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Alles aus einem Guss

Mit einer Multi-Channel-Strategie zum Serviceportal

Von Stefan Arn*

Damit ein Kunde seine Bankgeschafte bei der UBS tatigen kann, stehen ihm mehrere

Absatzkandle wie Schalter, Call-Center,
Verfligung. Dahinter steht eine
Kommunikationswege verkurzt,
Plattform dazu beitragt, entsprechende Entwi

Bis heute mussten weltweit bereits rund d|
Hélfte der 400 Finanzportale ihre elektronisch
Pforten wieder schliessen. Die Realitdt hat i
E-Banking Einzug gehalten. Was im herkémn
lichen Bankgeschaft gilt, wird auch im E-Bankin
zu den wichtigsten Differenzierungsfaktoren we|
den. Denn das Finanzgeschéaft wird vom Ve
trauen in die kompetente, sichere, effiziente u
nachhaltige Bewirtschaftung der Investitionen g
tragen. Dies lasst sich selbstredend auf die
Welt ummiinzen. So verstehen wir etwa unse
Uber Jahre unter aktiver Mithilfe unserer Kundg
gereifte und bewahrte Plattform als wesentlic
Voraussetzung fir Innovationen. Wir gehen d
von aus, dass die Zukunft personalisierbaren §
viceportalen gehéren wird.

Nachdem die Kopfe abgekihlt sind, konng
sich die Banken auch bei ihren elektronisch
Diensten wieder auf ihre Kernkompetenzen Kol
zentrieren.  Praktikabilitdt und Rentabilitdét vo
Loésungen tritt an die Stelle von «IT-Buzzwords:
Nicht mehr die Anzahl Besucher, die sogenan
Hitrate, steht wie zu Beginn der Dotcom-Euph
rie beim Internet-Banking im Vordergrund, sor
dern primar die erbrachte Serviceleistung fir
Kunden wund die damit verbundenen Verdien
moglichkeiten. Dabei ist es positiv zu werten, da
alle Losungen nun im Sinn einer Kostenminimi
rung unter dem Gesichtspunkt des Geschal
nutzens und nicht mehr langer unter dem Dru
der Internetwelt bewertet werden mussen.

Das Unscheinbare wird spektakular

Erst jetzt zeigt es sich, dass koharente Mul
Channel-Strategien zwar einen weniger spektal
laren, dafir aber umso konsequenteren und sig
reren Weg fir die Entwicklung der elektronische

Bankdienste darstellen. Wahrend vor vier Jahrendem

noch 85 Prozent aller UBS-Kunden ihre Finan|
geschafte am Schalter tatigten, sind es laut ei
Studie der Marktforscher Booz-Allen & Hamiltol
heute nur noch zwischen 10 und 20 Prozent.
bis 80 Prozent nutzen zum Kontakt sowohl
Filiale als auch das Internet und das Telefon:
lassen sich heute beispielsweise problemlos K
pothekarzinsberatungen via Web und PC dur
fuhren und gleichzeitig die dazugehdrigen Zin
fragen via Telefon beantworten. 10 bis 20 Prozg
der Klientel sind reine E-Direktkunden, obwol
72 Prozent der Kunden noch immer Angst Vi
der Informationsabgabe Ubers Netz haben. A
serdem sind innert Jahresfrist die Uber Mul
maten und E-Banking getatigten Transaktion
um 27 und 22 Prozent gewachsen. Das gal
Transaktionsvolumen wird mit einer Handvo
Servern bewaltigt, dies im Gegensatz zu ande
weltweit tatigen E-Banking-Lésungen, die m
mehreren hundert in Amerika stationierten Se
vern eine vergleichbare Last verarbeiten. Die d

d

aus resultierende Kostenersparnis bezigli
Hardware und Betrieb und auch die einfachg
Betreibbarkeit des Gesamtsystems sind offg
sichtlich.

