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Fluch oder
Segen’?
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sb ™ Finanzdienstleister sind heute wie viele andere Branchen auch in hohem MaB von
der Technik abhdngig. Das bekommt jeder Anbieter schmerzhaft zu spiren, dessen Kun-
den sich ber Systemeinschrdnkungen oder gar -ausfdlle beschweren, wie sie im Zuge
von IT-Migrationsprojekten manchmal nicht zu vermeiden sind. Ob die IT nun eher als
Fluch oder als Segen zu bezeichnen ist, ist vor diesem Hinfergrund nicht immer ganz
einfach zu beurteilen.

Bei der Umsetzung regulatorischer Auflagen erweist sich die fechnische Unterstifzung
zweifellos als hilfreich. Dank ausgefeilter Systeme kann etwa vermieden werden, dass
Berater im Kundengesprdch gesetzlich vorgeschriebene Aspekte vergessen. Und die Hin-
terlegung von Produktempfehlungen im System hilft, die zu den vom Kunden gemachten
Angaben wirklich passenden Produkte zu finden (und damit Fehlberatungsklagen zu
vermeiden). In mancher Hinsicht wird der Berater dadurch zweifellos gegdngelt, sein Er-
messensspielraum eingeschrdnkt. Ganz tberfliissig wird seine Leistung aber gleichwohl
nicht, Gbernimmt er doch die Mittlerfunktion zwischen den in der IT hinferlegten Vorgaben
und dem Kunden. Stehen etwa mehrere vorgeschlagene Produkte zur Auswanhl, liegt es in
seinem Ermessen, welches er dem Kunden als zu seinem Profil passend vorschldgt. Und
er kann dem Kunden erkldren, warum er welches Produkt empfiehlt, kann auf Kundenein-
wdnde reagieren und Alternativen prdsentieren. Das alles leisten automatische Online-
Beratungstools allenfalls sehr begrenzt. Die Abschlussentscheidung, zu der ein Kunde im
reinen Onlineprozess gelangt, wird in vielen Fdllen die gleiche sein, wie sie es am Ende
eines Beratungsgesprdchs wdre. Doch mancher Kunde wird das gute Geflinl vermissen,
eine Enfscheidung getroffen zu haben, die ein Fachmann empfiehlt. Und an dieser Stelle
behdlt der Berater trotz immer besser werdender Technik seine Funktion.

Das gilt nicht zuletzt im Hinblick auf die aktive Kundenansprache. Naturlich wiire es tech-
nisch maglich, die Kundendafenbanken systematisch nach Anspracheanldssen zu
durchforsten und daraufhin automatisiert KommunikationsmaBnahmen anzustoBen.
Doch hier werden die MOglichkeiten durch immer engere regulatorische Vorgaben be-
grenzt. So scheint es zwar sinnvoll, die Wartezeit am Geldaufomaten zu nutzen, um den
Kunden etwa auf Handlungsbedarf bei bestimmten Themen wie hohe Girokontoguthaben
oder auslaufende Anlagen anzusprechen. Solange es allerdings passieren kann, dass
eine Bank bereits dann ein Schreiben des Landesdatenschutzbeauftragen erhdlt, wenn es
die Kunden am Geldautomaten nur mit Namen begrtiBt, lassen sich diese technischen
Maglichkeiten kaum nutzen. Social CRM (das automatische Ubernehmen der aus den
sozialen Netzwerken gewonnenen Informationen in die Kundendatenbanken) wirkt vor
diesem Hintergrund fast nur wie ein schoner Traum. Mogen die Kunden ihre Seele auf
Facebook auch noch so bloB legen — merkt eine Bank sich diese AuBerungen und ver-
sucht sie fur ihr Marketing zu nutzen —, konnte allzu leicht die Holle losbrechen. Erlaubt,
so resimieren manche Markiteilnehmer resigniert, ist eigentlich fast nur noch das, was
mit den hochsten Streuverlusten verbunden ist, das klassische Anschreiben per Post
ndmlich. An dieser Stelle kommt erneut der Berater ins Spiel: Die Einwilligung, den Kun-
den von Zeit zu Zeit per Mail oder Telefon zu kontaktieren, gibt der Kunde seinem person-
lichen Ansprechpartner eher als einem anonymen Call-Center-Mitarbeiter oder gar per
Coupon auf einem Anschreiben. Das sefzt freilich Kontinuit@t in der Befreuung voraus.

Es bleibt also dabei — Vertrieb, Service und Beratung unterstlizend ist die IT nicht mehr
wegzudenken. Den menschlichen Faktor ersefzen wird sie aber niemals ganz. Die Uber-
legungen der Regulatoren, bestimmfe Produkte kinftig nur noch nach vorangegangener
Beratung zum Vertrieb zuzulassen, schieBen sicher Uber das Ziel hinaus. Sie zeigen aber
die Richtung: Beratung wird immer stdrker Uberwacht, gerade weil sie als unverzichtbar
empfunden wird. I
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