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Kundenerwartungen und Wettbewerb
räumen der Beratung zu Hause eine
zunehmende Bedeutung ein. Die Spar-
kassen-Finanzgruppe hat diese Her-
ausforderung aktiv angenommen und
wird in einem DSGV-Pilotprojekt bis
Mitte 2008 verschiedene Modellvari-
anten für die mobile Beratung in zehn
Sparkassen umsetzen.

T H O M A S G L U T T I N G
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Marktbeobachtungen zeigen,
dass Vertriebe mit mobilen Fi-
nanzberatern in den vergan-

genen zehn Jahren im Privatkunden-
sektor kontinuierlich an Bedeutung ge-
wonnen haben. Diesem Trend tragen
Wettbewerber der Sparkassen Rech-
nung, indem sie mobile Vertriebe ge-
gründet oder ausgebaut haben. Der
Grund für diese Entwicklung: Die Fi-
nanzdienstleister können einen Teil ih-
rer privaten Kunden auf den herkömm-
lichen Vertriebswegen nicht mehr in
ausreichendem Maße ansprechen. Das
liegt ebenso an den persönlichen Ein-
stellungen der Kunden, wie an den or-
ganisatorischen Rahmenbedingungen
in den Instituten.

Aktuelle Befragungen bestätigen,
dass Kunden mit Hauptbankverbin-
dung bei der Sparkasse bereits heute
die Dienstleistungen freier Finanzver-
mittler in Anspruch nehmen. Analysen
sagen für die kommenden Jahren wei-
tere Veränderungen des Kundenverhal-
tens voraus: Immer mehr Menschen ak-
zeptieren auch Hausbesuche von Fi-
nanzberatern. Diesen Wandel aktiv mit
einem Leistungsangebot zu besetzen,
ist Aufgabe des DSGV-Pilotprojekts „Mo-
bile Beratung“. Projektziel ist es, in Pro-
jektsparkassen Erfahrungen für eine
bundesweite Einführung zu sammeln.
Grundlage sind die Ergebnisse einer zu-
vor erstellten Machbarkeitsstudie sowie
einer anschließenden Konzeptionspha-
se bis März 2007. Seit Mai letzten Jahres
befinden sich die teilnehmenden Spar-
kassen in der konkreten Umsetzungs-
phase. Die repräsentative Projektstruk-
tur besteht aus zehn Sparkassen unter-
schiedlicher Größe, aus acht Regional-
verbänden, Verbundpartnern und Re-
chenzentren. Einige der Projektspar-
kassen haben schon Vertriebserfahrun-
gen mit mobilen Beratern.

Grundstruktur einer
mobilen Beratung

Das DSGV-Projekt versteht unter mobi-
ler Beratung einen organisatorisch ei-
genständigen Vertriebsweg im Multika-
nalmanagement einer Sparkasse. Mobi-
le Beratung ist Holgeschäft, die Berater
müssen also räumlich und zeitlich sehr
flexibel arbeiten. Die Vergütung um-
fasst einen hohen variablen Anteil, der
40 Prozent nicht unterschreiten sollte.
Anreiz- und Entgeltsysteme sollen vor
allem leistungs- und verkaufsorien-
tierte Mitarbeiter ansprechen.

Mobile Beratung basiert auf vielen
etablierten Prozessen, etwa der Bera-

tung mit Hilfe des Sparkassen-Finanz-
konzepts und des bestehenden Pro-
duktportfolios. Bei der Wirtschaftlich-
keit spielen beispielsweise Kundenpo-
tenzial, Abschlussquoten und Anzahl
der Kundentermine eine Rolle. Vor
allem geht es aber darum, erfolgreiche
Berater zu gewinnen und zu halten.
Dies erfordert eine zum Geschäftsmo-
dell passende Vergütung mit einem at-
traktiven variablen Anteil ohne Begren-
zung nach oben. Bei der Positionierung
im Gesamthaus empfiehlt es sich, die
mobile Beratung als eigenständige Ein-
heit direkt oder zumindest sehr nahe
an den Vertriebsvorstand zu binden.
Bei konsequenter Umsetzung und Steu-
erung ist der Break-even nach etwa zwei
bis drei Jahren erreicht. Zur Zielgruppe
gehören vor allem nicht betreute Privat-
und Individualkunden, die eine Bera-
tung zu Hause wünschen. Sie werden
mit Hilfe eines mehrstufigen Prozesses
ausgewählt. Ab einem Potenzial von et-
wa 2000 Kunden lohnt sich der Einsatz
eines mobilen Beraters.

