Anlageberatung

Mit einem Klick — Visionen

und Herausforderungen
der Video-Beratung

Von Christian Bonnen und Markus Stiefelhagen

Wie gestaltet sich kiinftig der Kontakt
mit den Kunden? Diese Frage be-
schdftigt mehr oder weniger alle Ban-
ken und Sparkassen der Republik. Eine
wesentliche Rolle spielt dabei die Wei-
terentwicklung des Internets hin zu
einer echten Interaktion zwischen Per-
sonen. Die Kreissparkasse Kdin hat
bereits eine Videoberatung etabliert
und plant nun die Zusammenschaltung
der Kunden mit dem ihnen bekannten
Berater. Besonders stolz ist man in
KoéIn auf die Mdglichkeit des Online-
Abschlusses selbst fiir Neukunden.
Entscheidend fiir den Erfolg sei die
Einbindung in die kompletten Informa-
tions- und Workflow-Systeme der
Bank-IT. (Red.)

Die Anforderungen an die Kundenbe-
ratung der Kredifinsfitute sind in den
lefzten Jahren sowohl durch Kundener-
wartungen als auch durch rasante tech-
nische Entwicklungen stark gestiegen. Die
Kreissparkasse Koln passt sich diesen
verdnderten Rahmenbedingungen an, in-
dem sie in ein deutlich erweitertes
Leistungs- und Beratungsangebot vor Ort
investiert und gleichzeitig den medialen
Vertrieb konsequent ausbaut. Dabei stellt
der mediale Veririeb keinen eigenstdn-
digen Vertriebskanal dar, sondern unter-
stlitzt und ergdnzt den stafiondren Ver-
frieb.
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Das Internet beeinflusst zunehmend die
klassischen Kommunikationsformen. Ein
,hormales” Telefonat beispielsweise wird
unfer Jugendlichen kaum noch gefuhrt.
Hier stehen vielmehr moderne Messaging
Dienste wie Whats App, Facebook Mes-
senger oder Skype hoch im Kurs. Mit der
vermehrten Nutzung von Smartphones
setzen sich diese Dienste aber auch in
allen anderen Altersgruppen immer mehr
durch.

Hierbei werden die klassischen Funk-
tionen nicht einfach nachgeahmt, son-
dern oft weiterentwickelt und um neue
Mdglichkeiten angereichert. Ging es zur
Jahrtausendwende noch darum, die
beste Technologie zu entwickeln, so steht
nun vornehmlich der Nutzwert im Vor-
dergrund. Technik ist nicht mehr ein
Selbstzweck, sondern schafft fur Unter-
nehmen und Kunden neue Mdglichkei-
ten. Dies ist gleichfalls der Ansafzpunkt
fUr die Videoberatung bei der Kreisspar-
kasse Koln.

Vor einem Kauf hat sich eine Online-Re-
cherche mittlerweile in fast allen Kunden-
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gruppen etabliert. Auch bei Finanzpro-
dukfen ist der erste Anlaufpunkt hdufig das
Internet, um hier einfach zu einer Erstin-
formation zu kommen. Neben einem
schnellen und unkomplizierten Zugang zu
Informationen ist fir den Kunden das Ver-
trauen in die Sicherheit zum Anbieter und
dessen Produkten enfscheidend. Hier kon-
nen die Sparkassen mit ihrer ganzheit-
lichen personlichen Beratung und ihrem
verldsslichen Produkiangebot ihre Starken
zeigen. Die Videoberatung greift diese
Kundenbedurfnisse auf.

Erste Schritte bereits 1999

Seit 1999 sammelt die Kreissparkasse
KoIn bereits Erfahrung mit der Online-
Berafung. Zu Beginn wurde hier noch ein
reiner Texichat verwandt, der sich Gber die
Jahre kontinuierlich weiterentwickelte. Im
Jahr 2010 wurde beispielsweise die Vi-
deotelefonie mittels Skype ermaglicht.
Obwonhl die Ruckmeldungen der Nuizer
grundsdtzlich positiv waren, konnte die
Zahl der Nutzer nur langsam gesteigert
werden. Systembedingt konnten damals
keine personenbezogenen Dienstleis-
tungen angeboten werden. In der Regel
wurde der Service genutzt, um Hilfestel-
lung bei der Bedienung des Online-Ban-
kings zu erhalten.

