Die Kunden sind in der Krise

digitaler geworden”

Interview mit Andreas Schulz

vittelbrandenburgische
Sparkasse

Auch wahrend des Lockdowns im Frohjahr 2020 hat die Mittelbrandenburgische
Sparkasse ihre Filialen offen gehalten. Darauf ist Andreas Schulz stolz. Die An-
zahl der Beratungsgesprache hat sich dennoch halbiert, weil die Privatkunden
viele Anliegen Uber andere Kandle erledigt haben. Im Firmenkundengeschaft
war die Nachfrage nach Beratung jedoch hoch. Mittlerweile hat sich die Kun-
denfrequenz in den Filialen wieder auf Vorkrisenniveau eingependelt. Und das

personliche Gesprdch wird sogar stérker wertgeschatzt als zuvor.

b’ﬂ Wie hat die Mittelbrandenbur-
gische Sparkasse wahrend des Lock-
downs das Filialgeschaft gehand-
habt? Was waren die Grinde dafir?

Es galt, wie fUr andere Institute auch, in
der MBS die Lage taglich neu nach
Nachrichtenlage im ,Team Corona" zu
bewerten und die MaBnahmen zum
Infektionsschutz jeweils schnell und
flexibel anzupassen. Es war uns sehr
wichtig, den Kunden in dieser unruhi-
gen Zeit zu vermitteln, dass die Versor-
gung mit Finanzdienstleistungen jeder-
zeit gesichert ist und wir ihnen auch in
schwierigen Lebenslagen verlasslich
zur Seite stehen, weiterhin Uber alle
Kandle erreichbar sind und Lésungen
finden. Zeitweilige coronabedingte Fi-
lialschlieBungen aufgrund mangelnder
Personalkapazitdten oder gar mogli-
cher Infektionsfalle wollten wir deshalb
moglichst vermeiden.
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Als groBte Flachensparkasse in Deutsch-
land mit rund 140 Filialen ist es der MBS
trotz dieser vielfaltigen Herausforde-
rungen bisher gelungen, alle Filialen fir
den Publikumsverkehr offen zu halten,
auch ohne Einschrénkungen bei den
Offnungszeiten. Neben den bekannten
InfektionsschutzmalBnahmen (wie Des-
infektionsmittel, Versorgung mit wasch-
baren Mund-Nase-Bedeckungen, Ab-
standmarkierungen, Hygieneaufsteller)
wurden die Filialen mit Plexiglasauf-
stellern am Schalter und in den Bera-
fungsrdumen ausgeristet.  Zeitweise
wurde, um den Hohepunkt des Lock-
downs herum, der Kundenstrom Uber
einen Einzeleinlass gestevert. Das ha-
ben die Kunden sehr gut akzeptiert.

Um den Geschaftsbetrieb aufrechter-
halten zu kénnen, wurden insbesonde-
re die Arbeitszeiten deutlich flexibler
gestaltet, indem Rahmen fUr variable
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Zeiten ausgeweitet wurden, teilweise
Schichtsysteme zur Abdeckung der Off-
nungszeiten durch die FUhrungskrafte
und Filialteams organisiert wurden. Lo-
kal konnte das anwesende Personal
auch aufgrund der abnehmenden Be-
sucherzahl zum Teil reduziert werden.
Auch die Kapazitdten fir mobiles Ar-
beiten wurden kurzfristig deutlich er-
weitert, damit die Kollegen mit Kindern
oder pflegebedirftigen Angehérigen
ihre Betreuungspflichten mit Beginn der
SchulschlieBungen erfillen konnten.

bT‘ Wie kam das bei den Mitarbei-

tern an?

Viele waren aufgrund der Lage natir-
lich verunsichert. Darum haben wir
Wert darauf gelegt, die Beschaftigten
tagtaglich mit den notwendigen Infor-
mationen zu versorgen. Auch wenn vie-
le Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter es
fir sich als selbstverstandlich ange-
sehen haben, am Markt die Stellung zu
halten und fUr ihre Kunden da zu sein,
war es das mitnichten. Denn natirlich
mussten alle recht schnell lernen, mit
ihren Befirchtungen und Angsten um-
zugehen und handlungsfahig zu blei-
ben. Die ergriffenen MaBnahmen - wie
die schnelle AusrUstung mit Mund-
Nase-Bedeckungen und Schutzwdn-
den sowie eine transparente Kommu-
nikation — halfen, das Vertrauen der
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Andreas Schulz, Vorsitzender des
Vorstands, Mittelbrandenburgische
Sparkasse in Potsdam (MBS), Potsdam
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die Filialen offengehalten werden

Beschaftigten in die MBS als Arbeit-
geber zu starken.

hr‘ Auf welche Resonanz stiel3 die
Filial6ffnung auf dem Hohepunkt der
Krise bei den Kunden?

