Das ungenutzte Potentidl loel der

Umgestaltung
von Bankfilialen



Baonkfilialen befinden sich im Wondel. Das Bcnkwesen wird zunehmend
digital, entsprechend verdndert sich die Rolle einer Bonkfiliale.

Z1u wissen wie und wann Bankkunden Filialen besuchen und nuizen,
wird es den Banken ermoglichen, ihre Geldmittel und das Erlebnis fur den
Kunden so zu optimieren, dass sowohl sie als auch die Kunden davon

profitieren.

Videodatenanalyse und Netzwerk-Audiosysteme werden bei
Bomkgeschdften in Zukunft eine wichtige Rolle spielen.

Bankenentwicklung: Das Geschdftsmodell im

Wandel

Uber Hunderte von Jahren waren Bankfilialen die
physische Manifestation dessen, was Banken sein
sollten: solide, stabile, sichere Orte zur Aufbewahrung
hart verdienten Geldes. Der neoklassizistische
Architekturstil, der iiber Jahrzehnte viele Bankfilialen
pragte, sollte den Eindruck der Soliditdt und Sicherheit
festigen, der Kunden das Gefiihl geben wiirde, dass ihr
Geld an einem sicheren Ort war.

Allerdings dndern sich die Zeiten, und wahrend die
Grundlagen des Privatkundengeschafts weitgehend
unverandert geblieben sind - Geldverleih, Annahme
von Einlagen, Bewirtschaftung von Ertragen durch
Zinsen oder die Ausgabe von Schuldverschreibungen -
hat die Art des Geldes und die Art und Weise, in der
Kunden es nutzen und darauf zugreifen, andere Formen
angenommen.

Und wenn Geld Gberwiegend durch Daten anstelle von
Bargeld reprasentiert wird, eriibrigt sich in weiten Teilen
die Notwendigkeit fiir dicke Steinwande, kugelsicheres
Glas und sichere Tresorrdume tief unter der Erde.

Die Rolle und der Bedarf an Bankfilialen stehen auf
dem Priifstand. Einige Kommentatoren wollen Ihnen
weismachen, dass Bankfilialen aussterben. Doch
entsprechende Berichte sind oft reichlich libertrieben.
Offensichtlich ist allerdings, dass sich der Charakter
von Bankfilialen dndert.




Herausforderungen fur das
Privatkundengeschaft

Die Filialen von Privatkundenbanken sind nach wie vor
eine wichtige Markenvertretung fiir die Bank und bieten
wesentliche physische Berlihrungspunkte mit dem
Kunden. Obwohl etwa ein Drittel der Betriebsausgaben’
einer Privatkundenbank auf den Filialbetrieb entfallen,
werden eben dort starke Kundenbeziehungen aufgebaut
und wesentliche Interaktionen wie beispielsweise
Hypothekenkreditgeschafte oder Anlageberatungen
durchgefiihrt.

Die Herausforderung besteht also darin, mit
groBtmaglicher Effizienzeine Strategie zu entwickeln,
Dienstleistungsmodelle zu implementieren und
Technologien anzuwenden, um alle Arten von
Bankkunden zu bedienen: vom Langzeitkunden, der
groBartigen Service und menschliche Interaktion
schatzt, bis zu denen, die auf raschen, effizienten
Zugang zu Bankdienstleistungen fokussiert sind.
Und mit Open Banking, das die Erbringung von
Bankdienstleistungen durch eine gréBere Bandbreite
von Unternehmen und Marken starker als je zuvor
ermoglichen wird, war das Wettbewerbsumfeld fiir
Privatkundenbanken noch nie so herausfordernd.

Um wettbewerbsfahig zu bleiben, missen sich
Bankfilialen daher darauf konzentrieren, herausragende
Kundenerfahrung zu bieten, was auch den Grund dafiir
darstellt, dass die Optimierung der Betriebseffizienz
durch Feinabstimmung von Personalauslastung und
Raumnutzung extrem wichtig wird.

Jede Privatkundenbank hat mit Filialumgestaltung zu
tun. Kundenforschung und -daten werden genutzt, um
zu definieren, wie die Kundenerfahrung in der Filiale
sein muss. Wahrend allerdings die Meinungsbefragung
der Kunden eine Perspektive darstellt, vermittelt
die Beobachtung ihrer Nutzung der Bankfiliale
einen praziseren Blick darauf, wie eine Bank ihre
Dienstleistungen und Betriebsabldufe beinahe auf
Echtzeitbasis anpassen kann.