Von Standards und Schichten

Bei der Realisierung stand und steht von d
konzeptuellen Anfangen im Jahre 1997 an die B
reitstellung einer integrativen und produktiibe

koharente Multi-Channel-Strategie,
vereinfacht

Internet, Multimat

und das Mobiltelefon zur
die erstens die

und verbilligt und zweitens als integrierte
cklungsprojekte schneller zu realisieren.
ie greifenden Dienstleistung zum Kunden im Z(j\- oder auch WML zustédndig. Die Web-Access-
entrum. Zwar war das Konzept «ein System, einLdsung resultiert aus mehrjahriger Ingenieur-
m Host» schwierig umzusetzen, doch scheinen dieerfahrung mit Softwareprojekten, die auf dem
n- damit gewonnenen Synergieeffekte eine vermeint-Web aufbauen, sich am Servermodell orientieren
p lich langere Entwicklungszeit zu rechtfertigen: und beispielsweise in der Lage sind, in einem

r- Heute sind Kunden und interne Mitarbeiter gle
r-chermassen in der Lage, sich rund um die U

remodulare und robuste IT-Systemplattform z
n Verfligung steht, bei der sich Neuentwicklunge
hetransparent einbinden lassen. Wir verstehen un

h Wesentliche Vorziige dieses Ansatzes sind die

b. reitstellung generischer Dienste, so dass sich e
temal entwickelte Komponenten erneut verwend
p- und sich neu entwickelte Komponenten verei
- facht einbinden lassen. Die konsequente Abst
iezung auf Industriestandards bringt fir alle Bete
t-ligten Vorteile. Fur die Bank ergeben sich tiefe

Auf allen Kanélen kénnen die gleichen Bank
geschafte bei gleich bleibender Qualitdst mit ei
heitlichen Services getétigt werden. Die verschi
ti- denen Channels reichen vom Schalter uber
udnternet-Banking E-Banking Classic, Uber he)
hekommliche  Off-/Online-Methoden  mit  Quicken
nund CC-Win-Banking bis hin zum Multimaten
Interactive Voice Response System, de
- Call-Center «eCustomer Care Center» (eC
neoder dem Mobiltelefon (WAP).

Im Gegensatz zu Systemen, die auf Inselldst
60gen setzen, baut die UBS-Loésung auf einem |
ie Kernsystem auf, bei dem auf allen Kanalen uhb
Boeine Vertragsnummer und als Authentisierung
y-merkmal ein Passwort und bei Bedarf die gleic
h-Streichlistennummer benutzt werden koénnen. E
- einzelner  Authentisierungsdienst sorgt fur d
ntdurchwegs  transparente  Zugangskontrolle  vo
| Endgerat wie etwa Uber den Browser bis hin zu
or Host Uber mehrere Sessions hinweg in einem
sgenannten  «Single  Sign-on»-Framework.
i- mehrdimensional aufgebaute Infrastruktur
eneine solide Basis fur die Entwicklung und den B
nzérieb aktueller E-Banking-Anwendungen dar un
| bietet Hand fur eine effektive Skalierung. Verbi
erdende Komponente zwischen Vertragsdatenba
t und Backend-Umgebungen ist eine sichere We
r- Access-Losung. Sie erlaubt die Einbindung all
ar-heute gebrauchlichen Kommunikationskanéle
chBrowser, PDA und Mobiltelefon in die verschie
redensten Backend-Umgebungen. Zu ihren Ke
n-komponenten zahlen ein  Reverse-Proxy-Ser

D

mit  eingebauter  128-Bit-Session-Step-Up-Fun
tionalitdt, der den Zugang zum Internet/Intran|
mit mehreren Protokollen erlaubt, und ein Se

Ehsion—Management fur die optimierte Konnektivi
etat. Fir eine vom verwendeten Endgerat una
- héngige Datenausgabe ist ein Servlet-basier

Bauteil mit der Erzeugung von HTML, XML

i- Monat 2,1 Millionen Logins und 3,7 Millionen
hrVergitungsauftrage zu bewaltigen.

hddenselben Informationsstand (iber ein Konto zu
e-beschaffen. Der dafir gewahlte «Bottom-Up»-
T-Ansatz hat sich insofern bewahrt, als nun ei

Sicherheit als hochste Prioritat

M€ Wie uberall in der Bankenwelt wird auch beim

" Multi-Channel-Ansatz

der UBS logischerweise

t’;gem Sicherheitsaspekt die hochste Prioritdt bei-

in

®Npenutzerfreundlicher
" zutreffen sein.
neue Zertifikatstypen sowie deren verschiedene
I Kombinationsformen

n

Gt

el

emessen. Das heutige Sicherheitsniveau ist sehr

p-diesem methodischen Konzept eine auf einemp,.n ynq wird laufend weiterentwickelt. Die

erum;ormelr]rAlnéggrkatlonglayzr gu;baugn#eh rge " Web-Access-Lésung  bietet dazu  standardméssig
§tu 'ge -Architekur, in der jede >C icht dem eingebaute  Sicherheitsfunktionen, die ebenfalls
n Ubergeordneten Layer ihren f}mkﬂonalen Output |3 ufend  den standig  steigenden Anforderungen
enanfordergngsggrecht 2ur VE“UQU‘?Q stellt. Deangepasst werden. Aus unserer Warte werden die
n- Sicherheitsschicht umspannt dabei alle Ebenanin naher Zukunft kommenden Neuentwicklungen

