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Filialgestaltung

Versuchslabor

Mit einem neuen Filialkonzept, das unter dem Leitgedanken ,,digital-personliches Banking”
erarbeitet wurde, versucht die VR-Bank Rhein-Sieg, neue Wege im Banking zu gehen.
Sie stellt einen Raum fiir Innovationen und digitalen Wandel zur Verfigung, in dem
gewollt experimentiert werden darf.

Holger Hiirten und Andrea Schrahe

m Juni 2019 war es soweit. Nach

achtmonatiger Planung und

einer Bauzeit von nur drei Mo-

naten erdffnete die VR-Bank
Rhein-Sieg im fertiggestellten
Troisdorfer Bahnhofsgebaude
eine neue Filiale. Schon unge-
wohnlich, denn aktuell werden Fi-
lialen eher geschlossen als neue
eroffnet. Begleitet und unter-
stutzt wurde die Bank von Anfang
an vom DG Verlag und der Firma
3X, die auch die Bauleitung inne-
hatte. Im kreativen Bereich berei-
cherte das Ereignishaus die Pla-
nungen.

Holger Huirten ist stellvertretender Vorstands-
vorsitzender der VR-Bank Rhein-Sieg eG.

E-Mail: holger.huerten@vrbank-rs.de

Andrea Schrahe ist Abteilungsdirektorin
Marketing/Offentlichkeitsarbeit bei
der VR-Bank Rhein-Sieg eG.

E-Mail: andrea.schrahe@vrbank-rs.de

Der Planungsphase vorausge-
gangen waren strategische Uber-
legungen, wie sich das Filialge-
schaftin den nachsten Jahren wei-
terentwickeln wirde. An Corona
hatte zu diesem Zeitpunkt noch
niemand gedacht. Getrieben
durch die fortschreitende Digita-
lisierung, zunehmende Globalisie-
rung, den demografischen Wan-
del, die lang anhaltende Nullzins-
politik und sich permanent veran-
derndes Kundenverhalten war der
Bank bewusst, dass Anderungen
ihrer Geschaftsstellenlandschaft
unumganglich sind, um auch in
Zukunft der Finanzpartner Num-
mer eins in ihrer Region bleiben
zu kénnen.

Gemeinsam mit dem DG Verlag
wurde im Frihjahr 2018 eine Ana-
lyse mit dem Ziel der Filialnetzop-
timierung durchgeftihrt. Das Er-
gebnis bestatigte die bisher ge-
troffenen Entscheidungen zum Fi-
lialnetz und die ersten Gedanken-
gange zur Weiterentwicklung. Die
eine oder andere Erkenntnis hat-
te der Bankvorstand bereits in der
Planung. Zum Zeitpunkt der Ana-
lyse existierten noch 28 Geschafts-
stellen.

Das urspriingliche strategische
Zielbild 2024 wurde durch Corona

in seiner Umsetzung beschleunigt.
Zum Ende des Jahres 2021 wird
die VR-Bank dann sieben Regio-
nalcenter, acht Geschaftsstellen
und sechs Halbtagsgeschaftsstel-
len betreiben.

Parallel dazu erfahrt das Kun-
denDialogCenter eine zunehmen-
de Bedeutung. Es wurde bereits
seit Jahren systematisch mit qua-
lifiziertem Personal aufgebaut, so-
dass dort aktuell 25 Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter in Voll- und
Teilzeit tatig sind, die ein GroBteil
der Geschaftsvorfalle fallabschlie-
Bend bearbeiten kann. Die Out-
bound-Telefonie wurde ebenfalls
bereits mit Erfolg sukzessive aus-
gebaut. Mittelfristiges Ziel ist die
Komplettbetreuung definierter
Kundensegmente sowohl im Pri-
vat- als auch im Firmenkundenseg-
ment durch eine zentrale Einheit.

Neues Filialformat

Mit dem neuen Standort am Trois-
dorfer Bahnhof wagt die Bank
einen Schritt in ein neues Filialfor-
mat. Die Bankfiliale als Versuchs-
labor. Hier wird Bankgeschaft neu
definiert und Offenheit fur den
digitalen Wandel gelebt. Eine Feh-
lerkultur ist dabei unbedingt er-
winscht. Hier darf tatsachlich auch



mal etwas schief gehen, um daraus
zu lernen und um daraus Rlck-
schlusse fur das gesamte Filialnetz
abzuleiten. Dazu steht eine Flache
von rund 180 Quadratmetern zur
Verflugung.

