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Auf Augenhohe beraten

von Christian Grandinger, Thomas Berger

In Zeiten, in denen sich selbst der Alltag digitalisiert, kbnnen Sparkassen mit
einer persdnlichen und gleichzeitig innovativen Beratung beim Kunden
punkten. Die Sparkasse Hanau hat ein innovatives Filialkonzept realisiert,
das den Kunden in den Mittelpunkt der Beratung stellt — dank Touchpad und
Video.

Eine Kurzzusammenfassung finden Sie hier.

In der Diskussion um die kinflige
Ausgestaltung der Bankberatung
dreht es sich immer auch um die
Zukunft der Filiale. Trotz
Filialschliefungen ist ein
endglltiges Aus des Konzepts
LFiliale" aber noch 1angst nicht in
Sicht. Denn obwohl Kunden immer
mehr alltagliche Bankgeschafte
online abwickeln, wollen sie nicht
ganzlich auf eine persdnliche
Beratung in einer Filiale
verzichten, wie die aktuelle Studie

Mit innovativen Technologien macht die Sparkasse Hanau eine ganz
neue Beratung auf Augenhéhe mdglich.

(Fotos: Spk Hanaw)  Bankberatung der Zukunft® von
SopraSteria Consulting belegt.
Meun von zehn Befragten winschen sich auch in Zukunft einen persdnlich bekannten
Ansprechpartner in einer Filiale. Denn gerade bei komplexen Fragen zu Vorsorge,
Baufinanzierung oder Versicherungen suchen sie auch weiterhin das persdnliche Gesprach.

Sparkassen stehen derzeit also vor der Herausforderung, das Filialnetz auf diese und auf kinftige
Anforderungen abzustimmen. Dabei stehen vor allem die verdnderten Bedlrfnisse der Kunden
und deren Erwartungen an Beratungsgesprache im Mittelpunkt. So missen sich Geldhauser nicht
nur die Frage nach den passenden Standorten, beantworten, sondern auch klaren, wie das
Beratungsangebot in den Filialen kinftig aussehen soll. Das Beispiel der Sparkasse Hanau zeigt,
wie gerade in kleinen Filialen eine zeitgemafie und personliche Kundenberatung dank technischer
Innovationen gelingt.



Personliche Nahe zum Kunden

Néhe zum Kunden koppell die Sparkasseniiliale im Forum Hanau
mit neuer Technik.

verbinden.

Bereits 2010 hat die Sparkasse in
der Beratung konsequent den
digitalen Weqg eingeschlagen. Ziel
des regional verwurzelten Instituts
ist es, dass die rund 630
Mitarbeiter in den 27
Geschaftsstellen die persdnliche
Kundennahe auch auf digitalem
Weq fortsetzen kinnen. Somit
wollten die Verantwortlichen den
Wettbewerbsvorteil personliche
Nahe mit dem steigenden Wunsch
der Kunden nach einem
adaguaten Onlineangebot

Im hessischen Institut haben deshalb bereits vor rund sechs Jahren weitgehend |T-gestitzie

Beratungsprozesse papiergebundene Beratungsunterlagen abgeldst. In der Folgezeit hat sich die

Sparkasse Hanau intensiv mit der Frage auseinandergesetzt, wie digitale und innovative

Technologien den Wunsch der Kunden nach einer zeitgemaiien Kundenansprache unterstitzen

kénnen. So fokussierten die Hanauer zwei Aspekte in der strategischen Ausrichtung der Beratung:

+« Der Kunde und seine Winsche sollen im Mittelpunkt der Beratung stehen. Die Atmosphéare des

Gesprachs soll direkt und offen sein. Um diese Ziel Zu erreichen, galt es Barrieren wie

Tischmonitore abzubauen, die einen permanenten Blickkontakt zwischen Kunde und Berater

stdren.

+ Wie kann auch in kleinen Filialen ein vollstandiges Beratungsangebot zur Verflgung stehen,

wenn Experten flir Themen wie Baufinanzierung oder Altersvorsorge persdnlich nicht vor Ort

sind. Ziel sollte es sein, den Wunsch des Kunden nach einer umfassenden Beratung ohne

einen zusatzlichen Gesprachstermin in der Hauptstelle zu erflllen.



Beratung auf Augenhohe dank neuer Technologie

Im Wartebereich der Filiale im Forum Hanauw kdnnen sich Kunden
auf Tablets dber die Angebote der Sparkasse informieren.

Als im September 2015 das Forum
Hanau, ein Shopping-Center mit
integriertem Kulturforum, eréfinet
worden ist, hat die Sparkasse
Hanau dort eine kleine Filiale mit
einem vollig neuartigen
Beratungskonzept eingerichiet.
Obwohl dieser Standort nur
wenige Schritte vom Marktplatz
und der dort gelegenen
Hauptgeschafisstelle entfernt war,
hat man ganz bewusst auf einen
innovativen Beratungsplatz im
Forum gesetzt.

