& Sparkasse
Milheim an der Ruhr

Dienstag, 11. Mai 2021

Presse-Information

Wann hatten Sie zuletzt Kontakt zu ihrer Sparkasse?

Wann hatten Sie zuletzt Kontakt zu ihrer Sparkasse? Zur Beratung in der Filiale?
Einmal im Jahr? Im Online-Banking auf der Internetseite? Mindestens einmal in
der Woche? Ein Blick auf die S-App - einmal tdglich? Die Sparkasse Miilheim an
der Ruhr hat ein verdndertes Nutzungsverhalten bei vielen Kunden festgestelit.
Die besondere Situation im vergangenen Jahr hat viele Prozesse zusitzlich
beschleunigt, die die Sparkasse Miilheim dazu veranlasst hat, fiir die Zukunft auf
vier unterschiedliche Filialtypen zu bauen. Entgegen der Ankiindigung vor drei
Jahren bleibt Heimaterde als Standort nun doch erhalten und wird - wie die
Sparkassenfilialen in Holthausen und Winkhausen - zur BeratungsFiliale.

Die Sparkasse Miilheim an der Ruhr stellt ihr Filialgeschéaft fur die Zukunft auf.
Kinftig wird es von der reinen Automatenfiliale bis hin zum Fullservice-Angebot in
der Hauptstelle vier Filialtypen geben. Ergdnzt werden diese Filialtypen durch
digitale Angebote und ein eigenes, zentrales Telefoncenter. Im Rahmen dieses
Filialkonzeptes werden die Offnungszeiten und das Serviceangebot angepasst.

»Mit unserem neuen Filialkonzept bleiben
wir fur alle Kunden erreichbar und haben
gute Losungen fir alle Anspriiche und
Fragen an .uns parat,“' betont de'r Filiale Berliner Platz (jeweils
Vorstandsvorsitzende Martin Weck. ,Wir BCIZOEERELERETOED)
bieten sowohl vor Ort als auch digital und . 'E)"_O +DM‘¢992)000 —117533000&”

: : « . 1+Do:9:00-17/: r
'telefo'msch unsere volle Leistung an. I?as e Fr-9:00 — 14:00 Uhr
ist einfach gesagt, doch das soll keine o  Beratung Mo — Fr: 8:00 — 19:00
Floskel sein: ,Als Sparkasse kénnen und

Wann und wie ist die
Sparkasse Miilheim an der
Ruhr erreichbar:

Uhr (nach Terminvereinbarung)

wollen wir es uns nicht leisten, nur als
digitale Direktbank erreichbar zu sein, aber
wir missen bei massiv gedndertem
Kundenverhalten Anderungsprozesse
veranlassen, damit wir auch wirklich fur alle
unsere Kunden die beste Alternative
bleiben. Und das wollen wir qualitativ gut
machen,” verspricht Weck, ,und werden mit
unserem neuen Filialkonzept insbesondere
noch mehr Maoglichkeiten bieten, den
personlichen Kontakt passgenau unseren
Kunden zu liefern.*

Filialen Speldorf, Styrum, HeiBen, Saarn
& Diimpten

e Mo, Di, Mi & Fr: 8:30 — 12:30 Uhr

e Do0:14:00-17:30 Uhr

e Beratung Mo - Fr: 8:00 - 19:00
Uhr (nach Terminvereinbarung)

Filialen Heimaterde, Winkhausen, &
Holthausen (ausschlieBlich Beratung
nach Terminvereinbarung)

e Mo-Fr:8:00-19:00 Uhr

KundenServiceCenter (0208 3005-0)
e Mo-Do:8:00-18:00 Uhr
e Fr:8:00-16:00 Uhr
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So werden neben der Hauptstelle am Berliner Platz, die wie gewohnt durchgdngig
geoffnet hat, die Filialen Speldorf, Styrum, Heifen, Saarn und Dumpten ihre
aktuellen Servicezeiten montags bis mittwochs und freitags von 8:30 bis 12:30 und
donnerstags von 14:00 bis 17:30 Uhr beibehalten. Beratungstermine kénnen auch
weiterhin aullerhalb dieser Servicezeiten von 8 bis 19 Uhr vereinbart werden.
Zudem werden die Filialen Heimaterde, Winkhausen und Holthausen reine
BeratungsFilialen, wo nach Terminvereinbarung von 8 bis 19 Uhr
Beratungsgesprdche stattfinden.

