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Zukunft der Bankfiliale

Filialen wirtschaftlich auf Kurs halten

Bundesweit geht die Kundenfrequenz in den Bankfilialen zuriick - ,,geht es kiinftig auch ohne Bankfilialen?", fragt

der Bankenplaner Thomas Wunderle in seinem Beitrag und kommt zu einer differenzierten Antwort

A Inszenierungsstarke Filialen sorgen fiir bleibende Eindriicke

atiirlich: Kleinere Einheiten wer-
den immer mehr aus der Fliche
zuriickgebaut, das Businessmodell

Filiale hat sich verdndert und nicht tiberall
kann in Zukunft eine Bankfiliale vorgehal-
ten werden. Allerdings sollten angesichts
des tiefen Zinsniveaus die Leistungen am
Kunden nicht zur Kosteneinsparung redu-
ziert werden. Im
Gegenteil:  Kiinftig
muss es noch mehr
darum gehen, iber
den Mitarbeiter vor
Ort die zentralen
Bediirfnisse der
Kunden im Auge zu
behalten und einen
kontinuierlichen und
wertschopfenden
Kontakt zu ihnen
aufzubauen. Das Be-
ratungspersonal ist

A Thomas Wunderle ist
Inhaber des gleichna-
migen Planungsbiiros
fiir Banken in Binzen
(Markgraferland)

30 bank objekte — februar 2019

gefordert, Losungen aufzeigen und mit dem
Vertrieb Ertrige zu generieren, damit letzt-
endlich auch Geld verdient wird.

» Digitaler Mehrwert

Dazu gehort auch, dass ein moderner Bera-
ter hin und wieder am Computer mit seinen
Kunden spricht, zum Beispiel in Form von
Chats oder Videoberatung. Bei komple-
xeren Fragestellungen konnen Spezialisten
zugeschalten werden und so auch bera-
tungsintensive Themen kompetent bearbei-
tet werden. Die Smartphone-Filiale ver-
schmilzt mit dem personlichen, physischen
Filialoutfit, biometrische Erkennungen und
Fingerprint-Scanning machen es sicher und
einfach. Der vorabinformierte Kunde geht
zum Berater seines Vertrauens und hat sein
Hilfsmittel Smartphone dabei, eine elek-
tronische Verfeinerung, die sinnvoll in das
Beratungsgesprach integriert werden kann.

Die Digitalisierung bestimmt die Fili-
alentwicklung, und die Online- und die
mobilen Kanile gehoren dazu. Der Kunde
entscheidet letztendlich, in welcher Form
er mit seiner Bank in Kontakt tritt. Hier
spielt der Mitarbeiter im Frontoffice oder
in der Servicewelt eine ganz entschei-
dende Rolle. Denn der Kunde hat ein gutes
Gefiihl und nimmt ein positives Erlebnis
mit, wenn die Betreuung stimmt.

» Geschultes Personal

Dazu miissen die Mitarbeiter in Service
und Beratung in puncto Sozialkompetenz
intensiv geschult werden. Wissen beispiels-
weise die jiingeren Berater, wie man die &l-
teren Kunden erfolgreich betreut? Wird der
Kunde mit seinem Namen angesprochen?
Sind die Daten des Kunden und seine per-
sonlichen Wiinsche bekannt? Ist die Kom-
munikation emotional? Gibt es regionale



Bezugsthemen? All diese Fragen gehoren
auch in die kiinftige personliche Filialaus-
richtung. Es gilt Zusatzleistungen anzubie-
ten und mit feinem Gespiir die personlichen
Anliegen des Kunden zu erkennen, um die-
sen fiir das Filialgeschéft zu erhalten. Dabei
miissen auch technische Problemldsungen
umfangreich geschult werden.

Mitarbeiter werden verstirkt in Grup-
pen und Teams zusammengefiihrt. Dabei
miissen die unterschiedlichen Stidrken der
Generationen noch mehr miteinander ver-
bunden und gewinnbringend eingesetzt
werden. Die Banken konkurrieren um die
besten und hochqualifizierten Mitarbeiter
und Kopfe, die sicherlich immer multikul-
tureller werden.

» Am Puls des Kunden

Natiirlich muss das derzeitige Nullzins-
angebot mit Alternativen und neuen Ge-
schiftsfeldern ergidnzt werden, zu denen
beispielsweise  generationsiibergreifend
beraten wird. Baufinanzierung, Geldan-
lagen, die Betreuung von Firmengriindern
und Start-ups oder Generationenthemen,
Themen gibt es gentigend. Kunden miissen
noch mehr ins Boot geholt werden — Be-
fragungen, Informationsaustausch iber
Netzwerke und soziale Medien gehoren
mittlerweile zum Alltag. Der heutige Kun-
de ist gut informiert und erwartet eine
kompetente und wertschitzende Beratung.

