die S-MM inzwischen so aufgestellt,
dass sie die Kunden optimal bedienen kann? Das Un-
ternehmen ist vor gut zwei Jahren aus drei Firmen ent-
standen, die zusammengefiihrt wurden.

Stefan Roesler: Ja, ich glaube, dass es gelungen ist, aus
den fritheren Firmen Mehrwert Servicegesellschaft, S-Di-
rekt-Marketing und S-Institut fiir Marketing & Kunden-
bindung einen Player zu formen, der mit einem weitge-
hend tiberschneidungsfreien Angebot am Markt auftritt.
Es war ja unser Ziel, die Unternehmen nicht mehr isoliert
und teilweise in Konkurrenz arbeiten zu lassen. Natiir-
lich wird es noch etwas dauern, bis alle Prozesse verein-
heitlicht sind und eine Unternehmenskultur entstanden
ist, in der sich jeder Mitarbeiter vollstandig zur S-MM und
den Gesellschaftern, dem Deutschen Sparkassenverlag
und der Deutschen Assistance Versicherung aus dem
ORAG-Konzern, zugehdrig fiihlt.
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Stefan Roesler (48) ist Mitglied der Geschaftsfiihrung des Deutschen Spar-
kassenverlags (DSV). Er verantwortet in der DSV-Gruppe Vertrieb, Medien,
Orga und IT sowie Geschéftsbetrieb und ist fiir die Téchter Sparkassen-Fi-
nanzportal (SFP), S-Markt & Mehrwert (S-MM) sowie DSV Service zustdndig.
Der zweifache Familienvater arbeitet seit 2004 fiir die Sparkassen-Finanz-

gruppe.

Haben sie einen Monopolisten geschaffen?

Roesler: Nein. Wobei ich es auch nicht sinnvoll finde,
sich gezielt innerhalb der Sparkassen-Finanzgruppe
Konkurrenz zu machen. Wir sehen die Wettbewerber au-
Rerhalb der Finanzgruppe, an deren Preisen wir uns ori-
entieren.

Wir haben auch bewusst einen Kundenbeirat eingefiihrt,
der darauf achtet, dass wir uns stets dicht an der Realitat
und den Marktpreisen bewegen. Und natiirlich ist es fiir
die Sparkassen gut, wenn sie flir unsere Produkte einen
zentralen Ansprechpartner haben und nicht mehrere,
die sich moglicherweise gegenseitig in die Quere kom-

men.
Kommen wir zuriick zu den Angeboten. Herr Pallinger,

Sie erwdhnten mediale Services —welche Projekte sind
hier besonders interessant?
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Pallinger: Ein aktuelles Projekt aus dem Feld der aktiven
telefonischen Kundenbetreuung zum Thema Outbound
bezieht sich auf den Sparkassen-Privatkredit. Hieriiber
informieren die Sparkassen Vorpommern, Magdeburg,
Kraichgau und Westholstein systematisch ausgewdhlte
Kunden.

Die Hauser kooperieren dabei mit der S-Kreditpartner.
Die S-Markt & Mehrwert tiibernimmt fiir die Sparkassen
Aufgaben zur Anbahnung und Realisierung von Kun-
denkontakten im Zuge der Nachfasstelefonie.

T "

"Mediale Services, wie zum Beispiel die Videolegitimation, verbessern die
Zufriedenheit der Kunden."

Was lduftin der ,passiven“ medialen Kundenbetreu-
ung, also der Bearbeitung von Anfragen?

Pallinger: Wir bauen derzeit mit der Sparkasse Bremen
in einer erweiterten Pilotphase den Voicebot ,Anna“als
modernes Sprachdialogsystem aus. Telefonische Routi-
neanfragen von Kunden, die bisher von den Mitarbeitern
im Kunden-Service-Center oder in den Filialen entgegen-
genommen wurden, kénnen nun teilweise auf das
Sprachdialogsystem tibertragen und automatisiert bear-
beitet werden.
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Mit einer intelligenten Spracherkennungssoftware sorgt
der Voicebot so fiir Entlastung in Kunden-Service-Cen-

tern.
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"Mit einer intelligenten Spracherkennungssoftware sorgt der Voicebot fiir
Entlastung in Kunden-Service-Centern.”

Wie funktioniert der Voicebot?

