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Mehr als eine Spielerei:
ein neuer Tisch flr

die Beratung

Von Christian Grandinger und Thomas Berger

Mit der Entwicklung des Beratungs-
tischs Visulution hat die Sparkasse
Hanau Pionierarbeit fiir die Finanzbe-
ratung geleistet, so Christian Grandin-
ger und Thomas Berger. Unter dessen
Tischplatte verbirgt sich ein Multitouch-
Sensor, der den Tisch zum Bildschirm
macht, auf dem Berater und Kunde
Dokumente gemeinsam anschauen
kénnen. Sollte ein Experte nétig sein,
kann der auf einem Bildschirm an der
Wand fiir die Beratung zugeschaltet
werden. Beides soll in Zusammenarbeit
mit der Finanz Informatik (FI) dem-
ndchst auch fiir andere Sparkassen
verfiigbar werden. Und bei der Video-
beratung sollen auch Verbundpartner
eingebunden werden kdnnen.  Red.

Die Digitalisierung veréndert das Verhdlinis
zwischen Kunden und Geldinstitufen nach-
haltig. Wdhrend Kunden fast tdglich tber
Smartphones, Tablets oder den PC ihren
Kontosfand abrufen und Uberweisungen
beauftragen, schlagen sie immer seltener
den Weg in eine Bankfiliale ein. Aber auch
diese Online-Banking-Nutzer suchen die
Geschaftsstelle ihrer Hausbank auf, wie
die akiuelle Untersuchung ,Digital Ban-
king” des Branchenverbandes Bitkom
zeigt. Denn gerade bei komplexen Themen
wie Vorsorge, Baufinanzierung oder Versi-
cherungen winschen Kunden eine person-
liche Beratung.
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Banken und Sparkassen stehen somit vor
der Herausforderung, ihr Geschdftsstellen-
netz auf die verdnderfen Bedurfnisse der
Kunden anzupassen. Dabei muss der Fo-
kus knftig darauf liegen, durch eine qua-
litativ hochwertige Beratung einen Mehr-
wert zu schaffen, der die Kundenbindung
nachhaltig stdarkt. Gleichzeitig mussen
Sparkassen in diesem Zusammenhang
auch die Frage von passenden Standorten
beantworten.

Beratung — personlich und digital

Die Sparkasse Hanau hat sich bereits
friihzeitig fur eine weitreichende digitale
Ausrichtung der Beratung enfschieden.
Schon 2010 hat das hessische Instituf
IT-gestUitzte Beratungsprozesse eingefthrt
und papiergebundene Berafungsunterla-
gen verbannt.

Im Fokus der strategischen Ausrichtung
stand der Wunsch, den Wettbewerbsvorteil
der personlichen Ndhe mit dem zuneh-
menden BedUrfnis der Kunden nach einem
addquaten digitalen Angebot zu verzah-
nen. Um die Kundenansprache auch auf
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digitalem Weg in der Filiale zu unterstit-
zen, hat die Sparkasse ihr Beratungsan-
gebot weiter entwickelt. Frihzeitig er-
kannten die Verantwortlichen, dass bei der
weiteren Ausgestaltung der personlichen
Beratung zwei Punkte von besonderer Be-
deutung waren.

Beratungsgesprdche sollen direkfer und
offener geflhrt werden. Dabei stehen der
Kunde und seine Bedtrfnisse im Mittel-
punkt. Barrieren wie etwa Tischmonitore
verhindern einen permanenten Blickkontakt
zwischen Berater und Kunde.

Auch in Kleinen Filialen erhalten Kunden
eine vollumféngliche Beratung. Ein zusdtz-
licher Beratungstermin in einer anderen
Geschdftsstelle sollfe dabei nicht notwen-
dig sein, auch wenn Berafer zu Frage bei
der Baufinanzierung oder Alfersvorsorge
nicht personlich anwesend sind.

Neuer Standort mit hoher Frequenz

Um die Strategie der persénlichen Bera-
tung mit innovativer Technologie zu reali-
sieren, hat das Institut eine neue Filiale mit
einem gdnzlich neu konzipierten Bera-
tungsplatz eréffnet. Die Geschdftsstelle
findet sich im Forum Hanau, einem Shop-
pingcenter mit infegriertem Kulturforum.
Obwohl diese Filiale nur wenige Schritte
von der Hauptgeschdftsstelle am Hanauer
Markiplatz entfernt ist, setzt die Sparkasse
auf diesen Standort. Dafir sprach die ho-
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he Kundenfrequenz in dem neuen Shop-
pingcenter.

