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 Crossmediale Kundenkontakte managen 
 
Das Callcenter als multimediale Drehscheibe  
 
 

8. Sparkassen-Callcenter 
Qualitätstage 



 
Zur Einführung 
 

Vorstellung S Direkt &                                   
Sparkasse Paderborn-Detmold 
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Zahlen & Fakten 

Kurzportrait S Direkt 

H 

HAL 

KL 
KA 

S Direkt – überall zu Hause 

IST1 2011 

Umsatz 23,5 Mio. € 

Ergebnis2 1.043 T€ 

Cash Flow > 1.600 T€ 

Umsatzrentabilität3 3,7 % 

Personalintensität4 69,4 % 

Mandanten1 Anzahl 

Sparkassen 427 

Verbundpartner 36 

nicht SFG 11 

Mitarbeiter1 Anzahl 

insgesamt 950 

Halle 830 

Hannover 51 

Kaiserslautern 32 

Karlsruhe 37 

1 Stand: 31.12.2011; 2 operatives Ergebnis; 3 Ergebnis gewöhnliche Geschäftstätigkeit / Umsatz x 100; 4 Personalaufwand / Umsatz x 100           

Callvolumen1 in Tsd. 

Inbound 9.400 

Outbound 2.400 

Telefoninterviews 105 
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Grad Dienstleistungserbringung 

Co-Sourcing 

 Unterstützungspartner für das sparkasseneigene  
 Telefon-Service-Center (Zeit- und Lastüberlauf, außerhalb 
 der telefonischen Erreichbarkeit) 

3 

Spezial-Sourcing 

 Abwicklung von Kundengesprächen mit bestimmten 
Kundensegmenten 

 Abwicklung von ausgewählten Kampagnenthemen  
 (Outbound) / Prozessen (Inbound) 

2 

Komplettservice 

 Komplettabwicklung aller Kundengespräche durch                             
 S Direkt 

1 

3 

2 

1 

Kooperationsmodelle S Direkt – Sparkasse 

Kurzportrait S Direkt 
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Dienstleistungsmatrix 

Kurzportrait S Direkt 

 

Online-Chat 
 
 
 
 

Skype-Telefonie 
 
Direktrückruf  
online 
 
Electronic Banking 
Online Support 
 
 

Online-Befragung 
 
 
 

Co-Browsing 
 
Social Media  
Services* 
 
Mobile Info  
Service (SMS) 

Terminverein- 
barungsservice 
 
 
 
 

Direktverkauf 
 
 
 
 
 

Telefonmarketing 
 
 
 
 
 

Telefonnummern- 
recherche 
 
 
 
 

Marktforschungs- 
services 
 
 
 
 

Kundenzufrieden- 
heitsstudien 
 
 
 
 

After-Sales- 
Befragungen 

Sparkassen- 
Finanzkonzept 
 
 

Consulting 
 
S Call Center  
Anwendungen 
 
S Direkt-Identic 
 
Lettershop &  
Fulfillment 
 
Riesterspar- 
vertragsservice 
 
 

Service Center 
Mediale Prozesse 
 
 

ISP-Administration 

 

Training 
 
Coaching 
 

 
Personalauswahl/ 
Assessment Center 
 
 

Qualitätssicherung/ 
Mystery Calls 
 
 

Aus- und  
Weiterbildung 
 
 

Beratung & 
Konzeption 
 

Werkvertrags-       
partner CC Betrieb 
        
Personaleinsatz- 
planung 

Kompetenz Center  
Services 

 

Filialtelefonie 
 
 
 

 

Telefonzentralen- 
service 
 
 
 

Electronic Banking 
Support 
 
 
 

User Help Desk 
 
 
 
 

Hotline Service 
 
 
 
 

Telefon-Banking &  
Telefon-Brokerage 
 

 
 

24 h Notfallservice 
 
 
 

 

Sperr-Notruf  
116 116 

Inbound Services Personal Services 
für TSC** 

*  Facebook, Twitter, Google+ & Co.  ** TSC = Telefon Service Center 

Modulare Leistungsbausteine für Erfolg in Vertrieb, Service und Support. 

Vielfältig kombinierbar. 

Outbound Services New Media Services 
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Zahlen & Fakten 

Kurzportrait Sparkasse Paderborn-Detmold 

Geschäftsgebiet 
• Sparkasse Detmold und  

Sparkasse Paderborn 

• Rechtliche Fusion per 01.01.2012 

• Technische Fusion per 16.03.2013 

• Einwohner: Detmold & Paderborn 
175.000 + 290.000 = ca. 465.000 

• BLZ: 476 501 30 Detmold 

• BLZ: 472 501 01 Paderborn 

Detmold 

Paderborn 

Büren 

Marsberg 

Sparkasse Paderborn-Detmold 
Zusammenfassung: Stand 01.01.2012 

• Bilanzsumme: 6,271 Mrd. EUR 

• Beschäftigte: 1.490, davon 150 Azubis 

• Filialen: 75  

• Privatgirokonten: 213.600 
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Vorstellung Stammhaus Detmold, Rückblick 2011 

Kurzportrait Sparkasse Paderborn-Detmold  

Sparkasse Detmold       Stand: 31.12.2011 

• Geschäftsvolumen: 3,014 Mrd. EUR  

•  Beschäftigte:        763, davon 61 Azubis  

•  Filialen:  30 zzgl. 5 SB-Standorte 
 

 

• Privatgirokonten        103.612 

• Online-Banking-Quote PK 46,1 % 

•  Marktanteil                       67 % 

www.sparkasse-detmold.de  
 

• 3.426.270 „Besuche“ 2012 (Stand: 31.10.2012) 

• Pro Tag durchschnittlich 11.234 Besucher 
• 45.020 Online-Banking Kunden (Juni 2012) 
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Gut, wenn sich Kompetenzen ergänzen. 