Im Rahmen des Pilotprojekts set-
zen die Sparkassen verschiedene Mo-
delle um. Die meisten Häuser entschie-
den sich für die Varianten „Mobile Bera-
tung als Abteilung der Sparkasse“ und
„eigenständige GmbH“. Jeweils ein In-
stitut wird die Modelle „Vertreter nach
HGB Paragraf 84“ und „Kampagnenge-
stützte mobile Beratung“umsetzen. Die
meisten Institute weisen zudem die Er-
träge der mobilen Beratung konsequent
auch der mobilen Vertriebseinheit zu,
die auch die Kundenhoheit hat.

Darüber hinaus wird unter Feder-
führung des Sparkassenverbandes Bay-
ern ein Modell entwickelt, das auf Koo-
perationen von Sparkassen und ihren
Verbundpartnern beruht und vor allem
darauf abzielt, den stationären Vertrieb
anlassbezogen bei Spezialthemen zu
unterstützen.

Umfassendes Projektcontrolling

Besondere Aufmerksamkeit gilt auch
dem Controlling. Es dient dazu, die Pi-
lotergebnisse in den Sparkassen zu ana-
lysieren und daraus Empfehlungen für
die Umsetzung in der Gruppe abzulei-
ten. Ebenso werden die Annahmen zur
Wirtschaftlichkeit überprüft. Das Con-
trolling umfasst Aktivitätenkennziffern
wie die Anzahl der Beratungsgespräche
pro Woche. Berücksichtigt werden aber
auch Abschlusskennziffern wie Volu-
men, Art und Anzahl von Produktab-
schlüssen. Ein zusätzliches quanti-
tatives Controlling wertet die Erfah-
rungen der Sparkassen zum Beispiel
bei der Rekrutierung von Mitarbeitern
aus.

Seit Mai 2007 laufen die Projekt-
umsetzungen in den Sparkassen auf
Basis der Business-Cases. Grundlegen-
de Erfolgsvoraussetzung für den Auf-
bau der mobilen Beratung in den Pro-
jektsparkassen ist die konsequente Um-
setzung der sechs Kernbausteine:

Organisation;
Kunden-/ Marktstrategie;
Personalstrategie;

aktive Vertriebsführung;
Vertriebssteuerung und
IT.

Der Schwerpunkt in der Startphase liegt
dabei in den ersten drei Modulen.

Ein Kernthema ist Überzeugungs-
arbeit: Unterstützt von passenden inter-
nen Kommunikationsstrategien muss
die neue Vertriebseinheit ihren Platz in
den Häusern finden. Für die Außen-
kommunikation wird der Name „Mobi-
le Beratung“ empfohlen. Die Kundense-
lektion für die mobile Beratung bestä-
tigt in allen Sparkassen ein sehr um-
fangreiches Kundenpotenzial.

Die Kunden sind im persönlichen
Gespräch durchweg sehr positiv über-
rascht von dem Leistungsangebot einer
mobilen Beratung der Sparkasse. Dies
sollte jedoch gleichwohl nicht darüber
hinwegtäuschen, dass die Terminie-
rung eines Erstgesprächs bei bisher un-
betreuten Kunden mit hohen Ableh-
nungsquoten verbunden ist.

Als besonders erfolgsentscheidend
haben sich die Personalauswahl und
insbesondere ein aktives Personalmar-
keting erwiesen. Von der Schaltung der
Stellenanzeige bis zum Arbeitsbeginn
sind etwa sechs Monate einzuplanen.

Mittlerweile sind alle zehn Leiter-
positionen der mobilen Beratung der
teilnehmenden Sparkassen besetzt. Der
Großteil der eingestellten Leiter wurde
dabei intern rekrutiert. Insgesamt ha-
ben sich auf die ausgeschriebenen Stel-
len „Mobile Berater“mehr als 240 Per-
sonen beworben. Von diesen konnten
insgesamt 39 mobile Berater eingestellt
werden, davon rund die Hälfte interne
Mitarbeiter. Dies unterstreicht, dass
Sparkassen auch für externe Bewerber
attraktiv sind. Unterstützung für die
Mitarbeiterrekrutierung und Schulun-
gen in der Pilotphase bietet die Deut-
sche Sparkassenakademie an.

In der Einführungszeit der mobi-
len Berater zeigt sich, dass die individu-
ellen Monatsleistungen eines Mitarbei-
ters um die Zielvorgaben schwanken.
Wesentlich ist eine Begleitung und Un-
terstützung des Beraters vor allem bei
negativen Abweichungen durch den
Leiter. Gezieltes Coaching, Schulungs-
maßnahmen und Transparenz der ei-
genen Leistungen fördern die Entwick-
lung des einzelnen Beraters.

