Trends im Kreditgeschdft

,Die Videoberatung baut

die Qualitat im

Online-Kundenkontakt aus”

Fragen an Thilo Feuchtmann

Allmdhlich scheint in das Thema
Videoberatung Schwung zu kommen
— namentlich im Kreditgeschdft. Auf
diesen Trend ist nun auch die Team-
bank aufgesprungen und testet seit
Mitte August (zusdtzlich zum bisher
schon angebotenen Live-Chat) auch
die Videoberatung — zundchst einmal
ohne Einbindung der Genossen-
schaftsbanken vor Ort. Uber das wei-
tere Vorgehen soll nach Auswertung
der Erfahrungen Anfang ndchsten Jah-
res entschieden werden. Red.

M_ In welchem MaB wird beim
Abschluss des Easy Credit
aktuell noch die Beratung genutzt?
Und welcher Anteil der Kredite wird

bereits online beratungsfrei abgeschlos-
sen?

Die Berafungsleistung ist ein fester Be-
standteil im gesamten Prozess der Kredit-
bestellung. Der GroRteil der Easy-Cre-
dit-Abschliisse — also tber 90 Prozent —
erfolgt stationdr Uber unsere Partner-
banken, die Volks- und Raiffeisenbanken.

Etwa weitere 20 Prozent informieren sich
im Infernet und schlieBen in den Filialen
der Volks- und Raiffeisenbanken oder den
Easy-Credit-Shops ab. Der Anteil der rei-
nen Infernet-Abschliisse liegt aktuell noch
im einstelligen Prozentbereich.
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M Die Vertriebswege fiir den Ea-
sy Credit sind ja jetzt schon
vielfdltig. Unter anderem gibt es den
Live-Chat. Wozu testen Sie da jetzt auch
noch die Video-Beratung? Ist es (gerade

fiir den online-affinen Kunden) so wich-
tig, den Berater auch zu sehen?

Chat und Videoberatung unterscheiden
sich. Wdhrend der Chat sich an Kunden
richfet, die schnell eine Frage zum Produkt
oder zur Bestellstrecke haben, wollen die
User der Videoberatung ihren Berater sehen
und die Punkte detaillierfer besprechen. Die
Videoberatung baut damit die Qualitdt im
Online-Kundenkontakt weiter aus.

Thilo Feuchtmann, Bereichsleiter Produkt
und Marketing easyCredit, Teambank AG,
Niirnberg

In der Versicherungswirtschaft ist die
Videoberatung 1angst etablierf, das heiBt
sie wird vom Kunden definitiv nachgefragt.
Wir sehen also schon jefzt, wie wichtig es
ist, auch auf Online-Kandlen einen ,per-
sonlichen” Ansprechpartner anzubieten.
Und dies gilt auch fir uns als Schrittma-
cher im Markt fur Rafenkredite.

M An welche Kunden richten Sie
sich mit dem neuen Bera-
tungsangebot?

Zundchst einmal an alle Interessenten, die
sich im ersten Schritt online informieren und
zur Beantwortung von Fragen einen person-
lichen Ansprechpartner wiinschen. Unsere
ersten Erfahrungen zeigen, dass viele Kun-
den ihre Anliegen zundchst per Videobera-
tung besprechen mochten. Hierzu gehdren
ebenso Fragen zum Produkf oder zur kon-
kreten Bestellung eines Ratenkredits.

M Welche technischen Anforde-
rungen stellt die Videobera-
tung?

Um den Videoberatfer sehen und héren zu
konnen, bendtigt der Kunde nur ein Flash-
programm. Um sich selber sicht- und hor-
bar zu machen, braucht er ein Mikrophon
und eine Webkamera. Beides muss der
Kunde aktiv freigeben, bevor er flr unseren
Videoberater oder unsere Videoberaterin zu
sehen ist.
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Wie ist die Reaktion der Ge-
nossenschaftsbanken auf das
neue Projekt? Welche Bedenken gibt es?

Bisher Iquft der Test ausschlieBlich bei Ea-
sy Credit. Uns ist es wichtig, den Volks- und
Raiffeisenbanken 100-prozentige Qualitdt
zu liefern. Hierzu gehort auch ein exzel-
lenter Service. Deswegen tesfen wir Neue-
rungen erst einmal auf unseren eigenen
Kandlen, optimieren diese und prifen dann
eine Ausweitung auf unsere Partnerbanken.

M_ Zu welchen Zeiten wird die
Online-Beratung angeboten?
Wie wird sich das Online-Angebot auf die

Erwartungen an die zeitliche Verfiigbar-
keit des Beraters auswirken?

Aktuell befinden wir uns in der Testphase,
auch hinsichtlich der optimalen Zeiten. Wir
wollen herausfinden, wann das Angebot
die meisten User anspricht. Bezuglich der
zeitlichen Prdferenzen beziehungsweise
Schwerpunkte kdnnen wir noch keine be-
lastbare Aussage freffen.

M_ Muss der Kunde fiir die On-
line-Beratung einen Termin
vereinbaren? Falls nein, wird er auch ein-

mal damit rechnen miissen, dass gerade
kein Berater verfiigbar ist?

Fir die Online-Beratung muss kein Termin
vereinbarf werden. Gerade hier erwartet der
User, dass er direkt durchgestellt wird.
Wenn kein Videoberater zur Verfligung
steht, dann verweisen wir auf die Services
Chat und Ruckruf. Wir sind am Chat, Te-
lefon und bei der Videoberatung zu den
jeweiligen Zeiten verfugbar.

M_ Erwarten Sie, dass sich die
Beratung mittelfristig liberwie-
gend weg von der Filiale in elektronische
Kandle verlagern wird?

Der Infernet-User erwartet immer mehr und

immer personlichere Informationen im In-
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ternet. Die Beratung bleibt jedoch vor Orf
— also in der Bank. Denn gerade im Kre-
ditfgeschadft sollte man auf eine umfas-
sende und verantwortungsvolle Beratungs-
leistung setzen. FUr uns ist wichtig, dass
der Kunde — unabhdngig, ob on- oder
offline, in allen Kandlen optimal beraten
wird. Die Verkntipfung von on- und offline
zu einem ganzheitlichen Omnikanalansaiz
wird gerade in diesem Zusammenhang
immer wichtiger.

M Welche Erkenntnisse erhoffen
Sie sich von dem Test?

Trends im Kreditgeschdft

Wir wollen durch den Test herausfin-
den, ob sich aufgrund der Videobera-
tung die Kundenzufriedenheit im Internet
erhohen ldsst. Die anonyme Welt des In-
ternets soll im Hinblick auf unser Kernge-
schaft einfach besser und persénlicher
werden.

bw Gibt es schon Pldne zu einem
flachendeckenden Rollout?
Aktuell befinden wir uns in der einjdhrigen

Testphase. Die weitere Vorgehensweise
wird Anfang 2014 feststehen. I
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