2-Zonen-Bank

Konzeptbeschreibung:

Eine SB-Zone, die samtliche Routinetatigkeiten auf SB-Gerate verlagert und dafiir
sorgt, dass die Prozessablaufe der Bank optimiert werden und den Kunden die
Moglichkeit gegeben wird, ihre Geldgeschafte 24 Stunden am Tag zu erledigen. Es
sollte bei der Einrichtung unbedingt eine modulare Bauweise verwendet werden,
da die Veranderungen an Anforderung der Typen von SB-Geraten und die Typen
selbst sich verandern.

Beratung

Teamraum

: Restgeld-
SB-Zone : schalter

GS Leiter

Da alle Cash und Non-Cash Transaktionen in der SB-Zone abgewickelt werden,
kdénnen sich die Mitarbeiter in der Servicezone ganz der Kundenberatung widmen.
Durch die Umschichtung der Verantwortung kénnen sich die Bank und deren Mit-
arbeiter eine Beraterzone ,,ohne Barrieren* schaffen.

In der 2-Zonen-Bank verschmelzen 24-Stundenbereich und der Bereich der
betreuten Selbstbedienung/Kurzberatung zu einem Marktplatz, auf dem sich Kun-
den und Berater frei bewegen und ungezwungen in die Kommunikation eintreten
kénnen.

,die SB-Automaten sind nicht mehr im Foyer ausgegrenzt, sondern in die Erleb-
niswelt des Marktplatzes eingebunden. Die Schalterhalle als Marktplatz der Még-
lichkeiten: Hier treffen sich Kunden und Berater leicht und ungezwungen. Die
Einrichtung férdert den offenen Dialog*
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2+2-Zonen-Bank

Konzeptbeschreibung:

Das verstarkte Bediirfnis der Kunden um Betreuung in der Bank und die teilweise
Ablehnung der SB-Ansammlungen durch die Kunden, erfordern einen neuen Typus
von kundenorientierter Geschéftsstelle, moglicherweise die 2+2-Zonen Filiale.

Diskret : Team-
Kasse Diskret Biiro

4 Service ‘
4

SB-Zone Beratung

Der Empfangservicebereich wird nach vorne gezogen um die Kunden im Vorfeld
willkommen zu heifen und ihre Grundbedirfnisse abdecken zu kénnen. Von dort
werden sie ahnlich den ,,alten” Dialogstationen zu den entsprechenden Bereichen,
Beratung und SB bzw. Diskretbereich geleitet.

Der Beratungsbereich ist groBziigig, freundlich und mit hoher Diskretion gestaltet.
Es sollte ein attraktiver Kommunikationsplatz mit Kaffeekiiche zugeordnet sein.

Der SB-Bereich ist Ubersichtlich und mitarbeiterbetreut sowie attraktiv gestaltet
(Ausstellungen, Events etc.). Als Variante sollte ein vandalensicherer 24h Foyer-
Bereich, abgetrennt und gesichert vom gesamten SB-Bereich angedacht werden.
Im hinteren Bereich befindet sich der Diskretservicebereich, der fallweise mit einer
Diskret oder GroBgeldkasse erganzt werden kann.

Der Zugang zum Back Office Teambereich ist fiir den Kunden nicht einsehbar.
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Drive-in-Bank

Konzeptbeschreibung:

Zweigstelle eines Kreditinstituts mit der Funktion motorisierten Bankkunden die
Abwicklung bestimmter Bankleistungen (i. d. R. Leistungen im Zahlungsverkehr)
zu erleichtern. Der Bankkunde hat bei der Drive-In Bank die Mdéglichkeit, ohne
sein Kraftfahrzeug verlassen zu muissen, gegen Vorlage von Schecks oder Auszah-
lungsauftréagen Bargeld zu erhalten, Einzahlungen zu tatigen oder die Abwicklung
von Zahlungsauftragen zu erteilen.

Die Drive-in-Bank kann die klassische innerstadtische Zweigstelle natirlich nicht
ersetzen. Die betrachtliche Gruppe der Autofahrer, die zu Einkdufen oder zum
Ausiiben ihres Berufes vom Wohnort in die Innenstadt fahrt, |asst sich aber besser
ansprechen. Zumindest die autofahrenden Pendler kdnnten besser mit Banklei-
stungen versorgt werden:

ausschliel3lich

Selbstbedienung

e der Weg zur Bank ist bequemer,

geringeres Risiko fiir beispielsweise Strafzettel,

benzinverbrauchendes und umweltschadliches Suchen nach verknappten
Parkmoglichkeiten entfallt, ganz abgesehen von den Uberall rapid anstei-
genden Parkgebihren.

