Blickpunkte

im Direkimenu ihre Fragen einzugeben.
Ihre schnellen Antworten auf einfache Fra-
gen sollen den Kunden Zeit ersparen und
dadurch Mitarbeiter entlasten, die somit
zeitlich flexibler fir umfangreiche Kunden-
gesprdche zur Verfligung stehen kénnen.

So weit die Theorie. Tatsdchlich ist ,Lena”
wie ihre diversen Vorgdnger aus dem ver-
gangenen Jahrzehnt kaum mehr als eine
Suchmaschine, die aus den Fragen der
Nutzer einzelne Stichworte herauszieht und
dann auf Stellen der Website verweist, an
denen dazu Informationen zu finden sind.
Mehrere Stichworte sinnvoll zu verbinden
vermag sie jedoch nicht.

Die virtuelle Assistentin passt insofern
zwar gut zur akfuellen Werbekampagne
der Bank, in der Produkie und Dienstleis-
fungen gewissermaBen personalisiert
dargestellt werden. Die direkte Eingabe
des Gewdunschfen Uber die Suchmaske
wrde den Kunden jedoch vermutlich zu-
mindest ebenso schnell zu einem Ergeb-
nis fuhren — vielleicht sogar schneller,
wenn ,Lena” nicht versteht, was der Kun-
de maochte. SchlieBlich darf man nicht
vergessen, dass die Nutzer — anders noch
als vielleicht 1999 — mittlerweile sehr
getbt im Umgang mit Suchmaschinen
aller Art und insofern durchaus imstande
sind, ihre Suchbegriffe so zu formulieren,
dass die Aussicht auf brauchbare Treffer
hoch ist.

Avatare mit menschlicher Anmutung, die
womaglich noch gestikulieren — immerhin
das erspart die Targobank ihren Kunden
— erscheinen insofern eigentlich kaum
noch zeifgemdB. Natirlich wollen Kunden

10

Ich bin Lena,
inre virtuelle Assistentin.

Wie kann ich Ihnen helfen?

(nach dem Login) in-
dividuell  angespro-
chen werden, dazu
braucht es aber weder
Comic-Zeichnung
noch Gesicht eines vir-
fuellen Beraters. Wer
einem Ansprechpartner
ins  Auge schauen
maochte, der wird' oh-
nehin in die Filiale ge-
hen oder eine Videoberatung nutzen. Fir
die Ubrigen kann man sich diese Miihe
sparen. Investitionen in die weitere Opti-
mierung von Such-Algorithmen oder Be-
ratungstools sind an dieser Stelle vermut-
lich sinnvoller. Red.

Baufinanzierung
Heikle Fragen am Telefon

Nicht alle Baufinanzierer sind am Telefon
auskunfisfreudig. Wdhrend das Telefon flir
reine Onliner ein bedeutendes Distribu-
tionsmittel ist, lehnen einige Filialisten te-
lefonische Auskinfte aufgrund der Pro-
duktkomplexitdt ab. Zu diesem Ergebnis
kommt die Marketing-Mix-Analyse Baufi-
nanzierung 2015 der Research Tools.net
GmbH, Esslingen.

Die Hotline-Betriebszeiten der Anbieter
variieren der Studie zufolge zwischen 50
und 168 Stunden pro Woche. Doch teil-
weise konnten gerade Banken mit kiirze-
ren Befriebszeiten durch eine bessere
Antwortqualitdt bei Testanrufen punkten.
Wdhrend drei Anbieter am Telefon erst-
klassig berieten, beantworteten einige
Filialisten die gestellten Fragen nicht, son-
dern bestanden aufgrund des komplexen
Produkfs auf einen Beratungstermin vor
Ort. Bei Mailanfragen Uberzeugte allein
Interhyp mit einer gufen Antwortqualitdt,
die Ubrigen Baufinanzierer zeigten hier
deutliches Potenzial.

Wie immer bei solchen Testanfragen wird
sich auch in diesen Fdllen auf die Zufdl-
ligkeit der Ergebnisse verweisen lassen.

Vielleicht hdften andere Mitarbeiter ganz
anders reagiert. Und doch wdre die Ten-
denz, die sich hier ablesen ldsst, fir die
Filialbanken fatal. Naturlich ist die Baufi-
nanzierung — flr viele Privatkunden das
groBte Projekt ihres Lebens — ein ganz
klassiches Themenfeld flir die persénliche
Beratung. Und natirlich werden sich nicht
alle Fragen felefonisch kidren lassen — zu-
mindest nicht im ersten Anlauf. Der Ver-
such sollte aber allemal unfernommen
werden.

SchlieBlich ist der Telefonanruf aus Kun-
densicht haufig eine unverbindliche erste
Kontaktaufnahme — weit unverbindlicher
als ein Beratungsgesprdch, mit dem man
bereits grundsdizliche Bereitschaft signa-
lisiert, mit dem jeweiligen Anbiefer ins
Geschdft zu kommen. Auch geht es dem
Kunden hier um schnelle Auskiinfte, bevor
er sich flr oder gegen eine Beratung ent-
scheidet. Vermittelt die Bank oder Sparkas-
se dem Interessenten am Telefon den Ein-
druck, ihn auf ein Beratungsgesprdch
Jfestnageln” zu wollen, ist die Chance
hoch, dass er sich staffdessen an einen
anderen Anbieter wendet. Gleiches gilt flr
die Kontaktaufnahme per Mail.

Per Telefon und bei Mailanfragen mussen
Kreditinstitute somit einmal mehr einen
Spagat leisten: Es gilt, so viele Fragen wie
moglich so konkret wie mdglich zu
beantworten. Die Banken mussen aber
auch deutlich darauf hinweisen, wo die
Grenzen eines solchen telefonischen Erst-
konfakfs liegen — schlieBlich ist der Grad
zwischen bloBen Auskinften und der am
Telefon immer heiklen Beratung ein
schmaler.

Wenn der Kunde allerdings spurt, dass
sich sein Gesprdchspartner um ein
HbéchstmaB an Auskunft bemiht, dann
wird er auch eher akzeptieren, dass man-
che Fragen ohne ein ausflhrlicheres Ge-
sprdch — personlich vor Ort, felefonisch
oder auch per Video — nicht gekldrt werden
konnen und dass daflr vielleicht ein Ter-
min mit einem Fachberater vereinbart wer-
den muss. Red.
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