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SparkassenZeitung

KOMMUNIKATION | Messenger-Dienste

Wie das rote S ins Adressbuch kommt
30 Prozent der deutschen Sparkassen bieten Kunden

Kommunikation iiber Messenger-Dienste. Die Pandemie
hat den Trend beférdert, iiber alle Altersgruppen hinweg.

Conversational Banking ist das Wort fiir Messenger-
Kommunikation in der Finanzwirtschaft. Das zeigt die
wachsende Anwendungsvielfalt von Chatbots.

Das strategische Kalkiil hinter dem Einsatz der Messen-
ger-Kommunikation in Geldinstituten besteht meist da-
rin, junge Zielgruppen anzusprechen und Modernitat zu
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demonstrieren. Die Zukunftsperspektive aber bestimmt
kiinstliche Intelligenz.

WhatsApp ist zwar nicht der einzige Anbieter, hat auf
dem Markt der Messaging-Dienste aber eine dominieren-
de Stellung erreicht. 60 von 80 Millionen Bundesbiirgern
nutzen das System.

© s-Markt und Mehrwert

»Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter miissen geschult und vorberei-
tet werden. Sie miissen genau wissen, wie wertvoll diese Art der Kom-
munikation mit den Kunden ist und wie sie funktioniert.“

Thomas Horn, Teamleiter Produktentwicklung mediale und digitale
Dienste & Portale bei S-Markt & Mehrwert.

In den USA hat der Facebook-Messenger die Nase vorn.
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WeChat, Line oder Telegram spielen in Deutschland eher
eine untergeordnete Rolle. Nach den Gesetzen digitaler
Geschaftsmodelle wie dem Netzwerkeffekt ist die Positi-
on von WhatsApp nicht oder nur unter hohem Kapital-
einsatz anzufechten.

Viele Messenger-Dienste, doch wenig echte
Auswahl

Der wichtigste Pluspunkt von WhatsApp als Kundenka-
nal oder Touchpoint liegt in einer hohen Reaktionsge-
schwindigkeit und einer kaum zu tibertreffenden Wirk-
samkeit: Die Offnungsrate von Inhalten, die Kunden
tiber WhatsApp erhalten, ist enorm und schnell zugleich.
Die durchschnittliche WhatsApp-Nachricht hat eine Off-
nungsrate von mehr als 90 Prozent. Zum Vergleich: der
E-Mail-Newsletter in der Finanzbranche kommt auf 20,8
Prozent. Das hat auch damit zu tun, dass keiner anderen
Anwendung so oft der Zugriff auf den Sperrbildschirm

des Smartphones erteilt wird wie WhatsApp.
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»@aerade Seniorinnen und Senioren haben zuletzt die Vorteile der orts-
unabhdngigen Kommunikation mit der Berliner Sparkasse fiir sich er-
kannt und genutzt.“

Andreas Broschinski, Leiter des Kontaktcenters der Berliner Sparkasse.

Andreas Broschinski — Leiter des Kontaktcenters der Ber-
liner Sparkasse —berichtet, dass in der Pandemie alle di-
gitalen Kandle Zuwachs verzeichnet haben, WhatsApp
jedoch besonders deutlich: ,,Gerade Seniorinnen und Se-
nioren haben zuletzt die Vorteile der ortsunabhangigen
Kommunikation mit der Berliner Sparkasse fiir sich er-

kannt und genutzt“, sagt Broschinski.

https://sparkassenzeitung.de/kommunikation/messenger 23.03.2021



Messenger-Dienste: Wie das rote S ins Adressbuch kommt - SparkassenZeitung Seite 5 von 13

Klare Motivationslage, aber nicht immer quan-
tifizierbar

In den Messenger-Prasenzen der Banken steht Verkaufs-
forderung nicht an erster Stelle. Vielmehr steht im Vor-
dergrund, dass Kunden einen direkten Kontakt und ein
wenig komplexes Problem kurzfristig gel6st haben
mochten.

Die Messaging-Dienste erlauben dafiir auch in Zeiten der
Pandemie eine sehr persénliche Form der L6sungsfin-
dung, vorwiegend fiir Bestandskunden. Mit WhatsApp
Business erscheinen die Unternehmen im Adressbuch,
direkt neben den eigenen Freunden: , A Brand Like A
Friend“.

»,unsere Erfahrung zeigt, dass man mit dem Sparkas-
sen-S in den Kontakten Sparkassen-Kunden angenehm
tberraschen kann®, sagt Thomas Horn, Teamleiter Pro-
duktentwicklung mediale und digitale Dienste & Portale
beim Dienstleister S-Markt & Mehrwert (S-MM).