Zusammenarbeit mit der S Direkt 

• Inbound-Telefonie aktuell durch die Vertriebseinheiten selbst 

• Seit 2009:  Terminvereinbarungen durch S Direkt 

• ergänzt durch ein kleines Outbound-Team in der Sparkasse 

• Seit 2010:  Electronic Banking Support im Überlauf zur S Direkt 

• Seit 2011:  Bearbeitung von Anfragen über den Sparkassen-Chat  
  durch S Direkt 

• Aktuell:  Social Media Dialogmanagement zu Randzeiten für Facebook- 
  Präsenz der Sparkasse 

 



 
Zum Hintergrund 
 

Multikanalstrategie der Sparkassen-
Finanzgruppe 
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Ausgangssituation: Vielzahl an Kontaktkanälen 

Multikanalstrategie der Sparkassen-Finanzgruppe 

Filiale und Beratungs-Center 

Fahrbare Geschäftsstelle 

Mobiler Vertrieb 

Vertriebspartner 
aus anderen  
Branchen 

Call-Center 

SB-Automaten 

Online-Vertrieb (Internet-Info und -Beratung; 
Produktvertrieb) E-Mail Fax 

Post 

Agentur 

Mobile-Banking (Handy) 

Online-Banking (Internet-Transaktionen) 
SMS 

…. 

Quelle: DSGV – Projekt Modell M 

• Bündelung der Kundenanfragen über mediale Kontaktkanäle in einer zentralen Einheit 
mit intensivem Kundenkontaktpotenzial 

• erfordert:  Entwicklung vom reinen Telefon-Service-Center (TSC) zum Kunden- 
  Service-Center (KSC) 

Heraus- 
forderung: 
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Von getrennten Kontaktwegen zum Multikanalansatz 

Multikanalstrategie der Sparkassen-Finanzgruppe 

• Kunde soll dort „abgeholt“ werden, wo er sich bewegt 
• Verzahnung und Übereitung der Kanäle als Grundlage für multikanale Vertriebsnutzung 

(stationär + medial) 
Ziel: 

Quelle: DSGV – Projekt Modell M 
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KSC 

Auf dem Weg vom Telefon- zum Kunden-Service-Center 

Multikanalstrategie der Sparkassen-Finanzgruppe 

Persönlicher Vertrieb 
Angebotspalette ausgerichtet an Kundenbedürfnissen 
Ganzheitliche (individuelle) Beratung 

Individueller Service 
Aktive Kundenansprache 
Zuführung von Kontakten 

Direkt-Vertrieb Standard-Angebotspalette 
Standardisierter Service 
Vertriebsunterstützung – Zuführung von Kontakten 

Standardisierter Service 
Vertriebsunterstützung – Zuführung von Kontakten 

Standardisierter Service 
Vertriebsunterstützung – Zuführung von Kontakten 

Filiale 

TSC 

Online 

Mobile 

SB 

Vertriebs-
unterstützung 

Service / 
Abwicklung 

* TSC = Telefon-Service-Center ** KSC = Kunden-Service-Center 



 
Verzahnung Telefon + Stationär 
 

Das Telefon als Zubringerkanal für den 
stationären Vertrieb 
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Ungleichverteilung der Kontaktintensität 

Ausgangssituation im stationären Vertrieb 

• Angestrebte aktive 
Kundenbetreuung 
wird nur zum Teil 
realisiert 

• Kontakte sind 
ungleich auf Kunden 
verteilt 

• z.Z. werden mit 80% 
der Kundenverbünde 
Ø 1,2 Gespräche p.a. 
geführt, dagegen mit 
20% Ø 6,3 Gespräche 

0,0 0,0 0,2
1,0 1,0

1,7
2,2

3,1

4,3

8,3

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

∅ 1,2 Gespräche 

Anzahl Beratungsgespräche je AKQ / Jahr nach Dezilen 

 systematische Generierung und Nutzung von Kundenkontakten als  
 Ausgangspunkt für die Überleitung zum Beratungsgespräch ZIEL: 

Quelle: Projekt „Modell M“ 
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Schlussfolgerung für Bedeutung des Telefonkanals 

Ausgangssituation im stationären Vertrieb 

Stationär 
50 % 

Online 25 % 

Telefon 20 % 

SB 5 % 

Schätzung 2016 

Stationär 
85 % 

Online 5 % 

Telefon 10 % 

2011 

Kundenserviceabwicklung 

Quelle: Expertenschätzung, DSGV Projekt Modell M, 2010 

Herausforderung im Vertrieb … 
•Sicherstellung von Soll-Kontaktintensitäten als 
Basis für Vertriebserfolg  

• trotz sinkender Kontaktfrequenzen im 
Filialgeschäft  

• unter Berücksichtigung der vor-handenen 
Mitarbeiterkapazitäten und des 
vertriebsaktiven Zeitanteils im stationären 
Vertrieb 

 

… als Anforderung an die 
Vertriebsunterstützung per Telefon. 
•Stärkung des Telefonkanals als Zubringer-
funktion für den stationären Vertrieb zur 
Erhöhung der Kontaktfrequenzen beim Berater 
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Das Telefon als Zubringerkanal für den stationären Vertrieb 

Verzahnung Telefon + Stationär 

Aktive Kunden-
ansprache im 
Outbound: 
 

Systematische 
Generierung von 
Kundenkontakten zur 
Vereinbarung von 
Beratungsterminen 

Aktive Kunden-
ansprache im 

Inbound: 
 

Ausschöpfen der 
Vertriebspotenziale 

von kundeninitiierten 
Kontakten durch 

Cross-Selling 

IDEAL: 

Kombination aus 
In- und Outbound-

Aktivitäten 
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Aktive Kundenansprache im Inbound 

Ziele & Beispiele von Cross-Selling 

• vertriebliche Nutzung von 
Kundenkontakten durch aktive 
Ansprache auf Zusatz- oder 
Alternativprodukte 

>> zum Ausschöpfen bisher 
ungenutzter Kundenpotenziale  

>> Vereinbarung von Beratungs-
terminen für stationären Vertrieb 

>> zur Intensivierung des Produkt-
vertriebs 

>> zur Erhöhung der Produkt-
nutzungsquote je Kunde 
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Aktive Kundenansprache im Inbound 

Cross-Selling am Telefon – Prozessgestaltung 

Datenbereitstellung Cross Selling-Ansprache 

Sparkasse 

Option 1: 
 

Anlegen einer 
Kampagne im 
OSPlus-
Kampagnen-
management 

Option 2: 
 

Festlegen von 
Kundenmerkmalen 
als Selektions-
kriterien (Alter, 
Einkommen, OB-
Nutzer etc.) 

S Direkt 

 
1) 
 

Übermitteln der 
Kampagnen-daten 
/ Selektions-
kriterien an           
S Direkt 
 
 
2) 
 

Hinterlegen der 
Daten in der 
Anwendung 
(Sprachportal) 

Kunde / S Direkt 

1) Identifikation des Kunden per Kontonummer 
2) automatische Rückkopplung mit OSPlus bzw. 

