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,,Die Kunden waren
positiv uberrascht*

Nach einer erfolgreichen Testphase fiihrt die VR-Bank Rottal-Inn ab dem kom-
menden Jahr Videoberatung in allen Filialen ein. ,,Profil“ sprach mit Vorstands-
mitglied Albert Griebl liber die Erfahrungen des Instituts.

D ie VR-Bank Rottal-Inn berit seit ei-
nigen Wochen Privatkunden per Vi-
deoschaltung. Die Erfahrungen in der
Pilotphase sind positiv. Bald sollen alle
Geschiftsstellen mit Kameras ausgestat-
tet werden, erkldrt Vorstandsmitglied
Albert Griebl im Interview mit ,,Profil*.

Profil: Herr Griebl, zu welchen Gelegenhei-
ten kommt bei der VR-Bank Rottal-Inn die
Videoberatung bereits zum Einsatz?

Albert Griebl: Aktuell pilotieren wir die
Videoberatung in vier von 27 Geschifts-
stellen. Dort werden sowohl Expertenzu-
schaltungen getestet als auch bereits erste
Gespréche mit Kunden zu Hause durchge-
fiihrt. Die Videogespréche finden haupt-
sdchlich zu den Schwerpunkten Baufinan-
zierung und Anlageberatung statt.

Profil: Wie groB ist das Interesse Ihrer
Kunden an der Videoberatung?

Griebl: Bei der Expertenzuschaltung be-
findet sich der Kunde mit seinem Bera-
ter in der Geschéftsstelle und der Spezia-
list wird per Video zugeschaltet. Unab-
héngig vom Kundensegment und dem
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Alter der beratenen Personen zwischen
20 und 70 Jahren waren hier alle Kunden
von der Moglichkeit der Expertenzu-
schaltung positiv tiberrascht. Aber auch
die Videoschaltung zum Kunden nach
Hause ist fiir viele ein interessantes Me-
dium, um beispielsweise personlich bera-
ten zu werden, ohne an die Offnungszei-
ten der Geschiftsstelle gebunden zu sein.
Insbesondere Studenten, Kunden mit
Wohnsitz auBlerhalb des Geschiftsge-
biets, aber auch Firmen- und Gewerbe-
kunden gehoren zu dieser Zielgruppe.

Profil: Wie bewerten Sie das Potenzial der
Videoberatung?

Griebl: Mit der Videoberatung ergidnzen
wir unsere aktuellen Kontakt- und Ver-
tricbswege um ein weiteres Medium.
Dadurch koénnen die Kundenbindung in-
tensiviert, Kosten eingespart und insbe-
sondere die kleineren Geschiftsstellen
gestiarkt werden. Natiirlich wird die Vi-
deoberatung die Beratungen vor Ort in
der Geschiftsstelle nicht ersetzen. Viel-
mehr wird eine Moglichkeit geschaffen,
den Kunden dort abzuholen, wo er sich
gerade befindet.

Profil: Was sind die nachsten Schritte?

Griebl: Mit dem aktuellen Umsetzungs-
stand und den Ergebnissen der Pilotie-
rung sind wir sehr zufrieden. Die Einfiih-
rung der Videoberatung in moglichst al-
len Geschéftsstellen ist fiir 2017 geplant.
Allerdings warten zuvor noch einige
organisatorische Herausforderungen auf
uns. Beispielsweise miissen wir noch kli-
ren, in welchen Szenarien die Videobera-
tung final eingesetzt werden soll. Auch
die technische Ausstattung der iibrigen
Geschiftsstellen muss noch entspre-
chend angepasst werden.

Profil: Ist Videoberatung fiir alle Geschéfts-
stellen gleichermaBen geeignet oder setzen
Sie Schwerpunkte?

Griebl: Grundsitzlich ist die Videobera-
tung ein Medium, welches unabhéngig
von der Geschiftsstellengrofle oder -lage
eingesetzt werden kann. Jedoch sind hier
oftmals oOrtliche Gegebenheiten wie die
rdumliche und technische Ausstattung
der Geschiftsstelle zu beachten und an-
zupassen.