Eine personliche und individuelle Bera-

tung war noch nicht mdglich: Es musste
die Vorrausetzung geschaffen werden, den
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Vorstand der Kreissparkasse: Vorstellung der Videoberatung
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Kunden wdhrend des Gesprdchs eindeutig
zu identifizieren. Aus Dafenschutzgriinden
ist die Nutzung einer eigenen Sicher-
heitsinfrastruktur und eines geschutzten
Datenraums notwendig. Daneben sollte
eine Anbindung an die Informations-
und Workflow-Systeme der Bank-IT
gewdhrleistet sein. Dies ist haufig Uber
eine LOsung eines Drittanbieters — man-
gels Schnittstellen und proprietcrer (nicht-
normierter) Technik — nicht realisierbar.
Ein weiteres Hemmnis bei der Losung
Uber Skype war die erforderliche Vorab-
Registrierung bei einem Driftanbieter und

Screenshot einer Online-Beratung

die Installation einer zusdizlichen Soft-
ware. Hierdurch war eine spontane Inan-
spruchnahme nicht mdglich.

Personliche Beratung bis zum
Abschluss

Die Erkenntnisse und gemachten Er-
fahrungen haben die Kreissparkasse Koin
bewogen, Mitte 2012 nach einer neuen
Losung fiir die Videoberatung zu suchen.
Ziel hierbei war gleichfalls eine per-
sonliche Berafung bis zum Abschluss zu
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ermoglichen. Der Zugriff auf die Bera-
tung soll ohne Installation einer speziel-
len Software beim Kunden auskom-
men. Daneben soll der Kunde auch mit
seinem Berater vor Ort in Konfakt trefen
kénnen.

Erste Recherchen und Experimente mit
Standardldsungen zeigten schnell, dass
es trofz des rasanten technischen Fort-
schritts keine ferfige Standardlésung am
Markt gab. Ebenso konnte nicht auf Erfah-
rung anderer Markiteilnehmer mit indivi-
duellen Losungen zurlickgegriffen werden.
Zur Erreichung der Ziele war daher eine
Eigenldsung erforderlich. Die Realisierung
in Form eines klassischen Projekies
schien wegen der dargestellten Rahmen-
bedingungen nicht zielfihrend. Daher hat
sich die Kreissparkasse KaélIn fur ein agiles
Vorgehen (Scrum-Methode) entschieden.
Dies bedeutet, dass vorab kein detail-
liertes Pflichtheft erstellt wird, sondern
dieses in enger Abstimmung mit dem Ent-
wicklungspartner Oevermann Networks
GmbH entsteht.

In kurzen Zyklen werden regelm@Big neue
Releases entwickelt, die unmittelbar ver-
Gffentlicht werden. Basis fiir die Weiterent-
wicklung und die Releaseplanung sind die
unmittelbaren Ruckmeldungen der Kun-
den und der eigenen Berater. So entstand
zum Beispiel Ende 2012 ein komplett
Uberarbeitefer Internetauftritt, der einen
schnellen Zugriff auf alle Informationen
ermdglicht und fur mobile Endgerdte op-
timiert wurde. Dies war die Basis fur die
Ende des ersten Quartals 2013 gestartete
neue Videoberatung der Kreissparkasse
Koln.

Kunden brauchen keine spezielle
Software
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Der Kunde muss keine spezielle Software
installieren. Mit einem Klick auf der Home-
page starfet die Videoberatung unmittel-
bar. Wenn erforderlich, kann der Kunde
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sich jederzeit mittels seiner Online-Ban-
king-Legitimation gegentber dem Berater
identifizieren. Der Austausch von Doku-
menten erfolgt im gesicherten Dafenraum
auf Servern der Kreissparkasse. Im Nach-
hinein kann der Kunde das Gesprdchs-
protokoll Uber sein Postfach im Online-
Banking abrufen.

Ebenfalls wurde die Anwendung komplett
in die [T-Systeme der Kreissparkasse Koln
integriert. Der personliche Berater vor Ort
kann auf diese Weise und auf Wunsch
des Kunden ebenfalls auf das Gesprdchs-
protokoll zugreifen und somit einfach und
bequem das Gesprdch in der Filiale vor
Ort fortsetzen.