Kunden sind digitaler aufgestellt - Telefonisches KundenServiceCenter wird
weiter ausgebaut

Im Jahr 2019 hatte die Sparkasse Miilheim an der Ruhr die zentrale Rufnummer
(0208 3005-0) mit einem kompetenten Team aus eigenen Bankkaufleuten neu
aufgestellt. ,Wir haben die richtige Entscheidung getroffen, hier viel in unser
eigenes Know-how und unsere Abldufe zu investieren und keinen externen Weg mit
einem Call-Center zu wdhlen®, sagt Vorstandsmitglied Frank Werner. Im letzten Jahr
dann hat das KundenServiceCenter mehr als die Feuerprobe bestanden. Im
Vergleich zum Vorjahr gibt es ein Plus von rund 60.000 mehr gefiihrte Gesprache.
»Im Coronajahr war unser KSC der personliche Draht zu all unseren Kunden®. Die
Sparkasse Milheim hat dann schon im vergangenen Jahr reagiert. Inzwischen sind
unter der 3005-0 iber 30 Mitarbeitende der Sparkasse Milheim zu erreichen -
Tendenz steigend. ,Nach der Hauptstelle ist das KSC mit Abstand unsere groRte
Filiale geworden®. Das KundenServiceCenter schliel3t eine wichtige Liicke zwischen
dem Filialgeschaft und dem Online-Banking. Die Kunden der Sparkasse erhalten hier
Hilfe bei Fragen zum Online-Banking. Aber auch Kunden, die kein Online-Banking
machen méchten, kénnen problemlos telefonisch mal eben eine Uberweisung iiber
die 3005-0 durchgeben. ,Es ist wirklich so: fast 80% der telefonischen Anfragen
konnen direkt im Gesprach auch telefonisch erledigt werden, ohne dass der Kunde
in die Filiale kommen muss,“ hebt Werner hervor.

Im laufenden Jahr hat die Sparkasse Miilheim auch den telefonischen Service fir die
Geschaftskunden erweitert, denn vor allem in der Geschaftswelt spielen mediale
Kandle eine immer groBere Rolle. ,Mit unserem BusinessCenter ersparen wir
unseren  Geschaftskunden lange  Anfahrtswege und stehen  ohne
Terminvereinbarung unter der Rufnummer 0208 3005-2970 zur Verfiigung.” Ein
kompetentes Team fir alle geschaftlichen Belange bietet schnellen Service, aber
auch individuelle Lésungen fur komplexe Themen an. ,Insbesondere durch die
Erfahrungszeit der Kontaktbeschrankungen haben sowohl wir, als auch unsere
Kunden viel dazu gelernt.”

Allgemein hat sich das Kundennutzungsverhalten im vergangenen Jahr deutlich in
Richtung der Nutzung digitaler Kandle entwickelt. Das KundenServiceCenter der
Sparkasse Milheim an der Ruhr hat im vergangenen Jahr rund 45 Prozent mehr
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Anrufe erhalten, Onlineliberweisungen verzeichneten ein Plus von 30 Prozent und
auch die App nutzen nun knapp 20 Prozent mehr der weit tiber 70.000 Sparkassen-
Kundinnen und Kunden. ,Diese Entwicklung haben wir auch ohne die
Coronaauswirkungen erwartet — nur eben nicht so schnell., erldutert Werner. In den
ersten Monaten des Jahres 2021 gibt es auch schon wieder ein Plus von uber 20%
der pro Monat gefiihrten Gesprache im KundenServiceCenter. Die Sparkasse
Milheim ist davon uberzeugt, dass die Kunden nun auch in Zukunft diese
Entwicklung weitergehen und reagiert daher friihzeitig mit einem neuen
Filialkonzept.

Die vier Filialtypen der Sparkasse Miilheim an der Ruhr

1) 10 Selbstbedienungs-Standorte

Uberall in Miilheim verteilt finden sich Geldautomaten der Sparkasse Miilheim.
Insgesamt 41 an der Zahl. Dazu Kontoauszugsdrucker und Uberweisungsterminals.
»Wir bieten mit Abstand das groBte SB-Netz in unserer Stadt und stellen somit die
Versorgung mit Bargeld sicher,” sagt Frank Werner. , Allerdings, mit Blick auf die
Zukunft, wird es von diesem reinen SB-Angebot eher weniger geben, da sich viele
Nutzer bereits umgestellt haben und beispielsweise beim Lebensmitteleinkauf mit
Bargeld versorgen.” Die SB-Standorte sind von 6:00 bis 23:00 Uhr erreichbar. Nach
vermehrten Automatensprengungen hat die Sparkasse Miilheim hier reagiert und in
moderne Verschlusstechniken investiert, mit denen die Geldautomaten nachts
gesichert und verschlossen werden.

