Zukunft der Filiale

SB-Technik unter der Lupe:

Verdnderungen als Chance §

Von Uwe Merker

Banken und Sparkassen miissen auch
im SB-Bereich immer wieder auf sich
Gindernde Rahmenbedingungen rea-
gieren. Dabei gehért die Standortfrage
ebenso auf den Priifstand wie die Se-
viceprovider oder die Frage nach Neu-
anschaffungen oder gebrauchter Hard-
ware. Eingehende Analysen zeigen
nach Einschdtzung des Autors nicht
nur Ankniipfungspunkte fiir Kostenre-
duktionen, sondern kénnen auch hin-
sichtlich strategischer Entscheidungen
viele Antworten auf aktuelle Fragestel-
lungen geben. Red.

Banken und Sparkassen sehen sich seit
einigen Jahren einem steigenden Effizienz-
druck ausgesetzt, in dessen Folge auch die
Uberpriifung von Filialstandorten hinsicht-
lich ihrer Rentabilitdt eine groBe Rolle spielt.
Damit einhergehend gewinnt der Einsatz
von Selbstbedienungs- beziehungsweise
kundenbedienten Gerdfen nach wie vor an
Bedeutung. SchlieBlich ermdglichen sie
unter anderem den Spagat zwischen der
Prdsenz an sonst unrentablen Standorten
und dem bestehenden Kostendruck — ein
Gesichtspunkt, der insbesondere fur Volks-
banken und Sparkassen, die einen regio-
nalen Bargeldversorgungsauftrag erfiillen
mussen, relevant ist.

Doch mit der zunehmenden Verbreitung des
SB-Service miissen sich Banken und Spar-
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kassen neuen Herausforderungen stellen.
Dabei ist die Sicherung der Kundenzufrie-
denheit nur ein Aspekf. NafUrlich gilt es
auch, wirtschafiliche Gesichispunkie zu
bertcksichfigen.

Kritischer Blick auf die Effizienz

An dieser Stelle leisfet ein solides SB-Servi-
cemanagement einen maBgeblichen Bei-
frag. Denn die Rahmenbedingungen flr den
Betrieb von SB-Gerciten unterliegen sténdi-
gen Ver@inderungen. Setzen sich aber die
Kreditinstitute mit der Optimierung des SB-
Lifecycle-Managements  zukunftsorienfiert
auseinander und handeln in dieser Hinsicht
proaktiv, sind sie flr die aus diesen Neue-
rungen resultierenden zukinftigen Heraus-
forderungen umso besser geristet.

Als Ergebnis des bestehenden Kostendrucks
haben Kreditinstitute auch auf die Effizienz
der im Einsatz befindlichen Technik einen
kritischen Blick. Dabei mlissen sie nicht nur
den Kaufpreis und die Servicegebihr in
Betracht ziehen. Auch die sich stdndig im
Wandel befindlichen GuBeren Parameter
haben einen erheblichen Einfluss auf die
Wirtschaftlichkeit der fechnischen Anlagen.
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Von der Fusionierung mit anderen Banken
Uber Betriebssystem-Upgrades bis hin zu
externen Vorgaben wie der Einfuhrung der
neuen Zehn-Euro-Nofe in diesem Jahr er-
geben sich immer wieder nur schwer im
Vorfeld planbare Verdnderungen. Insofern
erweist es sich flr viele Institute als loh-
nend, die SB-Technik einer eingehenden
Analyse zu unterziehen.

Standortfrage doppelt auf dem
Priifstand

Im Zuge dessen sfeht der Betrieb eines
Standorts Ublicherweise gleich in doppelter
Hinsicht auf dem Prifstand:

== Zum einen muss die Frage beantwortet
werden, ob es wirtschaftlicher wdre, die
Filiale zu schlieBen. Ist es aus einer ganz-
heitlichen Sicht heraus dennoch sinnvoller,
den Standort zu erhalten, um beispielswei-
se die etablierten und wertvollen Kunden-
beziehungen aufrechizuerhalten? Gibt es
vor diesem Hintergrund MOglichkeiten, die
Wettbewerbssituation positiv zu veréindern
und den Standort fur die Kunden atfraktiver
Zu gestalten?

