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Bankfiliale

Omnikanalexzellenz

Praxis und Management

Filialserviceexzellenz

Persdnliches Banking ist ein Vertnebskanal im Rahmen des Omnikanalmodells. Die
Vaollksbank Goppingen setzt deshalb mit einem smarten Filialkonzept bewusst auf den
Vertrichaweg Filiale als wichtigen Teil ihrer Omnikanalstrategie. Ziek mehr Produk tivi-
tat und mehr Vertrieb.

Oliver Becher und Michasl Nadig

e viele Vertriebs-
chancen stecken In
1.000 Filialsarvice-
kontakten?Wasbe-
deutet das fir eln modernes Fillzl-
konzept Im Jahr 2020 wund for die

Praxis Im Filiakservice der Zukunft?

Diese Fragen stellte sich die Violks-

bank Gappingsn im Jahr 2016 wnd

erarbeftete eine Individuelle Filizl-
konzeption mit den drel Grund-
pfetlern:

* Optimlerung der Fillalstrulctur
nach Leistungsspektrum, Kun-
denerlebnis und Betriehsowirt-
schaft

» Optimierung der Serviceprozes-
se und Verhaltenspraxis der Mit-
arbefter in den Hodhfrequenz-
filialen (Diensthzistungszentren)

* \Vernetzung der Vertriebskana-
le. Etablierung eines medialen
ertriebs - Insbesondere durch
Einfohrung elnes Malogcenters
(Talefon-und Onlinefilale)}

Bel der Optimierung der Fillal-

struktur richtete sich die Bank

nach den Kundenstramen und der

Nutzungsfrequenz und bildete

vier neue Fillaftypen:
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» Dienstleistungszentrum (kom-
plettes Lelstungsangebot mit
bedientem Fillalsarvice) an den
groBten Fillalstandorten,

* Beratungsfillale Plus (Beratung
Privatkunden plus badienter F-
lialservice mit Servicepersonal
und Serviceautomationd,

» Beratungsfillale (Beratung Privat-
kunden chne Servicepersonal,
aber mit Serviceautomation),

» Servicestelle mit Sarviceautoma-
tion (Selbstbedlenundg).

Damit wurde die Anzahl derFilial
stellen mit bedlentem Service von
urspronglich 34 auf zwalf Stellan
mit Schalter und zehn Beratungs-
filizlen ohne Personensarvice re-
duzlert, was entsprechende Ent-
lastungen im Personal- und Sach-
aufwand zur Folge hatte.

Die Ziels=tzung dieser strategh-
schen MaBnahme war eine mo-
derme Fillalstruktur Im Rahmen
der Omnikanalstrategie: Kosten
reduzleran bel glelchzettiger Er-
hohung der Produktivitat, inshe-
sondere auch in den Servicepro-
zessan. Veranderung des Service-
beraterbilds, weg vom Kasslerer

hin zum Innovationsmanager for
modeme und digitale Bankdienst-
lesstungen. Gleichzedtig sollte da-
beldie Kontaktqualitat und -guan-
titat im Fillakservice spOrbar gestel
gert werden.

Change als Chance

Die Bank startete In thren fonf
Dienstletstungszentren einen Cua-
lifizlerungsprozass zur Stelgerung
der Qualrtat In den ainzelnan Sear-
vicekontakten. Zlel: , Dile Wolks-
bank Goppingen will als Omni-
kanalbank Im Service besonders
sein”. For Kunden sollte der Ba-
such In der Bank awdh bel alltag-
lichen Transaktionen, wie etwa
der Bargeldversorgung, zum posl-
tiven Erlebnis werden.

Hierzu nutzt das Institut das
Service-Change-Programm von
Madig Personalentwicklung Orga-
nisationsentwicklung. Die Erfah-
rungen des ehamaligen Genos-
senschaftsbankers und lang|ahrl-
gen Beraters und Trainers mach-
te sich die Volksbank Gappingen
et thren Flaggschiff-Filalen (fonf
DMenstlelstungszentren) zunutze.

braucht

Sie ermaglichte den Jawelligen

Fillalteams (Sendcekrafte und Be-

rater) ainen systemischen Change-

Bagletungsprozess, bal dam man

zunachst gemelnsam die Service-

prozesse reflektierta und sich das

T2l von innovativemn Fillalsarvice

bewusst machte. Es galt, durch ge-

zleltes Innowvatlonsmanagement

In dan Serviceprozessen mit den

Kunden gemainsam den Spagat

zwischen Produktivitat und Kun-

dannahe exzellent umzusetzan.
ledes Dienstlaistungszentrum
startete mit elnem so genanmten

. Praxsstatus wor Ort™. Hier stand

ganz klar das Kontakt- und Pro-

zessmanagement Im Flllalservice

mit folgenden Fragestellungen Im

Fokus:

* \Was passlert mitarbaltersaitlg,
wenn ain Kunde die Bank be-
tritt?

* Wie entsteht der Kontakt zum
Kunden?