Kundenmerkmalen 
3) Prüfung auf aktive Kundenansprache  

1) Bearbeitung 
des Kunden-
anliegens  

2) keine aktive 
Kunden-
ansprache 
 
 

1) Pop Up mit Hinweis  
auf Cross- Selling-
Ansprache 

2) Bearbeitung des 
Kundenanliegens 

3) aktive Kunden-
ansprache gemäß 
Gesprächsleitfaden  

nein ja 

S Direkt 

 Kundenreaktion 
wird vermerkt         
(bei Option 1: 
Reaktionscode in 
OSPlus) 

 

Prozessauswahl: 
 

 Terminverein- 
barung 

 direkte Erfassung 
in OSPlus 
(Adresse, OB-
Vertrag etc.)  

 Auftrag an Markt-
folge 

 Information an 
Sparkasse 

Folge- 
prozesse 
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Aktive Kundenansprache im Inbound 

Cross-Selling-Katalog - Kurzüberblick 

Dauerhafte  
Services 

Kundendaten-
Updates 

E-Mail, Werbe-
einverständnis,… fehlende Daten direkte Änderung 

& Weiterleitung 

Kundenprofil-
Update 

Anlass- 
Cross-Selling 

Kundenbedarf / 
-interessen, 

allg. Ansprache, 
Gesprächsinhalt 

Temporäre  
Services 

anlassbezogen Passivprodukt, 
Versicherung,… 

Fälligkeit, Lebens- 
phasenwechsel,… 

Termin- 
vereinbarung 

kampagnen-
bezogen 

Passiv-, Verbund-
produkte, Kredit-
karte, Finanz-
Check,… 

Selektierte Ziel-
kunden,  
Kontostand > X, 
Geldeingang,… 

Inhalt Umsetzung Impuls 

Weiterleitung der 
Information 

Fälligkeit, Lebens-
phasenwechsel,…  

Kampagnen-
merkmal, Datum 

Termin-
vereinbarung 

Inhalt Umsetzung Impuls 

Termin-
vereinbarung, 
Produktabschluss 

Vorteil 

Immer aktuelle 
Datenbasis für 

Vertriebs-
kampagnen 

Vorteil 

Cross-Selling 
mit Kampagnen-
steuerung nach 

sparkassen-
indiv. Vertriebs-

vorgaben 
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Aktive Kundenansprache im Inbound 

Praxisbeispiel – Einholung Werbeeinverständnis 

Automatische Prüfung, ob Werbeeinver-
ständnis vorliegt, und direkte Weiterleitung 
nach Bearbeitung der Serviceanfrage  

In Abhängigkeit von   
Kundenreaktion erfolgt 

Direkte Erfassung in OSPlus 

Einwandbehandlung 1 

2 
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Exkurs: Modell V – Veredelung von Service in Vertrieb 

Neuer Ansatz: Veredelung von Service- in Vertriebsprozesse 

Anfragen / Bestellungen Änderungen Sondertilgung  
(Verfügbares Kapital) 

Mögliche Impulse aus Serviceprozessen für eine „Veredelung“ zum Vertriebsprozess 
aufnehmen 

 Impuls einordnen und Veredelungspotenzial identifizieren 

• In Abhängigkeit vom Kundenpotenzial erfolgt Durchführung der Veredelung („nicht für alle 
Kunden“) 

• Zeitlich unmittelbar beim Kundenkontakt in Echtzeit erfolgen Veredelung und vertriebliche 
Ansprache  

• Grenzen der Kundenansprache (z. B. Kundenkontakthistorie im Sinne einer wiederholten 
Ansprache) 

• Klare Trennung von bereits bestehenden/definierten Anlässen im OSPlus-Anlassgenerator1 

• Keine Rückverlagerung von Sachbearbeitung zum Kundenberater 

• Vertriebliche Ansprache auf bestimmtes Produkt / Thema ist direkt an den 
Servicewunsch des Kunden gekoppelt 

• Informationen aus Serviceaufträgen werden unmittelbar zur vertrieblichen Ansprache 
genutzt (Veredelungsmechanik erfolgt in Echtzeit während des Gesprächs)  

Was ist  
neu? 

Quelle: DSGV – Projekt Modell V 
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Exkurs: Modell V – Veredelung von Service in Vertrieb 

Rollenmodell – Arbeitsteilige Veredelung 

Kundenanruf 

 Modell V-relevanter Serviceprozess setzt Veredelungs-
mechanik in Gang 

 Positiv-Abgleich der hinterlegten Selektionskriterien 
(Kundensegment etc.) löst Vertriebsprozess (aktive 
Kundenansprache) aus 

 Vorqualifizierung des Kundeninteresses und -kontaktes zur 
Weiterleitung an Sparkasse 

S Direkt 

Weiterleitung an   
telefon. Direktberatung 

Terminvereinbarung  
mit Berater 

 avisiertes Verbinden 
(Kunden- + Themeninfo) 

 Ggf. Weiterleitung einer 
Rückruf-Nachricht 

 Direkter Termineintrag 
 Ggf. Weiterleitung eines 

Terminwunsches 

 S Direkt als zentrale Schnittstelle 
zwischen Kunde und Vertrieb 

 zentrale Bearbeitung der Service-
anfrage und vertriebliche 
Ansprache 

 Zubringerfunktion für telefonische 
Direktberatung / stationären 
Vertrieb 

 Beratungs- und Produktab-
schlusshoheit obliegt 
ausschließlich der Sparkasse 

S Direkt – Funktion 

Sparkasse – Funktion 
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Exkurs: Modell V – Veredelung von Service in Vertrieb 

Pilotierung S Direkt & SK KölnBonn – Prozessübersicht 

Nr. Service-Prozess Anspracheanlass
Technische 
Umsetzung Erfolg

1 Freistellungsauftrag ändern 
Einladung zum Beratungsgespräch 
(Argumentation u.a.: Unterschrift ist erforderlich)

Prozess-
integration

Terminvereinbarung / 
Terminwunsch

2 Kreditrahmen ändern
Einladung zum Beratungsgespräch 
(Argumentation u.a.: Unterschrift ist erforderlich)

Prozess-
integration

Terminvereinbarung / 
Terminwunsch

3 Sorten bestellen Kreditkarte, Kreditkarten-Upgrade
Prozess-
integration

Weiterleitung an 
Direktberatung

4 Girokonto ändern ggf. Mehrwertleistungen, Tagesgeldkonto
Prozess-
integration

Weiterleitung an 
Direktberatung

5 Sondertilgung Kredit / Darlehen Sparvertrag, Bausparvertrag
Prozess-
integration

Terminvereinbarung / 
Terminwunsch

6 Dispositionskredit -
Frage zu bestehendem

Einladung zum Beratungsgespräch 
(Argumentation u.a.: Unterschrift ist erforderlich)