Profil: Welche weiteren Moglichkeiten
bietet die Technik neben der reinen Video-
kommunikation zwischen Kunde und Bera-
ter beziehungsweise Spezialist?

Griebl: Der Einsatz des Programms ,,Go-
ToMeeting“ ermoglicht es, neben dem
Videobild auch die Bildschirminhalte
des Beraters oder Spezialisten auf dem
Kundenbildschirm darzustellen. So be-
steht die Moglichkeit, dem Kunden auch
zu Hause beispielsweise Diagramme,
Modellrechnungen oder andere Doku-
mente zu préisentieren, um den jeweili-
gen Bedarf zu veranschaulichen.

Profil: Was erwarten Sie sich von der
Videoberatung? Welche Ziele haben Sie?

Griebl: Mit der Videoberatung moéchten
wir im Rahmen unserer Omnikanalstra-
tegie einen zusitzlichen Kanal fiir unsere
Kunden bieten. Im Zeitalter der Digitali-
sierung haben sich die Anforderungen
insbesondere der jungen Generationen
verdndert. Darauf mochten wir reagie-
ren und so die Kundenbindung stiarken.

Profil: Wie kommen die Berater mit der
Videoberatung zurecht?

Griebl: Unsere Pilotberater haben wir
intensiv geschult. Das gilt sowohl fiir die



Technik als auch fiir das Verhalten vor
der Kamera. Dafiir hat die ABG ein
Seminar im Programm. Diese gezielte
Vorbereitung und die positiven Riick-
meldungen der Kunden haben unsere
Mitarbeiter sehr motiviert.

Profil: Was raten Sie anderen Hausern, die
ebenfalls Videoberatung einfiihren wollen?

Griebl: Vor der Einfithrung der Videobe-
ratung ist es wichtig, eine Analyse jeder
Geschiftsstelle und jedes Beraterplatzes
vorzunehmen, der angebunden werden
soll. Eine Pilotierung ist ebenfalls emp-
fehlenswert, da jedes Kundengesprich
per Video Hinweise darauf gibt, welche
Verbesserungen notwendig oder wiin-
schenswert sind. Das kann dann Schritt
fiir Schritt umgesetzt werden. Eine Schu-
lung der Berater fiir das Verhalten vor
der Kamera halte ich fiir zwingend not-
wendig, damit sie sich auch im Videoge-
spréach bestmoglich prisentieren.

Profil: Mit welchem Aufwand miissen
Banken rechnen, wenn sie Videoberatung
einfiihren wollen?

Griebl: Den groBten Zeitaufwand bean-
sprucht die Analyse des Ist-Zustands
und die technische Aufriistung. Zu be-
riicksichtigen sind auch die Lieferzeit
und der Aufbau des Equipments. Wenn
das geschafft ist, geht es schnell: Nach
zwei Schulungstagen konnten wir mit
den ersten Videoberatungen starten.

Profil: Herr Griebl, herzlichen Dank fiir das
Interview! fc

So unterstitzt der GVB die Mitgliedsbanken
bei der Einfiihrung von Videoberatung

Um den Banken bei der Einfiihrung der Video-
beratung konkrete Hilfestellung geben zu
konnen, hat der GVB den Pilotbetrieb der VR-
Bank Rottal-Inn (siehe Interview links) beglei-
tet und unterstiitzt. Diese Kooperation war fiir
beide Seiten ein Gewinn, da die Bank bei der
Einfiihrung auf die Fachexperten des GVB
bauen konnte. Der GVB wiederum konnte
seine Unterstiitzungsleistungen von vorne-
herein sehr praxisnah entwicklen. Aus den
Ergebnissen wurde unter anderem ein Praxis-
leitfaden abgeleitet, der die wichtigsten Fra-
gen zur Einfiihrung der Videoberatung auf-
greift. Das Gesamtpaket enthéalt zudem wei-
tere Materialien wie Marktforschungsergeb-
nisse, einen Musterprojektplan oder Kommu-
nikationsmaterialien. ,,Profil“ gibt einen Uber-
blick liber die einzelnen Angebote des GVB:

