Banken und Medien

Co-Creation —

ein Instrument fur mehr

Transparenz

Von Kai Friedrich

Wihrend in anderen Branchen die
digitalen Medienkandle Iéingst als Kre-
ativitdtspool fiir das Produktdesign ge-
nutzt und die Kunden an der Entwick-
lung aktiv beteiligt werden, tut sich die
Kreditwirtschaft in diesem Bereich noch
ausgesprochen schwer. Zu Unrecht, wie
der Autor feststellt. Denn das Beispiel
seines Hauses zeigt, dass die Kunden
durchaus genaue Vorstellungen und
gute Ideen fiir das Bankgeschdft haben
und auch bereit sind, mit inrem Institut
in den Dialog einzutreten. Sechs kon-
krete Anwendungen sind so entstan-
den, erste Ideen sollen bereits 2014
umgesetzt werden — die Apps, Portale
und Buttons dienen dabei vor allem
einem Ziel, der Demonstration von
mehr Kundenndéihe und mehr Transpa-
renz. Immer vorausgesetzt, die daten-
schutzrechtlichen Bestimmungen wer-
den ebenso eingehalten wie die hohen
Sicherheitsstandards. (Red.)

Co-Creation oder Crowdsourcing boomt,
und ein Ende ist nicht absehbar. Im Ge-
genteil: Die direkte Teilhabe des Konsu-
menten an den Gestaltungs- und Entwick-
lungsprozessen der an sie adressierten
Produkte und Serviceleistungen wird par-
allel zur fortschreitenden Digitalisierung
der Gesellschaft weiter an Relevanz ge-
winnen. Darauf deuten alle belastbaren
Parameter hin. So hat sich schon 2010
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laut einer Bitkom-Studie jeder funfte Inter-
net-User fr Co-Creationing begeistert. Der
Social-Media-Hype der vergangenen Jah-
re hat diese Entwicklung weiter forciert.
Das machen sich immer mehr Unterneh-
men aus diversen Branchen beim Pro-
duktdesign zunutze.

Kreditwirtschaft lduft Trend
hinterher

Der Finanzsekfor jedoch hinki diesem
Trend bislang hinferher. Daftr gibf es drei
wesentliche Grlinde:

== Zum einen scheinen die flr den Ban-
kenbereich geltenden strengen Daten-
schufzbestimmungen auf den ersten Blick
nur schwer kompatibel mit einem offenen
Ideenflow, wie er fur Co-Creation-Projekie
signifikant ist.

== Zum anderen ist dieser digitale Krea-
tivitdtsprozess, insofern er wirklich frans-
parent ablduft, auch flr die Mitbewerber
einsehbar und kann somit produkt- oder
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vertriebsstrafegisch verwertet werden. Last
but not least ddmpfen die relevanten
Markftforschungsstudien die Erwartung auf
eine frequentierte User-Beteiligung, denn
das Thema Banking versetzt die Bundes-
blrger nicht gerade in Begeisterung.
Schon gar nicht, wenn es darum geht,
proaktiv an zukunftsgerichteten Innovati-
onen in diesem Bereich mitzuwirken. Be-
schwerden sind nun einmal viel leichter zu
formulieren, als mit adéquaten Verbesse-
rungsvorschldgen oder Losungen aufzu-
warten.

Dabei werden gerade diese von allen Sei-
ten verstdrkt eingefordert. Denn seit der
Finanzkrise ist die Forderung nach Trans-
parenz im Bankensektor nahezu omniprd-
sent und bestimmt die 6ffentliche Diskus-
sion. In diesem Zusammenhang wird
vielfach die Komplexitdf von Produkten
oder Serviceleistungen der Geldinstitute
bemdngelt. Kunden koénnten diese gar
nicht oder nur schwer durchblicken — ein
Vorwurf vieler Kritiker, der durchaus ernst-
zunehmen ist und einen Grund darstellt,
sich zu fragen, ob die Konsumenfen nicht
gerade deshalb von Anfang an bei der
Entwicklung und Gestaltung solcher Fi-
nanzdienstleistungen stdrker als bisher
einbezogen werden sollten.