Ein Geldinstitut, das als erstes Drive-in-Zweigstellen an den AusfallstraBen errich-
tet, erlangt Wettbewerbs- und Imagevorteile (sowohl Berufstatige als auch auBer-
halb der Stadte lebende Kunden kénnen bequem in ihrem Wagen unmittelbar bei
der Bankniederlassung parken, um ihre Bankgeschafte zu tatigen). Die Absatzwirt-
schaftlichkeit der Drive-in-Bank erhéht sich. Das Investitionsrisiko lasst sich Uber
eine mobile Containerbauweise begrenzen. Der Umbau ehemaliger Tankstellen
mindert die Investitionskosten.

Ein weiterer Vorteil ist ein optimiertes Niederlassungsnetz. Banken missen in die
Analyse ihres Produktionsprozesses auch den Weg der Kunden einflieBen lassen.
Zweigstellen in Wohn- und Arbeitsgebieten sind fiir die dort lebenden oder arbei-
tenden Menschen gedacht. Dass Kunden aber die berufsbedingten Fahrten unter-
brechen kdnnten, um Bankgeschafte zu tatigen, ist vollig unberlicksichtigt.
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Kleinfilialenbank

Flachendeckung um Kunden zu binden, die Nahe zum Kunden, das Angebot der
Bank

Standardgeschaftsfalle Gber Automation, Betreuung durch qualifizierte Mitarbei-
ter mit hoher sozialer Kompetenz im ausgewogenen Verhaltnis. Durch den Stand-
ort in unmittelbarer Nahe des Kunden kdénnen zusétzliche Marktanteile erzielt
werden und die Kundenbindung kann durch das Nahverhaltnis Bank-Kunde-Firma

verstarkt werden.

Service
inkl. Beratung

SB-Zone

Durch das SB-Fullserviceangebot soll die Verlagerung in Richtung kostengiin-
stiger und bequemer Transaktionsabwicklung begilinstigt werden. Die qualitative
Kundenbetreuung steht im Mittelpunkt, die Massengeschéaftsteile konzentrieren
sich auf den reinen SB-Bereich.

Der Mitarbeiter muss die gesamte Standard-Produktpalette aktiv anbieten, soziale
Kontakte herstellen sowie erhalten und sowohl Dienstleistungen als auch Produkte
verkaufen. Er ist Universalist und nur bei speziellen Anfragen greift er auf einen
fachkompetenten Spezialisten zu.
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50plus-Bank

Altere Menschen sind anspruchsvolle Kunden und vereinen einen immer gréBeren
Anteil des verfligbaren Einkommens auf sich. Sie sind ein Wachstumsmarkt. Etwa
ein Drittel der Mitteleuropaer ist alter als 50 Jahre. In den kommenden 15 Jahren
steigt ihr Anteil voraussichtlich auf mehr als 40 Prozent. Schon heute besitzen
die Uber Flnfzigjahrigen 48 Prozent des verfliigbaren Einkommens. Bis zum Jahr
2020 wird dieser Anteil voraussichtlich auf Gber 55 Prozent klettern.

Service

Beratung

SB-Zone

Die Produktentwicklung fiir diese Kundengruppe ist mit wenigen Ausnahmen noch
ein Brachland. Ein umfassendes Konzept mit spezifisch auf die Bediirfnisse dieser
Kunden zugeschnittenen Produkten sucht man vergeblich. Das Paradoxe daran ist,
dass knapp 80 Prozent der befragten Bankmanager sogar erwarten, dass die neue
Zielgruppe in den nachsten fiinf Jahren eine sehr hohe Bedeutung fir ihr Geschaft
haben wird.

Die Kundenbedrfnisse und der Vertrieb sind hierbei zentrale Aspekte. Die Finanz-
hauser haben sich im Rahmen ihrer vielen Restrukturierungswellen aus Kosten-
Uberlegungen insbesondere von alteren Beratern getrennt. Die Folgen dieser
Entwicklung schlagen nun auf die Unternehmen zuriick. Die Kundengruppe ,,50
Plus“ akzeptiert in ihrer Mehrzahl nur selten jlingere Berater, die sich nicht in die
Lebenssituation eines alteren Menschen hineinversetzen kénnen.