Neben den Verstirkern der Kundenerfahrung kann
modernste Videoanalyse eingesetzt werden, um den
Banken zu helfen, die Kundenerfahrung in der Filiale
zu optimieren. Beispielsweise |dsst sich Videoanalyse
nutzen, um die Kundenzufriedenheit durch reduzierte
Wartezeiten zu verbessern und damit auch die operative
Effizienz zu steigern. Wie Audio in der Filiale eingesetzt
wird, kann auf dieser Erfahrung aufbauen, um eine
angenehmere Umgebung zu schaffen und Filialen in
Rdume zu verwandeln, die man gerne besucht.



Heute profitieren Banken nur unzureichend von den potenziellen Vorteilen dieser Technologien fur die Umgestaltung
von Filialen und ihres moglichen Einscrtzes zur Messung und Gewdhrleistung ihres laufenden Erfolges.

Diese Broschure soll Thnen dcboei helfen, zu verstehen, wie Thre Bonk Videocanalyse und Netzwerk-Audiosysteme
einsetzen kann, damit Filialen in den kommenden Jahrzehnten weiterhin eine wertvolle Rolle spielen.

Welchen Zweck hat eine moderne Bankfilicle?

In der Europdischen Union wurden 20162 insgesamt 9.100
Filialen geschlossen. Wenn man GroBbritannien als Beispiel
heran zieht, wo zwei Drittel (63 %) der Kunden Online-
Banking® nutzen, wurden 2017 iber 700 Bankfilialen
geschlossen, was ein Indiz fiir die rasch ansteigende
SchlieBungsrate ist und bedeutet, dass das Land nun von
etwa 8.000 Bankfilialen bedient wird. Das entspricht weniger
als der Halfte der Banken - 17.831 - die GroBbritannien
laut der University of Nottingham* 1989 bedienten.
Datenspezialist CACI geht davon aus, dass Filialbesuche bis
2022° um weitere 37 % zurlickgehen werden - was 3.367
Filialen entspricht, die ,nichts tun®.

Die Technologie hat dazu gefiihrt, dass sich der Charakter
des Bankings zu einer Multi-Channel-Erfahrung gewandelt
hat. In den USA beispielsweise interagieren 65 % der
Kunden lber mehrere Kanale mit ihren Banken. Wahrend
jedoch digitale Kanale beliebter geworden sind, haben sie
die Filialdienstleistungen noch nicht vollstidndig ersetzt.

Das Tempo der Veranderung ist zwar in jeder Region und
Wirtschaft anders, fest steht jedoch, dass die Bankfiliale
alles andere als tot ist. Anstatt sie als Liability anzusehen,
kdnnen Banken ihre Filialen in ein Asset verwandeln - eine
Mdoglichkeit, vorhandene Kunden weiter zu binden und
neue hinzu zu gewinnen.

Durch Erganzung der Filiale um neue Zwecke - wie etwa
das Serviceangebot eines Cafés oder von Meetingrdumen
- kénnen Bankfilialen zu dem werden, was als , dritter Ort"
bekannt ist: ein sozialer Treffpunkt zwischen Arbeitsplatz
und Heim. Damit das allerdings gelingen kann, miissen
Banken kontinuierlich den besten Standort und Angebote
in den Filialen bewerten, um die besten Ergebnisse fiir die
Bank (wachsende Besucherzahlen) und ihre Kunden (eine
bessere Erfahrung) zu erzielen.

Accenture hat kiirzlich drei wesentliche Rollen der modernen
Bankfiliale® definiert:

DIGITALE BOTSCHAFTER: Banken kénnen
Kunden, die in der digitalen Technik nicht
versiert sind, dabei helfen, digitale Tools
einzusetzen. Das kdnnte dazu beitragen,
die Kosten der Banken zu reduzieren und
ihren Kundenstamm zu erweitern.

BERATUNGSDREHSCHEIBE: Filialen
fungieren als Zentrum fiir Komplettservice-
Beratung in Verbindung mit komplexen
Produkten, langfristiger Finanzplanung

und anderen hochspezialisierten
Dienstleistungen.

PROBLEMLOSER: Banken kénnen

als wichtiger Berlihrungspunkt

zur Bearbeitung einer Reihe von
Kundenanfragen wie beispielsweise zu
Hypotheken und Renten fungieren.



