Die Zukunft der Filiale

Zwischen Digitalisierung

und Kunden —
Renaissance der Filiale?

Von Detlef Hellenkamp

Die zunehmende Digitalisierung hat
aus Sicht von Kreditinstituten Licht-
und Schattenseiten. Einerseits erge-
ben sich Méglichkeiten zur Prozess-
optimierung, andererseits droht der
personliche Kontakt zum Kunden ver-
loren zu gehen. Doch die digitale Welt
und die Bankfiliale miissen kein Wi-
derspruch sein, so der Autor. Vielmehr
lassen sich beide zum Beispiel durch
das Personal Finance Management
verkniipfen. Dabei kdnnen Kreditinsti-
tute aus den online generierten Infor-
mationen Beratungsanldsse fiir das
personliche Gesprdch in der Filiale
ableiten. Die Analyse der Online-Da-
ten wird somit zunehmend zum Er-
folgsfaktor. Red.

Cloud Banking, Mobile-/Telephone Ban-
king, Social Media, Kollaborative Arbeits-
formen, Crowdfunding, Bitcoins sowie
3-D-Druck stehen exemplarisch flr fech-
nologische Entwicklungen, deren Auswir-
kungen und Handlungskonsequenzen in
Kreditinstituten diskutiert werden. Die Kun-
den leben als sogenannfe Digital Immi-
grants in einer zunehmend digitalisierten
Welt — auch deren Nachwuchs, die Digital
Natives, wachsen im intuitiven Umgang
mit digitalen Medien darin auf.

Beide Kundengruppen weisen ein zuneh-
mend verdnderfes Nachfrageverhalten nach
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Bankprodukfen und -dienstleistungen aus.
Die ,Generation Smartphone” nuizt Bank-
geschdfte heufe immer mehr Uber mobile
Applikationen und setzt dabei die Flexibili-
tat des Internets mit unterschiedlichen
Zugangsmaglichkeiten auf verschiedenen
Endgerdten selbstverstdndlich voraus. Was
konnen Kreditinstitute tun, um sich nicht
immer weiter vom Kunden zu entfernen
und letztlich tber Technologie- und Pro-
duktplatiformen austauschbar und beliebig
zu werden?

Prozessoptimierung in der Bank

Die Technisierung hat in den letzten Jah-
ren unter anderem aufgrund regulato-
rischer Rahmenbedingungen, Bestre-
bungen zur Kostenreduktion und dem
Anspruch einheitlicher Qualitdtsstandards
im Beratungsgeschdft des Filialbetriebs zu
einer erhohten [T-unterstitzten Prozess-
standardisierung und -optimierung ge-
fuhrt.

Der Berafungsprozess in einer Kunde-
Bank-Beziehung ist inzwischen zumeist in
hohem MaRe strukturiert.
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== Einerseits stehen dem Kundenberafer
durch die strikf regulierten Abldufe deutlich
weniger Mdglichkeiten eines flexiblen und
situativen Gesprdchsverlaufs zur Verfl-
gung. Der Kunde sollfe dabei akfiv in das
Gesprdch einbezogen werden, beispiels-
weise indem seine Angaben bei der Da-
teneingabe am Bildschirm durch den Kun-
denberater eingesehen werden kdénnen.
Hierdurch entsteht in einem frihen Ge-
sprdchsstadium Vertrauen durch Transpa-
renz, das ansonsten womadglich einer
spdferen Beratungsempfehlung seifens der
Technik und des Beraters entgegen sfehen
konnfe.

== Andererseits kann ein vorgegebener
Gesprdchsleitfaden dem Berater die Sicher-
heit im Gesprdch geben, keine aufsichfs-
rechtlich und anschlieBend moglicherwei-
se compliance-relevanten Sachverhalte im
Kundengesprdch zu vergessen, beispiels-
weise den Ausdruck eines Wertpapierbe-
ratungsprotokolls vor dem Ausflhren einer
Order. Durch die Technisierung kdénnen
dem Kundenberater zu jedem Prozess-
schrift die zuvor papierhaften Dokumente
in elektronischer Form als PDF-Dokument
bereitgestellt werden, zum Beispiel Pro-
duktinformationsbldtter. Dabei werden dem
Kundenberater richtlinienkonform nur jene
Dokumente bereitgestellf, die seiner Bera-
tungsqualifikation entsprechen.