3e'denn auch vorwiegend im Sicherheitsbereich, wie

twa in der Anwendung ausgefeilter und trotzdem
Authentisierungsmittel,  an-
Es wird sich um Chipkarten und
werden

handeln.  Damit

egleichzeitig die heute gebréuchlichen Streichlisten

Sicherheit zu finden,
n- nahtlose

ssEntwicklungskosten, ~und von den Erspamissengpeoer  Die Herausforderung bei der Weiterent-
p- profitieren schliesslich auch die Kunden. wicklung des E-Banking zum Serviceportal be-
jts- . . N . N N .

. . . stehe einerseits darin, die richtige Balance zwi-
ek Mehrkanalig durch die Dienste schen einfacher Handhabung und gentgend

und andererseits darin, die

Integration verschiedener Funktionalita-

e-ten weiterzutreiben, um dem Benutzer eine mog-

meiner

z

dadichst einfache Navigation zur Verfligung zu stel-
r- len,
liche

erklarte Thomas Schneider, der Verantwort-
der UBS-Abteilung E-Banking-Solutions,
um Thema Weiterentwicklung des E-Banking an
kiirzlich  durchgefiihrten  Multimediatagung

C)in Zurich. Denn mit steigender Kundschaft durf-
ten in der néchsten Phase auch die Anforderun-
Ingen der Anwender an die angebotenen Dienste
T-steigen. Die Situation gleicht jener der achtziger

erJahre,
s-Der

Filialnetz ausbauten.
neuer Marmorbdden

als die Banken ihr
Unterschied: Anstelle

hemuss man heute in den digitalen Niederlassungen
insolide Sicherheitslésungen integrieren.

e

Der Weg bis zur Realisation eines umfassenden

mServiceportals dirfte nicht mehr lang sein. Aller-
mdings liegt das Ziel auch nicht gerade vor der

soNasenspitze.

Applikatorisch  dirfte die Integra-

ie tion in einer homogenen L&sung der heute teil-

e- leistungen wie Kursinformationen,

stellt weise

in Einzelanwendungen verfligbaren Dienst-
Bdrsenhandel,

d Retailbanking und Portfoliobewertungen mit Sin-

- gle Sign-on sicher weitergetrieben werden.

Klar

nkscheint auch, dass das Angebot fir Kunden und

b-Finanzdienstleister
erund prozessoptimierende Dienste erweitert

um attraktive
wer-

gleichermassen

ieden dirfte. So ist es durchaus vorstellbar, dass die

- Kundenkommunikation

fur Zahlungsanweisun-

n-gen beispielsweise Uber einen gesicherten E-Mail-
eVerkehr, das sogenannte Secure Messaging, ver-
k- einfacht ablaufen wird.

e
S-

-

b:

teg

Nur was sich rechnet, funktioniert
Sofern sich architektonische und vor allem
“sicherheitstechnische =~ Aspekte  meistern lassen,

ind des Weiteren auch L&sungen mit erweiterter
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Multi-Channel-Funktionalitat im CRM-Bereich| nach dem jahen Ende der Dotcom-Traume liberleben werden, mit denen Geld zu verdienen
denkbar. Damit konnte ein Benutzer, der sich finsicherlich vermehrt unter dem Gesichtspunkt desist. Zudem geht er davon aus, dass das kinftige
der Internet-Banking-Losung nicht mehr zurecht- Geschéftsnutzens  (Kosten/Nutzen) und  nichtFinanzportal der UBS keine Mall mit kunterbun-
findet, vom Call-Center Hilfe bekommen, indemqn mehr langer unter dem Druck der Internetweltten Angeboten sein wird, sondern ausschliesslich
der angerufene Agent sich mit sogenanntembewertet. So mutieren Dienstleistungen, die heuteFinanzdienstleistungen enthalten wird.
Co-Browsing aktiv in die aktuelle Internet-Ban- von zahllosen Anbietern gratis bezogen werden, «per Autor ist Grinder und CEO der Zircher Software-
king-Session des Kunden einschalten kann. auf einmal wieder zu kostenpflichtigen Services. firma AdNovum.

Aber solche ausgefeilten Losungen werdenAuch Schneider glaubt, dass nur Webangebote
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