Die vielen positiven Reaktionen der
Kunden haben den Marktkollegen
schon sehr durch diese unsicheren Zei-
ten geholfen. Solche Krisen schweil3en
ja auch zusammen. Insbesondere dltere
Kunden zeigten sich oft sehr dankbar,
dass die Filialen Uberhaupt gedffnet
waren, und kamen manchmal auch mit
ganz banalen Anliegen, einfach um
mal ein Woértchen loszuwerden. Da
kam dann auch schon der Faktor sozia-
le Isolation der Menschen ins Spiel.

Die Kunden mussten in der Filiale keine
Maske tragen, solange die Abstands-
regelungen gewahrt werden konnten.
Alle MaBnahmen stieBen weitestge-
hend auf Verstandnis und Akzeptanz
bei Mitarbeitern und Kunden und ga-
ben ein Gefuhl relativer Sicherheit.

bT‘ Wie stark wurde die Moglich-
keit, in die Filialen zu kommen, ge-
nutzt? Und mit welchen Anliegen sind
Kunden in die Geschdaftsstellen ge-
kommen?

Insgesamt hatten die Einddmmungs-
maBnahmen natirlich deutliche Aus-
wirkungen auf den Kundenverkehr in
den Filialen. Die Anzahl der Beratungs-
gesprache hat sich wahrend des Lock-
downs ungefdahr halbiert, inzwischen
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Mit Plexiglasscheiben und Abstandsmarkierungen konnten

jedoch wieder halbwegs stabilisiert,
wenngleich noch nicht auf Vor-Corona-
Niveau. Viele Angelegenheiten wurden
einfach am Telefon oder per E-Mail be-
ziehungsweise Post erledigt. Diejenigen
Kunden, die in die Geschaftsstelle ka-
men, hatten aber ganz Ubliche Anlie-
gen — also meist die alltaglichen Bank-
geschafte. Es gab naheliegender Weise
vermehrt Nachfragen, das Online-
Banking freizuschalten. Einen kurzen
Ansturm auf das Bargeld unserer Geld-
automaten hatten wir nur kurzzeitig im
Marz zu verzeichnen — zur Zeit der
Hamsterkdufe wurde voribergehend
auch mehr Bargeld gehortet.

Gerade bei den Firmenkunden ging es
aber vor allem um die schnelle und un-
burokratische Unterstitzung bei der
Versorgung mit ausreichender Liquidi-
tat und Hilfestellung bei der Beantra-
gung von Férdermitteln. Da liefen viele
Gesprdache und die Berater kamen an
ihre Belastungsgrenzen.

hn Was hat sich wie stark auf die
digitalen Kandle verlagert? Gab es ei-
nen starken Anstieg beim Telefonauf-
kommen oder der Videoberatung?

Die Kunden sind in der Krise digitaler
geworden: beim Banking ebenso wie
beim Bezahlen. Die kontaktlosen Be-
zahlvorgénge haben sich im ersten
Halbjahr nahezu verdoppelt (plus 93
Prozent) auf fast elf Millionen Trans-
aktionen. Nachdem im April viele Kun-
den aus Vorsicht ihre Beratungstermine
absagten, wurden viele dringende
Kundenanliegen dann per Telefon oder
E-Mail bearbeitet.

Auch im Kunden-Service-Center galt
es in der Anfangsphase, ein um rund
30 Prozent gestiegenes Anrufvolumen
zu meistern. Da ging es vor allem da-
rum, Online-Banking freizuschalten,
um Anfragen zur Tilgungsaussetzung
und Kreditanfragen beziehungsweise
Terminvereinbarungen bei den Fir-
menkundenberatern. Die MBS hat
deshalb ihre personellen Kapazitaten

»Im Firmenkundengeschaft kamen die Berater
an ihre Belastungsgrenzen.«

bT‘ Hat die Sparkasse in einer Zeit,
als andere Institute ihre Standorte ge-
schlossen hatten, verstarkt Neukun-
den gewinnen kénnen? Oder ging es
eher um Kundenbindung?