Marcus Sandmann, Leiter Kontaktpunktmanagement
und Marktentwicklung der Sparkasse KélnBonn, sieht
dank der hohen Erreichbarkeit tiber Messenger-Dienste
die Nahe und Vertrautheit zwischen Sparkasse und Kun-
den gefordert.

Kundenbindung steht fiir Sandmann an erster Stelle:
»Regelmadlig priifen wir dariiber hinaus den Ausbauin
Hinblick auf die Bediirfnisse der Kundschaft.“ Dabei kén-
nen die Kunden zielgenau zu passenden Produkten und
Services gefithrt werden. Die Berliner Sparkasse nutzt
die Textkandle zundchst auch fiir eine standardisierte

Produktansprache.
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»Die hohe Erreichbarkeit iiber Messenger-Dienste fordert die Ndhe
und Vertrautheit zwischen der Sparkasse und ihren Kundinnen und
Kunden.*

Marcus Sandmann, Leiter Kontaktpunktmanagement und Marktentwick-
lung Sparkasse KéIlnBonn.

Standardisierung ist das Zukunftsthema der Branche:
Sparkassen und Volksbanken liegen nach einer Studie
des Institute for Conversational Business an der Hoch-
schule Aalen beim Einsatz von Chatbots deutlich vor Di-
rektbanken und Fintechs.

Bewertet wurde die Konversationsfahigkeit der Chatbots

aus Konsumentensicht anhand von qualitativen und
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quantitativen Fragen und der sogenannten Intent-Fahig-
keit, die beschreibt wie gut Anfragen und Bediirfnisse
von Kunden erkannt und beantwortet werden.

In Messenger-Kommunikation investieren grof3e und
kleine Hauser, Stadtsparkassen setzen ebenso wie Fla-
chensparkassen auf den noch recht jungen Kanal. Beim
Deutschen Sparkassen- und Giroverband beobachtet
man, dass Messenger-Dienste die Kommunikation fiir
Kunden effizienter machen.

Marco Massier, DSGV-Referent Mediale Kandle / Kunden-
zentrierte Digitale Lésungen, erldautert: ,Die Kunden ken-
nen die Tools und kénnen Konversationen unterwegs be-
ginnen, auch unterbrechen und spdter wiederaufneh-
men.“

Asynchronitdt der Kommunikation, der Verzicht auf
Warteschleifen und ein auf ein Drittel eines Telefonats
reduzierter Bearbeitungsaufwand sind weitere Vorteile

der Messenger-Kommunikation.
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Messenger-Dienst gibt es viele, hierzulande dominiert aber WhatsApp
mit 60 Millionen Nutzern.

Verbunddienstleister S-Markt & Mehrwert hat seit 2018
bereits fiir ein Drittel aller Sparkassen die WhatsApp-
Kommunikationsstruktur mit der Business API aufge-
setzt. Zurzeit werden bereits mehr als 160.000 Kunden
iiber den meist als Anbahnungskanal genutzten Messen-
ger erreicht.

So haben Kunden die Méglichkeit, eins zu eins mit dem
Berater oder dem Kundenservice-Center in Verbindung
zu treten. In der Sparkassenwelt stehen dabei erfah-
rungsgemal’ nicht die Vertriebsfunktionen im Vorder-
grund, sondern Service und Kundenpflege.

Auch muss die Kontaktaufnahme immer vom Kunden
ausgehen. Von der Sparkasse wird der Dialog per Mess-
enger zundchst mit einem Datenschutzhinweis verse-
hen. Kunden vermehrt mit vertrieblichen Nachrichten

zu kontaktieren, ware aus Nutzersicht unangebracht.
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Eine starke Vertriebsausrichtung des Kanals ist wegen
der Nutzungsvorgaben, die der WhatsApp-Anbieter Face-
book vertraglich festhalt, auch noch nicht méglich, er-
klart SMM-Teamleiter Horn.

Elegante Losung fiir den Datenschutz
Grundsatzlich wird WhatsApp in drei Varianten angebo-
ten, fiir private Nutzung, fiir das Business kleiner Unter-
nehmen und als Business Application Programming In-
terface (API), nun auch mit End-to-End-Verschliisselung,
also Chats, Anrufe und alle versendeten Medien werden
vom Sender verschliisselt und erst vom Empfanger wie-
der entschliisselt.

Robert Bolke von Sopra Steria Next sagt, bei der DSGVO-
Konformitat kénnten die Geldinstitute beruhigt sein:
»,Unternehmen, die die WhatsApp Business API nutzen,
sind auf der rechtssicheren Seite“.