Praxisleitfaden: Der GVB-Praxisleitfaden be-
antwortet alle wesentlichen Fragen zur Ein-
fihrung der Videoberatung. Seine Inhalte
stiitzen sich auf die Erkenntnisse des Pilotbe-
triebs der VR-Bank Rottal-Inn. Er bietet Ban-
ken ohne jegliche Vorkenntnisse eine gute
Orientierung fiir Nutzen und Einsatzmoglich-
keiten der Videoberatung. Diese lasst sich
grundsatzlich in vier Einsatzszenarien unter-
scheiden: Expertenzuschaltung, Videofiliale,
ortsunabhangige Videoberatung und ortsun-
abhangige Videokonferenz. Der Leitfaden be-
gleitet die Einfiihrung der Videoberatung
Schritt fiir Schritt, sodass die Banken direkt
Ableitungen fiir ihr eigenes Haus treffen und
ihren eigenen Umsetzungsplan erarbeiten
koénnen. Weiterhin listet der Leitfaden rele-
vante Ansprechpartner im Verbund sowie von
Banken auf, die mit Videoberatung bereits
Erfahrung gesammelt haben. Arbeitshilfen
und Mustervorlagen runden den Leitfaden ab.
Eingeflossen sind das Wissen von sieben
Fachabteilungen des GVB sowie die Erfahrun-
gen der Pilotbank und weiterer Kreditinsti-
tute, die bereits mit Videoberatung arbeiten.
Auch die Fiducia & GAD IT AG sowie weitere
Verbundunternehmen haben Inhalte beige-
tragen.

Projektbegleitung vor Ort: Der GVB bietet sei-
nen Mitgliedsbanken die Unterstiitzung seiner
Experten vor Ort an, um auf bankindividuelle
Fragen bei der Projekteinfiihrung einzugehen
und bei der Gestaltung der nachsten Schritte
zu helfen. Das gewahlte Vorgehen hat sich im
Test bei der Pilotbank bewahrt. Ansprechpart-
nerin beim GVB ist dazu Julia Blank aus dem
Bereich Marketing und Vertrieb.

Arbeitshilfen fiir die Umsetzung: Der GVB
stellt den Banken auBerdem weitere Umset-
zungshilfen wie einen Musterprojektplan im

Der GVB-Praxisleitfaden zur Einfiihrung der
Videoberatung steht im VR-Baukasten und
unter www.gv-bayern.de/digitalisierung zum
Download bereit.

Excel-Format, Formularvorlagen wie Checklis-
ten fiir Berater oder Einwilligungserklarungen
fiir Mitarbeiter zur Verfiigung.

Kommunikationskonzept: Die Einfiihrung der
Videoberatung sollte durch eine Marketing-
kampagne der Bank begleitet werden, damit
die Kunden auf den neuen Kommunikations-
kanal aufmerksam werden. Der GVB stellt
hierzu voraussichtlich zum neuen Jahr Werbe-
materialien bereit. Uber den VR-Baukasten
werden sich die Banken dann unter anderem
Online-Banner, einen Erklarfilm, Mailingvorla-
gen, Anzeigen oder einen Mustertext fiir ihre
Kundenzeitschrift herunterladen kénnen.

GVB-Studie: Um herauszufinden, wie groB das
Potenzial der Videoberatung in der Finanzbe-
ratung ist, aber auch, wie die Kunden iiber Vi-
deoberatung denken und welche Beratungs-
themen dafiir am besten geeignet sind, hat
der GVB eine eigene Marktforschungsstudie
in Auftrag gegeben. Die Ergebnisse zeigen,
welche Faktoren den Kunden bei der Video-
beratung besonders wichtig sind. Den Studi-
enbericht finden die bayerischen Volksbanken
und Raiffeisenbanken ebenfalls im VR-Bau-
kasten.

Weitere Informationen: Der GVB stellt seine
Leistungen zur Videoberatung gebiindelt unter
www.gv-bayern.de/digitalisierung .
sowie im VR-Baukasten unter [=1 " E

Vertrieb > Filiale der Zukunft > I -’%k
Videoberatung zur Verfiigung. (=]
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