Roesler: Statt der klassischen Mentuifithrung per Tasten-
eingabe oder einfachen Sprachbefehlen erkennt der
Voicebot in einem natiirlich-sprachlichen Dialog die An-
liegen der Kunden und leitet den Anrufer durch die tele-
fonischen Transaktionen, um etwa eine Uberweisung
auszuldsen oder einen Dauerauftrag zu andern. Interes-
sant ist auch, dass der Dialekt eine wichtige Rolle spielt,
da es um gesprochene Sprache geht.

Hoéren Sie sich hier einen Kundendialog mit
Voicebot an.

Pallinger: Der Voicebot wird per Deep-Learning darauf
trainiert, einen Dialekt zu verstehen und selbst anzuwen-
den, damit der Kunde sich abgeholt fiihlt. Den Sparkas-
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sen ist der regionale Bezug wichtig. Die Umsetzung ist
nicht trivial. Wenn "Anna" hochdeutsch versteht, heil3t es
noch lange nicht, dass sie auch Dialekte erkennt.

Da laufen spannende Sprachlernprojekte, etwa mit der
Braunschweigischen Landessparkasse sowie der Mittel-
brandenburgischen Sparkasse. "Anna" in Bremen hat iib-
rigens die BegriiSung ,Moin“ und regionale Sprichworter
wie , Dreimal ist Bremer Recht“ in den Wortschatz inte-

griert.

© Franzi Kraufmann

"Es laufen spannende Sprachlernprojekte. "Anna” in Bremen hat iibri-
gens die Begriifung ,Moin“ und regionale Sprichwérter wie ,,Dreimal ist
Bremer Recht“in den Wortschatz integriert."

Parallel arbeiten wir mit der Finanz Informatik daran,
den Voicebot an das technische System der Kunden-Ser-
vice-Center anzubinden. Dadurch wird es unter anderem
auch moéglich sein, Anrufe bereits identifiziert und vor-
qualifiziert ins KSC zu iibergeben. Fiir die Mitarbeiter
bringt das einen deutlichen Zeitgewinn mit sich.

Kann der Kunde bald nicht mehr unterscheiden, ob er
mit einem Berater oder mit einem Voicebot spricht?
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Roesler: Unser Voicebot pflegt einen natiirlichsprachli-
chen Dialog, soll aber keinen Menschen imitieren. Solche
Services sollen den Berater auch keinesfalls ersetzen,

sondern unterstitzen.

"Unser Voicebot pflegt einen nattirlichsprachlichen
Dialog, soll aber keinen Menschen imitieren."

Bieten Sie den Hdusern Hilfe bei der Einbindung sozia-
ler Medien?

Pallinger: Wir unterstiitzen die Hauser beispielsweise
beim Nutzen von Messenger-Services. Die S-MM stellt die
technische Infrastruktur zur Bearbeitung von Anfragen
tiber Messenger bereit; auf Wunsch tibernehmen wir

auch den Kundendialog.

"Wir unterstiitzen die Hduser beispielsweise beim Nutzen von Messenger-
Services. Vor allem WhatsApp ist hier aktuell interessant; mit mehr als 60
Millionen Nutzern in Deutschland.”

Vor allem WhatsApp ist hier aktuell interessant; mit
mehr als 60 Millionen Nutzern in Deutschland. So nutzt
die Sparkasse Fiirstenfeldbruck unsere WhatsApp-Busi-
ness-Schnittstelle bereits seit zwei Jahren, um das medi-
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ale Spektrum ihres Kunden-Service-Centers auszuweiten
und jiingere Zielgruppen zu erreichen.

Stichwort Mehrwertdienste; werden diese in der aktu-
ellen Phase ebenfalls starker nachgefragt?

Pallinger: Beispielsweise wird unser Gutscheinangebot
intensiv in der Krise genutzt. Sparkassenkunden kénnen
zum Beispiel direkt im Onlinebanking Gutscheine bei
mehr als 50 Partnern kaufen. 2020 wurde dieses Angebot
knapp 170.000 Mal genutzt, Tendenz weiter steigend.

Die S-MM hat zudem die Gutschein-Plattform , Gemein-
sam da durch” iibernommen und fiihrt sie kiinftig unter
dem neuen Namen ,S-Gutscheine Regional“ weiter. Hier
kénnen sich lokale Handler oder Gastronomen kosten-
frei registrieren und Gutscheine anbieten. Wer seinen
Lieblingsladen helfen will, kann Gutscheine kaufen und
dann online oder - wenn wieder méglich —im Geschaft

einlosen.

“Sparkassenkunden kénnen zum Beispiel direkt im Onlinebanking Gut-
scheine bei mehr als 50 Partnern kaufen."