Prozess-
integration

Terminvereinbarung / 
Terminwunsch

Prozessübersicht - Pilotierung Modell V: S Direkt & Sparkasse KölnBonn
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Exkurs: Modell V – Veredelung von Service in Vertrieb 

Pilotierung S Direkt & SK KölnBonn – Prozessübersicht 

Nr. Service-Prozess Anspracheanlass Technische 
Umsetzung

Erfolg

7 Dispositionskredit -
Änderungswunsch

Einladung zum Beratungsgespräch 
(Argumentation u.a.: Unterschrift ist erforderlich)

Prozess-
integration

Terminvereinbarung / 
Terminwunsch

8 Änderung Gutschriftskonto Spar Anlageberatung
Prozess-
integration

Terminvereinbarung / 
Terminwunsch

9 Kreditkarte - allgem. Anfrage Produktverkauf Kreditkarte, 
Kreditkarten-Upgrade

Prozess-
integration

Weiterleitung an 
Direktberatung

10 Kreditkarte - Frage zu 
bestehender Kreditkarte

Kreditkarten-Upgrade Prozess-
integration

Weiterleitung an 
Direktberatung

11 Dauerauftrag löschen / neu
anlegen

A) Versicherung / Absicherung (Hausrat)
B) Anlageberatung

Prozess-
integration

Terminvereinbarung / 
Terminwunsch

12 Änderung der Kundendaten - 
Adressänderung

Versicherung / Absicherung 
(Hausrat)

Prozess-
integration

Terminvereinbarung / 
Terminwunsch

Prozessübersicht - Pilotierung Modell V: S Direkt & Sparkasse KölnBonn
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Exkurs: Modell V – Veredelung von Service in Vertrieb 

Pilotierungsbeispiel „Up-Selling Kreditkarte“ 

               

Auswahl des Serviceprozesses  
„Anfrage zu bestehender  
Kreditkarte“ löst automatische  
Hintergrundprüfung aus auf: 
 

• personenbezogene Selektions-
kriterien (Alter, Kundensegment 
etc.) 
 

• prozessbezogene Selektions-
kriterien (Produkt bereits 
vorhanden, Ansprache bereits 
erfolgt etc.) 
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Exkurs: Modell V – Veredelung von Service in Vertrieb 

Pilotierungsbeispiel „Up-Selling Kreditkarte“ 

               

Nach Bearbeitung der Service-
anfrage erfolgt vertriebliche 
Ansprache mittels eines 
hinterlegten Gesprächsleitfadens 
 
Gesprächsausstieg bei fehlendem 
Kundeninteresse 
 

>>  Kunde erhält Sperrvermerk“ 
 für Wiederansprache in den 
 nächsten x Monaten 
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Exkurs: Modell V – Veredelung von Service in Vertrieb 

Pilotierungsbeispiel „Up-Selling Kreditkarte“ 

Bei Kundeninteresse erfolgt 
 

1) Avisiertes Verbinden an telefonische Direktberatung der 
Sparkasse (unter Nennung von Informationen zu Kunde 
und Thema) oder 
 

2) Weiterleitung einer Rückrufnachricht an Direktberatung 
(unter Angabe von Informationen zu Kunde und Thema) 
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Aktive Kundenansprache im Inbound 

Ziel: Vertriebsimpulse aktiv nutzen 

Vertriebliche Kundenansprache erfolgt 
 

• Anlass-/kampagnen-  Auswahl von vertriebsrelevanten Themen/Produkten und 
bezogen:    Ereignissen 

    auf der Basis selektierter Zielkunden 
 

• Potenzialorientiert:  Abgleich mit vorhandenen Produkten 

    ggf. unter Ausschluss von bestimmten   
   Kundensegmenten 
 

• Prozessgeleitet: in Verbindung mit bestimmten Serviceanfragen /  
   Prozessen als Impulsgeber 

    bspw. nur nach ausgewählten Anfragen zum   
  Privatgirokonto oder Prozessen zu Daueraufträgen 

 



 
Kundenservice 2.0 
 

Mit Chat, Skype & Social Media neue 
Kontaktkanäle erschließen 
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Sparkassen-Chat in der Internet-Filiale 

Realtime-Kommunikation über die IF 

• gemeinsames Kommunikationspaket für IF 5.0 

• Sparkassen-Finanzportal: Integration in Kontaktbox 
der Internet-Filiale 

• Talkevent: Bereitstellung des technischen Tools 

• S Direkt: Bearbeitung der Kundenanfragen im               
24h-Service 

• Ausbau des Dialog-Angebots der Internet-Filiale ohne 
Medienbruch 

• Verringerung der Abbrüche beim Online-                
Produktverkauf 

• Integration in die Internet-Filiale inkl. 30 Kunden-
kontakten zum monatlichen Festpreis 
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Sparkassen-Chat in der Internet-Filiale 

Kooperation S Direkt & Sparkasse - Prozessgestaltung 

 Anmeldung über Kontaktbox in der Internet-Filiale der Sparkasse 
 Chat-Besucher erhält Begrüßung durch Chat-Berater 

Anfrage durch Chat-Besucher 

 Pop Up des Berater-Cockpits auf Bildschirm des S Direkt-Mitarbeiters   
 S Direkt-Mitarbeiter 24-Stunden im Berater-Cockpit angemeldet 

Automatische Weiterleitung an S Direkt-Mitarbeiter 

 per Rückgriff auf institutsspezifische Informationen und Antwortbausteine, 
die lt. Prozessvorgaben der Spk. im Response-Pool hinterlegt werden 

 Versand von Dokumenten, Dateien und Links über Media-Datenbank 
 Möglichkeit zur Navigation des Besuchers auf bestimmte Internetseiten 
 Terminvereinbarung mit Sparkassen-Beratern inkl. Kalendereintrag 

