Bild: zvg Swisscom

Moderne Kundenerlebnisse
schaffen

Mobile Banking als integraler Bestandteil der Kundenbeziehung stellt Banken vor die
Herausforderung, die mobilen Endgerite in ihre bestehenden Interaktions- und Ver-
kaufskanile zu integrieren. Dabei gilt es, alle Kandle optimal untereinander zu verbin-
den und das Markenerlebnis an allen Kontaktpunkten konsistent zu inszenieren.
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Martin Lorenz ist bei Swisscom

fiir «Advisory Solutions» im Ban-
king verantwortlich und hatin den
letzten zehn Jahren mehrere Kun-
denberatungsldsungen  betreut.
Der promovierte Wirtschaftsinfor-
matiker war zuvor bei internatio-
nalen IT-Consulting-Unternehmen
tatig.

Kénnen es sich Banken iiber-
haupt noch leisten, kein Mo-
bile Banking anzubieten?
Nein. Smartphones und Tablets
verdndern unsere Gewohnhei-
ten. Erste Konsumenten nutzen
ihr Handy bereits als digitales
Portemonnaie. Banken kénnen es
sich schlichtweg nicht leisten, das
grundlegend verdnderte Kun-
denverhalten zu ignorieren, Die
Entwicklung des Mobile Bankings
ist dabei vergleichbar mit der des
Online-Bankings in den 1990er-
Jahren. Die Banken stehen heute
vor der Herausforderung, die mo-
bilen Endgeréte in ihre bestehen-
den Interaktions- und Verkaufska-
nale zu integrieren. Handlungs-
bedarf besteht vor allem in der
Verkniipfung von Online- und
Offlineangeboten. Doch allein
mit einer schicken App zur Konto-
und Depotfithrung, ist es nicht
getan. Kunden erwarten, dass die
neuen Medien in allen Kanilen
zum Tragen kommen und ihnen
so ein modernes Kundenerlebnis
ermdglichen.

Kiénnen Sie Anwendungsge-
biete angeben, bei denen der
Einsatz von Mobile-Banking-
Technologien fiir Banken
und Finanzinstitute erfolg-
versprechend und empfeh-
lenswert ist?

Mobile Banking erlaubt es einer
Bank, dort zu sein, wo der reale
Handel stattfindet: am Paint-of-
Sale. Sei es mit modernen interak-
tiven Lésungen direkt in der phy-
sischen Bank-Filiale oder als ,«vir-
tuelle Filiale» zu Hause beim Kun-

den. Wir werden sehen, dass
nicht nur transaktionsbasierte
Bankprodukte wie etwa die Kon-
toerdffnung mobil werden. Auch
beratende Dienstleistungen wie
die Ermittlung von Kundenbe-
diirfnissen fiir Hypotheken und
Anlagestrategien werden mobil.
Der mobile Berater wird zur Rea-
litat. Weiter lassen sich mit Apps
Zahlungen auslosen, Prepaid-
Guthaben laden oder Gutscheine
kaufen. Mobile Banking ist ein Ka-
talysator: Kontoumsitze lassen
sich in Echtzeit kontrollieren, Kre-
ditentscheide fallen schneller,
und die Betrugsprdvention er-
folgt im Moment des Bezahlens.
Besonders avancierte Finanzinsti-
tute binden die neuen Medien in
eine ganzheitliche, interaktive Be-
ratung ein.

Wie genau éndern die neuen
Medien die klassische Bera-
tung?

Die klassische Bankberatung fin-
det oftmals noch mit Papier und
Stift statt. Der Medienbruch ver-
ursacht eine Informations- und
Zeitliicke zwischen Beratung und
Verarbeitung. Moderne Applikatio-
nen sorgen hier fiir ein nahtloses
Kundenerlebnis - von der Inter-
netrecherche zu Hause bis hin zur
Simulation von Finanzierungsva-
rianten in der Bank. Finanzinsti-
tute schaffen mit den Maglichkei-
ten der neuen Medien und End-
gerdte einen Wow-Effekt fiir ihre
Kunden und profitieren meist
selbst von effizienteren Prozes-
sen. Eine klassische Win-win-
Situation. Die neuen Medien er-

lauben auch, den Kunden viel
starker integral zu beraten. Inter-
essiert der Kunde sich beispiels-
weise fiir eine Hypothek, kann es
sinnvoll sein, auch seine Vor-
sorge-Situation zu betrachten.
Hier bietet sich Banken viel Cross-
Selling-Potenzial.