Andalysen anwenden, um Betriebseffizienz
und Kundenerfahrung besser zu verstehen

Die zunehmende Digitalisierung von Bankdienstleistungen
hat fiir Kunden die Notwendigkeit reduziert, Filialen
aufzusuchen. Bei einer Erhebung von Visa wurde
festgestellt, dass 77 % der Europder fiir Bankgeschafte
und alltagliche Zahlungen’ ihre Handys benutzen.

Auch wenn aus Studien hervorgeht, dass jlingere
Zielgruppen einen groBen Teil ihres Bankings und ihrer
Finanzanalysen online tatigen, werden viele Bankgeschafte
am besten personlich abgewickelt: so beispielsweise
Business Banking, Hypothekenberatung, Renten und
Darlehen. Ganz zu schweigen von Barabhebungen, denn
unsere eigene Forschung hat gezeigt, dass sich Kunden
weitaus sicherer an Geldautomaten flihlen, die sich
innerhalb von Bankfilialen® befinden.

Menschen jeden Alters werden immer eine Bankfiliale
brauchen, einige hdufiger als andere. Banken miissen
Technologie und Daten(analyse) dazu nutzen, geschéftliche
Herausforderungen zu bewaéltigen, wie beispielsweise das
Verstandnis folgender Aspekte:
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Anhand dieser Feststellungen lassen sich operative Ablaufe
mit Videoanalyse rationalisieren, und die Kundenerfahrung
kann durch effizienten Audio-Einsatz wie beispielsweise
Hintergrundmusik zur Entspannung, BegriiBung usw.
verbessert werden.

Kundenzahlen im Laufe jedes
Tages, jeder Woche, jedes Monats
und Jahres (Personalauslastung)

Welche Bereiche einer Bank werden am
meisten in Anspruch genommen?
(Flachennutzung)

Kundenzielgruppen: Geschlecht, Alter, usw.
(Marketing)

Wie Menschen auf Kampagnen reagieren

Wie Wetterbedingungen die Kundenzahlen
beeinflussen

Wann sich am ehesten Warteschlangen bilden



Operative Effizienz optimiert die Prozesse in der Filiale,
und Investition in Kundenerfahrung zieht Neukunden an
und bindet vorhandene Kunden. Beides wirkt zusammen,
wenn mehr und mehr Besucher die Filiale aufsuchen:
Ohne stindige Uberpriifung der Betriebseffizienz wird
die Kundenerfahrung leiden. Daher miissen Effizienz und
Erfahrung im Gleichgewicht sein.

Durch den Einsatz modernster Analysen kdnnen Banken
bei steigenden Besucherzahlen die Spitzenzeiten des
Tages messen und nach Bedarf zusatzliche Mitarbeiter
einsetzen, um Wartezeiten und Warteschlangenlangen zu
reduzieren. Die Kundenerfahrung wird verbessert und der
effiziente Ressourceneinsatz optimiert.

Indem Sie verstehen, woher Daten bezogen werden kénnen,
wie man diese analysiert und wie man auf die Erkenntnisse,
die die Daten liefern, reagiert, konnen Sie die Leistung
Ihrer Filialen und lhrer Mitarbeiter wirklich optimieren,
was wiederum das gesamte Kundenerlebnis verbessert.
Das konnen fiir Kunden und Banken gleichermaBBen nur
gute Nachrichten sein.

Neue Einsatzméglichkeiten flir Video und
Audio in Bankfilialen

Kamerasin Filialen werden traditionell als Sicherheitsvorrichtung
eingesetzt, aber jetzt konnen Bankfilialen zusatzlich
von der Videoanalysetechnologie profitieren. Durch die
Integration von Videoanalyse werden Netzwerk-Kameras zu
Mehrzweckgeraten. Entscheidungstrdger im Unternehmen
erhalten neue Erkenntnisse zum Besucherverhalten in der
Filiale und konnen diese dazu nutzen, den Kundenservice in
den Filialen zu otpimieren.

Es ist nicht undenkbar, dass Banken in Zukunft anhand
der Gesichtserkennung ihre reguldren Kunden erkennen,
ihre Bediirfnisse vorhersehen und besseren Service bieten
konnen.

