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Personliche Beratung neu aufgesetzt

KOMMUNIKATION Individuell soll sie sein, die moderne Kundenberatung. Digitale

Martin Engler

ienstleistungsunternehmen bieten
D immer ofter die Kommunikation

iiber elektronische Kanile wie
zum Beispiel Chatbots oder Interactive
Agents an. Dahinter verbirgt sich eine Soft-
ware, die die Konversation mit einem Men-
schen fiihrt und haufig so konstruiert ist,
dass sie den Eindruck erweckt, als wiirde
sich der Kunde mit einem Freund aus-
tauschen. Im Bankwesen helfen solche
Chatbots, das Geld zu verwalten, an eine zu
bezahlende Rechnung zu erinnern oder
Geld intelligent anzulegen.

Chatbots sind auf dem Vormarsch, wie
eine Studie von Gartner, einem Marktfor-
schungs- und Analyseunternehmen aus
den USA, zeigt. Bereits im Jahr 2020 sollen
rund 85% aller Interaktionen zwischen
Unternehmen und Kunden zumindest zu
einem Teil {iber Chatbots stattfinden (vgl.
Artikel unten). Der Umsatz mit Robotic
Process Automation soll von 680 Mio.$
(2018) auf 2,4 Mrd. $ 2020 wachsen.

Eine Studie der Universitdt St. Gallen
und des Beratungsunternehmens PwC ist
kiirzlich zum Schluss gekommen, dass sich
Schweizer Bankkunden vorstellen kén-
nen, Chatbots fiir bestimmte Arten von
Bankgeschéften zu nutzen.

Allerdings steckt die Technologie hier-
zulande noch in den Kinderschuhen und
dient vorderhand lediglich zur Beant-
wortung von Standardfragen. Zudem sind
viele Kunden skeptisch, was die Diskretion
und vertrauliche Daten betrifft. Denn es
ist ein grosser Unterschied, ob der Kunde
nur allgemeine Informationen abfragt
oder aber im geschiitzten Bereich des
E-Banking vertrauliche Daten iiber Konto-
stand und Transaktionen bezieht. Trotz-
dem diirfte es weniger die Frage sein, ob
sich Chatbots bei Banken durchsetzen wer-
den, sondern eher, wann.

VORTEIL RISIKOUBERWACHUNG

Auch im Private Banking ist mit digitalen
Tools vieles einfacher und schneller gewor-
den. Das Portfolio wird immer héufiger von
Computern gesteuert. Vorbestimmte Para-
meter und definierte Algorithmen sollen
dabei so sicher sein, dass das Portfolio das
Ziel erreicht, ohne dabei irgendwo gegen
die Wand zu fahren.

Eine Stérke ist die laufende Risikoiiber-
wachung. Da kommen die Fahigkeiten der
kiinstlichen Intelligenz und die Integration
digitaler Innovationen zum Tragen: Wich-
tige Bestandteile des Anlagegeschafts, etwa
Teite der Portfoliokonstruktion, des Risiko-
managements sowie der automatischen
Uberpriifung der Portfoliockonformitt,

konnen so effizienter und zuverldssiger
ausgefiihrt werden.

Bereits bei der Beratung gibt es Kun-
denberater, die sich mit dem Tablet die
Starken solcher Tools zunutze machen. Die
Beratung kann ortsunabhingig stattfin-
den, und der Kunde sieht dank der benut-
zerfreundlichen Visualisierung sofort, wie
sich sein Portfolio nach geringen Anpas-
sungen entwickeln kénnte. Die rationalen
Berechnungen im Hintergrund verschmel-
zen mit den emotionalen Entscheidungs-
grundlagen der Kunden.

Die Anspriiche in der Kundenberatung
werden jedoch immer komplexer, die Pro-
dukte vielfaltiger und die Beratung um-
fassender. Genau da spielt die Kompetenz
des Kundenberaters eine entscheidende
Rolle. Je komplexer die Dienstleistungen,
desto geringer sei das Potenzial fiir eine
Virtualisierung. Zu diesem Schluss kommt
Teodoro Cocca, Professor fiir Wealth und
Asset Management an der Universitit Linz,
in einer Studie (vgl. Grafik).

DIE VIRTUALISIERUNGSHURDE

Sobald der Kunde mit einer Kombination
aus steuerrechtlichen, gesetzlichen und fi-
nanziellen Fragen an den Berater heran-
trete, stosse die Virtualisierung an ihre

Tools wie Robo Advisors und Chatbots helfen dabei.
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Grenzen, da es dafiir keinen Algorithmus
gebe, sagt Cocca. Einerseits sind fallbezo-

gene Losungen gefragt, die kaum auf
einem effizienten Weg virtuell abgewi-
ckelt werden konnten. Andererseits
braucht es allein schon fiir die Eingabe
der Daten in ein technisches Unterstiit-
zungstool ein hohes Mass an Know-how.

Damit ist die Virtualisierungshiirde
bei Privatbanken mit komplexen Kun-

unabdingbar, neue Technologien voran-
zutreiben. Gleichzeitig sollten die Kun-
denberater im Private Banking und im
Wealth Management aber noch stéirker
geschult werden, damit die Probleme
und die Anliegen, die umfassender und
komplexer sind, in einein zielgerich-
teten und personlichen Gesprich ge-
l6st werden konnen.
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Martin Engler, Leiter Private Banking
Liechtenstein, VP Bank

denanspriichen ungleich héher als bei
Retailbanken. Zwar ist es fiir Banken

Den Berater braucht es weiterhin
Hoch

Virtualisierungspotenzial

Hoch

Niedrig Komplexitét der Dienstleistung
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Digitale Werkzeuge machen fiir Bank und Kunde vieles einfacher. BILD GLITY IMAGES
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