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Der Multikanalvertrieb stellt hohe Anfor-
derungen an die IT-Infrastruktur. Service-
orientierte Architekturen (SOA) sollen
wieder verwendbare softwarebasierte

Dienste und flexibel anpassbare Geschéftsprozesse ermdglichen. Zur Realisierung sol-
len in Zukunft Enterprise-Portal-Plattformen dienen. Der Stand der Technik wurde in
einem einschlagigen Projekt erprobt, das sich an typischen Anwendungsféllen einer
Autobank im Privatkundengeschaft orientiert. Konkrete erste Ergebnisse weisen auf die
Eignung dieser Plattformen zur Umsetzung einer SOA hin. Neben der technischen Reali-
sierung einer SOA ist der Entwurf geeigneter Services, deren Granularitat und Wieder-
verwendbarkeit insbesondere auch eine fachliche Herausforderung.

1 Multikanalvertrieb bei Banken

Neben der Industrialisierung des Bankbetriebs
wird vor allem der Umbau zum Multikanal- und
Allfinanzvertrieb als zentrales Handlungsfeld dis-
kutiert [Bartmann et al. 2003]. Multikanalver-
trieb bedeutet in diesem Kontext, dass Kunden
fiir ihren gesamten Kundenprozess (bestehend
aus Information bzw. Anregung, Beratung,
Abschluss und After Sales) unterschiedliche
Kanéle als Zugang zum Finanzdienstleister (FDL)
nutzen kdnnen. Wéhrend aus technischer Sicht
unter ,Kanal” hauptsachlich verschiedene End-
gerate gesehen werden, kann in der Finanzbran-
che aus Anbietersicht auch eine organisatorische
Einheit oder aus Kundensicht ein , customer
touch point” verstanden werden. Als die wich-
tigsten Kanale gelten derzeit Filiale, SB-Automat,
Internet, Call Center und neuerdings mobile
Berater.

Bei deren Aufbau muss zum einen die Anforde-
rung umgesetzt werden, dass Kundenprozesse
kanaliibergreifend durch den Anbieter begleitet
werden konnen und somit kein Prozess- und
Informationsbruch beim Wechsel des Kontakt-
punktes entsteht. Nach Information und Selbst-
beratung im Internet sollte der Kunde beispiels-
weise in der Filiale einen Abschluss tatigen und
im weiteren Verlauf das Call Center kontaktieren
konnen. Die Kommunikation zwischen Kunde
und FDL muss dabei immer am aktuellen Infor-
mationsstand des vorhergehenden Kanals anset-
zen.
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