Beim Vertriebs- und Aktivitäten-
controlling zeigt sich in den ersten Um-
setzungsmonaten insgesamt ein posi-
tiver Trend hinsichtlich der Produktivi-
tät der mobilen Einheiten. Zwar errei-
chen die Gespräche pro Woche in der
Einführungsphase noch nicht die anvi-
sierte Zielgröße. Dies liegt unter ande-
rem an zu hohen Terminausfallquoten
und der zum Teil schlechten Datenqua-
lität der selektierten Kunden. Die Erfah-
rungen aus jenen Pilotsparkassen, die
schon länger in der Kundenansprache
aktiv sind, zeigen aber, dass die Stei-
gerung der täglichen Beratungsge-
spräche eine typische Herausforderung
der Startphase darstellt. Hinsichtlich
der IT-Unterstützung findet eine enge
Abstimmung mit den Rechenzentren
statt.

Kundenbedarf und Marktentwick-
lungen zeigen den steigenden Bedarf
an mobiler Beratung. Potenziale sind in
der Sparkassen-Finanzgruppe ausrei-
chend vorhanden. Die Sparkassen-Fi-
nanzgruppe steht daher vor den beiden
Alternativen, entweder:

diese Herausforderungen aktiv an-
zunehmen und die mobile Beratung
als Bestandteil im Multikanalange-
bot der Sparkassen zu positionieren,
oder
das Feld den Wettbewerbern zuüber-
lassen.

Mit dem DSGV-Projekt hat sich die Spar-
kassen-Finanzgruppe für den ersten
Weg entschieden. Erste sehr positive
Kundenreaktionen bestätigen die Rich-
tigkeit des eingeschlagenen Weges. Als
Projektergebnisse werden Mitte 2008
umfangreiche Praxisbeispiele und kon-
krete Empfehlungen zum Aufbau einer
mobilen Beratung in Sparkassen für
den Rollout bereitstehen.

Bereits jetzt steht beim DSGV eine kos-
tenlose Projektbroschüre mit den we-
sentlichen Eckpunkten zur Verfügung.
Zusätzlich ist eine im April erstellte Zwi-
schendokumentation mit ersten Praxis-
beispielen über www.umsetzungsbau-
kasten.de abrufbar.

Zukunftsfeld mobile Beratung: Zwischenergebnisse aus dem DSGV-Projekt

Marktentwicklungen zeigen
den steigenden Bedarf

DSGV-Pilotprojekt „Mobiler Vertrieb“ gestartet: Erste sehr positive Kundenreaktionen be-
stätigen die Richtigkeit des eingeschlagenen Weges. Foto Bilderbox

Es sind keine leichten technischen
Herausforderungen, die das deutsche
Kreditgewerbe im Zuge der europä-
ischen Standardisierung im E-Ban-
king zu bewältigen hat: Der neue mul-
tibankfähige Standard für die Über-
tragung von Zahlungsverkehrsdaten
über das Internet (Ebics) musste als
Übertragungsverfahren und Sepa als
Zahlungsverkehrsformat eingeführt
werden. Die auf IT-Dienstleistungen
im Sparkassenumfeld spezialisierte
prosystems IT aus Bonn, ein Unterneh-
men, an dem Wincor Nixdorf mehr-
heitlich beteiligt ist, setzte dabei auf
eine neu entwickelte Plattform, um die
Anforderungen an eine zukunftssi-
chere Lösung umzusetzen.

Der technische Aufwand hat sich
nach Ansicht von prosystems IT
gelohnt. Rheinische Sparkassen

– wie die Kreissparkasse Köln und die
Sparkasse KölnBonn – arbeiten bereits
seit Dezember mit der einheitlichen
Multikanal-Plattform, über die Firmen-
kunden ihre Geschäfte im E-Banking
abwickeln können.

Zum Jahresbeginn wurde Ebics
eingeführt. Nur wenige Wochen später
folgte dann mit der europaweiten Ver-
einheitlichung der Überweisungen der
Startschuss für Sepa. In den nächsten
Jahren kommen weitere Herausforde-
rungen auf die Sparkassen zu. Bereits
2009 steht die Sepa-Lastschrift auf der
Agenda. Im selben Jahr soll mit Ebics
2.4. auch die nächste Version des multi-
bankfähigen Standards für dieÜbertra-
gung von Zahlungsverkehrsdaten über
das Internet eingeführt werden.

