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Robo Advisory wird bis heute primar mit dem Anlagegeschaft
bei Banken, respektive der Vermodgensverwaltung in Verbindung
gebracht. Es handelt sich dabei um ein System, das das Portfolio-
Management regelbasiert automatisiert und Kunden digital berat.
Doch wie viel Magie steckt tatsachlich dahinter? Gibt es noch
weitere Anwendungsfalle? Oder gar Chancen fiir andere Branchen?

rfolgreiche Unternehmen
mussen in der Lage sein,
schneller und intelligenter
als der Wettbewerb zu
agieren. Robo Advisors sind auf
dem Vormarsch und haben sich
bisher primar in der Finanzbranche
etabliert. Herr und Frau Schweizer
sind aber in der Nutzung von
digitaler Vermogensverwaltung
noch zégerlich unterwegs. Gerade
bei der digitalen Geldanlage haben
Menschen moglicherweise noch
Angst, ihre Gelder fernab des
sicheren Sparbuchs anzulegen.
Moderne Angebote beginnen
sich jedoch rasant zu verbreiten.
Technologisch gesehen, handelt es
sich dabei um regelbasierte Auto-
matisierung, die es Unternehmen
ermdglicht, menschliches Know-
how und maschinelles Lernen so zu
kombinieren, dass Unternehmens-
prozesse deutlich schneller, weni-
ger fehleranfallig und automatisiert
ablaufen. Der Mensch wird hierbei
nicht ersetzt, sondern vielmehr
von repetitiven Routinearbeiten
erldst. Gleichzeitig entstehen
neue Rollen und die Kreativitat der
Mitarbeiter wird fur die Steuerung
und Weiterentwicklung des Auto-
matisierungsprozesses eingesetzt.
Ziel ist, kontinuierlich einen Mehr-
wert fur den Kunden zu schaffen,
und dies schnell. Geschwindigkeit
erfordert Fokus auf eine konkrete
Problemstellung.

Skalierbare Dienstleistungen
durch Automatisierung

Viele der heutigen Robo Advisors
aus der Finanzbranche werden

zur Empfehlung verschiedener
Anlagestrategien eingesetzt.
Kunden kénnen jederzeit onlineg,
transparent und kostengunstig ihr
Anlagevermdgen verwalten. Indivi-
dueller Risikoappetit, verschiedene
Umsetzungen beim Anlagestil
—zum Beispiel eine nachhaltige
Umsetzung - und eine breite
Diversifikation sind nur ein Teil des
Pakets. Die gewahlte Zielstrategie
wird dann in regelméassigen Zeit-
abstédnden und automatisch mittels
des sogenannten Rebalancings
umgesetzt. Hierbei handelt es sich
um eine reine Automatisierung der
Portfolioumschichtung, die nach
fixen Regeln funktioniert. Eine
klassische Routineaufgabe, die die
Maschine um Gréssenordnungen
schneller als ein Mensch erledigen
kann, und das mit einer Fehlerrate,
die nahe an null grenzt. Also keine
Spur von Kinstlicher Intelligenz
oder Robotern, die am Werk sind -
alles in allem nicht viel Zauberei.
Aber genau hier liegt viel Potenzial.
Dank Technologie kann die Dienst-
leistung der Vermdgensverwaltung
einer viel breiteren Masse von
potenziellen Kunden zuganglich
gemacht und Einstiegshirden
reduziert werden.

