Kundenndhe erfordert Multikanalstrategie

Finanz Informatik. FI-Chef Fridolin Neumann zieht nach dem Frankfurter FI-Kongress ein positives Fazit.

Werner Funk

DSZ: Herr Neumann, das
Motto des FI-Kongresses

hief ,,EinenKlickndher*,

Was steckt dahinter?

Fridolin Neumann: Immer
mehr Kunden erwarten iiber
die Filiale hinaus auch online
ein umfassendes Leistungs-
angebot. Es geht nicht um ein
Entweder-oder, sondern um
ein Sowohl-als-auch. Ndhe
zum Kunden verlangt eine
integrierte Multikanalstra-
tegie, die die verschiedenen
Kandle nutzt. Dabei werden
die Filiale und der personli-
che Kontakt des Beraters fiir
die Sparkassen unverdandert
eine zentrale Rolle spielen.

DSZ: Aktuelle Verdffentlichun-
gen beklagen, dass viele Kun-
denihre Sparkasse kaum
nochvoninnensehen?
Neumann: Es geht immerum
Vertrauen und die persénli-

che Beziehung zwischen Bera-
ter und Kunde. Gleichzeitig
gilt es, die technischen Mog-
lichkeiten zu nutzen und den
Kunden innovative Lésun-
gen und Produkte anzubie-
ten. Es ist zu erwarten, dass
immer mehr Serviceleistun-
gen aullerhalb der Filiale iiber
die Onlinekanale abgewickelt
werden. Mit OSPlus unterstiit-
zen wir die Multikanalstrate-
gie der Sparkassen. Einfache
Produkte und Leistungen kén-
nen die Kunden direktin der
Internetfiliale abschliefRen.
Fiir komplexere Produkte wird
ihnen Beratung angeboten. Es
kommt daraufan, beide Ver-
triebswege zu verzahnen und
den Kunden auch einen emo-
tionalen Mehrwert zu bieten.

DSZ: Wie entsteht aus einem
Mausklick ein echter Kontakt,
im Idealfall also ein Abschluss.
Neumann: Fiir Standardpro-
dukte kénnen die Sparkassen

dem Kunden Direktangebote
machen, mit denen ein fall-
abschlieRender Produktver-
kaufbereits online méglich ist.
Daneben ist es fiirden Kunden
jederzeit moglich, Beratung
anzufordern. Angefangen bei
der ereignisgesteuerten, indivi-
duellen Ansprache in der Inter-
netfiliale online oder mobil,
kann ein durchgangiger Kun-
dendialog iiber die verschie-
denen Kontaktwege sicherge-
stellt und der Kunde zum Bera-
ter iibergeleitet werden.

Uber Vernetzung und aktive
Kundenansprache stel-

len die Institute den Kon-

takt sicher. Vor Ort kann die
mobile Beratung via iPad

und die OSPlus-Vertrieb-
BeraterApp anschlieRen.

DSZ: Welche Chancen bietet die
interaktive Serviceplattform?
Neumann: Die ISPist eine wei-
tere Option, um den Kunden
aus der Internetfiliale zum

Berateriiberzuleiten. So ist

es inzwischen nicht nur mog-
lich, telefonischen Kontakt auf-
zunehmen. Der Besucher der
Internetfiliale kann auch einen
Online-Chat starten. Der Kun-
den wird eindeutig iiber die
ISPidentifiziert. Hier hat der
Mitarbeiter im Call-Center der
Sparkasse die Gelegenheit, den
Kunden zu informieren oder
direkt einen Termin mit sei-
nem Berater zu vereinbaren.

DSZ: Wo sehen Sie einen
technischen Trend?
Neumann: Wichtig istes, die
technischen Méglichkei-

ten in den Instituten zu nut-
zen. Internetinhalte miissen
fiir alle Endgerate der Nut-
zer— PC, Tablet, Smartphone
oder Telefon -bereitgestellt
und als Briicke zum Beratungs-
geschift genutzt werden.

Lesen Sie das ausfihrliche Interview
aufsparkassenzeitung.de

Spendenkonto
fiir Taifunopfer

Sparkassenstiftung fiir internati-
onale Kooperation. Die Stiftung
ruft als Inhaberin eines Spen-
denkontos dazu auf, Hilfe fiir
die OpferdesTropensturms Hai-
yan auf den Philippinen zu leis-
ten. Die Stiftung unterstiitzt auf
der Inselgruppe seit 1996 die
Entwicklung ihrer Partnerorga-
nisation Center’for Agriculture
and Rural Development (Card).
Mit zwei Millionen Kunden und
1400Zweigstellenist Card—auch
dank der Aufbauarbeit deut-
scher Partnersparkassen — mitt-
lerweile die gré3te Mikrofinanz-
institution des Landes und baut
seit 2009 eine Bank fiir kleine
und mittlere Unternehmen
auf. Card schitzt, dass mehr als
100 000 ihrer Kunden bei dem
Sturm ihr Hab und Gutverloren
haben und organisiert selbstvor
Ort die Verwendung und Zutei-
lung der Mittel. DSz
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