Deshalb suchte die prosystems IT
nach einer zukunftssicheren Lösung
für die angeschlossenen Kreditinstitu-
te und entschied sich für Travic-Corpo-
rate. Der Unix-basierte Bankrechner
wurde vom SIZ Informatikzentrum der
Sparkassenorganisation und dem Ham-
burger Beratungs- und Software-Haus
PPI AG gemeinsam entwickelt. Travic-
Corporate zeichnet sich Unternehmens-
angaben zufolge durch die konsequente
Umsetzung der ZKA-Standards (Ebics,
Sepa), höchste Performance und Aus-
fallsicherheit sowieflexible Erweiterbar-
keit nach den Bedürfnissen des Marktes
aus. „Ein Ausbau des bisherigen Sys-
tems kam angesichts der vielen neuen
technischen Anforderungen nicht in
Frage“, sagt Peter Müller, der zuständi-
ge Teamleiter der prosystems IT. Die ge-
wählte Plattform Travic-Corporate soll
ständig weiterentwickelt werden, die
Institute erhalten auf Wunsch also re-
gelmäßig neue Zusatzmodule.

Universallösung für große
und kleine Institute

„Travic-Corporate bietet den Sparkas-
sen alle Vorteile eines Systems, das auf
einen performanten Rechenzentrums-
betrieb ausgelegt ist, gleichzeitig aber
auch die Individualität, die ein Institut

gern hätte. Es eignet sich sowohl für
Großbanken als auch für mittlere und
kleinere Kreditinstitute“, erklärt Mül-
ler. „Für die prosystems IT als Dienst-
leister in der Sparkassen-Finanzgruppe
war es bei der Realisierung wichtig, ein
mandantenfähiges System einzufüh-
ren, das den hohen Servicequalitätsan-
sprüchen der Firmenkunden entspricht
und kostengünstig betrieben werden
kann. Ziel der prosystems IT ist es, allen
Sparkassen diesen Service anzubieten“,
so Vassilios Timiliotis, Prokurist der
prosystems IT.

„In die Konzeption von Travic-Cor-
porate sind die langjährigen Erfahrun-
gen von SIZ und PPI in der Standardi-
sierung von Verfahren und in der Ent-
wicklung von ausfallsicheren und leis-
tungsstarken Systemen eingegangen.
Nachdem Travic-Corporate bereits bei
einigen Großbanken eingesetzt wird,
freut es uns umso mehr, dass nun auch
die Sparkassen die Vorteile des Systems
nutzen“, so Dieter Schweisfurth, Pro-
duktmanager beim SIZ.

Trotz der großen technischen Her-
ausforderungen gab es bei der Umstel-
lung kaum Probleme. „Seit fünf Mona-
ten ist das System im Einsatz und läuft
seitdem absolut störungsfrei“, freut sich
Müller. Wichtig war für ihn die weiche
Integration der bestehenden Systeme.
So ist zum Beispiel FTAM vollständig in-
tegriert, der Betreiber benötigt keine se-
parate Software anderer Hersteller. „Die
Überführung kann so vollzogen wer-
den, dass die Kunden davon überhaupt
nichts mitbekommen“, erklärt Michael
Lembcke, Produktmanager bei PPI.

Allererste Priorität hatte für die be-
teiligten Partner bei der Entwicklung
von Travic-Corporate die Sicherheit. Die
Sicherheit basiert dabei auf vier Säulen:
Einrichtung von Firewalls, verschlüssel-
ter Datenaustausch mit dem Ziel-Sys-
tem, Austausch von kryptografischen
Schlüsseln, Authentifikation mittels
elektronischer Unterschriften und der
Möglichkeit, Manipulationen zu erken-
nen.

Den Kunden der Sparkassen, ins-
besondere international tätigen Unter-
nehmen, bieten die neuen Standards
viele Vorteile:Überweisungen sollen ab
2012 sogar binnen eines Werktages auf
jedem Empfängerkonto innerhalb der
Sepa-Zone gutgeschrieben werden. Un-
ter den Teilnehmerstaaten wird nicht
mehr zwischen bargeldlosen Zahlungen
im In- und Ausland unterschieden. „Mit
Ebics und Sepa geht der Trend ganz klar
hin zu einem europäischen, standardi-
sierten Markt. Die Sparkassen sind mit
einem System wie Travic-Corporate da-
für gewappnet“, erklärt Michael Lemb-
cke. Und sie haben gute Chancen, auch
europaweit Firmen als Neukunden zu
gewinnen.

Travic-Corporate entspricht den
Vorgaben und Empfehlungen der Ebics-
Spezifikation. Die Sicherheitsgewähr-
leistung erfolgt über die Anbindung ei-
ner dreistufigen Firewall. DSZ

E-Banking-Lösung für RSGV-Sparkassen

Gute Chancen fürs
Europageschäft

Gut aufgestellt: Die rheinischen Sparkassen setzen auf eine vom RSGV entwickelte ein-
heitliche Multikanal-Plattform, über die Firmenkunden ihre Geschäfte im E-Banking ab-
wickeln können. Das bietet zusätzliche Chancen im Europageschäft. Foto Bilderbox
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