Fallabschließende Realtime-Bearbeitung durch S Direkt-Mitarbeiter 

 ggf. Weiterleitung an 
Fachsupport der S Direkt 

 ggf. Weiterleitung an Chat-
Berater der Sparkasse 

 ggf. Weiterleitung an Berater 
der Sparkasse per E-Mail 
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Sparkassen-Chat in der Internet-Filiale 

Kooperation S Direkt & Sparkasse - Unterstützungsmodule 

Prinzipbild 
- ohne S Direkt-Service - 

1 1 

2 

   Zeitüberlauf 1 

   Lastüberlauf 2 

   Komplettservice 24h 3 

3 
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Sparkassen-Chat in der Internet-Filiale 

Einsatzfelder und Themen 

Sparkassen-Chat 
- ohne konkreten Themenbezug -  

Aktions-Chat 
- thematisch bezogen -  

 allgemeine Auskünfte, wie 
 Öffnungszeiten der Geschäftsstellen 
 Kontaktdaten der Berater 
 Standorte von SB-Geräten 
 

 Anfragen zu Sparkassen- und Verbund- 
 produkten, wie 

 Kontomodelle 
 Ummeldung von Versicherungen 
 

 Anfragen zu Konditionen, wie 
 Kontogebühren 
 Konditionen von Sparanlagen 

 

 Anfragen zur Kontoführung/-eröffnung, wie 
 Beantragung/Freischaltung Kreditkarte 

 

 Anfragen zum Online-Banking 
 Beantragung Online-Banking 

Bspw.: Einführung von smsTAN/chipTAN 
 
 Allgemeine Auskünfte zu den neuen 

Sicherungsmitteln, wie 
 Unterschiede und Vorteile der beiden Verfahren 
 Kosten 
 Bestellung/Erwerb des TAN-Generators 
 

 Anleitungen für die Umstellung und 
Erstsynchronisation 

 

 Anleitungen für den Einsatz der neuen 
Verfahren, z.B. bei einer Überweisung 

 

 Lösungen bei Problemen mit der 
Ersteinrichtung oder dem Handling, wie 
 Einstellung der Bildschirmauflösung  
 Änderung der hinterlegten Mobilfunknummer 

Weitere Einsatzfelder: GSW-Themen, 
Aktionswochen, spezielle Produkte, SEPA Ø 4-6 Kundenanfragen pro Chat-Dialog 
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Vorstellung S Direkt Telefonieren via Skype 

Kostenloser Kontaktkanal zur Sparkasse über das Internet 

• jeder fünfte Deutsche telefoniert aktuell über das Internet 
• Skype als populärste Software für Internettelefonie 
• seit 2003 haben sich 15 Millionen Bundesbürger bei Skype 

registriert 

Zahlen &  
Fakten: 
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Prozessgestaltung 

Kunde* 

indiv. Skype-
Account der 
Sparkasse 
 
*Audio-Telefonie 

Internet-Provider 

• technische 
Umwandlung in 
Festnetzanruf 

• Routing an 
Telefonanlage der   
S Direkt 

S Direkt 

Technisches Anrufhandling 

• Weiterleitung der 
Anrufe an Telefon-
anlage der 
Sparkasse zur 
eigenständigen 
Anrufbearbeitung 

Sparkasse 

Anwahl 

Realtime 

Modell 1 Modell 2 

• Anrufbearbeitung im 
24h-Service gemäß 
Reaktionsstruktur-
konzept der Spk. 

• Einbindung in 
bestehende Inbound-
services 
(Filialtelefonie, 
Hotlines, Electronic 
Banking Support) 

S Direkt 

Zeit- und Lastüberlauf 

• Erweiterung/Ergänzung des 
telefonischen Kontaktkanals der Spk. 

• Komplettservice der S Direkt 
• Einrichtung Skype-Account der Spk. 
• Technische Prozesse 
• Kundenservice 24/7/365 

• Implementierung in vorhandene TK-
Infrastruktur der Spk. möglich 

Telefonieren via Skype 
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Ausgangssituation: Aktivitäten im Social Web 

Social Media Services 
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Herausforderungen in der Social Media-Kommunikation 

Social Media Services 

 
>> Grundfrage:  Wer reagiert Samstag 19 Uhr auf eine Kundenanfrage auf der Social

 Media Präsenz der Sparkasse?   

 Denn: Social Media Nutzer kennen keinen „Feierabend“. 

>> Reaktionszeit: Je intensiver die Nutzer interagieren, desto schneller muss die Reaktion 
 erfolgen. 

>> Ressourcen: Mit dem Umfang der Social Media Aktivitäten wächst der personelle  
 Aufwand für die Betreuung der Plattformen (ca. 0,5 MAK für die redaktionelle  
 Betreuung und ca. 0,2 MAK für die Beobachtung und Beantwortung von                      
 2 Plattformen*).                                * Quelle: DSGV-Pilotprojekt Social Media Strategie der S-Finanzgruppe 

 

 

Herausforderungen 

 
>> Klare Strukturen und Prozesse in der Aufgabenteilung zwischen redaktioneller Betreuung und Support 

schaffen die Grundlage für eine schnelle Weiterleitung und Bearbeitung von Anfragen. 

 

Fazit: Das Ziel 
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Module für den Social Media Support 

Social Media Services 

 

Aktives Zuhören 
 
Identifikation, Beobachtung, 
Analyse von benutzer-
generierten Inhalten in 
Sozialen Netzwerken 
 

keine direkte Social Media 
Kommunikation 

 

Zuhören & Reagieren 
 
Identifikation, Beobachtung, 
Analyse von benutzer-
generierten Inhalten in 
Sozialen Netzwerken 
 

Reaktion auf Inhalte und 
Anfragen 

 

Aktive Präsenz 
 
Launch von eigenen Social 
Media Präsenzen 
 

Kontinuierliche 
Beobachtung und Pflege 
der eigenen Präsenzen  
 

Reaktion auf Inhalte und 
Anfragen auf den eigenen 
Präsenzen 
 

W
AS

 
W

ER
 

Sparkassen ohne eigene Social Media-Präsenz Sparkassen mit eigenen 
Social Media-Präsenzen 

W
IE

 S Direkt-Lösung: Live-Monitoring 

S Direkt-Lösung:                                                     
Social Media Dialogmanagement 

U
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Service-Module im Überblick 

Social Media Services 

 

 automatische Benachrichtigung über 
Social Media Einträge (Kommentare, 
Posts, Nachrichten etc.) 