Angesichts der modernen Umgebung ent-
schieden sich die Verantwortlichen gegen
eine klassische Filiale und installierten
einen atfraktiven und zugleich diskrefen
Berafungsplatz. Mehrere Wand- und Glas-
elemenfe im ansonsten offenen und eher
hallenartig gestalteten Gebdude sorgen flr
die natige Diskretion und Ruhe bei Kun-
dengespréchen.

Beratungstisch mit Touchfunktion

Den Kunden erwartet ein Beratungsplatz,
an dem er im Mittelpunkt steht. Das Ge-
sprdch zwischen Berater und Kunde erfolgt
stets auf Augenhdhe ohne stérende Barri-
ere. Denn der fechnische Clou verbirgt sich
unter der runden Tischplatte: ein integrier-
ter Multi-Touch-Sensor, vergleichbar mit
der Funkfionalitdit eines sensitiven Smart-
phone-Display.

Uber dem Beratertisch ist ein mit dem PC
des Beraters verbundener Projektor mon-
tiert, sodass sich Dokumente, Daten und
Grafiken direkt vor den Kunden auf den
Tisch projizieren lassen. Mittels Multi-
Touch-Sensor kénnen Kunde und Berafer
gemeinsam etwa in Grafiken zur Vermo-
gensanalyse direkt auf der Projektionsfld-
che arbeiten.

Die Bildregie liegt alleine in der Hand des
Beraters, der mit zwei Knopfen die Ein-
blendungen steuert. Dabei kann er auch
das aktuelle Dokument auf dem Tisch ,ein-
frieren” und ausgewdhlte Informationen vor
dem Kunden liegen lassen. So kann dieser
beispielsweise die Dafen der Vermogens-
analyse kontrollieren oder einen Kreditver-
frag in Ruhe lesen.

Wadhrenddessen kann der Berater die Zeit
nufzen und Daten aus dem Gespréch in
seinem System zu erg@nzen. Trotz Unter-
brechung des Gesprdchs ist die Aufmerk-
samkeit des Kunden weiter auf die Ge-
sprdchsinhalte fokussiert.
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Um die innovative Beratungsldsung nutzen
zu kbnnen, musste die Sparkasse zenirale
technische Vorgaben beachten und deren
Einhaltung sicherstellen. Insbesondere eine
unferbrechungsfreie Integration in die beste-
hende IT-Infrastrukfur galt es zu realisieren.

Pionierarbeit fiir die Kundenberatung

Die direkte Anbindung an die Gesamtbank-
l6sung OS-Plus trdgt dafir Sorge, dass die
Berater in den bekannten und vertrauten
Systemen arbeifen kdnnen.

== Damit lieBen sich Schulungsbedarf fur
zusdizliche Soffware und schlussendlich
auch Kosten vermeiden.

™= Gleichzeitig konnten auch die tech-
nischen Vorgaben des zentralen IT-Dienst-
leisters der Sparkassen-Finanzgruppe,
Finanz Informatik (FI), umgesetzt und
damit die Einhaltung aufsichtsrechtlicher
Vorgaben erflllt werden.

Nachdem die Sparkasse markireife Lo-
sungen eingehend auf den Prlfstand ge-
stellf hatte, fiel die Wahl auf eine Zusam-
menarbeit mit der Firma Digitech. FUr die
Lésung sprach, dass das System keine
zusdtzliche Software oder Treiber bendtigt.
So lieBen sich bei der Sparkasse bei der
Realisation sowohl Kosten als auch Auf-
wand senken — bei gleichzeifiger Erflllung
der aufsichtsrechtlichen Vorgaben. Ein
weiterer Vorteil dieser Losung ist die matte
Tischoberfldche. Hier storen keine Refle-
xionen durch fremde Lichtquellen die Pro-
jektion. Mit dem ,Visulufion-Beratungs-
tisch” haben beide Partner Pionierarbeit
geleistet und eine innovative Lésung fr
die zeitgemdBe Kundenberafung in der
Finanzwirtschaft realisiert.

