Die Zukunft der Filiale

Service und Beratfung

im \Wandel

Von Andreas Trotz

Dem klassischen Service kommt in
Filialen heute eine immer geringere
Bedeutung zu. Die Sparkasse Pader-
born-Detmold hat darauf nicht mit Fili-
alschlieBungen reagiert — aber doch mit
einer Einschréinkung der Servicezeiten.
In die Beratung dagegen wird Kréftig
investiert. Das neue Konzept sieht da-
bei themenspezifische Beratungsrdume
vor, bei denen die Gestaltung eine be-
sondere Rolle einnimmt. Red.

Die Sparkasse Paderborn-Detmold befindet
sich weiter auf dem Weg zur Kundenspar-
kasse 2017. Dieses interne Projekt, das
mit einer Vielzahl von einzelnen MaBnah-
men in Verbindung steht, definiert die
zukunftigen Schnittstellen zwischen der
Sparkasse und ihren Kunden neu. Eine
zentrale Bedeutung hat dabei die Gestal-
tung der Filialen, die in Zeiten des hybriden
Kundenverhaltens eine andere Ausrichtung
erhalten missen. Dabei erhdlt der alte
Begriff des Multikanal-Ansatzes eine neue
Bedeutfung.

Trennung von Beratung und
Servicezeiten

Sowohl die Offnungszeiten als auch die
rdumliche und technische Ausstatfung der
Filialen unterliegen einem sténdigen Wan-
del, da sich die Winsche der Kunden
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weiterentwickeln. Das zentrale Augenmerk
gilt damit den gesellschaftlichen und de-
mografischen Verdinderungen und den
damit einhergehenden Lebensgewohn-
heiten und Rahmenbedingungen.

Darauf hat die Sparkasse Paderborn-
Detmold zum 1. Januar 2014 reagiert
und eine Trennung von Berafung und
Servicezeiten in ihrem Geschdftsgebiet
eingefuhrt. Diese MaBnahme greift vor
einer Auseinandersetzung mit der struk-
turellen Standortdiskussion. Sie bedeufet
Standorttreue, Bekenntnis zur Region und
eine Verlagerung der Schwerpunktaufga-
be einer Filiale.

Unbestritten kommt heute den klassischen
Servicezeiten in der Filiale eine spurbar
geringere Bedeutung zu, als dies noch
vor einigen Jahren der Fall war. Dieses
belegen sehr deutlich Analysen von Kun-
denstromen und sich dynamisch verdn-
dernde Nutzungsverhalten der Kunden,
insbesondere beim Zahlungsverkehr und
Cash-Management.

Speziell fir die Beratung bei komplexen
Produkfen sind dagegen die personliche
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Ndhe, der direkte Dialog und das Vertrau-
en zum Kundenberater von gréBter Wich-
tigkeit. Die Sparkasse Paderborn-Detmold
bietet ihren Kunden eine Beratung von
8.00 Uhr bis 20.00 Uhr an, die in den
Filialen oder auch beim Kunden zu Hau-
se oder im Unfernehmen stattfinden kann.
Auf dieses qualifizierte Geschdft missen
die Filialen sukzessive zugeschnitten wer-
den, um ihre wichtige Funktion auch zu-
kinftig opfimal und effizient erfillen zu
konnen.

Die heute wesentlich einschneidende
Verdnderung bezieht sich insbesondere
auf die Nutzung des Internets und den
Eintritt in die digifale Welt. Die moder-
nen Medien haben mittlerweile alle Be-
vOlkerungsgruppen erreicht, wobei kein
Unterschied zwischen stddtischer und
ldndlicher Bevdlkerung auszumachen
ist und auch das Alter der digitalen User
zunehmend weniger ein Kriterium der
Abgrenzung ist. Die Uberwiegende Mehr-
heit der Kunden wickelt Standardge-
schafte heute online ab, Internet Banking
und Geldausgabeautomat sind zu den
Hauptkontaktpunkten mit der Sparkasse
geworden.

Gerade weil es klassische Filialkunden
und klassische Online-Kunden nicht
mehr gibf, muss die Sparkasse je nach
Prdaferenz und Lebenssituation ihrer Kun-
den alle Kandle — und damit auch die
Filialen — in hoher Qualitdt vorhalten.
Mehr noch, es mussen sich die digitale
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und stationdre Welt zu einer vom Kunden
wahrzunehmenden verknupften Einheit
formen.