Schon beim Betreten der neu-
en Raumlichkeit zeigt sich der
neue Ansatz. Direkt steht man in
einem groBen hellen Raum, der
nicht unbedingt an eine Bankfili-
ale erinnert. Helligkeit, Transpa-
renz und GroBzugigkeit sowie
groBe Bildschirme bestimmen den
ersten Eindruck. Die groBe Fens-
terfront Uber die komplette Brei-
te der Filiale ermoglicht einen
Blick auf das Innenleben und er-
weckt somit Neugier bei den vie-
len Passanten, die tagtaglich auf
dem Weg zum Bahnhof oder zum
Busbahnhof an der Geschaftsstel-
le vorbeikommen.

Entstanden ist ein Ein-Raum-
Konzept, in dem sich fast alles ab-
spielt. Ebenso neu ist, dass es kei-

nen eigenen Blrobereich fur die
Mitarbeiter gibt. Tag fur Tag su-
chen sich die Mitarbeiter im Lau-
fe des Tages immer wieder einen
Arbeitsplatz, der gerade zu den
zu erledigenden Aufgaben passt.

Sich frei im Raum bewegen.
Produkte am Pick-&-Play-Tisch er-
lebbar machen. Berechnungen auf
groBen Bildschirmen erlautern.
Den Arbeitsplatz frei wahlen. Von
Pepper begriuBt werden. An der
Kaffeebar sitzen oder lieber in der
Lounge beraten werden. All dies
sind Besonderheiten am neuen
Standort.

Bewerbung per Video

Das Konzept am Bahnhof ist tber-
schrieben mit ,digital-personli-
ches Banking”, denn keineswegs
verzichtet die VR-Bank Rhein-Sieg
an diesem Standort auf Personal.
Das Kernteam besteht aus vier
Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
tern. Auf eine Position in dieser

auBergewohnlichen Filiale konnte
man sich mit einem kleinen Video
bewerben. Im Anwerbungsvideo
(siehe Youtube-Kanal der VR-Bank
Rhein-Sieg) , Pepper sucht Dich!”
hatte die bankeigene Roboter-
dame Pepper, die zum festen In-
ventar der Filiale gehort, dazu auf-
gefordert, mitihr gemeinsam eine
neue Generation des Bankings
einzulauten. Fur die Neubeset-
zung der Arbeitsplatze wurden
Menschen gesucht, die gern nah
am Kunden agieren, sich durch viel
Menschlichkeit auszeichnen, tber
hohen digitalen Sachverstand ver-
fiigen und SpaB an Innovationen
haben.

Die Ursprungskonzeption sah
vor, dass sich die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter einen neuen eige-
nen digital affinen Kundenstamm
aufbauen. Um gerade in der An-
fangszeit, aber auch fur die Zu-
kunft, die Frequenz in der Filiale
zu steigern, wurden nach relativ
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kurzer Erprobungszeit feste Kun-
denzuordnungen aus den inzwi-
schen zu SB-Standorten oder Halb-
tagsstellen umgewandelten Ge-
schaftsstellen zugefuhrt.

AuBerdem werden alle jungen
Kunden aus Troisdorf auf den neu-
en Filialstandort verschlUsselt. Ge-
rade dieser Schritt war auBerst
klug, denn viele der jungen Kun-
densind begeistert, dass ihre Bank
solch eine coole Geschéaftsstelle
unterhalt.

Um persénliche Beratungsge-
sprache fuhren zu kénnen, stehen
unterschiedliche Raumsituationen
in der Filiale zur Verfiigung. Zur
kurzen Beantwortung einer Fra-
ge bietet sich das Thekenelement
an oder auch der Wartebereich an
der Fensterfront, wo ganz neben-
bei an der Ladestation das Handy
aufgeladen werden kann. Das
markante Rondell steht fur unge-
zwungene Gesprache zur Verfu-
gung. Es kann aber durch die
Drehmaoglichkeit schnell fur eine
diskrete Beratungssituation ge-
nutzt werden. Dies gilt ebenso fur
den halboffenen Beratungstisch
hinter der Theke, der durch Zuzie-
hen von leichten Schiebeelemen-
ten zu einem geschlossenen Raum
umgewandelt werden kann. Ein
kleiner Beratungsraum fur vier

