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Online-Abschluss

Abschied von Postident?

Lange Zeit hatte die Deutsche Post gewis-
sermaRen ein Monopol auf die Abwicklung
der Identitdtsprafung beim Online-Ab-
schluss von Finanzprodukten. Der Verbes-
serung der Bequemlichkeit solcher Ab-
schllisse waren damit immer Grenzen
gesetzt. Denn es blieb die Hirde des Me-
dienbruchs.

Diese Zeiten scheinen nun endgulfig zu
Ende zu gehen: Es gibf inzwischen Alter-
nativen. Die Identifikation mit Hilfe des
neuen Personalausweises ist bislang zwar
ein frommer Wunsch. Denn kaum ein Ver-
braucher hat das Zusatzgerat, das flr eine
solche (eigentlich angedachte) Nuizung
des elekironischen Ausweises erforderlich
wdre.

Doch es geht auch leichfer, wie die ING-
Diba es vormacht: Seit September hat die
Direktbank in Zusammenarbeit mit einem
Dienstleister die Video-Legitimation im An-
gebot. Dabei kdnnen sich Neukunden oh-
ne Medienbruch identifizieren, sofern sie
nur Uber eine Webcam verfligen.

Um sich zu idenfifizieren, muss der Kunde
den Video-Aufruf Gber eine akiuelle Version
des Firefox, Chrome- oder Opera-Browsers
starfen, bei denen die im Hinfergrund be-
nuizte Web-RTC-Funktionalitdt aufoma-
tisch integriert ist. Sodann wird er aufge-
fordert, einen gulfigen Personalausweis
oder Reisepass mit Vorder- und Rickseite
vor die Webcam zu halten. Dabei muss er
den Ausweis mehrfach kippen und bewe-
gen, sodass das Hologramm und weitere
Sicherheitsmerkmale gepruft werden kon-
nen. Zusdtzlich wird die Ausweisnummer
erfasst und es werden Fotos vom Kunden
angefertigt. AbschlieBend erhdlt der An-
tragsteller per E-Mail oder SMS eine TAN,

mit der er die Legitimation online bestdti-
gen kann.

Bisher ist die Wahl zwischen Video-Legi-
timation und Postident ausschlieBlich bei
Er6ffnung eines Tagesgeldkontos verflg-
bar. Die Freischaltung fiir weitere Produk-
te ist jedoch in Planung. Vermuflich wird
die Ausweitung des Angebots von der Ak-
zeptanz beim Kunden abhdngen. Die Er-
wartung der Bank, dass sich ein substan-
zieller Anteil der Kunden fir das neue
Verfahren entscheiden wird, scheint aber
nicht Gberzogen.

Denn das Verfahren dauert nach Angaben
der Bank lediglich drei bis funf Minuten.
Gut méglich, dass mancher Kunde etwas
Idnger braucht, bis sein Ausweis in allen
Positionen richfig eingelesen ist. Doch
selbst dann wird die Losung den Vergleich
mit dem Gang zur Post allemal aushalten.
Der Abschied von Postident konnfe damit
eingeldutet sein. SchlieBlich ist der Medi-
enbruch eine der Hirden, die zum Ab-
springen von Kunden im Laufe des Ab-
schlussprozesses fuhren kann. Von der
Ausschaltung dieser Hurde profifieren
konnen Direkt- wie Filialbanken gleicher-
maBen. Denn auch Filialbanken kdnnen
auf diesem Wege online-affine Kunden
eine hohere Bequemlichkeit bei der Kon-
toerdffnung bieten.

Fur die Postbank dagegen konnfe eine
zunehmende Verbreitung eines solchen
neuen ldentifikationsweges die Funktion
des Postident-Verfahrens als Frequenzbrin-
ger in den Filialen und damit als Moglich-
keit zur Ansprache der Kunden auf das
Angebot der Postbank anzusprechen, krdf-
fig aushohlen. Gdnzlich verdéden werden
die Postbank-Filialen gleichwohl sicher
nicht: Dafr sorgt zumindest einstweilen
noch der wachsende E-Commerce. Denn
bis jeder Haushalt Uber eine eigene Paket-
box verflgt, in denen auch in Abwesenheit

Pakete enfgegengenommen beziehungs-
weise Rucksendungen flr den Postdienst-
leister deponiert werden kénnen, wird es
sicher noch eine ganze Weile dauern. Red.