Sowohl als auch. Natirlich haben auch
Kunden anderer Banken, die wahrend
des Lockdowns Filialen schlieBen muss-
ten oder Offnungszeiten reduziert ha-
ben, registriert, dass wir da und erreich-
bar sind - auch in schlechten Zeiten.
Und diese Kunden wurden auch will-
kommen geheil3en, es wurden wie sonst
auch Termine vereinbart, Konten er-
offnet und beraten. Mit  Termin-
vereinbarung waren Beratungen oder
Kontoerdffnungen moglich - alles mit
Abstand.

in den Kunden-Service-Centern kurz-
fristig ausgeweitet. Dafir wurden so-
gar einige pfiffige Auszubildende
schnell eingearbeitet und in der Pots-
damer Zentrale eingesetzt — in Schu-
lungsrdumen, die coronabedingt nicht
genutzt werden konnten und rasch
zum weiteren Callcenter umfunktio-
niert wurden.

Als zukunftsweisend hat sich auch he-
rausgestellt, dass die Sparkasse bereits
2019 viele weitere Geschdftsstellen
mit Videoberatungsmoglichkeiten aus-
gestattet hatte. Das wurde weiter rege
genutzt, wenn auch durch die insge-
samt gesunkene Anzahl von Bera-
tungsterminen gerade zum Anfang des
Lockdowns nicht signifikant mehr. Viele
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Kunden zogen bei komplexeren Be-
ratungsthemen wie dem Depotcheck
auch das personliche Gesprdach dem
Telefon vor und wollten gern warten,
bis dies nach Lockerung der Kon-
taktsperren wieder vermeintlich ge-
fahrlos méglich sei.

Zudem konnten wir von einer techni-
schen Weichenstellung Ende 2019
profitieren, der zufolge etwa 500 Be-
schaftigte mit Token fur das mobile Ar-
beiten ausgestattet wurden, die nun
viele Dinge von zu Hause aus erledigen
konnten.

hn Wie sieht das Filialgeschaft

heute aus?

Mit den Lockerungen im Mai stieg
auch die Anzahl der Beratungstermine
wieder spUrbar an. Heute sieht es in
der Filiale édhnlich aus wie vorher, nur
eben mit einer Plexiglasscheibe an
den Platzen. Die Besucherfrequenz hat
sich im Mai/Juni wieder an das
Vor-Corona-Niveau angeglichen, aber

Genossenschaftliche FinanzGruppe
== == Volkshanken Raiffeisenbanken

Vertriebsjob, meinen Erfolg selbst steuern

DZ BANK Gruppe

ZweitgroBte FinanzGruppe Deutschlands
Partner der Kunden

Vielféltige Karrierechancen
Umfassendes Vertriebsnetzwerk
UnterstUtzung durch starkes Team

es finden auch weiterhin viele Telefon-
beratungen statt. Die Kunden haben
viel Gesprdachsbedarf und Beratungen
werden wieder gern in Anspruch ge-
nommen — mit Abstand naturlich.

Erstaunlicherweise ist nach den drasti-
schen Bewegungen an der Bérse eine
Vielzahl von Kunden beim Thema
Geldanlage deutlich entspannter ge-
worden. Nach jeder Krise geht es auch
wieder bergauf. Nicht zuletzt aus Man-
gel an klassischen Anlagealternativen
sind viele Anleger in der Krise sogar of-
fener fUr Neues und nutzen die gefalle-
nen Kurse teilweise auch als Chance for
den Einstieg in den Kapitalmarkt.

bT‘ Und welche Auswirkungen
konnte die Corona-Krise langerfristig
auf die personliche Beratung haben?
Wird das persénliche Gesprdch jetzt
eher wertgeschatzt?

Die personliche Beratung bleibt un-

verdndert wichtig! Gerade in der Krise
haben uns auch unsere Kunden gespie-
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gelt, wie sehr sie diese wertschatzen.
Denn es war nicht mehr selbstver-
standlich, dass alle Gesché&ftsstellen
offengehalten werden konnten, wenn
allerorts Geschafte schlieBen mussten
und auch viele unserer Wettbewerber
dies taten. Was die Berater in dieser
Krise sehr oft horten: ,Man lernt etwas
oft erst dann richtig zu schatzen, wenn
es nicht mehr da ist”. Fir viele war es
einfach ein Stick Normalitat, in die Fi-
liale gehen zu kénnen und einen ver-
trauten Ansprechpartner in der Ndhe
zu haben. Das gab Sicherheit.

Aber auch gerade jungere Kunden ho-
norierten die personliche Prasenz in
dieser Krisenzeit. Denn bei Finanzthe-
men fehlt es zunehmend an Wissen
und Bildung. Hier zuverldssig fur alle
Kunden erreichbar zu sein — auch per-
sénlich — war ein wichtiges Signal der
MBS in der Krise, dass wir ihnen auch
in schwierigen Zeiten zur Seite stehen.
Ich bin Uberzeugt, dass unsere Mal3-
nahmen in der Krise das Vertrauen und
die Bindung der Kunden zur MBS wei-
ter gestarkt haben. |
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