Wichtig flr den Erfolg der Videoberatung
ist zudem die Auswahl der ,Videoberater”.
Teilweise sind im Vorfeld spezifische Schu-
lungen im Umgang mit der Videofelefonie
erforderlich, da es im Vergleich zur gdn-
gigen Sprachfelefonie insbesondere auf
Gestik und Mimik ankommit. Fr die Kreis-
sparkasse Koln bildet der Videoberater den
entscheidenden Impulsgeber fur die weite-
ren Ausbaustufen. In kurzen Zeitabstdnden
finden daher Abstimmgespréche mit den
Entwicklern sfatt, wobei diese auch an
Kundengesprdchen teilnehmen, um den
Service kundengerecht weiterzueniwickeln.

Erste Erfahrungen liegen iiber den
Erwartungen

Vom ersten Tag an verzehnfachten sich
die Anruferzahlen im Vergleich zur L6-
sung Uber Skype. Dies ist umso be-
merkenswerter, da bis zum Start der
Service nicht speziell beworben worden
war. Hierauf wurde in der Anfangsphase
bewusst verzichtet, um sukzessive die
Anruferfrequenz zu steigern. Auch quali-
tativ erfllt der neue Service die Erwar-
fung. So konnfen rund 80 Prozent der
Gespréche fallabschlieBend  bearbeitet
werden.

Der Schwerpunkt liegt aktuell bei Ser-
vices rund um das Girokonto und der Nut-
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zung der Konfo- und Kreditkarte. Mit
zunehmender Bekanntheit nehmen die
Beratungen rund um die Geldanlage-, die
Altersvorsorge- und die Kreditprodukte zu.
Im Ergebnis Ubertreffen die Anzahl der
direkten Produkfabschlisse und der in
die Filiale vermittelten Berafungsge-
sprdche bereits jetzt die Erwartungen. Die
ndchsten Releases sehen den noch star-
keren Einbezug des Berafers in der Filiale
vor. Ab Sommer 2013 wird der Kunde bei
Verflgbarkeit des Beraters auch ein Text-
chat mit diesem flhren und der Berater
mit seinem Kunden einen Videotermin
vereinbaren konnen.

Investition in einen zukunftstrdchtigen
Vertrieb

Die ersten Umsetzungen zeigen, dass sich
das agile Vorgangsmodell (Srum-Metho-
de) im Zusammenhang mit der Video-
beratung bewdhrt. In kurzer Zeit kdnnen
neue Services fUr den Kunden bereitge-
sfellt werden. Das Risiko der Fehlentwick-
lung und -investition minimiert sich deut-
lich, da unmittelbar reagiert und gegen-
gesteuert werden kann. Gleichzeitig
steigert sich die Akzeptanz bei Kunden
und Berater durch den zeitnahen Einbezug
in die Weiterentwicklung.

Anlageberatung

Mit den Mdglichkeiten des sogenannten
Web 2.0 dndert sich die Motivation der
IT-Nufzung signifikant. Nicht mehr die Ra-
tionalisierung und das Abwickeln groBer
Datenmengen stehen dort im Vordergrund,
sondern die Interaktion zwischen Per-
sonen. Dies bildet die Basis fur die Ent-
wicklung neuer Services, die neben einer
technischen Infrastruktur auch entspre-
chend engagierte Mitarbeiter bendtigen.
Erfolgreich sind hier nicht die groBen,
zentralen Anbieter; vielmehr setzen sich
die lokalen und regional gut vernetzten
Angebote durch. Hier ertffnen sich insbe-
sondere Chancen flr Sparkassen, da die-
se Uber die notwendige lokale Veranke-
rung verfugen.

Mit der neuen Videoberatung hat die Kreis-
sparkasse Koln hierfur eine Plattform be-
reitgestellt, die schnell auf Marktgegeben-
heiten reagieren kann. Die vollsttndige
Integration in die Bank-IT ermdglicht zu-
dem die Umsetzung komplexer Prozesse.
Daruber hinaus bildef der Einbezug des
personlichen Beraters ein Alleinstellungs-
merkmal. Ndhe und Verfrauen sind ein
wesentlicher Erfolgsfaktor der Sparkassen.
Die Videoberatung bringt diese Erfolgsfor-
mel in das Internet und stellt damit einen
wichtigen Baustein fur die Zukunftsfahig-
keit der Kreissparkasse KoOIn dar.
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