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B SCHWERPUNKTE

Die Zukunft der Filiale liegt in der Beratung. Darin sind sich die Filialbanken
weitgehend einig. Die Zukunft der Beratung muss aber im Umkehrschluss
nichf unbedingt in der Filiale liegen. Das meint die Hypovereinsbank, in
deren neuem Vertfriebskonzept die Videoberatung deshalb ein Herzstlick
darstellt — sei es fur die Beratung uber elekironische Kandle, sei als in Form
von Expertenzuschaltung. Ganz dhnlich die Sparkasse Niirnberg, die Gber
ihre Online-Filiale gute Erfahrungen mit der Videoberatung gemacht hat.

Die Erste Group in Osterreich nutzt den digitalen Wandel fur den Co-Crea-
tion-Ansatz, der Kunden die Méglichkeit gibt, bei Konzeption von Produkten
und Zugangswegen mitzugestalten. Das ,Erste Lab” ist eine Tesffiliale, in
der neue Ansdtze ausprobiert werden konnen.

Mehr Kunden in die Filiale holen will die Commerzbank in ihren beiden neu-
en Flagship-Filialen nicht zulefzt mit dem Instant Issuing von Girocard und
Kreditkarten. Dass Kunden ihre bestellten Karten gleich mitnehmen konnen,
steigert die Kundenzufriedenheit und
scheint sich auch auf die Kartennut-
zung positiv auszuwirken.

Die Westerwald Bank hat im vergan-
genen Jahr zwar jede vierte Filiale
geschlossen, dafur aber im Service-
Bereich Alternativen vor Ort geschaf-
fen. Gleichzeitig sefzt sie auf ein per-
sonliches Telefonbanking, damit die
Kunden sich auch dort, wo Standorte
aufgegeben wurden, nicht allein gelassen fuhlen. Auch die Sparkasse
Paderborn-Detmold hat ihr Filialnetz dem verdnderten Nutzungsverhalten
angepasst und einerseits Service-Zeiten eingeschrdnki, andererseits in die
Beratung investierf — in Technik, aber auch eine Wohlftihlatmosphdre mit
Wohnzimmer-Ambiente. Dem Anlass entsprechend gibt es in Gestaltung
und GréBe unferschiedliche Rgume.

Keinen Widerspruch zwischen digitaler Welt und Filiale sieht Deflef Hel-
lenkamp. Eine Analyse der Online-Dafen wird jedoch zum Erfolgsfaktor.
Auch die Rolle des Beraters wandelt sich. Oliver Mihm sieht ihn kiinftig
als ,Kanal-Navigafor”. Noch werden Kunden jedoch zu selten auf den von
ihnen bevorzugten Kandlen angesprochen.

Zur Filiale gehort nach wie vor auch die SB-Technik. Bei der Anpassung an

verdnderfe Rahmenbedingungen gehdren Hardware, Standorte und Dienst-
leister regelmdBig auf den Prufstand, wei Uwe Merker.