 Inhaltliche Prüfung der Einträge gemäß 
den Prozessvorgaben der Sparkasse 

 inhaltliche Sichtung von veröffentlichten 
Links 

 Information an „Social Media Team“ der 
Sparkasse entsprechend der festgelegten 
Reaktionskette 

  

 

 Beantwortung von Social Media Anfragen 
gemäß eines mit der Sparkasse 
vereinbarten Reaktionsstrukturkonzeptes 
und unter Beachtung verschiedener 
Eskalationsstufen 

 Ggf. Benachrichtigung von externen 
Schnittstellen (bspw. Wartungsdienst, 
Werttransportunternehmen, Haustechnik, 
Sicherheitsdienst, Reinigungsdienst) 

  

+ 

Live-Monitoring Social Media Dialogmanagement 

= 
Klar definierte Reaktionspozesse stellen eine verkürzte Reaktionszeit auf Einträge 

in sozialen Netzwerken – rund um die Uhr, an 7 Tagen in der Woche – sicher. 
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Social Media Dialogmanagement - Reaktionsbeispiele 

Social Media Services 

 
„@Sparkasse: Ich habe meine EC-Karte 
verloren.“ 
 
@Kunden: Hinweis auf Sperrung der Karte 
über Sperr-Notruf-Hotline 116 116 

 
„@Sparkasse: Wo finde ich Infos zum 
Produkt xy?“ 
 
@Kunde: Versand des Links zur Internet-Seite 
der Sparkasse 

     
„@Sparkasse: Der Geldautomat ist seit 
zwei Tagen kaputt.“ 
 
@Kunden: Beseitigung der Störung wird 
umgehend veranlasst 
 

@extern: Information an Wartungsdienst 

 
„@Sparkasse: Ich wurde von der 
Sparkasse über den Tisch gezogen.“ 
 
@S Direkt: Eintrag sichern (Screenshot) 
 
@Sparkasse: Mail, SMS, Anruf an 
Eskalationsstelle der Sparkasse   



 
Blick in die Praxis der Sparkasse 
Paderborn-Detmold 
 

Erfolgreiche Sparkassenpräsenz im Social 
Web 
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Blick in die Praxis der SK Paderborn-Detmold 

Kanäle Medialer Vertrieb 

Wir liefern Bezahl- 
lösungen für  
Internet-Shops. 

Wir ermöglichen  
bargeldloses  
Bezahlen / Bestellen  
in Schulkantinen. 

Wir beraten zur  
Online-Banking  
Sicherheit. 

Wir optimieren   
Zahlungsverkehr. 

Wir stehen  
hinter dem 
Online-Banking.  

Wir ermöglichen  
die elektronische  
Unterschrift.  

Wir ebnen den  
Weg zum  
papierlosen Büro. 

Wir ermöglichen  
bargeldloses  
Bezahlen. 

Wir gestalten die  
Internetseiten  
und ermöglichen  
Onlineabschlüsse. 

Wir machen  
Online-Marketing.  

Wir machen  
Online-Banking  
mobil. 

Wir erobern die  
sozialen Netzwerke.  

https://www.sfirm.de/index.php?eID=tx_cms_showpic&file=uploads%2Fpics%2FSFirm_Container_Werbung_153x154.jpg&md5=86176398f4424e0e8a2a41331e9c9affa379e7f7&parameters%5b0%5d=YTo0OntzOjU6IndpZHRoIjtzOjU6IjEyODBtIjtzOjY6ImhlaWdodCI7czo1OiIx&parameters%5b1%5d=MDI0bSI7czo3OiJib2R5VGFnIjtzOjQxOiI8Ym9keSBzdHlsZT0ibWFyZ2luOjA7&parameters%5b2%5d=IGJhY2tncm91bmQ6I2ZmZjsiPiI7czo0OiJ3cmFwIjtzOjM3OiI8YSBocmVmPSJq&parameters%5b3%5d=YXZhc2NyaXB0OmNsb3NlKCk7Ij4gfCA8L2E%2BIjt9
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Blick in die Praxis der SK Paderborn-Detmold 

Ziele im Medialen Vertrieb 

• Verlängerung der GSW 
• Multikanal-Kommunikation 
• Maximale Wiedererkennbarkeit 
• Optimale Kanalverzahnung 
• Mehr Kontakte 
• Kosteneffizienz 

Crossmediale 360-Grad-Kampagne 
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Blick in die Praxis der SK Paderborn-Detmold 

Möglichkeiten der Kundenansprache 

Social Media 
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Blick in die Praxis der SK Paderborn-Detmold 

Was wollen wir erreichen? 

• Positives, innovatives, modernes Image 

• Kundenbindung / Kundengewinnung 

• Erhöhung der Interaktion mit Kunden, Interessenten und 
Partnern 

• Dialog mit der Zielgruppe aufbauen 

• Steigerung der Besucherzahl der Website / des Blogs 

• Authentisch, offen und ehrlich am Markt kommunizieren 

• Präsentation als attraktiver Arbeitgeber / Recruiting 

 



  
   

 

 

  
  
  
  

 
  
  
  

 
  
  
  

 
  
  
  

 
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

Crossmediale Kundenkontakte managen 

Vorstellung S Direkt 

46 
29./30.11.2012 

Blick in die Praxis der SK Paderborn-Detmold 

Das Umfeld - was uns derzeit bewegt. 

Regulatorische Anforderungen 
Wettbewerb 

Demografie 

Kostendruck 

Generation „Mobile“ 

Kundenerwartungen 
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Ausgangspunkt: Internetseiten (Auftritt Detmold) 



  
   

 

 

  
  
  
  

 
  
  
  

 
  
  
  

 
  
  
  

 
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

Crossmediale Kundenkontakte managen 

Vorstellung S Direkt 

48 
29./30.11.2012 

Blick in die Praxis der SK Paderborn-Detmold 

Sparkassen-Chat 

• Integration des Moduls in die Internet-Filiale 
• Betreuung durch die S Direkt-Marketing GmbH  
• Sicherstellung eines individuellen Kundendialogs auf            

Basis institutsspezifischer Informationsvorgaben 
• Geschulte Mitarbeiter in der Bearbeitung von  

Chat-Anfragen 
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Sparkassen-Chat: Gesamtübersicht der Chat-Nutzung 
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Sparkassen-Chat: Chat-Nutzung nach Wochentagen 