Anlageberatung

Quirin Bank: Neues
Anlagekonzept erfolgreich

Far Filialbanker, die sich mit der Frage
nach einer angemessenen Dichte ihres
Geschdftsstellennetzes  herumschlagen,
mag die Meldung in gewisser Hinsicht
befriedigend sein: Die Quirin Bank AG,
Berlin, hat in ihrem am 17. September
veroffentlichten Halbjahresbericht Kosten-
senkungsmaBnahmen angekindigt, die
auch die SchlieBung von Standorten bein-
halten. Ihre Zahl soll von 14 auf 11 sin-
ken.

Hdme ist gleichwohl nicht angebracht.
Denn das Geschdft mit der Honorarbera-
tung scheint — wenngleich mit sehr be-
scheidenen Kundenzahlen — durchaus zu
laufen. Im ersten Halbjahr 2014 hat die
Bank die Zahl der Kunden in diesem Be-
reich von 8458 Ende 2013 auf 8 700
steigern kdnnen. Das betreute Kundenvo-
lumen stieg im gleichen Zeitfraum um 190
Millionen auf 2,1 Milliarden Euro.

In diesem Jahr hat die Bank ihr Beratungs-
angebot auf einen wissenschaftlich basier-
ten Vermogensverwaltungansatz umge-
stellt, der den Kunden grundsdtzlich als
erste Wahl vorgeschlagen wird. Nur, wer
sich damit gar nicht anfreunden kann,
dessen Depot wird weiter akfiv betreut.
Das Konzept ist jedoch sehr erfolgreich.
Das neue Anlagekonzept werde von den
Kunden verstdrkt nachgefragt, so die
Bank. Der Anteil der im Rahmen der Ver-
mogensverwaltung betreuten Gelder be-
trégt mittlerweile 48 Prozent. Die Umstel-
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lung der Kunden auf das neue Konzept
soll Mitte 2015 abgeschlossen sein.

Mdglicherweise liegt hier ein Grund do-
fur, dass man auch bei wachsenden
Kundenzahlen mit weniger Standorten aus-
zukommen meint: Denn bei dem Ansatz
L, \Wissenschaftlich investieren” ist die Bera-
tungshdaufigkeit sicher geringer als bei De-
pots, die aktiv befreut werden. Ist die zum
Kundenprofil passende Depotstrukiur ein-
mal ermittelt, wird das Porffolio in regelmd-
Bigen Abstdnden automatisch angepasst,
um diesen Vorgaben zu entsprechen. So-
lange sich an den Bedtrfnissen oder Vor-
stellungen der Kunden nichts dndert, muss
insofern auch kein neues Beratungsge-
sprdch erfolgen.

Mit der ebenfalls in diesem Jahr eingefdhr-
ten Online-Plattform Quirin richtet sich die
Bank zudem an Selbstentscheider. Auch
hier gibt es zwar den Hinweis auf ein fele-
fonisches oder persénliches Beratungsan-
gebot. Im Kern geht es jedoch um die
Online-Vermdgensverwaltung flir Befréige
ab 10000 Euro.

Hierflr muss der Kunde mittlerweile nur
noch den Anlagebetrag, sein Alfer, den
Anlagehorizont und seine Renditeerwar-
fung angeben. Unterstifzung erhdlt er
dabei durch eine Anzeige unfer dem
Schieberegler, die je nach eingestellter
Renditeerwartungen den jeweils historisch
maximalen Verlust beziehungsweise
historisch maximalen Gewinn anzeigt
sowie angibt, wie lange das Geld bréuch-
te, um sich nach einem maximalen Ver-
lust wieder zu erholen. Nach diesen An-
gaben wird die passende Depotstruktur
als Kreisdiagramm angezeigt. Per Klick
kann dann gleich das Depot erdffnet
werden.

Gegenlber der Launch-Phase ist dieses
Tool noch einmal deutlich vereinfacht wor-
den, sodass es nun durchaus das Zeug
hat, groBere Kundengruppen auch unter
wenig erfahrenen Anlegern anzusprechen.
Da lediglich die ,wahrscheinlich prognos-
tizierte Rendite pro Jahr” sowie historische
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Werte flr Maximalgewinn oder -verlust
angegeben werden, |Guft man zudem in
keine Haffungsfalle, falls sich die Erwar-
tungen nicht erflllen. Red.