Mit der jlngsten Einfuhrung des Cortal-
Consors-Banking-Labels ,Hello  bank!”
wurde genau dieser Schritt gewagt — trofz
der oben genannfen Vorbehalfe. Ausge-
hend von der Kernthese, dass kinftig
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nicht primdr die Gebihrenkonditionen,
sondern vielmehr Kriterien wie Userexpe-
rience, Transparenz und Partizipation Gber
die Aftrakfivitdf einer Bank entscheiden,
wurde eine flr den Sekfor bisher einmalige
Co-Creation-Inifiative inifiiert.

Die spannende Frage dabei war, ob sich
der allgemeine Wunsch nach mehr Offen-
heit und Einfachheit — laut Bankenmonitor
wunschen sich 71 Prozent der Deutschen
dieses von den Geldinstituten — auch fat-
sdchlich in konkreten Ideen und Losungs-
ansdfzen von Kundenseife niederschlagen
wdrde.

Von der klassischen Markiforschung zur
Co-Creation

Natdrlich hat die Direktbank Cortal Con-
sors, wenn es um die Entwicklung von
neuen Feafures oder Produkten ging,
schon immer eine Art von Co-Creation
betrieben — zum Beispiel in Form von in-
tensiven Benufzer- und Kundenbefra-
gungen, Trendreporfs oder -analysen, die
in das Produktdesign mit eingeflossen
sind. Doch das bewegte sich zumeist auf
dem Feld der Kklassischen Markifor-
schungstools.

Bei der aktuellen Inifiative ging es da-
gegen um mehr: Analog zur neuen Art
von Banking, flr die das Label ,Hello
bank!” mit seinem Vollbankporifolio bei
Cortal Consors steht, war keine limitierte,
sondern eine umfassende Co-Creation
intendiert. Die Kreativitdt der Kunden soll-
te wahrend der gesamten Customer-Jour-
ney einbezogen werden. Deshalb wurde
der gesamte Prozess, von der Fragepha-
se bis zum Co-Creation-Workshop in
Berlin, transparent und nachvollziehbar
gestaltet.

Die Resonanz zeigt: Damit wurde ein Nerv
getroffen. Hochfrequentiert war besonders
die erste Phase der Kredfivitdfsinitiative.
Interessierte konnten sich durch ihre vorab
gestellten Fragen fir die Workshop-Teil-
nahme qualifizieren. Staft der erwarteten
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efwa 300 Fragen liefen frotz gerin-
gem Medieneinsafz und ohne weifere
Social-Media-Einbindung innerhalb kur-
zester Zeit rund 1500 Fragen auf, die zur
Wahl gestellt und innerhalb von drei
Wochen mit 31000 Likes bewerfet
wurden. Wie dieser Traffic zeigt, haben
die Kunden also, enfgegen allgemei-
ner Markfforschungseinschdtzungen, sehr
wohl Ideen und Visionen flr eine neue Art
von Banking.

,Wie kann Banking begeistern?”, ,Wie
kann Banking personlicher werden?”,
,Wie verwalte ich mein Geld einfach und
schnell?” Diese drei am stdrksten ge-
voteten Fragen wurden Gegenstand des
dreitdgigen Workshops und stehen als
Pars pro Tofo flr das Stimmungsbild der
ganzen Co-Creation-Initiative. Es Idsst
sich in einer Kernbotschaft der User
zusammenfassen: Banking soll  ver-
sténdlicher, menschlicher und simpler
werden!