# Wie werden die ainzelnen Sar-
wicaprozese durch die Mitarbel-
ter gastaltet?

* Welche Produktivitatschancen
werden dabel genutzt odar var-
[passt?

* Wi stark und sinnwvoll wird die
Servicetachnik genutzt? Wia di-
gltale Medien, wie etwa Smart-
phona oder Tabdet?

# Wie viel _Exzellenz” erleben
Kunden beim Besuch der Fillale
oder der 58-Zone? Was macht
diesen Besuch besonders?

* Wie viele Chancen for ein ver-
tiefendes Gesprach Ober Bera-

tungsthemen werden dabeivon

den Mitarbeftern genutzt?

Bel diesem Prozess lleB sich das in-
stitut vom Lattsatz lenken: Wenn
schon Fillale, dann exzellent.” Was
das genau In der Volksbank Gop-
pingan hedBt, wurde In den nach-
folgenden Workshops erarbettet.
s Bank sind wir stark auf die D-
gitalisierung ausgerichtet. Somit
war uns auch Im zukonftigen Fillal-
senvice das konseguents Innova-
tionsmanagement wichtlg, bal
glaichzaitiger Gestaltung von ex-
zellenten Kundankontakten®, be-
richtet Harmann Sonnenschein,
Vorstand der Bank.

Somit setrten sich die Flllalteams
mit den vorhandenen technischen
Inncrvationen ImFillakenice aussin-
ander und mancher Serviceprofi
lemte dabel noch dazu, was etwa
der Geldautomat oder auch die
Banking-App alles kannen.

Erfolge schnell sichthar
In ersten Praxtsobungean im Alltag
wurde das Erlemite sofort am Kun-
den getestet —durch aktive Baglel-
tung In der Servicezone. Maglichst
alle Kunden wurden empfangen
und - wenn maglich - for den an-
stehenden Serviceprozess an die
elektronischen Helfer herange-
fohrt. Im Gesprach mit dem Kun-
den wurden dabel passande Tech-
nlkoptionen for seine Bedorfrisse
vorgestellt, die fir manche notz-
liche Neuerungen darsteliten.
Ergebnisse dieses ersten Praxs-
tests waren neben zufriedenen
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Kunden, viela nachbestellte Kar-
ten oder PINs, eine erhdhte Nut-
zungsquote bel den Kontossnioe-
terminals, der Ridkgang von be-
leghaftan Dberwetsungen und das
elne oder andere Bring-Geschaft
in Form elner Termirvereinbarung.

Mach ainer angemessenen Zelt
for eine vertlefends Praxsumsat-
zung startete die rweite Stufe mit
dem Titel 5B - Im Service Beson-
ders und Vertrieb®. Hler wurden
Erfahrungen ausgetauscht und ge-
zlelt Kundenansprachan auf Basis
des Innovationsmanagements ar-
arbeitet. Ziel: Maglichst viele Be-
ratungstermine fordie , Genossen-
schaftliche Beratung” aus den all-
taglichen Servicekontakien heraus
aktiv zu verainbaren.

Unter konsequenter Fohrung
der Fillalletter vor Ort konnten ex-
emplarisch an fonf Trainingshalb-
tagen (mitt Traliner-Swpervision) 91
aktive Terminansprachen und &7
Termine vereinbart werden. Das
entspricht einer Erfolgsguate von
rund 70 Prozent. Natdrlich kommit
&5 auf das Ansprachethema an und
auf den indiaduellen Change-Pro-
zess bel jedem einzeinen Mitarbel
ter. Serviceenzellenz ist kein Pro-
Jekt, sondern elna Haltung, dis es
den Mitarbeltem lelcht macht, aus
dem Kontakt heraus ain Termin-
angebot auszusprachen.

Service-Erfolgsbilanz
Ein wichtiges Hifsmittel war die

LSenvice-Erfolgsbilanz . Mit ihrer-
fassen alle Servicekrafte thra An-
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spracheaktivitaten. Damit ward In-
ttiative und Erfolg Im Sinne eines
Salbstcontrollings sofort sichtbar.
Micht nuer die fixe Terminvereinba-
rung, |ede Ansprache wird ver-
merkt und gilt als erster Erfolg.

Wer schon selbst elnmal In der
Promotion Im Fillalservice akthv
war, well, man hat es bel der Ter-
minansprache nicht hundertpro-
zentlg selbst In der Hand, ob ein
Kunde eln Terminangebot tatsach-
Iich annimmt. Dass es Oberhaupt
zuainer aktiven Ansprache kammt,
allerdings schon.

Durch die ,Service-Erfolgsbi-
lanz™ werden immer wiader klelne
Erfolge dokumentiert. Das spornt
an. Die Erfolgsbilanzen werden
baisplzlswetse wachentlich an die
Fohrungskraft wettergegeben und
von Ihr dann ausgewertet und Im
Jour fixe sufgearbeftet So werden
Alktivitat und Lelstung Im Service
objektivsichtbar, ebansowie sven-
tueller Forderbedarf bel einzelnen
Mrtarbettern.