Und warum dem Kunden nicht private Se-
kretariatsaufgaben abnehmen und das Le-
ben einfacher machen — nicht nur mit dem
Verwahren von Wertsachen in Wertbehilt-
nissen und Mietfiachern als Dienstleistung,
sondern auch mit dem Sichern von Daten
in cloudbasierten Systemen? Das schafft
Mehrwerte und braucht individuelle Be-
ratung. Dann gibt es keine Notwendigkeit
und auch keinen Zwang, SB-Gerite als er-
sten Kontaktpunkt und die Servicetheken
abzubauen. Es wire grob fahrldssig, das
Personal am Service weiter zu reduzieren.
Das wire das Ticket fiir eine Reise von der
Regionalbank zur Direktbank.

» Der passende Standort

Fiir ein attraktives Dienstleistungsangebot
miissen die Filialen eine bestimmte Grofie
haben und einen Relaunch erfahren. Wenn
der Standort passt und wenn es Mehr-
werte und eine Marktdifferenzierung gibt,
ist der Kunde auch bereit, die berithmten
10 Minuten linger anzufahren. Dass sich
die Filialen mit attraktiven, hellen und
freundlichen Riumen und modernster
Technik weiterentwickeln, ist eine Selbst-
verstdndlichkeit. Unter Kostengesichts-
punkten wird es Differenzierungen ge-
ben. Ahnlich dem Facheinzelhandel mit
Flagship-Stores in exponierten Lagen gibt
es kiinftig Mehrwertfldachen in Form von
Beratungscentern und Bankshops mit un-
terschiedlichster Ausstattung und Dienst-

A Mehr als Schaufenster: Bankshops in bester Citylage

leistungsangeboten. Dort werden Rdume in
hoher Aufenthaltsqualitidt mit Personal vor-
gehalten und die Berater werden terminge-
steuert aufgesucht. Die SB-Bereiche sind
nach wie vor integriert. Auch unter beson-
ders strengen Kostenmafstdben sind Eroff-
nungen an neuen Standorten eine Option.
Eine solche Filiale hat beispielsweise die
Schweizer Valiant Bank im aargauischen
Brugg in bester Citylage eroffnet. Mit
drei Kundenberatern vor Ort wird Flagge
gezeigt, mit einem Videosystem wird der
Empfang aus dem Kundenservicecenter
der Berner Hauptstelle zugeschaltet, wenn
keine Berater prdsent sind. Das Interieur
orientiert sich am Ladenbau, ist flexibel
und riickbaufihig, der Invest belief sich auf
ein Drittel eines herkommlichen Umbaus.

» Intelligente Planung

Bereits in der Planung sind die notwendi-
gen Flichen kritisch zu bewerten. Selbst-
verstdndlich sind auch Ertrage moglich, die
aus einem cleveren Immobilienmanage-
ment resultieren. Wichtige Bausteine sind
aufierdem die Schaffung von Wohneigen-
tum sowie Mietfldchen fiir Fremdnutzung
und Wohnungsbebauung. Warum nicht ein
oder zwei Geschosse bei einem Neubau
mehr planen? Bei einer Standortortanalyse
fiir eine Filialplanung konnen Fldchenbele-
gungen fir Co-Working- und Meetingridu-
me fiir tempordre Arbeit und unterschied-
lichste Kommunikationsformen lukrative
Alternativen sein. Selbst ein businessorien-
tiertes Café oder Bistro wird in Anfragen
als neue Location immer wieder genannt.
Kurzum: Eine Filiale braucht kiinftig auch
im Bereich Bauen — egal ob im Bestand
oder als Neubau auf der griinen Wiese — in-
telligente Konzepte.

In Zukunft werden immer mehr inszenie-
rungsstarke Filialen fiir bleibende Eindrii-
cke entstehen, die zum Wohl des Kunden in
die personliche und in die digitale Welt ge-
fithrt werden. Wie sich das weitere Bank-
filial- und Retailgeschéft in den nichsten
Jahren entwickelt, kann niemand genau
vorhersagen. Aber eines ist sicher: Wenn
jeder Einzelne noch mehr dafir tut, den
Kunden wie in einem guten Hotel in den
Mittelpunkt zu stellen und ein wertschiit-
zender Gastgeber zu sein, dann wird es
weiterhin attraktive und wirtschaftliche
Filialen und Geschiftsstellen geben — per-
sonlich und digital |
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