Verstindlicher, menschlicher,
simpler

Das illustrieren die im Rahmen des Work-
shops entwickelten sechs Produkfideen
sehr eindrucksvoll. Sie wurden ausgehend
von den drei Kernfragen im Team mit Ex-
perfen aus unferschiedlichen Bereichen
erarbeitet: Dazu gehorten die Informati-
onsdesignerin Sayaka Kasahara, der Wirt-
schaftsjournalist und Finanzblogger Lo-
thar Lochmaier, der Konsumforscher Udo
Eichstddt, der Produktdesigner Tim
Brauns, der Interaction-Architekt Michael
Fleck sowie der Start-up-Griinder Markus
Hormess. Wertvoller Input kam zusdtzlich
direkt von den Usern online Uber einen
Ideen-Chat.

Diversifizierte  Kompetenz, zeitnah an
einem Ort und kooperativ geblndelf — auf
diese Weise enfstanden jeden Tag zwei
konkrete Produktvorschidge, die am Ab-
schlusstag des Workshops prdsentiert
wurden. Sie sind unter www.hellobank.
de/die-antworten abrufbar.
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Die Profotypen dieser sechs Anwen-
dungen werden den Umgang mit Geld in
den unterschiedlichsten Lebensbereichen
maBgeblich erleichfern und vereinfachen.
Die Spanne reichtf von Sparen bis
Sterben.

Begeisterndes Banking: Zwei auf dem
Workshop entwickelfe Anwendungen ver-
deutlichen, wie User sich begeisterndes
Banking vorstellen: simpel, schnell und
smarf. Die Motivation zum Sparen soll
beispielsweise durch ,Die Sp-App” gestei-
gert werden. Diese Applikation verschafft
dem Nutzer mitfels eines leicht bedien-
baren Finanzkonfigurators einen dezidier-
teren Uberblick tber das eigene Soll und
Haben als bisher. Finanzielle Ziele kénnen
genau definiert, Ausgaben damit abgegli-
chen und ein effektiverer Vermogensauf-
bau ermdglicht werden. Auch die zweite
Produkfidee zielt auf eine werthaltige Art
der Vermogensanlage: Beim ,Crowdfun-
ding-Fonds” kann der Kunde kunftig ge-
meinsam mit Gleichgesinnten gezielt die
Projekte unferstltzen, die ihm am Herzen
liegen. Baukastendhnlich kombiniert er
zum Beispiel das Start-up eines Freundes
und ein Regenwald-Projekt.

Personlicheres Banking: Die erarbeiteten
Lésungsvorschldge fir diese Fragekate-
gorie kommen ebenfalls mitten aus der
Praxis. Heutzutage ist es keine Selbstver-
stdndlichkeit mehr, die Bank seines Ver-
trauens flr sich zu akklamieren. Deshalb
zielt das ,Bankship-Portal” auf eine funk-
tionierende Beziehung zwischen Kunde
und Berater. Das Portal vergleicht das
Profil des Users mit dem des Bankbera-
ters, in dem auch persénliche Interessen
vermerkt sind. Mittels Mafching findetf der
Kunde genau den passenden Vermdgens-
experten. Wenn die Chemie zwischen
ihnen stimmt, lassen sich finanzielle Ent-
scheidungen in der Regel deutlich kons-
truktiver freffen.

Im Hinblick auf Finanzprodukte fallen die-
se nicht immer leicht, weil es dabei oft um
erhebliche Betrdge geht. Eine unabhdn-
gige Bewertung von Finanzprodukten
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durch die Kunden selbst kann daher bei
der Entscheidungsfindung sehr nhilfreich
sein. Hier sefzt der ,You-Rafe-Button” an.
Er fihrt flr den Finanzsektor ein, was in
anderen Konsumkontexten 1dngst Ub-
lich ist. Mit dem Button kann der Konto-
inhaber ganz einfach per Mausklick ein
Finanzprodukt bewerten. Das Voting er-
scheint anschlieBend sofort auf der jewei-
ligen Produktseite und ist fir alle Kunden
einsehbar.

