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Kundenreise bei der Volksbank Dreieich

Aufmerksamkeit

VISA
PLATINUM

Betreuung/ _ o Ve T
Empfehlung

Freiheit neu erleben

privatkunden > Girokonten & Kreditkarten > Kreditkarten > VISA PLATINUM Karte [

VISA PLATINUM Plus Karte a

Komfort und Luxus auf Reisen

Die VISA PLATINUM Karte ist Ihr Garant far Komfort. Das umfangreiche Leistungs- und Kontakt
Versicherungsy tharte macht Inre Reisen noch sicherer und offnet Thnen die Taren zu
len eistungen. & 06103 95 3000

m Volksbank

== =m Dreieich Service/

Support Beratung

Herzlich
willkommen bei
lhrer Volksbank

Dreieich...
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Kundenreise
FILIALMODULE ENTLANG DER KUNDENREISE
AuRenbereich Eingangsbereich

k.

s

AuBengestaltung l

-

* Fassade, Schaufenster,

eschilderung inkl. Stele,

-

Beinhaltet u.a.

(Fern- und Nahwirkung) h‘h it
.
Servicebereich
[ il | - | = |
Hybridflache Verkaufs- —
(vor Videow.) e forderung
[ | [ | |
: Schlielfach-
=]
Dialogplatz o
Beratungsbereich und Arbeitsplatze
[ | | =54 | I | | |
Arbeitsplatze Beratungszimmer ==

Eingang

Selbstbedienungsbereich
[ | | | [ | | | | |
Touchpult/ SB-Geld- Verkaufs-
MF-Terminal automation forderung

Kassenbereich

Kasse mit Vorraum

Aktiver Wartebereich

Lounge

Interaktions-
modul

Verkaufs-
forderung
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Methodik

* Focus Group Discussion (Gruppendiskussion) mit 14 TN

* Teilnehmer sind weibliche und mannliche Mentoren der Volksbank Dreieich
* Dauer ca. 90 min

* Durchfuhrung 24.09.2018 in Dreieich

» Ziel: Exploration Kundenbedurfnisse Filialbesuch und multimediale Touchpoints
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* Familientradition * Eigenstandiges
* Gedachtnisanker Handeln
* Treue * Berater als Experte

Personliche Sparring-
Beratung partner

* Innovative
Technologien
* Zielgruppenorientiert *Ablehnung der komplett
e Dienstleistung Automatisierung
 Bogen spannen zur *Erhalt der menschlichen

i B k
Generationstreue ezugspunkte
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Ergebnisse

Mentorenworkshop 2




Volksbank Die Kundenreise:
== == Dreieich Filiale

* Produkt-Demonstration und Mini-Gruppendiskussion mit 8 TN

* Teilnehmer sind 1 weibliche und 7 mannliche Mentoren der VoBa Dreieich

* FiUnf der mannlichen Mentoren sind ca. 70-85 Jahre alt, drei der Mentoren
sind ca. 50-60 Jahre alt

* Dauerca. 120 min

* Durchfihrung 15.10.2018 in Neu-Isenburg

» Ziel: Exploration Wahrnehmung und Erlebnis von interaktiven

Beratungstechnologien und Virtual Reality-Brillen
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Alt

Zukunftstechnologie

Interesse und

Neugier aber

keine primare
Zielgruppe

-

\-

Zurickhaltung
gegenuber neuer
Technologien

Jung

State of the art

Keine digitalen

J

-

~

Heranfiihrung an
neue Prozesse

BerUhrungsangste
N\ _J
4 N\

Offen fur Neues
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Erhalt von

+ . Personlichkeit
und

Regionalitat
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Filialgestaltung aufRen

Ausstattung der Filialen mit

¢ E-Plakaten aulRen

" ydirwlel wni | =
,E-Plakate auBen g e 1

pre=]| - plat _ﬁ
e Einfache Botschaften die schnell . 3 e B
Aufmerksamkeit generieren . - RN :
e Neukunden {iber unsere Leistungen
informieren

¢ Bestandskunden Uber aktuelle
Themen informieren

.lr' S

,Bestands und Neukunden

ansprechen”
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Filialgestaltung innen

op-online.de

Ausstattung der Filialen mit

e E-Plakaten innen

,E-Plakate innen”

¢ Neuigkeiten aus der Region zeigen
¢ Aktuelle Informationen zu Aktionen

und Mitarbeitern der Volksbank ol - ,,Unsere Kunden Uber
Dreieich _, die Volksbank und die
¢ Aktuelle Themen aus dem Bereich ——— ol

Region informieren”

Banking darstellen
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Filialgestaltung SB-Bereiche

Ausstattung der Filialen mit

e SB-Gerate

+JB-Gerate” kompakt informieren”

e Nutzung der Flache um Kunden auf
spezielle Themen aufmerksam zu
machen

,Unsere Kunden

e Kurze Hinweise, bei Interesse kann
der Kunde sich dann anderweitig
genauer Informieren
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Filialgestaltung Wartebereiche

Ausstattung der Filialen mit

e Kostenlosem W-Lan

~WVLAN"

eKunde kann mit seinem Smartphone die

Wartezeiten individuell gestalten Wa rtezeitbeschéftigu ng
eDank QR-Codes kann der Kunde . u

Neuigkeiten im Bankingbereich bequem bleten

selbst entdecken

eNeuerungen kann der Kunde direkt auf
unserer Website nachschlagen, ganz
nach seinen eigenen Bedirfnissen

,Unseren Kunden
individuelle

paydirekt und lhre '
Bank sind eins: sicher. ¥

] e )
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Filialgestaltung Beratungsbiiros

Ausstattung der Filialen mit

« | Pads ,Die Technik mit

f o"
« Berater und Kunde besprechen gemeinsam erleben

gemeinsam die digitalen Lésungen
e Individuelle Hilfestellung bei der
Bedienung der Technik
e Unsere Kunden lernen alle digitalen
Moglichkeiten kennen und kénnen
Uber die Nutzung entscheiden

Volksbank
== Dreieich