== Zum anderen sollfe auch die vor Ort
genutzte SB-Technik dahingehend hinfer-
fragt werden, ob sich der Erhalt der Technik
noch lohnt oder die notwendigen Investi-
tionen beispielsweise in Sicherheitstechnik
oder Funktionalitafenerweiterung die erwar-
tefen Erfrdge Ubersteigen. In diesem Kontext
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suchen die Fachverantwortlichen in den
Instituten zudem wegweisende Antworten
auf die Frage: Kann die SB-Technik weitere
Aufgaben der Mitarbeiter Gbernehmen und
somit Freirdume flr weitere Verfriebsaktivi-
tGten schaffen?

Die Antworten auf diese und dhnliche ana-
Iytischen Fragestellungen bilden nicht nur
eine wesentliche Basis, um im Sinne einer
vorausschauenden Planung eine solide
Grundlage fur die Effizienz des Filialnetzes
zu schaffen. Im Gegensatz zu Ad-hoc-
Einsdtzen als Reakfion auf sich dndernde
Rahmenbedingungen bieten sie den Insti-
tufen dardber hinaus auch die Mdglichkeit,
flexibler auf die unvorhergesehenen Heraus-
forderungen zu reagieren.

Hardware: Neu oder gebraucht?

Ergebnis dieser Prifungen ist in vielen Fdl-
len die Erkenntnis, dass die vorhandene
Technik an die gednderfen Vorgaben ange-
passt werden sollte. Nicht immer ist es aber
sinnvoll, alle Standorfe mit Neugerdien
auszustatten beziehungsweise alte Hard-
ware durch neue Technik zu ersefzen. Aus
Kostengriinden konnen gebrauchte Selbst-
bedienungsanlagen durchaus die bessere
Alfernative darstellen — wenn sie neuwertig
Uberarbeitet wurden und auch den abseh-
baren zukinftigen Anforderungen und Vor-
gaben in technischer und gesetzlicher Hin-
sicht gentigen.

Mit Blick auf Sicherheitsanforderungen kann
es hier durchaus sinnvoll sein, in neue
Technik zu investieren. Viele Institute erken-
nen in der Bedrohungslage durch die reale
SB-Kriminalitdt Notwendigkeiten flir eine
technische Aufristung, efwa in Anti-Skim-
ming-Module. Oder sie ergreifen MaBnah-
men, um Cash-Trapping, Card-Trapping
oder auch Sprengungen, Ramming oder
anderen Aufbruchversuchen nachhaltige
PrdventivmaBnahmen entgegenzusefzen.
Manches Haus analysiert fur sich auch
neue Hardwarestrategien und investiert in
Automatische Kassentresore (AKT). Auch
hier gilt es im Konfext sich dndernder Rah-
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menparameter nachhaltig zu investieren
und heute Gerate aufzustellen, die auch die
Aufgaben von morgen — wie beispielsweise
die Verarbeitung neuer Banknofen — prob-
lemlos bewdltigen konnen.

Verdnderungen in Chancen verwandeln

Um im SB-Umfeld mittel- und langfristig
wirtschaftlich zu arbeiten, prifen Banken
und Sparkassen regelmdBig sowohl ihre
eingesetzte Technik als auch die Prozesse
und passen sie anschlieBend entsprechend
an. Daraus resultiert ein deutlicher Effizienz-
gewinn, der tatsdchlich nur als Reaktion auf
anstehende Veréinderungen nicht oder erst
viel spdter realisiert worden wdre.

In diesem Zusammenhang legen die Kre-
ditinstitute groBen Wert auf die Erhdhung
der Standortattraktivitat. Hinsichilich des
Gerdteparks kann diese durch regelmdBige
Konfrolle und Pflege der Technik deutlich
verbessert werden. Aber auch die zuverlds-
sige Einsatzbereitschaff der SB-Gerdte
macht den Standort fiir die Kunden deutlich
attrakfiver.

Einen ganz dhnlichen Einfluss haben Si-
cherheitsaspekte auf die Wahrnehmung der
Kunden. Mit innovativen Sicherheitskonzep-
fen begegnen viele Geldinstitute dem stei-
genden Druck durch SB-Kriminalitdt: So
nehmen sie nicht nur die Bedenken der
Kunden ernst, sondern reduzieren die Ver-
sicherungskosten ebenso wie die Wahr-
scheinlichkeit von Schadensverlusten, die
nicht von einer Versicherung abgedeckt
sind.