Einfacheres Banking: Dieser Komplex war
fur die User von besonders hoher Relevanz
und wurde ausgesprochen oft nachgefragt.
Die Antworten des Ideenworkshops: Zur
gezieltfen Ausgabenkontrolle und -lokali-
sierung wurde die ,Life-Balance-App” ent-
wickelt. Dabei handelt es sich um einen
virtuellen Konfoauszug fur Smartphone
oder Tablet-Computer, mit dem der User
auf einem Stadiplan genau verfol-
gen kann, wo und wann er wie viel Geld
ausgegeben hat. Verschiedene aussage-
krdftige Grafiken erhéhen zusdizlich den
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Uberblick tiber Einnahmen und Ausgaben.
Das ermdglicht eine nachhaltige Analyse
und Opfimierung des eigenen Konsum-
verhaltens.

Eine Form von Online-Vermdchtnis stellt
die Anwendung ,B-Me” dar, die flir mich
berlhrendste |dee des Workshops: B-Me
ist eine Art von Online-Testament, in dem
der Benufzer verfigen kann, was beim
Todesfall mit seinen Social-Media-Ac-
counts, Passworfern oder E-Mail-Fdchern
passiert. Die Bank kiimmert sich dann um
die Abwicklung des virtuellen Vermdcht-
nisses.

Technische, rechtliche und
datenschutzrelevante Fragen

Selbstverstdndlich sind nicht alle an-
gedachten Projekte sofort eins zu eins
umsetzbar. Vorher sind zahlreiche tech-
nische, rechtliche sowie datenschufz-
relevante Fragen zu kidren. Klar ist je-

doch: Es wird keine Idee unter den Tisch
fallen. Hinsichtlich der ,Life-Balance-
App” stehen die Chancen gut, dass Kun-
den sie bereits 2014 nutzen kdnnen — ef-
wa im Rahmen des Personal Finance
Managements (PFM), das flr das neue
,Hello bank!”-Girokonfo bei Corfal Con-
sors entwickelt wird. Sogar eine Marki-
umsetzung als eigenstdndige App ist
gut vorstellbar. Ahnlich sieht es mit dem
,You-Rate-Button” aus, der ebenfalls
zeitnah verwirklicht werden soll. Denn
fur immer mehr Digital Customer stel-
len solche Applikationen einen hohen
Mehrwert dar.

Natdrlich sieht das nicht jeder Kunde
s0. Gerade angesichts der jlngsten Falle
von Datenausspdhung (Prism, Tempora)
macht die Angst vor Big Data aktuell die
Runde. Das muss respektiert werden.
Beim Thema Datenschutz darf es keine
Kompromisse geben. So miissen auch fur
alle Co-Creation-Projekte und die daraus
resultierenden Produktideen die hochsten
Sicherheitsstandards gelten, wie sie von
jeher fur den gesamten Bankensektor vor-
geschrieben sind.

Um es ganz deutlich zu sagen: Diese Kre-
ativitGtsoffensive dient in keinster Weise
dem Datensammeln flir Google & Co. Den
Co-Creation-Workshop haben bewusst
keine Cortal-Consors-Mitarbeiter beein-
flusst. Es ging um einen ungehinderten,
inferessenfreien und transparenten Krea-
tivitatsflow.

Die fortschreitende Digitalisierung der Ge-
sellschaft bietet dafir die optimalen Vo-
raussetzungen. Die Finanzbranche fut
guf daran, das zu nutzen und die Kre-
ativitdtspotenziale ihrer Kunden verstarkt
in ihr Produktdesign einflieBen zu lassen.
Cortal Consors wird jedenfalls in Zu-
kunft ofter auf Instrumente wie Co-Crea-
tion oder Crowdsourcing zuriickgreifen.
Verantwortungsvoll eingesetzt sorgen sie
far mehr Nahe zu den Kunden und erho-
hen die Transparenz. Das ist in der Dis-
kussion um den Bankensektor gut zu
gebrauchen. I
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