Bei der Nutzung der WhatsApp Business-API kénnen
Sparkassen ihre Bewertung auch auf Informationen aus
einem vom DSGV-Projekt Finanzplattform beauftragten

Rechtsgutachten stiitzen.
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WhatsApp-Logo mit Vorhédngeschloss. Bei der Nutzung der WhatsApp
Business-APIl konnen Sparkassen ihre Bewertung auch auf Informationen
aus einem vom DSGV-Projekt Finanzplattform beauftragten Rechtsgut-
achten stiitzen.

Fir die Datenschutzproblematik empfiehlt S-MM eine
simple wie charmante Losung: Beim Austausch sensibler
Daten miisse der Kanalwechsel vom Berater oder Kun-
denservice-Center-Mitarbeiter forciert werden.

Neben dem Schliefsen solcher datenschutzrechtlichen
Flanken sei allerdings auch die Einstellung der Beleg-
schaft gegeniiber der neuen Technologie erfolgsent-
scheidend. Horn:, Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
miissen geschult und vorbereitet werden. Sie miissen ge-
nau wissen, wie wertvoll diese Art der Kommunikation
mit den Kunden ist und wie sie funktioniert®.

Neue Ausbaustufe schon in Sichtweite

Die Organisation des Initial-Kontakts des Kunden iiber
Messenger ist heute schon ausgereift. Doch der Einsatz
der Technologie ist noch in einem frithen Stadium, so
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dass jede Sparkasse mit diesem Kundenvorteil punkten
und argumentieren kann.

Und es ware noch mehr méglich. ,,Sobald es uns gelingt
ein Okosystem aufzubauen, in dem tiber den Anbah-
nungskanal hinaus Services und Funktionalitaten im
Sinne fallabschlielsender Prozesse entwickelt und ange-
boten werden kénnen, wird die Messenger-Kommunika-
tion im Banking eine ganz neue Stufe erreichen®, sagt

Horn.

WhatsApp: Routing-Regeln

Was fiir Telefonie und E-Mail-Kommunikation gilt, gilt
auch fiir Messenger. Es miissen Regeln aufgestellt wer-
den:

e Wer vertritt einen abwesenden Berater?

e Weiterleitung des Chats an das Kundenservicecen-
ter?

e Vertretung durch einen anderen Berater? Oder gan-
ze Filiale?

e Gilt das fiir alle Kunden? Auch fiir Private Banking?
Business Center?

e Soll nur der abwesende Berater eine E-Mail-Benach-
richtigung bekommen, wenn eine neue WhatsApp-
Nachricht eingeht? Oder nur der Vertreter? Oder bei-
de? Oder keiner?

Drei Tipps fiir Sparkassen-Vorstande
1. Dem Kunden einen Kanal bieten, den er erwartet.
2. An Vorgaben halten. Technisch und datenschutz-

rechtlich sicher unterwegs sein.
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3. Mitarbeiter schulen. Klar intern kommunizieren, wie
wertvoll der Kanal sein kann und wie man damit
umgehen sollte.

Quelle: S-Markt & Mehrwert

Die hdufigsten Themen der Messenger-Chats
e Fragen zum Zahlungsverkehr
e Anfragen zum Konto

e Fragen zur Online-Banking-Nutzung

e Terminanfragen und Terminvereinbarung
e Nachfragen zu Passivprodukten
e Fragen zur Kreditkarte

e Informationen zu Offnungszeiten
e Fragen zur Sparkassen-Card

e Anfragen und Nachfragen zu Krediten

e Sorten und Devisen
e Namensanderungen
Anwendungsfall Informationskanal
e Themen: Bérsennews, Anlagetrends und Finanzwis-
sen fiir Kunden als auch Interessierte
e Uberweisungen und Wertpapierorders werden tiber
einen erganzend abgesicherten Chat vollzogen
* Beispiele fiir Anwender: Banken und Sparkassen,
teils auch als digitale Mitarbeiterinformation ge-
nutzt
Anwendungsfall Supportkanal
e Support-Kanal meist auf allgemeine Fragen be-

schrankt
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e Reaktionskonzepte und Antwort-Bausteine zu den
haufigsten Anfragegriinde sind in der Regel fiir bei-
de Kandle

 Beispiele fiir Anwender: Banken, Sparkassen,
Fondsanbieter

Berater-Kunde-Chat

e Instrument tragt zu einem besseren Vertrauensver-
hdltnis und einem hdufigeren Austausch bei

e Typische Inhalte: Terminabstimmungen, Informati-
onsaustausch oder Dokumententibermittlung

e Aktuell meist nicht tiber den Messenger-Dienst, Au-
thentifizierungsansatze aber in der Entwicklung

Quelle: Financial Publishing, Weilburg 2021

Wolfgang A. Eck—17. Mdrz 2021
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