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Kreissparkasse Heilbronn baut Service und Beratung weiter aus

Im neu eingerichteten KundenCenter wird mit modernster Technik
umfangreich und personlich beraten.

e Service Line wird zu KundenCenter.

e Nachfrage nach online und telefonischer Beratung nimmt immer
mehr zu.

e Neues Beratungsteam kiimmert sich zukinftig um die
Kundenwiinsche.

Heilbronn, 13. September 2018

Die Kreissparkasse Heilbronn hat ihre stark nachgefragte Serviceline zu
einem professionellen KundenCenter ausgebaut und bietet ihren Kunden
kiinftig ein deutlich erweitertes Angebot. Dabei werden Kunden zu vielen
Themen beraten, die auch klassischerweise in den Filialen angeboten
werden — und das sowohl telefonisch als auch onlinebasiert. Bereits seit
Anfang Mai wurde das neue KundenCenter getestet, um alle Prozesse und
Ablaufe zu optimieren und eine hohe Erreichbarkeit zu gewahrleisten. Diese
Testphase endet nun erfolgreich mit der offiziellen Er6ffnung am

10. Oktober 2018.

Nachfrage fiir Online- und Telefonberatung steigt

»Kunden der Kreissparkasse Heilbronn fragen Beratungs- und
Serviceleistungen heute auf ganz unterschiedlichen Wegen nach — sie
wiinschen sich leicht zugangliche Informationen und eine verldssliche
Erreichbarkeit ohne zwingend eine Filiale aufsuchen zu missen”, erldutert
der Vorstandsvorsitzende der Kreissparkasse, Ralf Peter Beitner. ,Auf diese
nachhaltigen Veranderungen der Kundenwiinsche stellen wir uns
konsequent ein“, so Beitner weiter. ,,Und wir freuen uns, dass wir mit
unserem KundenCenter einen wichtigen Schritt in Richtung Zukunft gehen
kénnen.”
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Fast 85 Prozent der Internetnutzer zwischen 18 und 69 Jahren erledigen ihre
Bankgeschafte mittlerweile online. Konkret stehen 500 Kontakte tber
digitale und elektronische Medien einem personlichen Kontakt in der Filiale
gegeniiber. Uber 60 % aller Kunden der Kreissparkasse Heilbronn fiihren ihr
Konto mittlerweile online. Auch die telefonische Beratung wird ausfiihrlicher
genutzt, monatlich zahlt die Kreissparkasse Heilbronn im Schnitt 30.000
Anrufe, zudem ist die durchschnittliche Dauer eines telefonischen
Beratungsgesprachs innerhalb der letzten vier Monate um 44 %
angestiegen.

Dabei variiert die Wahl des Mediums je nach Beratungsinhalt. Hat der Kunde
zum Beispiel Fragen zu seinem Girokonto, wird das in der Regel telefonisch
erledigt. Geht es allerdings um komplexere Themen wie z.B. Bausparen,
kommt haufig auch die Screensharing-Methode zum Einsatz, bei der der
Berater seine Bildschirm Oberflache auf dem PC des Kunden spiegeln kann.
Ebenfalls moglich — die direkte Vermittlung zum Produktspezialisten bei
komplexeren Fragestellungen.

Fiir ein Beratungsgesprach reicht der Weg zum Telefon oder zum
Computer

Bernhard Steck, Mitglied des Vorstands der Kreissparkasse Heilbronn, ist
zuversichtlich: ,,Wir vernetzen unsere Zugangswege und Leistungsangebote
zu einem zukunftsfahigen Gesamtangebot. Der Einsatz moderner
Technologien wird in unserem KundenCenter zum Standard und schafft ein
zeitgemaRes Kundenerlebnis.”

Insgesamt werden sich ab dem 10. Oktober 2018 rund 60 Mitarbeiter um
die Bediirfnisse der Kunden der Kreissparkasse Heilbronn kiimmern. Von
Montag bis Freitag jeweils von 8 bis 20 Uhr, samstags von 8 bis 14 Uhr. ,Mit
dem KundenCenter entsteht somit die grote Filiale der Kreissparkasse
Heilbronn®, resiimiert Steck. Neu ist dabei ein Team von sechs Beratern, die
Kunden zu allen Themen beraten, die auch klassischerweise in den Filialen
angeboten werden — und das telefonisch und onlinebasiert. Aktuell nutzen
dies in der Testphase taglich schon bis zu 120 Kunden. Dariiber hinaus bleibt
das KundenCenter Anlaufstelle fiir alle Kunden bei Anliegen rund um
Girokonto, SparkassenCard, Mastercard, Wertpapiere, Immobilien oder fiir
Terminvereinbarungen.
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Damit wird gewahrleistet, dass man als Kunde jederzeit einen Mitarbeiter
erreicht. Zudem werden alle Kundenanfragen abschliefend beantwortet
oder falls dies nicht direkt moglich sein sollte, wird der Kunde in die
zustandige Fachabteilung verbunden oder zuriickgerufen.

Nach der Testphase folgt nun die Er6ffnung

Das KundenCenter ist fiir die Kreissparkasse aber nur ein Weg, um Nahe zu
ihren Kunden sicherzustellen. ,Filialen und digitale Angebote konkurrieren
nicht, sondern erganzen sich gegenseitig”, betont Beitner. ,, Wir werden auch
weiterhin personlichen Service, vor allem aber Beratung, vor Ort bieten”.
Beitner und Steck sind sich auch sicher: Auch bei steigender Digitalisierung
wird der Bedarf an individueller personlicher Beratung hoch sein. Deshalb
wird die Kreissparkasse in den nachsten Jahren sukzessive in leistungsfahige
BeratungsCenter vor Ort mit qualitativ hochwertigem Beratungsangebot in
einem modernen, ansprechenden Ambiente investieren.
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Uber die Kreissparkasse Heilbronn

Die Kreissparkasse Heilbronn ist mit einer Bilanzsumme von neun Milliarden
Euro und 1.572 Mitarbeitern die groRe regionale Sparkasse in der Stadt und
im Landkreis Heilbronn. Seit ihrer Griindung 1856 hat sie sich zum
marktfihrenden Kreditinstitut der Region entwickelt und versteht sich als
Berater- und Beziehungsbank vor Ort. Sie betreibt das gesamte
Bankgeschaft —von Anlagen und Krediten fiir Privatkunden und
mittelstandische Unternehmen liber Beteiligungen bis hin zu
Vermogensverwaltung oder Stiftungsmanagement. Die Kreissparkasse
fordert vielfaltige Initiativen und MaRBnahmen in der Region und ist einer
ihrer grofRten Steuerzahler. Darliber hinaus unterstitzt sie das
ehrenamtliche Engagement ihrer Mitarbeiter mit ihrem Forderprogramm
Ehrensache.
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