Mitarbeiter

Verkaufer fur die Postbank

Die Zeiten, in denen Kreditinstitute ge-
lernte Verkdufer einstellten, um so mehr
Vertriebsorientierung in ihre Filialen zu
bringen, sind vorbei. Die Anforderungen
fur die Nachqualifizierung solcher Quer-
einsteiger sind nach Angaben von Perso-
nalverantwortlichen einfach zu hoch, als
dass das noch lohnen wirde. Naturlich
éndert das nichts daran, dass auch Kre-
difinstitute  serviceorientierte  Verkdufer
brauchen. Denn selbst im Bankbereich
gibt es nun einmal Produkte, die keine
intensive Beratung erfordern. Das Girokon-
to etwa gehort dazu.

Bei der Postbank ist dieses Anforderungs-
profil noch einmal ein ganz besonderes.
SchlieBlich geht es an ihren Schaltern (die
es anders als in anderen Bankfilialen) des
Postbetriebs wegen in ihren Postbank-
Finanzcentern noch gibt, nur zum Teil um
Bankdienstleistungen. Dienstleistungen im
Auftrag der Deutschen Post spielen hier
eine mindestens ebenso wichfige Rolle.
Die Postbank hat deshalb zum 1. Septem-
ber dieses Jahres einen neuen Ausbil-
dungsberuf eingefihrt: ,Verkdufer im Be-
reich Post- und Bankdienstleistungen” ist
eine von der IHK anerkannfe Ausbildung,
die dem speziellen Anforderungsprofil des
Schalterpersonals gerecht wird und sich
an Haupt- und Realschulabsolventen
wendet.

Beratungskompetenz erwerben die Aus-
zubildenden dabei in den Gebieten Zah-
lungsverkehr und Konfofiihrung, Sparen
und Versicherungen einerseits sowie zu
Non-Banking-Produkten wie Post-Services
und Office-Bedarf oder auch bezlglich der
neuen Services wie Beispiel Strom und
Telefonie andererseifs. Trainiert werden
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aber auch Kommunikationstalent und ver-
kduferische Strafegie.

Was die Bankprodukie angeht, werden
diese Schalterkrgfte also wohl nur das
Standardgeschdft beherrschen. Doch das
ist im Alltagsgeschdft auch genug. Nie-
mand fragt schlieBlich nach einer Baufi-
nanzierung, wdhrend hinter ihm zehn Kun-
den mit ihren Ricksendungen aus dem
Versandhandel warten. Eine spdtere Wei-
terenfwicklung zum Kundenberater ist nach
Angaben der Bank mdglich. Gleichzeitig
konnen die Absolvenfen des neuen Ausbil-
dungsgangs jedoch auch als Verkdufer in

anderen Branchen arbeiten. Red.
Privatkundengeschdft
Auf dem Weg zu britischen

Verhdltnissen?

Die Vision eines Bankgeschdfts ohne Ban-
ken scheint fatséchlich ndher zu ricken.
Dieser Eindruck drdngte sich auf dem
jungsten Privatkundenforum dieser Zeit-
schrift und dem Bankkartenforum von
cards Karten cartes immer mehr auf.

Wenn der Kreditwirtschaft tatsdchlich jeg-
licher Produktvertrieb auf Provisionsbasis
verbofen werden sollte, bliebe Banken und
Sparkassen vor allem zweierlei: der Zah-
lungsverkehr und die Fristentransforma-
tion. Richtig befriedigen kénnfe ein sol-
ches ,Rumpfgeschdft” aber vermutlich
nicht.

Im Zahlungsverkehr ist der Wettbewerb
bekanntlich hart. Kostenlose Girokonfen,
inklusive Debit- und Kreditkarten, préigen
das Bild. Uberdies drohen infolge der an-
stehenden Interchange-Regulierung die
Ertrdge aus dem Kartengeschdft weitge-
hend wegzubrechen: Interbankenentgelte
von maximal 0,3 Prozent bei allen natio-
nalen und europdischen Kreditkartenzah-
lungen und 0,2 Prozent, maximal jedoch
sieben Cent flr Debitkartentransaktionen
haben das Zeug dazu, jede Transaktion
zum Verlustgeschdft werden zu lassen —
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zumal auch die Einbeziehung des Giro-
card-Verfahrens in diese Regulierung
Idngst noch nicht vom Tisch ist.