Stand: Oktober 2012 
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Sparkassen-Chat: Chat-Nutzung nach Tageszeit 

Stand: Oktober 2012 
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Sparkassen-Chat: Chat-Nutzung nach Themen 

9,8

9,8

9,8

22,0

2,4
7,3

2,4

2,4

4,9

14,6

2,4

2,4
4,9

4,9 Kreditanfragen

Anfragen SparkassenCard

Kontaktdaten Spk / Berater

Online Banking Anfragen

Anfragen zur Kreditkarte

Kontoangelegenheiten

Dispositonskredit

Tagesgeldkonto

Sortenanfragen

Zahlungsverkehr

Ausstattung GST

Termin

Konditionen

Riesteranfragen

Neben einer zusätzlichen Servicekomponente bieten Chat-Dialoge vertrieb-
liche Impulse für Sparkassen- und Verbundprodukte inkl. Terminvereinbarung. FAZIT 

Auswertung September 2012 
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Sparkassen-Chat: Vorteile 

• Unkomplizierter Kontakt auf einem Weg, den Kunden zunehmend wünschen. 
 

 - Erhöhung der Kundenzufriedenheit 
 - Schnelle Antworten und Lösungen 

 

• Beitrag zu einem innovativen und modernen Sparkassen-Image 

 

• Verringerung der Abbrüche beim Online-Produktverkauf 
 

  - Steigerung der Konversionsrate 

 

• Online-Kontakt / Online-Hilfe als medial vermittelter                                             
menschlicher Prozess 
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Sparkassen-Chat: Vorteile 

• Der Kontakt zu den Kunden ist unser wichtigstes Kapital. 
Die meisten Leute warten nicht gerne auf Unterstützung bei der Lösung eines Problems 
oder auf die Beantwortung ihre Frage.  

• Der Online-Chat ist ein echter Mehrwert für den Kunden: Diesem wird in dem 
Moment geholfen, in dem er die Hilfe tatsächlich benötigt und zwar durch die direkte 
Beantwortung einer aktuellen Frage. Der Frager muss also nicht zum Telefon greifen 
oder eine E-Mail schreiben. 

• Der Chat erlaubt, im Vergleich zu Telefon und E-Mail, dass der Anfragende so lange 
anonym bleiben kann, wie er möchte.  

• Vorverkauf, Unterstützung beim Online-Abschluss und damit das Verringern der 
Kaufabbrüche sowie Steigern der Kundenzufriedenheit und Kundenbindung - das sind 
die wesentlichen Aufgaben. 
 
Unsere Kunden erwarten Antworten. Mit dem Online-Chat werden wir den 
Kundenwünschen gerecht:  Antworten geben, sobald Fragen entstehen, auf dem 
Weg, den unsere Kunden bevorzugen. 
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Was ist Social Media? 

„Social Media bezeichnet online-basierte 
Medien und Tools auf denen Menschen  
miteinander sprechen, Informationen teilen, 
an Aktivitäten teilnehmen, Netzwerke  
aufbauen und pflegen, sowie andere Nutzer  
und Dinge bewerten und speichern können.“ 
Ron Jones (2009): Social Media Marketing 101 
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Motivation zu Social Media 

• Zauberwort „Kunden-Dialog“ 

• Geändertes Kundenverhalten 

• Demographischer Wandel  
 

 

 

• Multikanalansatz: Produkt- und 
Kundenserviceprozesse in  
mehreren Kanälen 
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Online-Präsenz: Von der Pflicht zur Kür 



  
   

 

 

  
  
  
  

 
  
  
  

 
  
  
  

 
  
  
  

 
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

Crossmediale Kundenkontakte managen 

Vorstellung S Direkt 

58 
29./30.11.2012 

Blick in die Praxis der SK Paderborn-Detmold 

Sparkassen im Spannungsfeld von Social Media 
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Integration sozialer Netzwerke in der Internet-Filiale 
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Corporate Blog - paderborn-detmold.sparkasseblog.de 

Start mit dem Sparkasen-Blog am 13. März 2011  

• Blog als eigenständiger 
Kanal und zentrale Quelle 

• Branding und Reputation 

• Content-Owner 

• Besseres Google-Ranking 

• Der Marke ein sympatisches 
Gesicht geben  

• Direkter Dialog über die 
Kommentarfunktion 

• Generierung neuer 
Interessenten und Kunden 

• Große Reichweite 

• Blog als Unterscheidungs-
merkmal 

• Persönlichkeit zeigen 
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Welcome to Blogging 
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Twitter - #spk_pbdt 

Start im Micro-Blogging-Dienst Twitter im Janaur 2010  

• Verstärkung der Marken-
wahrnehmung 

• Öffentliche Meinung 
verfolgen 

• Informationen teilen 
• Erhöhung der Unter-

nehmenswahrnehmung in 
Suchmaschinen 

• Traffic auf die IF / 
Sparkassen-Blog /  
Facebook weiterleiten 

• Viral-Marketing Effekte 
durch Retweets 

• Customer Relationship 
Management – durch 
Antworten auf Tweets 

• Potentiale im Bereich 
Recuitment 
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Facebook – facebook.com/SpkPaderbornDetmold 

Start Facebook im Februar 2010 

• Relevant bleiben 
• Neue Möglichkeiten 
• Imagebildung als 

modernes, kundennahes 
und leistungsfähiges 
Institut 

• Kundenbindung und 
Kundengewinnung 

• Präsentation als 
Arbeitgeber und 
Ausbildungsbetrieb 

• Präsenz als regionaler 
Sponsor – Gut. für die 
Region 

• Dialog 
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Wie werden Fans zu unseren Fans? 

• Lieferung von zielgruppengerechten 
Themen 

• Nützliche Informationen rund um die 
Sparkasse und Finanzdienstleistungen 

• Verlängerung von 
Sponsoringmaßnahmen 

• Schaltung von Werbung auf Facebook 

• Imagebildung 

• Kundenbindung und 
Kundengewinnung 

• Media-Mix: Verbreitung der Präsenz 
über weitere Kanäle 

 

299 Klicks 
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Facebook - Apps 
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Facebook - Gewinnspiele 

http://apps.facebook.com/spk-dt-faehnchen/
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Dialog auf Facebook 
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Dialog auf Facebook 
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Dialog auf Facebook 
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YouTube - www.youtube.de/user/spkpbdt 

• Relevant bleiben 

• Neue Möglichkeiten 

• Imagebildung 

• Kundenbindung und 
Kundengewinnung 

• Präsentation als 
Ausbildungsbetrieb 

• Dialog 
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XING - www.xing.com/companies/sparkassepaderborn-detmold 

• Relevant bleiben 

• Neue Möglichkeiten 

• Imagebildung 

• Präsentation als 
Arbeitgeber 
Ausbildungsbetrieb 

• Recruiting 
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Social Media Präsenz: Vorteile und Nutzen 

• Direkte Ansprache der Zielgruppe 

• Geringe Streuverluste, 

• zielgerichtete Selektion 

• Reaktionen der Nutzer 

• Langfristige Wirkung der Beiträge 

• Höheres Involvement 

• Authentische Kommunikation 
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Was können Sparkassen in sozialen Netzen falsch machen? 