Welche Méglichkeiten hatte ein
Kunde, bevor es diese digitale
Beratung gab? Im Wesentlichen
drei: Nichts machen, selbst
machen oder vom Wealth Manager
machen lassen. Wenn nichts zu
tun keine valable Option ist, bleibt,
sich selbst darum zu kimmern,
was sehr zeitintensiv ist und zu
Anlagefehlern fihren kann. Die
Beratung durch einen Experten ist
nicht unabhangig, bringt erhebliche
Kosten mit sich und erfordert oft-
mals ein Mindestanlagevolumen,
sodass dies effektiv nur wenigen
zur Verfugung steht. Eine solche
Dienstleistung kann folglich dem
Luxussegment zugeordnet werden.
Der Robo Advisor automatisiert
genau diese Dienstleistung,

macht sie einfach zuganglich und
somit massentauglich. Dank der
Verwendung von regelbasierten
Anlagealgorithmen kann ein Robo
Advisor auf eine sehr effiziente
Weise arbeiten. Kosten flr teure
Filialen und Beratung durch Wealth
Manager fallen komplett weg. Auch
die Bank kann profitieren: Kann

ein Kundenberater allein nur zirka
100 bis 150 vermogende Kunden
betreuen, sind einem hochgradig
automatisierten System bei der
Anzahl Kunden nahezu keine
Grenzen gesetzt. Durch die Auto-
matisierung und dadurch, dass
sich die Schnittstelle zum Kunden-
berater auf qualitativ hochwertige
Beratung tber Chat oder Telefon
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«Die Balance zwischen

digitaler und personlicher
Beratung schafft ein einzig-
artiges Kundenerlebnis.»

reduziert, steigt die durchschnitt-
liche Servicequalitat. Die Folge
sind deutlich tiefere Kosten fur eine
qualitativ bessere Dienstleistung
mit fast uneingeschranktem
Potenzial an Neukunden.

Digitale Beratung schafft
Vertrauen

Die Automatisierung einer Dienst-
leistung kann Prozesse optimieren,
Kosten senken und hat auch Poten-
zial, neue Wirtschaftszweige zu
er6ffnen. Nehmen wir ein Beispiel
aus dem Versicherungswesen.
Den eigenen Versicherungsbedarf
objektiv zu ermitteln, ist zeitinten-
siv und fallt vielen Kunden schwer.
Vor allem in der Schweiz, das als
Versicherungsland gilt: Schweizer
gelten oft als Uberversichert und

_MATTHIAS LEUMANN,
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schliessen viele Versicherungen ab
—oftauch solche, die sie gar nicht
brauchen. Selbst wenn der Bedarf
ermitteltist, ist es aufwandig, ein
Portfolio von Versicherungen zu
finden, das einerseits den Bedarf
optimal abdeckt und andererseits
keine Uberschneidungen hat. Ist
eine Versicherung erst einmal
abgeschlossen, ist die Hurde

hoch, sie wieder loszuwerden. Die
Grunde sind vielfaltig. Zum einenist
die Auseinandersetzung mit dem
aktuellen Versicherungsbedarf
muhsam und bereitet den wenigs-
ten Freude, zum anderen sind die
Kiandigungsbedingungen meist
sehr unflexibel. Ein System, das
regelmassig und automatisch dabei
unterstitzt, den Versicherungs-
schutz dem Bedarf anzupassen,

ware eine echte Erleichterung fur
den Endkunden.

Es gibt bereits digitale All-in-
One-Versicherungslésungen, die
mit ersten Ansatzen Kunstlicher
Intelligenz den individuellen Ver-
sicherungsbedarf ermitteln und
daraus ein Versicherungsportfolio
zusammenstellen, das sich per
Knopfdruck abschliessen lasst.
Spannend ware aber auch der
nachste Schritt, namlich wenn das
System intelligent Anderungen
des Versicherungsbedarfs
erkennen und automatisch Vor-
schlage fur die Anpassung des
Versicherungsschutzes machen
wurde. Halt sich der Benutzer zum
Beispiel haufig mit dem Auto im
Ausland auf, kdnnte das System
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einen zusatzlichen oder gar nur
temporéaren Versicherungsschutz
vorschlagen. Umgekehrt konnte
das System vorschlagen, die Voll-
kasko-Versicherung zu entfernen,
wenn das Auto ein bestimmtes
Alter Uberschritten hat oder zu
wenig im Gebrauch ist. Das Ziel
solcher Systeme ist, dass jeder
Kunde zu jeder Zeit ein individuell
massgeschneidertes Produkt hat,
das im Hintergrund aber wiederum
auf standardisierten Produkten
basiert. Kunden sollen sich um
nichts mehr kimmern mussen, das
System denkt objektiv mit. Und
zwar ohne personliche Anreize, wie
sie zum Beispiel ein Versicherungs-
verkaufer hat. Somit erreicht

