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Die Zukunft der Filiale liegt in der Beratung. Darin sind sich die FiIialbanken 
weitgehend einig. Die Zukunft der Beratung muss aber im Umkehrschluss 
nicht unbedingt in der Filiale liegen. Das meint die Hypovereinsbank, in 
deren neuem Vertriebskonzept die Videoberatung deshalb ein Herzstück 
darstellt – sei es für die Beratung über elektronische Kanäle, sei als in Form 
von Expertenzuschaltung. Ganz ähnlich die Sparkasse Nürnberg, die über 
ihre Online-Filiale gute Erfahrungen mit der Videoberatung gemacht hat. 

Die Erste Group in Österreich nutzt den digitalen Wandel für den Co-Crea-
tion-Ansatz, der Kunden die Möglichkeit gibt, bei Konzeption von Produkten 
und Zugangswegen mitzugestalten. Das „Erste Lab” ist eine Testfiliale, in 
der neue Ansätze ausprobiert werden können.

Mehr Kunden in die Filiale holen will die Commerzbank in ihren beiden neu-
en Flagship-Filialen nicht zuletzt mit dem Instant Issuing von Girocard und 
Kreditkarten. Dass Kunden ihre bestellten Karten gleich mitnehmen können, 
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, dafür aber im Service-
Bereich Alternativen vor Ort geschaf-
fen. Gleichzeitig setzt sie auf ein per-
sönliches Telefonbanking, damit die 
Kunden sich auch dort, wo Standorte 
aufgegeben wurden, nicht allein gelassen fühlen. Auch die Sparkasse 
Paderborn-Detmold hat ihr Filialnetz dem veränderten Nutzungsverhalten 
angepasst und einerseits Service-Zeiten eingeschränkt, andererseits in die 
Beratung investiert – in Technik, aber auch eine Wohlfühlatmosphäre mit 
Wohnzimmer-Ambiente. Dem Anlass entsprechend gibt es in Gestaltung 
und Größe unterschiedliche Räume. 

Keinen Widerspruch zwischen digitaler Welt und Filiale sieht Detlef Hel-
lenkamp. Eine Analyse der Online-Daten wird jedoch zum Erfolgsfaktor. 
Auch die Rolle des Beraters wandelt sich. Oliver Mihm sieht ihn künftig 
als „Kanal-Navigator”. Noch werden Kunden jedoch zu selten auf den von 
ihnen bevorzugten Kanälen angesprochen. 

Zur Filiale gehört nach wie vor auch die SB-Technik. Bei der Anpassung an 
veränderte Rahmenbedingungen gehören Hardware, Standorte und Dienst-
leister regelmäßig auf den Prüfstand, weiß Uwe Merker. 
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