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Filiale - quo vadis?

Thomas Wunderle -
Planungsbiiro fiir Banken
Binzen

+49 (0)7621914752-0
info@bankenplanung-wunderle.de
www.bankenplanung-wunderle.de

Die Zukunft der
persénlichen Beratung

Die Geschaftsstellenmodelle von Sparkassen
und Genossenschaftsbanken befinden sich in
einemfundamentalen Umbruch. Das bedeutet
aber noch lange nicht das Ende persdnlicher
Gesprdche. Natiirlich werden in der Zukunft
auch Produkte verkauft, die weniger bera-
tungsintensiv sind und tatsdchlich digital
verkauft werden, und es ist notwendig, sich
den digitalen Verdnderungen anzupassen.
Die personliche Beratung wird jedoch weiter-
hin eine entscheidende Rolle spielen und be-
notigt eine entsprechende Umgebung. Denn
die Mehrheit der Kunden mdchte digitale und
personliche Kandle nutzen. Und auch zukiinf-
tig konnen nur personliche Berater komplexe
Finanzprodukte erkldren.

Und die Filialen? Sie sind nicht mehr nur von
Theken und Kassen geprdgt, sondern Fldchen,
die Konzepte und Einrichtungen abbilden und
zu den angebotenen Dienstleistungen einen
passenden Lifestyle vermitteln - vom Markt-
platzcharakter bis hin zu Erlebniswelten mit
regionalen Fldchen und Themen, die Uber

die Kommunikation zur personlichen Bera-
tung fiihren. Mitarbeiter Gbernehmen darin
die Funktion des Markenbotschafters und
nehmen sich mehr Zeit fiir die intensive und
wertschopfende Beratung. Sie bringen sich
in anderen Rollen ein, z.B. als Eventmanager,
die den Kunden einladen, Netzwerktreffen
organisieren und den geschdtzten Zusatznut-
zen generieren. Ein gelungener Erlebnismix
versetzt den Kunden in eine andere Welt und
bietet Mehrwerte. Neue Geschdftsstellen ver-
korpern diesen Lifestyle, den Kunden durch
den Besuch auf sich selbst Gibertragen wollen.
Dienstleistungen werden dort in Anspruch
genommen, um zu einer anerkannten Gemein-
schaft zu gehoren.

Die Planer missen immer wieder aufs Neue
die Aufgabe losen, in der Filiale Raumwelten
mit Atmosphdre zu schaffen, in denen Kunden
gerne ihre Zeit verbringen. Warum nicht eine
Kaffeebar oder ein Bankbistro auch einmal au-
Berhalb des Loungebereichs integrieren? Wa-
rum nicht die Banking-App an einem mobilen
Endgerdt bei einem Espresso kennenlernen?
Fragen zum Girokonto oder zu alternativen
Bezahlsystemen konnen auch in lockerer At-
mosphdre besprochen werden.

Auch wenn der Trend zu groperen Einheiten
und Fldchen geht, ist der Fldchenbedarf ko-
stentechnisch durchaus zu hinterfragen. Mit
Coworking-Losungen oder Fremdvermietung -
zum Beispiel Mehrfachbanknutzung Sparkasse/

A Erlebniswelten mit regionalen Flachen und Themen fiihren zur persdnlichen Beratung
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Volksbank, Reiseagentur oder Biirgerbiiro - gibt
es interessante Alternativen zur Belegung db-
riger Fldchen. [ |