Gleichzeitig droht die Konfen-Infrastruktur
immer mehr zum 6ffentlichen Gut zu wer-
den: Mit der PSD Il sollen die Einblicks-
rechte von Drittanbietern in die Konten
festgeschrieben werden, ohne dass daftr
— efwa in Analogie zur Nutzung des Schie-
nennetzes der Deutschen Bahn durch an-
dere Anbieter — von einem Entgelf gespro-
chen wird. Wer soll da eigenflich noch
Girokonten anbieten und immer mehr in
die Sicherheit investieren? Ein lohnendes
Geschdft wird das immer weniger.

Bleibt die Fristentransformation. Aber auch
hier wird der zu leistende Spagat in der
Niedrigzinsphase immer schwieriger.
SchlieBlich binden sich die auf einen An-
stieg der Zinsen wartenden Kunden kaum
noch Idngerfristig, wenn es flr diesen 1an-
geren Zeithorizont kaum noch ein Mehr an
Zinsen gibt. Bei den hessischen Sparkas-
sen liegt der Anteil der taglich falligen Gel-
der an den gesamten Einlagen aktuell bei
63 Prozent, wie Gerhard Grandke, ge-
schdftsflihrender Prdsident des Sparkas-
sen- und Giroverband Hessen-Tharingen,
unldngst berichtete. Diesen kurzfristigen
Einlagen steht jedoch der Wunsch nach
langer Zinsbindung im Kreditgeschdft ge-
genuber. 87 Prozent der Darlehen der
hessischen Sparkassen haben inzwischen
eine Laufzeit von Uber finf Jahren. Das
Zins@nderungsrisiko, das sich daraus er-
gibt, 1asst sich absichern. Das aber kostet
Geld. Auch hier werden also die Erfrdge
weifer zurtickgehen.

Wo soll es aber herkommen, wenn oben-
drein die Regulierungskosten immer wesiter
steigen? Gut mdglich, dass auch der deut-
sche Bankkunde sich Uber kurz oder lang
an Kontofuihrungsgebthren wird gewoh-
nen mdssen, wie sie im europdischen
Ausland langst Standard sind. Und auch
ohne ein Beratungsverbot flr Kreditinstitu-
te wird es ohne Anpassungen des Filial-
netzes — im Klartext: FilialschlieBungen —
nicht gehen. Zu britischen Verhdltnissen
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im Bankgeschdft wird es hierzulande hof-
fentlich dennoch nicht kommen — der re-
gionalen Bankenstruktur sei Dank. Die
Politik mUsste aber ihr im Koalitionsvertrag
festgeschriebenen Versprechen, Sparkas-
sen und Genossenschaftsbanken zu stdr-
ken, anstatt sie immer weiter zu belasten,
auch wirklich einldsen. Red.

Mitarbeiter

Herkunftsland: Spanien

Ganz allmdhlich fangt der Fachkrdfte-
mangel offenbar an, sich auch bei den
Finanzdienstleistern auszuwirken. Zweifel-
los haben Banken und Sparkassen immer
noch weniger Schwierigkeiten, passenden
Nachwuchs zu finden, als es etwa in
manchen Handwerksbranchen der Fall ist.
Und doch sind auch hier die Zeiten vorbei,
in denen man aus dem Vollen schopfen
konnte und nur die Besten der Besten
nahm.

Als eine der ersten Banken hat nun die
Sparda-Bank West gemeldet, dass sie im
laufenden Ausbildungsjahr einen jungen
Spanier aus Mallorca unter ihre insgesamt
15 Auszubildenden zahlt. Er ist Teilnehmer
des Programms ,The job of my life”, das
vom Bundesministerium fur Arbeit und
Soziales und der Bundesanstalt fur Arbeit
ins Leben gerufen wurde, um die Ausbil-
dung oder Beschdftigung von jungen Leu-
ten aus Europa in Deutschland zu fordern.

Dass die Sparda-Bank West darauf zu-
rickgreift, ist insofern bemerkenswert, als
efwaige Defizite bei der Sprachkenninis in
der Finanzbranche zweifellos ein schwerer
wiegendes Problem darstellen als in an-
deren Berufen. SchlieBlich kommt es in der
Beratung sehr wohl auf die Defails an. Und
wenn der Kunde seinen Berater nicht ver-
steht oder umgekehrt, durfte er darauf
@hnlich unwillig reagieren wie im Gesund-
heitswesen, wenn er mit Arzten konfrontiert
wird, mit denen er sich nicht versténdigen
kann. SchlieBlich geht es um sensible
Themen.
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Die Teilnahme der Bank an dem Pro-
gramm ,The job of my life” ist aber gleich-
wohl sicher nicht als Verzweiflungstat zu
werten, wenngleich die Bank eigenen Aus-
sagen zufolge ,gespannt auf den Erfolg”
ist. Zum einen ist der Kandidat als Sohn
einer deufschen Auswanderin im Hinblick
auf die sprachlichen Vorkenntnisse sorg-
faltig gewdhlt. Zum anderen kann es si-
cher nicht schaden, immer wieder auch
Mitarbeiter mit ausldndischen Wurzeln neu
zu gewinnen, um entsprechende Kunden-
gruppen hierzulande in ihrer Muttersprache
oder auch gemdR ihren kulturellen Gepflo-
genheifen individuell betreuen zu kénnen.