Beachtung der gesellschaftlichen
Megatrends

Die Einbeziehung der gesellschaftlichen
Megafrends bietet eine wertvolle Hilfe-
sfellung fur die Ausgestalfung der Filialen.
Neben dem Internet und der globalen
Vernetzung kommt der zunehmenden
Sensibilitat  flr Energieeffizienz, einer
schrumpfenden Gesamtbevolkerung in
Deufschland, aber fendenziell wachsenden
Bevolkerung in den (GroB-)Stadten, der
erheblich gestiegenen Mobilitdt und der
Verinderung in den Strukfuren des Zusam-
menlebens neue Bedeutung zu. Darauf
muss die Kundensparkasse 2017 reagie-
ren, um eine emotionale Bindung zwi-
schen den Menschen, der Region und der
Marke Sparkasse gerade unter diesen feil-
weise entfremdenden Vorzeichen zu erhal-
ten und zu festigen.

Mit dem Ansaiz einer ganzheitlichen Bera-
tung, also einer sehr personlichen und
hochst individuellen Betreuung der Kun-
den, hat die Sparkasse Paderborn-Det-
mold bereits vor Jahren die Richtung vor-
gegeben. Das Sparkassen-Finanzkonzept
berticksichtigt dabei wesentliche Aspekte
des Lebens: die finanzielle Situation, Ri-
siken, Wunsche und Trdume. So reichf das
Angebofsspekirum von dem Themenfeld
Service und Liquiditat Uber die Absiche-

Blick vom SB-Bereich in die Kundenhalle

rung der Lebensrisiken und der Altersvor-
sorge bis hin zur Vermdgensbildung. Die-
ses ehrgeizige Konzept bendtigt entspre-
chend ausgestalfefe RGumlichkeiten in der
Filiale, um vom Kunden auch atmosphd-
risch wahrgenommen zu werden.

MaBgeschneiderte Produktlésungen und
eine gezielte Fokussierung auf Spezialthe-
men wie erneuerbare Energien oder Land-
wirtschaft sind eine wesentliche Basis flr
den Erfolg. Die inhaltliche Gestaltung von
Kundenberafung und Verkaufsgespréichen
steht in enger Verbindung mit der rum-
lichen Ausstattung in den Filialen. Dartber
hinaus muss sie Verénderungen im Kauf-
prozess angemessen berdcksichtigen.
Hier lassen sich vier Phasen erkennen, in
denen die Kunden ganz unterschiedliche
Kandle, offmals im Zusammenspiel, nut-
zen: Information, Sondierung, Empfehlung
und Enfscheidung.

Bedarfsorientierte Kundenzuordnung im
Privatkundengeschdift

Zu den wichtigsten Aspekten flr eine erfolg-
reiche, kundenorientierte Ausrichtung zahlt
auBerdem die bedarfsorientierfe Kundenzu-
ordnung im Privatkundengeschdft, die eine
wesentliche Entscheidungshilfe fir die Auf-
sfellung und Ausgestaltung zukinftiger
Standorte liefern kann. In Anlehnung an das
Sparkassen-Finanzkonzept kénnen dazu
funf Segmente mit entsprechend gut quali-
fizierfen Beratern definiert werden: Service-
kunden, Beratungskunden, Befreuungskun-
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den, Individualkunden und Private Banking.
Durch die Hinzuziehung von Spezialisten
lGsst sich die Qualitdt in der Beratung und
Betreuung zudem deutlich erhéhen. Dieses
Konzept lebt auch entscheidend davon,
wenn in den Filialen ein dazu passendes
Raumangebot zur Verfligung steht. Oder
anders ausgedriickt: Das Beratungskonzept
muss in das Filialkonzept Gbertragen wer-
den, sowohl hinsichtlich Raum als auch
Beraterqualifikation und Teamaufstellung.

Kundenrdume fiir alle Beratungsthemen

Diese vielfdltigen Uberlegungen miissen
bei der Erstellung eines Raumkonzeptes
und der Ausstattung von Arbeitspl@tzen in
der Kundensparkasse 2017 ber(cksichtigt
werden. Am Beispiel der Filiale im Pader-
borner Stadtteil Elsen hat die Sparkasse
Paderborn-Detmold im Rahmen eines
kompletten Neubaus einen neuen Standard
fur ihre zukinftigen Anker-Standorfe entwi-
ckelt und mittlerweile duBerst erfolgreich
erprobt. Dabei ist zu berlcksichtigen, dass
die Filiale Elsen zu den groBten Filialen im
Geschdftsgebiet gehort und alle Kunden-
segmente reprdsentiert.