2) 5 Filialen
Die funf Filialen in den groRBen Stadtteilen Speldorf, Styrum, HeiBen, Saarn und
Diimpten haben folgende Offnungszeiten:

e Beratung nach Terminvereinbarung: 8:00 bis 19:00
e Spontaner Servicebetrieb: Mo, Di, Mi, Fr von 8:30 bis 12:30 Uhr; Do 14:00 bis
17:30 Uhr
Der Termin fiir eine Beratung wird tiber die 0208 3005-0 oder online vereinbart.

3) 3 BeratungsFilialen mit SB-Foyer

In den Filialen in Winkhausen, Holthausen und Heimaterde ist Beratung nach
Terminvereinbarung von 8:00 bis 19:00 Uhr moglich. Die Filiale Heimaterde sollte
2021 eigentlich ganz geschlossen werden. Das hatte die Sparkasse Milheim schon
vor drei Jahren angekiindigt. ,Wir haben uns hier fur den Standort Heimaterde
entschieden,” sagt Frank Werner ,und bleiben dort vor Ort mit einer
BeratungsFiliale fiir unsere Kunden im Stadtteil persdnlich erreichbar.” Service gibt
es dann als SB-Angebot vor Ort, per Anruf im KSC, digital per App und online oder in
der ndchst liegenden Filiale.
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4) Die Hauptstelle
Das Flaggschiff der Filialen der Sparkasse Milheim an der Ruhr ist natirlich die
Hauptstelle am Berliner Platz. Neben dem Servicebetrieb und der Beratung sind hier
auch Spezialberatungsangebote wie die Baufinanzierung integriert. Die Hauptstelle
bietet die langsten Zeitraume fiir den spontanen Servicebetrieb:

e Beratung nach Terminvereinbarung: 8:00 bis 19:00 Uhr
e Spontaner Servicebetrieb: Mo und Mi von 9:00 bis 16:00 Uhr, Di und Do von
9:00 bis 17:30 Uhr, Fr 9:00 bis 14:00 Uhr
Ergdanzt werden diese vier Filialtypen durch das telefonische KundenServiceCenter.

»Durch unser gut aufgestelltes KundenServiceCenter decken wir mittlerweile sehr
viele Serviceanfragen telefonisch ab“, sagt Vorstandsmitglied Frank Werner. Zu
diesen Zeiten erreicht man einen Mitarbeitenden der Sparkasse Milheim im
KundenServiceCenter:

e Mo bisDo:08:00-18:00 Uhrund Fr 8:00 - 16:00 Uhr

Fiir jeden Kunden da

»Das Konzept der BeratungsFiliale bietet mehr Moglichkeiten fur das individuelle
und personliche Beratungsgesprdch,” bekraftigt Frank Werner. Doch auch Kunden,
die fiir eine Beratung nicht vorbeikommen wollen oder konnen, gibt es eine
Alternative. ,In unserem digitalen BeratungsCenter (DBC) konnen sich unsere
Kunden bequem zuhause oder unterwegs zu allen Finanzthemen beraten lassen -
wann immer der Kunde Zeit hat und wo immer er sich aufhdlt.“ So bleibt die
Sparkasse Milheim auch personlich fiir die Kunden da, die ihren Wohnort d@ndern
und nicht mehr in Milheim leben. ,Und Kunden die wirklich nur wenn es
komplizierter wird, z.B. bei einer Baufinanzierung fiir ein Eigenheim, eine Beratung
von uns brauchen; auch fiir diese Kundengruppe haben wir mit einer mehrfach von
der Stiftung Warentest ausgezeichneten Sparkassen-App und einem modernen
OnlineBanking alle Alternativen parat, damit sie sicher und einfach alle
Finanzservices, wann immer sie wollen, durchfiihren kdonnen,“ sagt Martin Weck.
Und wieder anderen Kunden, die plotzlich gezwungen sind zu Hause zu bleiben,
aber noch nie Onlinebanking gemacht haben, wird am Telefon von eigenen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der Sparkasse Milheim an der Ruhr
weitergeholfen. ,Wir verandern uns zeitgemdR, aber vergessen niemanden,”
verspricht Martin Weck.
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