Nicht zulefzt biefef sich gerade Sparkassen
und Genossenschaftsbanken Idngerfristig
die Perspektive, auf diesem Wege vielleicht
auch im europdischen Ausland mehr Ver-
stdndnis fur das deutsche Drei-Sdulen-
System des Kreditgewerbes mit den vielen
regionalen Instituten zu schaffen. Denn mit
ihren Kontakten zu Familie und Freunden
in der Heimat kdnnen die Mitarbeiter aus
anderen europdischen Ldndern dorf gewis-
sermaken als Botschaffer flr das regiona-
le Bankenwesen in Deutschland dienen.
NGtig wdre es allemal. Red.

Markenfiihrung

Santander fur Insider

Eine Mehr-Marken-Strategie ist im Bankge-
werbe nicht undiblich. Denn so lassen sich
Angebote flir verschiedene Zielgruppen an
der Kundenschnittstelle leicht sortieren. In
den meisten Fdllen ist das Nebeneinander
mehrerer Marken im gleichen Markt (bei-
spielsweise durch Ubernahmen) historisch
gewachsen — man denke nur an die Post-
bank im Deutsche-Bank-Konzern. Mitunter
werden aber auch neue Marken ausge-
grindef, um neue Angebote fur spezielle
Zielgruppen zu positionieren. Ein Beispiel
hierflr ist die Laureus AG, eine Private-
Banking-Tochter der Sparda-Bank West.

In aller Regel unterscheiden sich die untfer
dem gleichen Dach angesiedelten Marken
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aber deutlich, um Kunden die Zuordnung
einfacher zu machen. Nicht so bei der
Sanfander Consumer Bank AG, Ménchen-
gladbach, die in Deutschland gleich mit
drei Marken unterwegs ist, die sich freilich
in Namensgebung und Optik wenig unter-
scheiden. Allen gemeinsam sind das
Rof, um das sich der Konzern mif den
Sparkassen streitet, sowie die Santander-
Flamme.

== Die Santander Consumer Bank steht
dabei flr das Ratenkreditgeschdft. Auch
sie hat freilich daneben Girokonto und Kar-
ten, Einlagenprodukte oder auch die Bau-
finanzierung im Angebot. Daneben gibt es
zwei Zweigniederlassungen:

== die Sanfander Direktbank, die zu den
Pionieren des Direktbankgeschdfts in
Deutschland zdhlt,

™= und die Santander Bank. Lefzfere um-
fasst nach Angaben der Bank vor allem
,das klassische Filialgeschdft’; hier ist
vor allem das 2011 von der SEB Uber-
nommene Privatkundengeschdft angesie-
delf. Ein Wertpapierangebot gibt es nur
unter der Marke Santander Bank. Hierher
gehort auch das im europdischen Aus-
land bereits sehr erfolgreiche 1,2,3 Giro-
konto, bei dem der Kunde je nach Inten-
sitdt der Kundenbeziehung eine jdhrliche
Gutschrift erhdlt. Von den 324 Filialen
entfdllt jeweils etwa die Hdlffe auf die
Santander Consumer Bank beziehungs-
weise die Santander Bank. Teilweise, so
ein Sprecher der Bank, befinden sich die
Standorte sogar beinahe in unmittelbarer
Ndhe zueinander.

Das Suchmaschinenmarketing macht eine
solche Markenflihrung gewiss nicht ein-
facher. Wohl findet der Nutzer, der einfach
nur ,Sanfander” eingibt, an prominenter
Position sowohl Einfrdge der Santander
Consumer Bank als auch der Sanfander
Bank. Er muss dann aber schon wissen,
welche der beiden Websites flr ihn die
passende ist. Nach Einschdtzung der
Bank koénnen die Kunden das jedoch gut
sortieren. Red.
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