Ausschlaggebend fir die Standortwahl war die hohe Kundenfrequenz im neuen Shopping-Center.

Gleichzeitig war den Verantwortlichen bewusst, dass in einer solch modernen Umgebung keine

klassische Filiale eingerichtet werden sollte. Vor diesem Hintergrund teilt sich das Institut heute mit

der Stadtblcherei einen Bereich im Forum. Im Erdgeschoss sind Geldautomat und

Selbstbedienungsterminal mit Kontoauszugsdruckfunktion untergebracht, im ersten Stockwerk ein

attraktiver und zugleich diskreter Beratungsplatz.

Er bestenht aus mehreren Wand- und Glaselementen, die fir Diskretion und die ndtige Ruhe bei

Beratungsgesprachen im ansonsten offen und eher hallenartig gestalteten Gebaude sorgen.

Mehrere variabel gestaltete Sitzelemente davor markieren die Wartezone, die mit ihren

bodentiefen Fenstern einen guten Blick auf die Plaza bietet. Den Abschluss zur Treppe und zum
Erdgeschoss bildet eine Theke, die mehrere Sitzplatze umfasst. Dort stehen dem Kunden Tablets

zur Verfagung, auf denen sich Wartende (ber das Sparkassenangebot informieren kénnen.



Ein Projektor in der Decke projizien Bilder, Formulare und Grafiken

direkt auf den Multitouch-Beratungstisch.

Herzstick ist ein Beratungsplatz,
der den Kunden in den Mittelpunkt
rickt und ein Gesprach auf
Augenhohe erméglicht. Die
Bedienung des Beratungsplatzes
kann Klassisch Ober Maus und PC
erfolgen. Viel interessanter ist
jedoch die Bedienung Gber einen
Multitouch-5ensor. Dieser ist
unsichtbar in die runde Tischplatte
integriert und befindet sich damit
direkt im vor dem Kunden
projizierten Bild. Mittels einer Gber
dem Beratertisch angebrachten

Projektionseinheit werden Dokumente und Daten wie Grafiken oder Bilder direkt vom Berater-PC
auf den Tisch vor dem Kunden eingespielt. Mit dem Multitouch-Sensor kénnen Kunde und Berater
direkt auf der Projektionsflache etwa an Grafiken zu Vermdgensanalyse gemeinsam arbeiten und
diese groter zoomen. Der Berater steuert allein mit zwei Kndpfen, grin und rot, situativ die

Bildregie.
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Uber zwei Kndpfe kann der Berater die Projektion auf dem Tisch

kontrollieren und bearbeiten.

trotz Unterbrechung auf das Gesprachsthema fokussiert.

Auf der matten Tischoberflache
storen keine Reflexionen durch
fremde Lichtquellen die Projektion.
Gleichzeitig kann der Berater die
Ansicht auf dem Tisch ,einfrieren®
und ausgewahlte Informationen
vor dem Kunden liegen lassen. So
kann der Kunde etwa einen
Wertrag in Ruhe durchlesen oder
die Vermdgenswerte prifen,
wahrend der Berater in der
Eingabemaske weitere Daten in
das System Gbertragt. So bleibt
die Aufmerksamkeit des Kunden



Bevor die Sparkasse Hanau das technologisch innovative System einsetzen konnte, mussten die
zentralen technischen Vorgaben berlcksichtigt werden. An erster Stelle stand dabei die
storungsfreie Anbindung des Systems an die vorhandene |T-Infrastrukiur des hessischen
Geldhauses. Auf diesem Weqg wollten die Verantwortlichen ein nahtioses Zusammenspiel mit der
Gesamtbankldsung OSPlus sicherstellen, sodass die Berater keine zusatzliche Software
bendtigen, sondern in den bekannten und vertrauten Systemen arbeiten kdnnen. Mit dieser
Makgabe stellte das Institut auch sicher, dass die technischen Vorgaben des zentralen
IT-Dienstleisters der Sparkassen-Finanzgruppe, Finanz Informatik (Fl), erfllit werden. Auch die
aufsichtsrechtlichen Vorgaben sind damit umgesetzt.

Die Sparkasse Hanau hat sich nach einer eingehenden Analyse markireife Losungsansatze fir die
Zusammenarbeit mit der Firma Digitech entschieden. Denn die Lisung des Anbieters kommt ohne
7usdtzliche Software oder Treiber aus. Damit konnte das Kreditinstitut sowohl Kosten und
Aufwdnde minimieren, als auch die regulatorischen Anforderungen umsetzen. Mit dem Visulution-
Beratertisch haben beide Partner Pionierarbeit fir die zeitgemaie Kundenberatung in der
Finanzwirtschaft geleistet und eine innovative Ldsung realisiert.