Was bieten Sie als ICT Provi-
der den Banken an?
Swisscom hat mit eVoja eine
komplett neuartige integrale Be-
ratungsldsung am Markt. Als
Framework konzipiert, ldsst sich
eVoja einfach an die Bediirfnisse
der Bank und an die Anforderun-
gen verschiedener Kandle und
Devices anpassen, sowohl bank-
fachlich als auch beim interakti-
ven Benutzerdesign. Die Informa-
tionen wie Kontostand oder be-
stehende Hypotheken bezieht
eVoja direkt aus dem Kernsystem
der Bank. Der Kunde erlebt an-
hand von Simulationen und Visu-
alisierungen, wie er seine finanzi-
elle Situation mit Finanzierungs-
und Anlagevarianten steuern
kann. Und dies auf einer moder-
nen Benutzeroberfliche fir ver-
schiedene Endgerdte — vom PC-
Beraterarbeitsplatz iiber das Tab-
let in der Filialberatung bis hin
zum Kunden-Webportal.

Was empfehlen Sie Banken
bei der Wahl der Lésungen?
Cute Applikationen unterstiitzen
den Beratungs- und Verkaufspro-
zess inklusive Vor- und Nachbear-
beitung, ohne starre Abldufe vor-
zugeben. Der Grad der Kundenin-
tegration sollte flexibel sein, um



den verschiedenen Priferenzen
zu entsprechen. Bankspezifika so-
wie das Corporate Design sollten
adaptierbar sein, um ein Marken-
erlebnis zu schaffen. Unabding-
bar sind zudem die technische In-
tegration des Tool-Frameworks in
die bestehende IT-Architektur so-
wie die Anbindung an das Kern-
bankensystem. Nur so lassen sich
Medienunterbriiche vermeiden
und Prozesse effizienter gestalten.

Welche Erfahrungen kinnen
Sie aus Projekten weitergeben?
eVoja ist seit Anfang 2014 bei
zehn Regionalbanken im Einsatz
und begeistert Kunden und Bera-
ter. Mit grafisch iiberzeugenden
Simulationen der Beratungsvor-
schldage werden komplexe The-
men verstandlich und einfach auf
dem iPad veranschaulicht. Die
Kunden beteiligen sich aktiver an
der Ausarbeitung der Vorschldge.
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Der Berater wird zum Sparring-
partner, der Meinungen {iber-
priift und Fragen klart. Das fiihrt
zu einem besseren Verstandnis, zu
grosserer Akzeptanz, zu schnelle-
ren Abschliissen und damit zu ho-
herer Kundenzufriedenheit. Und
dies auf den Endgeriten, die Kun-
den auch im Alltag nutzen.

Wo stossen Mobile-Banking-
Losungen insgesamt an
Grenzen?

Technisch gibt es kaum Grenzen,
Die Grenzen sind in den Képfen
der Nutzer. Kunden haben Si-
cherheitsbedenken beim kon-
taktlosen Bezahlen via App oder
bei Transaktionen aus Social-Me-
dia-Kandlen heraus. Die unter
35-Jdhrigen erwarten jedoch ge-
nau dies in Zukunft von ihrer
Bank. Hier sind die Banken ge-
fragt, ihre Kunden aufzukldren,
umfassend zu beraten und iber

Datenschutz zu sensibilisieren.

Und Sie als Technologie-An-
bieter?

Swisscom kann den Banken hel-
fen, die bestmagliche technische
Sicherheit zu gewdhrleisten. Dies
stellen wir heute bereits Tag fiir
Tag fiir viele Banken unter Beweis.
Unser Know-how fliesst direkt in
moderne mobile Lésungen wie
eVoja. Wir garantieren etwa auf
mobilen Geridten eine vollstdn-
dige Verschliisselung der Daten
oder erlauben es, direkt auf Ta-
blets Auftrage elektronisch zu un-
terschreiben.

Wie werden sich die Mobile-
Lisungen fiir Banken weiter-
entwickeln?

Banken legen heute noch den Fo-
kus auf Multi-Channel-Strate-
gien. Die Zukunft heisst jedoch
Omni-Channel. Dafiir bedarf es

einerseits einer optimalen Verbin-
dung aller bestehenden Kanile
untereinander und andererseits
eines konsistenten inszenierten
Markenerlebnisses an allen Touch
Points: on- und offline. Mobile
Banking und die neuen Medien
unterstiitzen den Omni-Channel-
Ansatz. Banken, die ganz vorne
mitspielen wollen, setzen auf eine
integrale Lésung, um ein ganz-
heitlich modernes Kundenerleb-
nis zu generieren.
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Swisscom Enterprise Customers
www.swisscom.ch/evoja

Mobiles eBanking mit eVoja:
neues Kundenerlebnis inklusive

eVoja steht flr eine durchgangige Kundenberatung: die Losung von Swisscom flr die
Kundenberatung in der Bank 2.0. Ob im Webportal fiir Kunden, am PC-Arbeitsplatz in
der Bank oder auf dem iPad im personlichen Gesprach — mit eVoja strukturieren Sie die
Beratung auf allen Kanalen. lhr Vorteil: Sie haben stets die richtigen Daten zur Hand

und kommen schneller zum Abschluss.

eVoja weist lhnen den Weg zum mobilen eBanking der nachsten Generation.

www.swisscom.ch/evoja
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