Dabe zesgte sich, dass auch An-
sprachen ohne flxerte Terminver-
elnbarung Im Nachgang produk-
tiv genutzt werden konnen. Denn
sind Name und Kundennummer
des angesprochenen Kunden fast-
gehalten wordan, kann der zuge-
ordnete Berater - bel entsprechen-
der Signakwesterieitung — den be-
reits _angewarmten” Kontakt
nacharbelten.

Auch hier kamen zeftversetzt
weltere Termine zustande. Damit
entsteht far die Servicekrafte elne
sinmvolle Szlbstwahmehmung und
die Moglichkert, aktiv sparbar am
Kundenbetreuungsprozess mitzu-
wirken. Filkalservice entwickelt sich
dadurch vom reinen Kostenfaktor
zum wichtigen Startpunkt der
Wertschopfungskette. Glelchzel-
tig Ist es auch for die erste und
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zwelte Fohrungsebene wichtig zu
sehen, was In welcher Filiale im
Kundenbezichungsmanagement
quantifizierbar gelelstet wird.

o[Immerwieder wurde die dewt-
liche Veranderung im Servicever-
halten der Mitarbetervon Kundan
posttivbemerkt. Viele haben dass-
cherlich nur unbewusst wahrge-
nommen. Aber das macht nichts.
LUins 1st es wichtig, den Filkalauftritt
won der Attraktivitat her zustelgam
unid eine smarta Brocke zwisthen
analog und digital zu bauen”, so
Worstand Sonnenschein.

Dass dabel ganz nebenbel aus
dem Fillalservice heraus Immer
mehr Kunden In den regalmai-
gen Rhythmus der ,Genossen-
schaftlichen Beratung® gebracht
werden, Ist eln gewonschter, ganz
analoger Nebeneffekt In Zerten
der Digitalislerung und ein unter-
schwalliger Beltrag zur Erfallung
des genossenschaftlichen Farder-
auftrags.

LJ&mahr die Menschen digital
unterwegs sind, desto mehr stelgt
Ihr Arspruch an die Qualitat dar
personlichen Begegnungen —auch
Inder Bankfiliale. For uns helBtdi-
gitale Exzellenz, diese stelgendan
Ansprioche der Kunden an die Be-
gegnungsqualitat Im Service ex-
zellent zu gestalten. Dabel helfen
unsdie Impulse aus dem [3B-Chan-
ge-Konzept”, stelit Sonnenschelin
fest.

InderVolkshank GAppingen zeigte
sich nach den Tralnings die diliche
Tendenz zum Rockfall In ake
Muster. Dies verdeutlichte, dass es
ohne Machhaltigkett durch Foh-
rung nicht geht. Durch regelmais-
gen Erfahrungsaustausch der Foh-
rungskrafte, und dort, wo diese
dann wiederum regelmaBig In

thren Teams for die Prasenz des
Sanvice-Exzellenz-Themas sorgten,
wurde elne nachhaltige Verhal-
tensanderung erreicht.

Im Jahr 2013 wurde dann auf
dem Errelchten gezielt aufgebaut.
Im ersten Schritt reflektierten die
Fohrungskrafte Erfahrungen und
notwendige (Fein-)Anpassungen
in der operativen Fohmungspraxts
und der organisatorischen Umsat-
zung. Danach wurden die berelts
erfolgten Lermschritte In den Fi-
lalteams durch kurze Workshops
und anschlieBende Praxisbaglel-
tungen aufgefrischt und vertieft.

Dras Ergebnis in Zshlen: Durch-
schrattlich wurden im lahr 2078 In
fionf Dienstielstungscentermn 25 Ter-
mine pro Woche aktlv zur ,Ganos-
sanschaftiichen Beratung” aus den
alitaghchen Servicekontakten her-
aus vereinbart. Das sind pro lahr
1.250 Termine mehr als vorher.

An den Standorten, wo dis
Kundenservicefrequenzen be-
triebswirtschaftlich keinen be-
dlenten Sarvice rechtfertigten,
wurden dle Dialogplitze und
Schalter sbgebaut. Die Standor-
te wurden In sz genannte Bera-
tungsfilialen ohne bedienten Ser-
vice umgewandelt.  Parallel dazu
habenwir den digitalen Zugangs-
weg Ober das Internat und den
Zugang zu unserer Telefonfiliale
ausgeweltet. 5o steht in Jeder Be-
ratungsfiliale ein digrtaler Dialog-
punkt In Form elner Stele, an der
die Kunden In der Fillale direkt
per Bildschirm mit dem Dialog-
center kommunizieren kannen”,
berichtet Hermann Sonnenschain.

e Volksbank Goppingen hat
sich mift threr Ominlkanalstrategle
und der Meukonzeption des Fillal-
services mit unterschiedlichen Fi-
laltypen und einem zentralen Dia-
logeentar auf den Weg gemacht,
Qualitatsfohrer im Bankfillaker-
wice Im Raumn Gappingen zu wer-
den - und das bel deutlich verbes-
serter Produktivitat. @