Experten per Video einbeziehen

In der kleinen Filiale stehen
Uberwiegend einfache
Servicefragen zu Liquiditat im
Mittelpunkt. Um aber den dariber
hinausgehenden Bedarf bei
komplexeren Fragen wie zu
Versicherungen oder zur
Immobilienfinanzierung bedienen
zZu kénnen, ist in der Pilotfiliale
eine Videoberatungslésung
integriert worden. Der
Kundenberater kann auf diese

Experten zu bestimmiten komplexen Themen kdnnen wahrend des

Beratungsgesprachs per Video-Chat hinzugeschaltet werden. Weise bei Fragen etwa zur

Baufinanzierung oder zu
Versicherungen einen Experten per Video hinzuzuschalten. Die Sparkasse Hanau hat sich fur die
Sideoberatung — Expertenchat” der Fl entschieden. Mit dieser Wahl konnte die Vorgabe nach der
ldckenlosen Fl-Konformitat und einer umfassenden Integration in das bestehende OSPlus-
Metzwerk (OSPN) erflllt werden. Denn mit OSPN steht den Sparkassen eine effiziente
Metzwerkldsung zur Verfigung, die sich an den kinftigen technischen Anforderungen orientiert
und die Leistungsanspriiche des heutigen System- und Anwendungsbetriebs erflllt.



Auf dieser Basis ist auch eine unterbrechungsfreie Ubertragung des Videosignals moglich. Der
Berater aktiviert die Videoberatung mit einem Druck auf das versenkbare Tischmikrofon. Daraufhin
erscheint der Experte auf dem gegeniberliegenden 40-Zoll-Monitor nahezu in Originalgrife.
Dank der sehr tiefen Integration in OSPIus kdnnen auch Dokumente vom Experten direkt vor den
Kunden auf den Tisch projiziert werden. In dieser Gesprachssituation bleibt der anwesende
Berater stets dem Kunden zugewandt und moderiert das Gesprach. Der Bildschirm ist so
angebracht, dass das Gesprach mit dem Kunden auf Augenhdhe stattfindet. Der Austausch von
Angesicht zu Angesicht sorgt fir eine hohe Akzeptanz des Experten.

Im Zuge der Einfihrung des Beratungstisches und der Videoberatung hat die Sparkasse Hanau
die teilnehmenden Mitarbeiter intensiv geschult. So wurde zunachst ein Style Guide erstellt, der
etwa Vorgaben zur Hintergrundgestaliung des Experten macht. Dadurch ist sichergestellt, dass der
Kunde und der Berater beim Blick auf den Bildschirm sich ganz auf die Aussagen des Experten
konzentrieren kKdnnen.

Gleichzeitig sind verschiedenste Gesprachssituationen durchgespielt und in Drehbiichern
festgehalten worden. Neue Kollegen kKdnnen sich damit schinell in das neuartige
Beratungsangebot einarbeiten — etwa bei der Erdffnung eines neuen Standories. Das innovative
Beratungsangebot der Sparkasse Hanau wird akiuell an drei Standorten eingesetzi. Die
Erfahrungen der ersten Monate sind gut, so dass das Institut plant, diese Beratungstechnik an
weiteren Standorten auszurollen.

Fazit und Ausblick

Sowohl Kunden als auch Berater profitieren durch die technisch innovative Beratungslésung vom
durchgangigen Blickkontakt wahrend des Gesprachs. Auf Kundenseite sorgt vor allem die
Transparenz im Beratungsgesprach fir eine verbesserte Kundenbindung. Den Beratern kommt
Zugute, dass sich in ihrer gewohnten Arbeitsumgebung im OSPlus-Portal arbeiten kinnen.

Als zentraler IT-Dienstleister der Sparkassen-Finanzgruppe arbeitet die Fl nun gemeinsam mit der
Sparkasse Hanau und Digitech an einer Ldsung, die auch andere Sparkassen nutzen konnen.
Dazu schafft die Fl nicht nur die technischen Voraussetzungen, sondern entwickelt auch ein
passendes Finanzierungskonzept. Auch fir den Ausbau der Videoberatung hat die Fl eine
Roadmap erstellt, die sukzessive umgesetzt wird. In den nachsten Ausbaustufen soll die Ldsung
tber die institutsinterne Nutzung hinausgehen und fur Konferenzen zwischen Sparkassen nuizbar
sein. Auch sollen kinflig Gesprachspartner von Verbundparinern in Videoberatungen
eingebunden werden bis hin zur direkten Videoberatung privater Kunden von deren PC Zuhause.
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