Im Zentrum des Neubaus sfand die Uber-
legung, Beratungskompetenz nicht mehr
durch eine Aneinanderreihung von Zim-
mern zu demonstrieren. Vielmehr sind in
der Filiale Elsen attraktiv gestaltete Kun-
denrdume mit neuen Emofionen entstan-
den, die die Qualitdt der Beratung und die
Wertigkeit der Dienstleistungen zum Aus-
druck bringen. Durch die konsequente
Trennung von ,unferstltzenden Tatigkeiten”
einerseits und Kommunikation mit dem
Kunden andererseits bringt die Sparkasse
ihre Fokussierung auf eine umfangreiche
und qualifizierte Beratung auch in der Auf-
teilung des Innenraums zum Ausdruck.

Somit gibt es in dieser Filiale konsequen-
terweise Kundenrdume fur alle Beratungs-
arten und -themen, die die Kundenbedurf-
nisse erfordern. Die Mitarbeiterrdume sind
dagegen als Teamrdume konzipiert. Dieser
Ansatz zeichnet sich auch in der GréBen-
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Vom Wartebereich werden die Kunden zur Beratung geleitet
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gestaltung der RGume aus. So gibt es bei-
spielsweise flr umfangreiche Erbschafts-
gesprdche groRBere Besprechungsrdume.
Andere Rdume sind durch bequeme Sofa-
und Sesselbestuhlung wahrnehmend mehr
Wohn- als Burozimmer. Gerade der Ab-
schied von bisher festen Arbeitspldtzen flr
die Berater und die Nufzung von Teamr&u-
men forderte die Veréinderungsbereitschaft
der Mitarbeiter. Die Notwendigkeit zum
Loslassen von bekannten Strukturen war
unabdingbar. Aus diesem Grund wurden
die Mitarbeiter bereits frih in den Pla-
nungsansatz mift einbezogen — weniger
um die finale Einrichtung zu besprechen,
als vielmehr um zu erkennen, welche
Chancen in dieser neuen Raumphiloso-
phie stecken.

Dekorieren statt betonieren

Dekorieren statt betonieren — dieser Maxi-
me folgte die konkrefe Gestaltung der Fi-
liale. Die Raumlichkeiten erlauben eine
ultimative Flexibilitat in ihrer Nutzung und
sind von einer wohnlichen Atmosphdre
gekennzeichnet. Neben dieser sichtbaren
Kompetenz, die auch durch die Integration
moderner Technik betont wird, prégt eine
wahrnehmbare Diskrefion den gesamten
Innenraum. Die Veréinderungen in den
Bereichen Raumgestaltung und Technik
ermdglichen ein interaktives Einbeziehen
des Kunden und brechen die recht einsei-
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tigen Beratungsstrukfuren der Vergangen-
heit auf.

Die Gestaltung der Beratungszimmer
bringt die Konzepfion beispielhaft zum
Ausdruck. Durch wertig anmutendes Mo-
biliar und die Infegration von GroBbild-
schirmen werden die Rgume ihrer Rolle
als Werkzeug fur die Berafer gerecht.
Gleichzeitig vermitteln sie durch die be-
wusste Platzierung von wohnlichen und
nattrlichen Elementen eine Emotionalisie-
rung, die von den Kunden mindestens
unferbewusst wahrgenommen wird.

Zentrale Gestaltungselemente und Acces-
soires sind beispielsweise ein Hochflortep-
pich unter dem Beratertisch, groBformatige
Leinwandbilder, Teakholzkugeln, Moos-
kugeln oder ein Kiesbeet. FUr die verschie-
denen  Kundenberatungsanl@sse und
Kundentypen stehen somit unterschied-
liche Beratungszimmer zur Verfligung. Die
Vielfalt und Individualitdf in der Gestal-
tung sind das Plus in der Wahrnehmung,
ohne den befriebswirtschaftlich notwendi-
gen Einsaiz von Standards und ein klares
Kostenbudget zu vernachldssigen.