Dank Analyse lasst sich der gesamte Kundenservice in
den Filialen verbessern. Dies wird durch den Einsatz von
Netzwerk-Audiosystemen weiter gefordert. Sie wiéren
tiberrascht, welchen Unterschied der Einsatz von Audio
bei der Filialumgestaltung macht.

Hier einige Beispiele dafiir, wie Netzwerk-Audio die
Filialumgebung verbessern konnte:

HINTERGRUNDMUSIK - tragt zu einer
angenehmen Umgebung bei, fordert eine
positive Gesamterfahrung in der Filiale und
kann helfen, Wartezeiten zu liberbriicken.

DURCHSAGEN - Audio-Warnungen
kénnen Mitarbeiter mobilisieren, um
Besuchern weiterzuhelfen wenn die Filiale
beispielsweise lberfillt ist.

ZONING - Bietet die Mdglichkeit,
verschiedene Audiozonen an jedem Standort
zu definieren und die Remote-Verwaltung
und -Verbindung mit mehreren Standorten
zu jeder Zeit zu verwalten und herzustellen,
was ein einheitliches Markenerlebnis
ermdglicht.

SOUNDMASKING - Hintergrundmusik
kann dazu genutzt werden, die Privatsphare
zu gewdhrleisten. Musik kann ablenken, so
sind Gesprdche schwerer mitzuhdren und
zu verfolgen. Vertrauliche Gesprache mit
Kunden kénnen von Personen in Horweite
nicht mitverfolgt werden.



Fazit

Wie konnen Sie das Beste aus Ihrer

Filiale machen?

Das Bankwesen verandert sich. Die Einfiihrung und Nutzung
digitaler Dienste bedeutet, dass die Filiale nicht mehr der
einzige Kanal ist, lber den Kunden ihre Bankgeschifte
abwickeln. Filialen miissen um neue Ziele und Funktionen
erweitert werden, um das Kundenerlebnis zu verbessern.
So kdnnen Videoanalysefunktionen zur Optimierung der
Flachen- und Personalauslastung eingesetzt werden und die
Besucher flihlen sich dank entspannender Hintergrundmusik
in den Filialen wohl.

Im Wesentlichen l3uft es auf Folgendes hinaus:

ANZIEHUNG potentieller Kunden durch Verbesserung
des Filialformats mit neuem Zweck und neuen
Funktionen.

AUSGEWOGENHEIT zwischen betrieblicher Effizienz
und Kundenerfahrung

OPTIMIERUNG von  Flachennutzung  und
Personalauslastung mit  Videoanalyse zum
Ressourcenmanagement und zur Minimierung von
Wartezeiten

VERBESSERUNG der Kundenerfahrung  mit
Hintergrundmusik, damit sich Kunden langer in der
Filiale aufhalten.

\V/

Was die Videoanalyse angeht, stehen Banken
noch ganz am Anfang, aber als Erweiterung von
Videolberwachungsldsungen, die ziemlich sicher bereits
in der Bankfiliale im Einsatz sind, ist die Erweiterung um
Videoanalyse durchaus sinnvoll.

Sie moéchtien aus Ihrer Filiale das Beste herausholen? Dann machen Sie

sich mit den Mdglichkeiten vertraut, die Ihnen diese neuen Technologien
bieten. So wird Ihre Filiale zu einem Ort, den IThre Kunden gerne besuchen.

Kontaktieren Sie uns, um mehr zu erfahren!
WWW.axis.com

T www.ibm.com/industries/banking-financial-markets/resources/branch-transformation-digital-era/
2 uk.reuters.com/article/uk-europe-banks-closures/eu-banks-close-branches-cut-jobs-as-customers-go-online-idUKKCN1BN2DU

3 www.ons.gov.uk/peoplepopulationandcommunity/householdcharacteristics/homeinternetandsocialmediausage/bulletins/internetaccesshouseholdsandindividuals/2017

* uk.reuters.com/article/uk-britain-banks-branches/british-banks-set-to-close-record-762-branches-this-year-idUKKCN1B31AY

5 CACIl: How many branches does your bank need?

& www.accenture.com/us-en/insight-digital-transforming-the-branch

7 www.visaeurope.com/newsroom/news/mobile-money-takes-off-as-77-of-europeans-use-their-phones-to-bank-and-make-everyday-payments

® Global Consumer Perspectives on ATM Safety: www.axis.com/en-gb/solutions-by-industry/banking-and-finance/atm/overview
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