Auch eine Anpassung des Gerdtekonzepts
erweist sich hdufig als sehr erfolgreich.
Kostensenkende MaBnahmen reichen von
der Erh6hung des Aufomatisierungsgrades
der Kasse durch AKT-Recycler bis zur Ein-
fuhrung von SB-Kassen und/oder KBA-L6-
sungen. Zudem lassen sich beispielsweise
mit dem Wechsel des Serviceproviders
ebenso Einsparungen in oft erheblichem
MaRe realisieren wie mit dem Oufsourcing
des SB-Betriebs.
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Um fundierfe Entscheidungen treffen zu
kbnnen, ist auch in dieser Hinsicht eine
eingehende Analyse der Ist-Situation erfor-
derlich. Denn nur mit der Identifizierung der
relevanten Kostenireiber kénnen die Banken
und Sparkassen die passenden (Gegen-)
MaBnahmen realisieren.

Serviceprovider auf dem Priifstand

In gleichem MaRe steht aber auch die Zu-
sammenarbeit mit dem bestehenden Ser-
viceprovider infrage. Ob dieser das neue
Anforderungsprofil erfdllt, sollten die Insti-
tufe sehr genau prifen. Dabei ist die Beant-
wortung folgender Fragen hilfreich:

== Betreut der Dienstleister die Gerdte auch
nach der Abkindigung vom Herstellersup-
port?

== |st er in der Lage, Automaten verschie-
dener Hersteller gleichwertig zu pflegen?

== Befreut der Serviceanbiefer die Gerte
Uber ihren gesamten Lebenszyklus hinweg?

Je nach bestehendem Bedarf kénnen die
Banken und Sparkassen an dieser Stelle
Ausschlusskriterien identifizieren, die die
Entscheidung fiir oder gegen einen Dienst-
leister erheblich vereinfachen. So spricht
eine SB-Gerdtelandschaft bestehend aus
Automaten verschiedener Hersteller, die in-
dividuell den Bedarf der einzelnen Standorte
abdecken, fur einen Multivendor-Service-
Anbieter. Statt mehrere Servicepariner be-
auftragen zu mussen, kann das Institut so
die sonst mehrfach entstehenden Grund-
kosten einsparen.

Die Erfahrung der Bangtec AG zeigt auch
deutlich, wie viel Wert die Banken und
Sparkassen auf einen ganzheitlichen Ansatz
ihres Serviceanbieters legen — mit Befreu-
ung vom Aufbau bis zum Abbau, auch bei
sich dndernden Rahmenbedingungen. Soll-
te die Entscheidung nun dahingehend fal-
len, einen neuen Dienstleister zu beauftra-
gen, gilt es, die pofenziellen Kandidaten auf
Herz und Nieren zu prifen:
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== Gewdhrleistet der Anbiefer durch eine
professionelle Stérungsbeseitigung, dass
keine langeren Ausfallzeiten der Gerdte ent-
sfehen?

== Biefet er individuelle Service Level Ag-
reements (SLAs) an, die den unterschied-
lichen Anforderungen der verschiedenen
Standorte gerecht werden?

== |iefert der Servicepariner ein Reporting,
das Auskunft Uber die Einhaltung der Ser-
vice Level Agreements liefert?

== |gsst sich die Arf der Stérungsmeldung
flexibel an die herkdmmlichen Meldewege
anpassen?

== Bietet der Anbieter flexible Moglichkeiten
des System-Monitorings?

™= |nwieweit ist der Serviceprovider mit
den Randbedingungen des Betriebs (wie
beispielsweise Rechenzentrums — und An-
wendungskenntnisse, WTU-Prozesse, Mo-
nitoring oder Meldewege) vertraut?

Als Fazit IGsst sich festhalfen: Banken und
Sparkassen mussen auch im SB-Bereich
immer wieder auf sich dndernde Rah-
menbedingungen reagieren. Ver&inde-
rungen mussen dabei nicht grundlegend
schlecht sein, vielmehr biefen sie auch
immer die Chance, bislang Bewdhrtes
neu zu prifen. Um dem generell stei-
genden Kostendruck zu begegnen, hat es
sich ohnehin langst als Vorteil erwiesen,
proaktiv auf Verdnderungen im SB-Umfeld
einzugehen.

Auf Basis eingehender Analysen lassen
sich in diesem Bereich nicht nur viele
Anknipfungspunkfe fir die notwendigen
Kostenreduktionen finden. Auch hinsichtlich
strafegischer Entscheidungen konnen die
Kreditinstitute hier viele Anfworten auf aktu-
elle Fragestellungen finden. Von erheblicher
Relevanz ist dabei die Wahl des passenden
Serviceproviders. Denn nur, wenn dieser die
identifizierten Anforderungen erf(llf, lassen
sich die Potfenziale der strafegischen Vor-
gaben ausschopfen. |
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