Die Kunden dieser Altersgruppe sind auBerdem weitaus anspruchsvoller als jiin-
gere Menschen. Sie schatzen Fachkompetenz, von der sie sich in einem persén-
lichen Gesprach einen Eindruck verschaffen wollen. Zudem sind die Bedlrfnisse
andere. Ab diesem Alter beginnt sehr haufig ein neuer Abschnitt in der Biografie.
Die vordringliche Beschaftigung mit der Familienplanung, der Karriere und dem
Aufbau von Ersparnissen ist in der Regel abgeschlossen. In dem neuen Lebenska-
pitel wird Neues ausprobiert und Verpasstes aufgeholt. Das kann einhergehen mit
der Neuregelung der Finanzen.
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Ladybank

,Die meisten Banken beraten Frauen schlechter als Manner und gehen nicht auf
ihre Bedlrfnisse ein.” Daher Finanzdienstleistungen von Frauen fiir Frauen - eine
Bank von Frauen fiir Frauen.

Bei der Auswahl der Finanzprodukte wird streng darauf geachtet, dass diese die
hohen Anforderungen an Qualitat, Flexibilitdt und Transparenz erfillen. Frauen
kennen Frauenleben und Frauenthemen und kénnen sich deswegen ganz auf deren
Bedrfnisse einrichten.

Coffee-
Corner

\/

Beratung [ Service

SB-Zone

Viele Frauen wiinschen sich eine Bank fir ihre BedUrfnisse.

Viele Frauen wiinschen sich eine Beratung von Frauen flr Frauen.

Viele Frauen wiinschen sich einen bewussten Umgang mit ihrem Geld.

Immer noch viel zu viele Frauen nehmen ihre Kompetenz und Verantwortung fir
Geld, fur Vermogen und fiir die Altersvorsorge nicht in die eigene Hand

Bei Frauen zahlt immer noch der persénliche Kontakt. Die Filiale der eigenen
Bank wird von ber 60% der Frauen klar bevorzugt. Direktbanken ziehen vor allem
bei der Altersgruppe der 31-40jahrigen, das Internet bei den unter 30jahrigen.
Im Vergleich: bei Mannern ist der Anteil jener, die Internetbanking nutzen, bereits
deutlich hoéher.

Frauen wiinschen sich von ihrer Bank vor allem zeitsparende und rasche Ldsungen.
Der Faktor Zeit stiftet der Frau den gréBten Nutzen, noch vor dem Preis! Gefordert
werden vor allem schnelle und unbirokratische Bankgeschafte. Je alter Frauen
sind, desto mehr zieht das Argument der Exklusivitat.

An die Frau von heute werden vielfaltige Anspriiche gestellt. Sie ist Haushalts-
managerin, erfolgreiche Karrierefrau und Finanzmanagerin — alles in einem. Und
damit steigen auch die Anspriiche an den persénlichen Finanzpartner.
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SB-Bank

Selbstbedienung als klare Neuausrichtung. Einfache Geschéftsfalle werden ein-
facher und kostengtinstiger iber Selbstbedienungskomponenten abgewickelt. Die
Ausstattung mit SB-Geraten wird nach einer Analyse der Geschéftsarten sinnvoll
eingesetzt. Multifunktionaler Nutzen des standardisierten Bankgeschaftes rund
um die Uhr.

Service

inkl. Beratung

Egal ob Geldautomat, Einzahler, Kontoauszugsdrucker oder Uberweisungstermi-
nal, die SB-Technik sollte immer auf dem modernsten Stand sein. Menlgefiihrte
Funktionen und tbersichtliche Bildschirmdarstellungen machen die Abwicklung
flr alle Kunden einfach, komfortable und bequem. Modernste Technik ermégli-
chen Transaktionen in Sekundenschnelle.

Der SB-Service kann rund um die Uhr genlitzt werden. Die Automaten ermdog-
lichen den Benutzern ihre Geldgeschafte unabhéngig von den Offnungszeiten
24 Stunden am Tag zu erledigen.

Wahrend der Geschaftszeiten steht den Kunden ein Mitarbeiter zur Verfliigung.
Standardgeschéftsvorfalle, Information und Kurzberatung werden vor Ort ange-
boten.
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