Roesler: Interessant fiir die Hauser sind generell auch

technische Anwendungen, die eine Prasenz des Kunden
vor Ort iberfliissig machen. So kénnen sich Neu- und Be-
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standskunden der Sparkassen in Online-Produktab-
schlussprozessen kiinftig iiber den eID-Service mit ihrem
elektronischen Personalausweis und der Ausweis-PIN le-
gitimieren.

Immerhin sind mehr als 40 Millionen eID auf den neuen
Personalausweisen aktiviert. Der Service von S-MM soll
die Verfahren S-Ident, Post-Ident und die Videolegitima-
tion sinnvoll ergdnzen und wird bis Ende Mdrz unter an-
derem von der Kreissparkasse Miinchen Starnberg
Ebersberg pilotiert. Der Rollout ist fiir Mitte 2021 geplant.

"Es ist ndtig, neue Erlésquellen zu erschliefSen. Und
da sind Mehrwerte hilfreich.”

Ticket- und Reiseleistungen als klassische Mehrwert-
dienste diirften hingegen aktuell kaum relevant sein.

Pallinger: Momentan kénnen die Menschen keine Kon-
zerte besuchen und reisen aktuell nur wenig bis gar
nicht. Aber viele planen bereits Reisen fiir die zweite Jah-
reshalfte. Das bemerken wir am Buchungsverhalten. Es
ist wichtig, dass die Sparkassen mit guten Angeboten
prdasent sind, wenn es wieder losgeht.

Roesler: Fur mich ist aber auch klar, dass Mehrwerte
ganz unabhdngig vom Pandemiegeschehen starker
nachgefragt werden. Das Geschaftsmodell der Sparkas-
sen hat sich aufgrund langfristig niedriger Zinsen gedn-

dert und wird sich weiter andern.
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“Fiir mich ist aber auch klar, dass Mehrwerte ganz unabhdngig vom Pan-
demiegeschehen stirker nachgefragt werden."

Es ist n6tig, neue Erlésquellen zu erschlielRen. Und da
sind Mehrwerte hilfreich, die es auch erméglichen, Kon-
ten entsprechend zu bepreisen. Beim Mehrwert-Thema
S-Cashback gibt es hier noch viel Potential.

Pallinger: Ganz praktisch wird die Nachfrage tibrigens
dadurch befordert, dass die S-Markt & Mehrwert mit dem
OSPlus-Release 20.1 ein Standard-Mehrwertpaket fiir alle
Online-Banking-Kunden bereitstellt.

Diese bekommen an zentraler Stelle im Finanzstatus di-
rekten Zugang zu den Leistungen S-Cashback Online,
S-Reisewelt mit drei Prozent Riickvergiitung, S-Gutschei-
ne sowie S-Ticketservice. Die Leistungen werden unter
der Dachmarke S-Vorteilswert gebiindelt.

Die Einfithrung dieses Angebots hatten wir mit der Spar-
kasse Hamm erfolgreich pilotiert. Ein erster Test lief im
Kreis der Mitarbeiter, seit Ende Januar kénnen nun alle

Onlinebanking-Kunden die Mehrwertleistungen nutzen.

Wie viele Sparkassen nutzen aktuell Mehrwertkonten,
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wie ist die Perspektive?

Roesler: Bei einigen Services haben wir nahezu alle Hau-
ser an Bord, bei Mehrwertkonten bauen wir die Ge-
schaftsbeziehungen noch weiter aus. Es haben sich aktu-
ell knapp 40 Institute dazu entschieden, S-Cashback zu
nutzen, unser Ziel ist es, damit mehr als 200 Sparkassen

zu erreichen.
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"Bei einem klassischen Konto mit Mehrwerten sind enorm viele Themen
und Zusatzleistungen maéglich — wie organisiere ich mein Zuhause, meine
Pflege im Alter, meine Versicherungen.”

Wobei es uns grundsatzlich gar nicht mehr um klassi-
sche Mehrwertkonten geht, sondern eher darum, das Gi-
rokonto aufzuwerten. Bei einem klassischen Konto mit
Mehrwerten sind enorm viele Themen und Zusatzleis-
tungen moglich —wie organisiere ich mein Zuhause, mei-

ne Pflege im Alter, meine Versicherungen.

Gibt es aktuell interessante Projekte fiir Konten mit
Mehrwerten?