  
   

 

 

  
  
  
  

 
  
  
  

 
  
  
  

 
  
  
  

 
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

Crossmediale Kundenkontakte managen 

Vorstellung S Direkt 

74 
29./30.11.2012 

Blick in die Praxis der SK Paderborn-Detmold 

Argumente, warum man Social Media nicht braucht 

• Sie haben keine Website 

• Das Internet interessiert Sie und Ihre Kunden eh nicht 

• Sie wollen nichts Neues mitteilen 

• Sie brauchen nicht zu wachsen 

• Die Meinung Ihrer Kunden ist Ihnen nicht wichtig 
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Soziale Netzwerke beanspruchen Zeit … VIEL ZEIT 
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Fazit / Empfehlung: Sparkassenpräsenz im Social Web 

• Soziale Netzwerke stellen für Sparkassen eine große Herausforderung in 
Bezug auf Kultur, Reaktionszeiten und Interaktion mit den Kunden dar, die nur 
mit gemeinsamem Lernen zu bestehen ist. 

• Social Media bedeutet einen Paradigmenwechsel. 

• „Evangelisten“ (Technology Evangelist) werden benötigt. 

• Bereitstellung entsprechender Ressourcen. 

• Mitarbeiter: Schaffung von Medienkompetenz, Information und Schulung aller 
Sparkassenmitarbeiter in Bezug auf adäquates Verhalten im Social Web. 

• Gewinnung und Schulung ausgewählter Mitarbeiter: Professionalisierung der 
Social Media-Aktivitäten, neues Berufsbild Social Media-Manager. 

• Ohne Projekt kaum umsetzbar 



 
Fazit: Crossmediale Kundenkontakte 
managen 
 

Das Callcenter als multimediale 
Drehscheibe 
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Auf dem Weg vom Telefon- zum Kunden-Service-Center 

Sicherstellung einer hohen 
telefonischen Erreichbarkeit mit 

fallabschließenden Prozessen in der 
Filialtelefonie 

Ve
rtr

ie
bs

po
te

nz
ia

l 

Ausbau der Filialtelefonie zum 
Vertriebskanal (Audio-Werbung, 

Cross-Selling, Up-Selling) 

Zentrale Einheit zur Bearbeitung 
aller Kundenanfragen (via E-Mail, 
Telefon, Telefax, Internet-Filiale, 

Chat, Skype, soziale Netzwerke etc.) 

Vom Servicekanal … … zum multimedialen                                                        
Kundenservice 



  
   

 

 

  
  
  
  

 
  
  
  

 
  
  
  

 
  
  
  

 
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

Crossmediale Kundenkontakte managen 

Vorstellung S Direkt 

79 
29./30.11.2012 

Das Callcenter als multimediale Drehscheibe 

Steigende Anforderungen an das Kunden-Service-Center 

Kundenservice-Center 

Vertrieb Kundenbindung Service / 
Abwicklung 

• Durchführung von 
Kampagnen und 
Nachfassaktionen 

• Verkauf von 
standardisierten 
Produkten und Services 

• Erkennen und Nutzen 
von vertrieblichen 
Impulsen (Veredelung 
von Serviceprozessen 
auf Kundeninitiative) 

• Verkauf von 
standardisierten 
Produkten und Services 

• Durchführen Berater-
Chat 

• Nachsorge (Care-Call) 
nach acht Wochen 

• Ansprache abwanderungs-
gefährdeter Kunden 
(hinsichtlich Kunden-
zufriedenheit) 

• Kündigungsgrund beim 
Kunden erfragen 

• Abfrage Kanalpräferenzen, 
Werbeeinverständnisse,            
-ausschlüsse im Zuge des 
Kundenkontaktes 

O
ut

bo
un

d 
In

bo
un

d 

• Terminvereinbarungen für 
Filiale 

• Hinweis auf Transaktions- 
und Servicemöglichkeiten 
im Multikanalvertrieb 

• Weiterleitung von 
Tätigkeiten an interne 
Bereiche 

• Sachbearbeitung (z. B. 
Bearbeitung von Kunden-
Mails, Übernahme von 
Kundenanfragen im 
Multikanal) 

• Anforderung fehlender 
Unterlagen 

• Nachbearbeitung 
fehlerhafter Aufträge 

Quelle: DSGV – Projekt Modell V 
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Das Callcenter als multimediale Drehscheibe 

Steigende Anforderungen an das Kunden-Service-Center 

S Direkt-Module 

 Inboundtelefonie  
 Skype-Telefonie 
 Cross-Selling/Up-Selling 
 Berater-Chat 
 Social Media Services 

S Direkt-Module 

 Service Center Mediale Prozesse 
(Bearbeitung von Kunden-
aufträgen per E-Mail, Fax, 
Internet-Filiale, Brief, OSPlus) 

 Riestersparvertragsservice 

S Direkt-Module 

 Terminvereinbarungsservice 
 After Sales-Service 

Angelehnt an: DSGV – Projekt Modell M 



 
Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit 
 

Fragen & Diskussion 
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Ansprechpartner 

S Direkt-Marketing GmbH & Co. KG 
 

Ralf Schmitter 

Key Account Manager 

 

 

Telefon: 0208 764333  

E-Mail: ralf.schmitter@                          
 sparkassedirekt.de 
 

 

www.sparkassedirekt.de 

Sparkasse Paderborn-Detmold 
 

Sara Sieker 

Referentin Medialer Vertrieb 

Vertriebsmanagement 

 
Telefon: 05231 930-2875 

E-Mail: sara.sieker@                                            
 sparkasse-pb.de 

 
www.sparkasse-paderborn-detmold.de 
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