Personen strahlt Gemutlichkeit
aus und steht genauso fur diskre-
te Beratungsgesprache zur Verfu-
gung wie der groBere geschlosse-
ne Raum, der Platz fur bis zu acht
Personen bietet. Ausgestattet mit
modernster Technik — etwa einem
Whiteboard und einem Click-
Share-System, um verschiedene
Rechner anschlieBen zu kénnen —
eignet sich dieser Raum auch her-
vorragend fur Teamsitzungen. Da-
her kénnen auch die Firmenkun-
den der Bank diesen Raum anmie-
ten, was durch die zentrale Lage
direkt am Bahnhof ideal ist.

Roboter gibt Auskiinfte

Einen Geldautomaten und einen
Kontoauszugsdrucker sucht man
innerhalb der Filiale vergeblich.
Die Bargeldversorgung findet
auBBerhalb der Filiale im Bahn-
hofsvorfeld statt. Die Zukunft ge-
hoért dem bargeldlosen Bezahlen
und Kontoauszlige wandern
automatisch in den digitalen Post-
korb. Dass papierhafte Kontoaus-
zGge eher ,0OIld School” sind,
weil3 auch Roboterdame Pepper,
die die Bank extra neu ange-
schafft hatte, um ein weiteres di-
gitales Highlight in Troisdorf pra-
sentieren zu kénnen. Durch die
Programmierung von Inhalten

lernt Pepper schnell hinzu und
kann zu vielen Fachfragen bereits
Antworten geben. Aber stets hat
sie auch einen Scherz bereit und
fasziniert Jung und Alt. Neue Ver-
triebsthemen werden umgehend
in den Content des humanoiden
Roboters integriert. Wiedergeben
kann Pepper allerdings nur die In-
halte, die ihr vorher einprogram-
miert wurden. Sie ist noch nicht
soweit, dass sie selbstlernend auf
Fragen korrekte Antworten ge-
ben kann. Es wird spannend blei-
ben, was die Zukunft diesbeziig-
lich zu bieten hat.

Eine groBe Bedeutung kommt
der VR-BankingApp mit ihren vie-
len Funktionalitaten zu. Die Mit-
arbeiter verstehen es hervorra-
gend, die Kunden genau von die-
sen Vorteilen des Mobile Bankings
zu Uberzeugen. Auch sind sie bes-
tens ausgebildet, um mit groBer
Begeisterungsfahigkeit technische
Neuerungen - beispielsweise die
Nutzung von Apple Pay oder auch
Meinlnvest — zu erlautern.

Der vom DG Verlag konzipier-
te Pick-&-Play-Tisch ist fest in das
groBe Thekenelement, das sich va-
riabel nutzen lasst, eingebaut. An
ihm werden Fachinhalte durch die
Kombination von haptischen Ob-
jekten mit modernster Technik fur
Kunden erlebbar gemacht. Die in-
novative Lésung besteht aus
einem Regal mit interaktiven Ob-
jekten und einem Touch-Tisch mit
Objekterkennung. Die Kundenrei-
se beginnt mit der Wahrnehmung
des interaktiven Objekts. Entspre-
chende Spots animieren dazu, ak-
tiv zu werden. Sobald ein Objekt
auf dem Tisch platziert wird,
taucht der Kunde in verschiedene
Themenwelten ein.

Die Erfahrungen der Bank zei-
gen, dass sich die Inhalte des Ti-
sches gut in ein Beratungsge-
sprach einbauen lassen. So kann
dem Neukunden die Unterneh-
mensprasentation vorgestellt wer-



»
inanzGrup

anken

¥

Wer guckt eigentlich
noch uber den Tellerrand
statt in den Spiegel?

Entdecken Sie die Versicherung
mit der genossenschaftlichen Idee.

nicht-allein.de

Du bist nicht allein.



40 Titelthema: Filiale

den oder der an regelmaBigem
Sparen interessierte Kunde taucht
in die Welt des Fondssparens ein
— beispielsweise bei der Sneaker-
Kampagne von Union Investment
im vergangenen Jahr.