Pallinger: Nehmen Sie die Sparkasse Essen, die jetzt in
der ,Digitalen Kundenwelt® erstmals sogenannte Zu-
kaufprodukte verfiigbar gemacht hat. Seit November
konnen die betreffenden Kunden die Angebote S-Cyber-
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schutz, S-Bike, S-Mobilgerateschutz und Schufa Bonitats-
check zahlungspflichtig nutzen.

Die Sparkasse ist hierbei Vertriebspartner fiir die Versi-
cherungsgeber und profitiert von Provisionsertragen. Im
Zielbild der Sparkasse bilden die Zukaufprodukte somit
einen Mehrwert fiir die Kunden, die etwa Sonderkonditi-
onen in Anspruch nehmen kénnen. Zudem begriinden

sie ein alternatives, provisionsbasiertes Ertragsmodell.

"Bei der Akzeptanz des Preises spielt nicht nur der
Mehrwert eine Rolle, sondern auch die Betreuung
der Sparkasse vor Ort.”

Die Einrichtung solcher Konten ist als Investition in
die Kundenbindung zukunftsgerichtet. Besteht mo-
mentan bei vielen Sparkassen die Bereitschaft fiir der-
lei Investitionen?

Roesler: Ja, denn wir errechnen den Return on Invest
und belegen der Sparkasse, dass sie direkt und nicht erst

in ferner Zukunft einen positiven Nettoeffekt hat.

Wie hoch kénnen die mit Mehrwerten ausgestatteten
Konten bepreist werden? Kunden reagieren mitunter
sensibel auf vermeintlich hohe Preise.

Roesler: Wenn der Kunde direkt konkrete Vorteile erlebt,
akzeptiert er auch einen angemessenen Preis. Die Kolle-
gen der S-MM haben in vielen Fallen nachgewiesen, dass

Konten, die mit Mehrwertleistungen angereichert sind,
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akzeptiert werden und eine deutlich geringere Kiindi-
gungsquote haben als andere Konten.

© Franzi Kraufmann

"Wenn der Kunde direkt konkrete Vorteile erlebt, akzeptiert er auch einen
angemessenen Preis."

Pallinger: Freilich spielt bei der Akzeptanz des Preises
nicht nur der Mehrwert eine Rolle, sondern auch die Be-

treuung der Sparkasse vor Ort.

Herr Pallinger, Sie haben zuvor bei Payback gearbeitet

— kann sich ein relativ kleiner Anbieter wie S-Cashback
gegeniiber solchen grofRen Bonusprogrammanbietern

behaupten?

Pallinger: Wir haben die besten Chancen, uns zu be-
haupten. Unsere Kunden nutzen die Sparkassen-Card
oder -Kreditkarte als Identifizierungsmerkmal, sie miis-
sen im Handel nicht eine weitere Bonuskarte vorlegen.
Das ist sehr bequem.

Zudem haben die Sparkassen den Vorteil, nah am Han-
del vor Ort zu sein. Wahrend die groRen Multipartnerpro-

gramme darauf ausgerichtet sind, mit grofRen nationalen
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Handlern zusammenzuarbeiten, kann die Sparkasse den
Backer um die Ecke, den Friseur, das lokale Textilfachge-
schaft einbinden. Diese lokale Verbundenheit bietet kein

anderes Kundenbindungsprogramm.

"Sparkassen haben den Vorteil, nah am Handel vor Ort zu sein. Diese lo-
kale Verbundenheit bietet kein anderes Kundenbindungsprogramm.”

Derzeit arbeiten Verbande, FI, DSV-Gruppe und Sparkas-
sen an einer Finanzplattform: es ist geplant, das Online-
banking zum ,finanziellen Zuhause“ auszubauen, in
dem der Kunde nahezu alle finanzbezogenen Dienstleis-
tungen erwerben und managen kann. Was versprechen
Sie sich fiir die S-MM davon?

Roesler: Sehr viel. Wir arbeiten ja mit der FI schon sehr
lange sehr eng zusammen und haben unsere Systeme
eng verzahnt. Der Kunde wird auf der Finanzplattform
viele Angebote finden, die von der S-MM kommen.

Auch auf dem entstehenden Firmenkundenportal, mit
dem der gewerbliche Kunde seinen Zahlungsverkehr re-
geln soll, ist die S-MM vertreten, etwa mit der Schufa-
Plattform. Wichtig ist aber auch, dass wir bei allen diesen
Projekten einer Strategie folgen und sie nicht tiberfrach-

ten.

Oliver Fischer und Peter Miiller.— 17. Februar 2021
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