_DANIEL PETER,
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man nicht nur Skalierbarkeit von
Dienstleistungen, sondern starkt
auch das Vertrauen beim End-
kunden. Erfolg hat, wer es schafft,
ein Produkt bereitzustellen, das fir
individuelle Bedurfnisse optimiert,
schnell, jederzeit verflgbar und
intelligenter als bei den Mitbewer-
bern funktioniert. Kombiniert mit
qualitativ hochwertigem Support
Uber Chat oder Telefon, wird ein
vertriebsnahes Kundenerlebnis
geschaffen.

Vom digitalen Berater zum
digitalen Assistenten

Ein digitaler Berater ist im Prinzip
vielerorts einsetzbar. Ein Beispiel
einer ganz alltaglichen Frage:

ergon.ch/smart2020

Was soll auf den Mentiplan diese
Woche? Was hatten wir letzte
Woche gegessen und an welchen
Tagenisst unsere Tochter, die sich
vegan erndhrtund eine Gluten-
allergie hat, zu Hause? Beim Treffen
dieser Entscheidungen kénnte

ein digitaler Berater helfen, indem
er noch weiss, was letzte Woche
auf dem Menuplan stand, welche
Préaferenzen und Allergien die
Familienmitglieder haben, indem er
den Stundenplan der Tochter aus
dem Kalender abrufen kann und

so weiter. Je mehr Informationen
einbezogen werden kdnnen, desto
grésserist der Mehrwert des
Systems. Spielt beispielsweise das
Budget eine wichtige Rolle, kénnte

telligente

Prozessautomation kann
ein Produkt gunstiger
angeboten werden -
ohne Margenverzicht.»
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das System die aktuellen Aktionen
aller Anbieter miteinbeziehen

und eine Einkaufsliste fur die ver-
schiedenen Shops erstellen oder
gleich automatisch bestellen. Die
Bezahlung wirde naturlich mit dem
jeweils glinstigsten Zahlungsmittel,
das die meisten Cashback-Punkte
gibt, erfolgen.

Das Zusammenfihren von digitalen
Beratern aus verschiedensten
Bereichen erhdht das Potenzial

fur die Qualitat der Dienstleistung
nochmals und fuhrt schliesslich
zum digitalen Assistenten, der
automatisch Vorschlage macht und
gewisse Entscheidungen sogar
selbst trifft.

Die Balance finden

Die Automatisierung von Dienst-
leistungen und die damit ver-
bundene Skalierbarkeit schafft fur
Unternehmen die Chance, durch
konsequente Standardisierung und
geringeren Personalaufwand, ihre
Marge zu steigern und gleichzeitig
die Qualitat zu verbessern. Das
heisst gunstiger und effizienter fir
den Kunden und trotzdem mehr
Marge fir das Unternehmen. Das

Resultat ist ein Preiskampf. Wer
also stehen bleibt, dem droht kinf-
tig der Verlust von Marktanteilen
und des Kundenvertrauens. Wie die
digitalen Berater und Assistenten
zeigen, geht die Entwicklung klar in
Richtung immer digitaler. Irgend-
wann wird es aber auch einen
Gegentrend geben, bis sich eine
Balance zwischen digitaler und per-
sOnlicher Beratung eingestellt hat.
Wichtig fur Unternehmen ist, sich
bewusst fur eine Strategie zu ent-
scheiden und diese umzusetzen.
Wer nichts macht, wird friher oder
spater nicht mehr konkurrenzféhig
sein. />
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