Aktuell ist geplant, in Zusam-
menarbeit mit Visa das Thema Kre-
ditkarte auf dem Tisch zu prasen-
tieren. Die Vorstellung, dass sich
der Kunde allein mit dem Tisch be-
schaftigt, um beispielsweise mog-
liche Wartezeiten zu tberbrucken,
hat sich allerdings noch nicht be-
wahrheitet.

Ort der Begegnung

Die Geschaftsstelle am Bahnhof
versteht sich dartber hinaus als
Ort der Begegnung. Hier werden
nicht nur digitale Innovationen
prasentiert, sondern auch unter-
schiedlichste Veranstaltungen
durchgefuhrt. So ist das Thema Cy-
bersicherheit komplex und schwer
an Unternehmen und Gesellschaft
zu vermitteln. Mit der Prasenta-
tion des virtuellen Cyberkickers in
den innovativen Raumlichkeiten
ermdglichte die Bank einer brei-
ten Offentlichkeit einen einfa-
chen, unterhaltsamen Zugang
zum Themenkomplex IT-Sicher-
heit, der auch fur Fachfremde
schnell verstandlich und nachvoll-
ziehbar war. Mit dem Cyberkicker
kénnen Themen der IT-Sicherheit
wie beispielsweise der Kampf
gegen Trojaner und Viren interak-
tiv erfahren werden.

Im Oktober 2019 richtete die
VR-Bank Rhein-Sieg ihre erste
eigene E-Sports-Meisterschaft in
der Bahnhofsfiliale aus. Antrieb
der Bank: friihzeitig auf aktuelle
Trends reagieren. Denn E-Sports
ist der Sport der digitalen Gene-
ration. Moderne Athleten klicken
Maustasten und lassen die Dau-
men Uber Gamepads fliegen. Da-
her passte dieses Format hervor-
ragend zum Konzept der Bahn-
hofsfiliale. Der Run auf die 68
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Startplatze fur 34 Teams war rie-
sengrof3. Aufgrund der modernen
Ausstattung der neuen digitalen
Beraterfiliale konnten die Teams
in einer tollen Location ihre Spie-
le austragen. Sechs Spielstationen
waren dazu aufgebaut worden.
Der laue Abend sorgte nicht nur
fur ein volles Haus, sondern auch
vor der Filiale hielten sich viele Be-
sucher auf. Dieses wiederum lock-
te viele Passanten an, die interes-
siert fragten, was denn in der
Bank fur eine Veranstaltung statt-
finde.

Nach rheinischem Brauchtum
verwandelte sich die Filiale im Fe-
bruar 2020 in eine AuBenstelle des
ortsansassigen Karnevalsmu-
seums. Viele Besucher nutzten die
Gelegenheit, um sich Uber die
50-jahrige Geschichte des Festaus-
schuss Troisdorf Karneval zu infor-
mieren. Gleichzeitig hatte die
Bank die Chance, einer breiten Of-
fentlichkeit ihre Raume und neu-

en Méglichkeiten vorzustellen.
Coronabedingt konnten dann
ab Méarz 2020 keine Veranstaltun-
gen mehr durchgefihrt werden.
Dennoch dient die Filiale weiter-

hin als digitales Erprobungslabor,
zum Beispiel fur die jangst einge-
fuhrte Videoberatung. Kontinu-
ierlich arbeitet die Bank an weite-
ren digitalen Features, die insbe-
sondere zum neuen Filialkonzept
passen oder dort getestet werden
sollen.

Vorreiterrolle bei

der Digitalisierung

Die VR-Bank Rhein-Sieg ist Gber-
zeugt, mit der neuen Filiale am
Troisdorfer Bahnhof den richtigen
Schritt in die Zukunft gewagt zu
haben. Zum einen bietet sich nur
ein neuer Standort als ein Ver-
suchslabor an. In etablierten Filia-
len ware dies nicht moglich. Inno-
vationen, die in Troisdorf auspro-
biert und validiert werden, dienen
dazu, diese spater auch in ande-
ren Filialen umzusetzen. Zum an-
deren wurden durch die Neuer6ff-
nung die Voraussetzungen ge-
schaffen, drei umliegende Filial-
standorte in SB-Stellen umzuwan-
deln. Die Bank wird weiterhin
offen fur den digitalen Wandel
sein und moéchte dabei eine Vor-
reiterrolle einnehmen. Bi]
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