Videoberatung fiir komplexe
Themenstellung

Die neue Filiale im Forum Hanau wird gut
angenommen. Die ersten Monate haben
gezeigt, dass Kunden in der kleinen Filia-
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le insbesondere bei Servicethemen wie
efwa Liquiditdt Unterstifzung suchen. Um
Kunden auch Fragen zu komplexeren The-
men wie etwa die Immobilienfinanzierung
oder zu Versicherungen vor Ort beantwor-
ten zu kénnen, entschieden sich die Ver-
antwortlichen, das Angebof um eine Video-
beratung zu ergdnzen. Auf diesem Weg
kann der Kundenberater bei komplexen
Themenstellungen einen Experfen aus der
Hauptgeschdftsstelle per Video zuschalten.

Die Sparkasse hat die ,Videoberatung —
Expertenchat” der FI ausgewdhlt, weil sie
auf diesem Weg die llickenlose FI-Konfor-
mitdt sowie die tiefe Infegration in das
bestenende OS-Plus-Netzwerk (OSPN)
realisieren konntfe. Somit ist sichergestellf,
dass das Videosignal stérungsfrei tbertra-
gen wird. Denn OSPN erflllf als effiziente
Nefzwerklésung nicht nur die Leistungs-
anspriiche des heutigen System- und An-
wendungsbetriebs in Sparkassen, sondern
ist schon heufe an den zuklnftigen fech-
nischen Anforderungen ausgerichfet.

Auch Berater profitieren

Der Experte erscheint in der Kleinfiliale
nahezu lebensecht auf einem 40-Zoll-
Monitor und kann das Gesprdch mit dem
Kunden auf Augenhéhe fuhren. Durch das
perfekte Zusammenspiel der technischen
Komponenten in OS-Plus kann auch der
Experte Dokumente direkt vor den Kunden
auf den Tisch einblenden. Der Berafer vor
Ort Gbernimmt die Moderation des Gesprd-
ches. Eine vertrauensvolle Gesprdchssitu-
ation sorgt fir eine hohe Akzeptanz des
Experten.

Der Einflhrung des Beratungstisches und
der Videoberatung sind umfassende Schu-
lungsmaBnahmen fir die Mitarbeifer vo-
rausgegangen, um sich mit den neuen
Techniken und den Verhaltensweisen im
Umgang mif ihnen vertraut zu machen.
Dabei wurde auch Werf auf die Hinfer-
grundgestaltung fir die Videoberatung
gelegt. Daher wurde ein Style Guide er-
stellt, damit sich Kunde und Berater beim
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Blick auf den Bildschirm ganz auf die Aus-
sagen des Experfen konzentrieren kdnnen.

Zusdtzlich wurden vorab unferschiedliche
Gesprdchssituationen trainiert und Best-
Practice-Beispiele dokumentiert. Dies er-
maglicht es beim Ausbau des Angebofts,
weitere Kollegen schnell mit dem neuar-
tigen Beratungsangebof vertraut zu ma-
chen. Aufgrund der positiven Erfahrungen
plant das Institut den Ausbau des innova-
tiven Beratungsangebofes an weiteren
Standorfen. Zurzeit kommt die Losung
bereits in drei Filialen zum Einsafz.

Das neue Beratungsangebotf (berzeugt
nicht nur Kunden, sondern auch Berater.
Der durchgdngige Blickkontakt und die
verbesserte Transparenz wdhrend des Ge-
spréchs sorgen flr eine verbesserte Kun-
denbindung. Der Berater profitiert davon,
dass er weiterhin in seiner bewdhrten Ar-
beitsumgebung arbeiten kann.

Einbindung von Verbundpartnem in die
Videoberatung

Die FI entwickelt gemeinsam mit der Spar-
kasse Hanau und Digitech die eingesetzte
Losung weiter, damit auch andere Spar-
kassen den ,Visulution-Beratungstisch”
nutzen koénnen. Als IT-Dienstleister der
Sparkassen-Finanzgruppe kimmert sich
die FI zundchst um die technischen Vo-
raussetzungen flr eine schnelle Umsetzung
in anderen Instituten und schafft die ent-
sprechenden Rahmenbedingungen. Darl-
ber hinaus erarbeitet sie mit den Instituten
ein passendes Finanzierungskonzept.

Der Ausbau der Videoberatung folgt einer
festgelegten Roadmap, die sukzessive
durch den IT-Dienstleister umgesetzt wird.
Ziel ist es, die Losung Uber einen institufs-
internen Einsafz zu erweitern. Zusdizliche
Einsafzszenarien sind etwa Konferenzen
zwischen Sparkassen oder die Einbindung
von Verbundpartnern in das Kundenge-
sprdch via Videoberatung bis hin zur di-
rekten Videoberatung privater Kunden vom
heimischen PC. I
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