Im Rahmen des Neubaus der Filiale Elsen
ist zundchst ein Anforderungsprofil flr
die einzelnen Kontaktbereiche definiert
worden. Im Kundenservice waren drei
Anlauf- beziehungsweise Dialogpldtze,
Sitzarbeitspldtze flr die markinahe Sach-

bearbeitung, ein Schnellberatungsplatz,
eine Schreibgelegenheit fur Kunden sowie
kurzzeitige Sitzmaoglichkeiten fur bis zu
drei Kunden gefragt. Insgesamf wurden
acht Beratungsréume definiert, die flexibel
genutzt werden kénnen.

Trennung von Beratung und
Sachbearbeitung

FUr das SB-Foyer wurden die Ublichen
technischen Elemente inklusive Kunden-
tresor, SB-Kasse, Tagestresor und Not-
kassenfunktion ohne Technik festgelegt.
Neu ist der Einsatz einer stefig wechseln-
den und damit sehr lebendigen, digitalen
Werbung Uber Monitore in Fenstern
und im Foyer, dem sogenannten ,digital
signage”.

Aus diesen Anforderungen entstanden Ziele
und Gebote fiir die konkrefe Planung der
neuen Filiale Elsen. Zwei zentrale Vorga-
ben betreffen den Erstkontakt beim Befreten
der Filiale:

== Der Kunde sieht immer zuerst die Mit-
arbeiter und nicht die SB-Technik.

== Zudem sieht der Kunde vom SB-Plafz
aus immer den Eingangsbereich. Auf die-
se Weise kdnnen Kommunikationsbereit-
schaff signalisiert sowie die Kompetenzen
in den Bereichen Qualitdf und Leistung
sichtbar gemacht werden. Ein weiterer
nicht zu vernachldssigender Aspekt ist das
erhohte Sicherheitsbeddrfnis der Kunden,
welchem hiermit ebenfalls Rechnung ge-
tragen wird.

Der Kundenempfang und die Weiterlei-
tung sind davon gekennzeichnet, dass
der Berafungsbereich eindeutig erkennbar
ist und Uber eine Trennung zum Kunden-
service verflgt. Diese auch rdumlich un-
terstitzte Aufteilung schafft Orientierung
fur den Kunden und sichert die Diskretion
in der Beratung. Die Servicemitarbeiter
Ubergeben den Kunden in den Beratungs-
bereich, den dieser nicht selbststdndig
betreten kann. Sollfe der Berater noch im
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Gespréch sein, kann der Kunde in einem
Wartebereich Platz nehmen, wird vom
Berater abgeholf und in das Beratungs-
zimmer begleitet. Durch diese Vorgehens-
weise werden die Qualitdtsstufen im Kun-
denkontakt angezeigt und eine individu-
elle Beratung befont.

Die rGumliche Ausgestaltung unferstutzt
insbesondere auch die Trennung von
Sachbearbeitung und Kundenberatung.
Die Zeit ohne Kunden verbringen die Be-
rater nicht offen und einsehbar. Um eine
konzentrierte Arbeit zu erméglichen, sind
tempordre RUckzugsmaoglichkeiten mit
akustischer Diskretion gegeben. Die
Teamrdume fur die Berafer umfassen ma-
ximal vier Arbeitspl@tze und fordern den
Teamgedanken. Ebenfalls eine Neuerung:
Die Leiter verfugen nicht (ber separate
Rdume und nutzen die vorhandenen Zim-
mer flr ihre Flhrungs- und Mitarbeiterge-
sprdche.

Die Multikanalwelt leben

Was ist wirklich neu am Wandel? Es ist
die Kombination aus neuen Raumkon-
zepten, aus der Technik, die die Verbin-
dung zur digitalen Welt anwendungsori-
entiert im Dialog mit den Kunden fordert
und die damit angewandte Beratungsphi-
losophie sowie das neue Denken der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Kurzum:
diesen Wandel hat die Sparkasse Pader-
born-Detmold beim Neubau der Filiale
Elsen realisiert.

Damit ist ein weiterer Meilenstein auf
dem Weg zur Kundensparkasse 2017
erreicht. Die zukunftige Herausforderung
besteht darin, die persdnliche Kompetenz
und Nahe der stafiondren Welt in der di-
gitalen Welf zu erhalten oder anders aus-
gedrckt: die neue Mulfikanalwelt auch
wirklich zu leben. Hierzu hilft ideal die
Betrachtungsweise von Benedict Franz
von Baader: ,Alles Leben steht unfer dem
Paradox, dass, wenn es beim Alten blei-
ben soll, es nicht beim Alten bleiben
darf.” |

bank und markt Heft 9 ™ September 2014 31