Prozessstandardisierungen erlauben sys-

tematische und umfassende Kundenbe-
darfsanalysen, und zwar in einer gleich-
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bleibenden (hohen) Qualitdt. Uberdies
resultieren hieraus aus Managementsicht
Auswertungsmaglichkeiten zum Beispiel
hinsichtlich Revision, Compliance, Ver-
triebssteuerung.

Digitale Welt und Bankfiliale
kein Widerspruch

Die zunehmende Digitalisierung birgt — ne-
ben den zahlreichen Chancen — das Risi-
ko, den persOnlichen Konfakt zum Kunden
mehr und mehr zu verlieren. Kundenbin-
dung entsteht aber nicht abstrakt durch
Technik, sondern in Kombination mit dem
bestehendem Produkt- und personlichen
Kompetenzportfolio einer Bank. Insofern
stehen Kreditinstitute zunehmend vor der
Herausforderung, Mdglichkeiten zu entwi-
ckeln, deren ,Online-Filiale” mit der ,Real-
Filiale” zu verknupfen, um den Kunden
nicht in der digitalen Welt zu verlieren.

Hierzu kOnnen von Kunden online einge-
gebene Daten, beispielsweise im Rahmen
einer Baufinanzierungsberechnung, dem
Ansprechpartner in der Filiale bereitgestellt
werden, um dem Kunden einen person-
lichen Beratungstermin anzubietfen.

Verkniipfung durch Personal Finance
Management

Dartiber hinaus kénnen auf den Kundennut-
zen ausgerichtefe technologische Moglich-
keiten, beispielsweise ein Personal Finance
Management, eine solche Verknlpfung
herbeiftihren. Der Kunde erhdlt durch das
Personal Finance Management die Mdglich-
keit, seine personlichen Finanzen ber jedes
Endgerdt — damit auch unterwegs und rund
um die Uhr an sieben Tagen die Woche —
grafisch und mittels Kennzahlen einzuse-
hen. Uberdies erhdlt er beispielsweise auch
Prognosen Uber zukinftige Konfen-/Aus-
gaben- und Vermdgensentwicklungen auf
Basis historischer Daten.

So erhalten Kunden einen Uberblick iiber
die Struktur inrer Ausgaben (Lebensmittel,
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Auto, Versicherungen) und kénnen die
Machbarkeit zukunffiger Anschaffungen mit
ihren Prognosedaten abgleichen.

Beratungsaniéisse ableiten

Kreditinstitute erhalten hierdurch strukfuriert
zahlreiche zusdizliche Informationen von
ihren Kunden, die sie andernfalls allenfalls
beildufig in Beratungsgesprdchen erhalten
hdtten. Aus diesen online generierten In-
formationen kodnnen Beratungsansditze
abgeleitet werden, die einen Anlass fur
einen personlichen Beratungstermin in der
Filiale geben.

Die Zukunft der Filiale

Eine zentrale Herausforderung in der Kun-
denberatung liegt in einer sich stdndig
verdndernden Diversitat der Prdferenzen in
allen Kundengruppen. Die zunehmende
Digifalisierung der Bankkunden erhéht den
Stellenwert von Informationen als Wirt-
schaftsgut.

Die Informationen aus der ,Online-Filiale”
zu analysieren und daraus Kundenbedrf-
nisse fur den Filialbetrieb abzuleiten wird
in einer digitalen Welt der Zukunft mogli-
cherweise einen zentralen Unferschied in
der Kundenbindung und den Mdglichkeiten
bankveririeblicher Geschdftsansditze aus-
machen. [ ]
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