Die Zukunft der Hausbank

Bank der Zukunft:

Daten werden zum
digitalen Gold

Von Bettina Rose

Keine Bank wird an einer Digitalstra-
tegie vorbeikommen. Digitalisierung
ist dabei nicht das Ziel, sondern die
Basis fiir kiinftigen Geschdftserfolg, so
Bettina Rose. Daten werden dabei
zum ,digitalen Gold”. Denn es wird
immer wichtiger, Kunden dauerhaft zu
begeistern. Und das kann nur gelin-
gen, wenn alle vorliegenden Daten fiir
neue Services genutzt werden. Fiir die
Anpassung an die digitale Welt miis-
sen sich Banken jedoch noch funda-
mental wandeln. Gefragt sind IT-
freundlichere Organisationsstrukturen
sowie eine Fiihrungsmannschaft, die
digitales Arbeiten und Innovation un-
terstiitzt. Red.

Die Banken blicken derzeit pessimis-
tischer in die Zukunft, insbesondere be-
dingt durch den lénger anhaltenden
Erfragsriickgang in bisher zentralen Ge-
schdftsbereichen. Das zeigt die aktuelle
Trendstudie ,Bank und Zukunft 20157, die
IBM mit dem Fraunhofer IAO und der
Commerzbank im Rahmen der dies-
jdhrigen, 9. IBM Bankenfachtagung vor-
gestellt hat. Fur die Studie wurden 388
Entscheider aus Finanzinstituten aller
Bankengruppen in den Themen Markfent-
wicklung und Strafegie befragt. Die Studie
wird seit 2005 jahrlich erhoben und gilt
seither als einer der wichfigen Trendbaro-
meter der Branche.
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Nur ein Flnftel der befragten FUhrungskraf-
te geht 2015 noch von einer positiven Ge-
schdftsentwicklung in den ndchsten Jahren
aus. Dennoch zbgern Banken, innovative
Geschdftsmodelle einzufiihren, um neue
Gewinnma@glichkeiten zu erschlieBen.

Maglichkeiten der Digitalisierung noch
nicht ausreichend genutzt

In der Trendstudie wurde erneut deutlich,
dass in der Bankenbranche eine groBe
Unsicherheit herrscht. Natdrlich ist allen
Beteiligten der Handlungsbedarf klar bei
einer langanhaltenden Niedrigzinsphase,
sinkenden Ertrdgen im klassischen Ge-
schdft, steigenden regulatorischen Aufla-
gen und einer abnehmenden Loyalitdt der
Bankkunden. Dennoch gehen viele Banken
notwendige Ver@nderungen langsam an.

Viele Entscheider konzentrieren sich pri-
mdr auf Kostensenkungen staft auf neue
Geschdaftsmodelle, um kurzfristige Ergeb-
nisse erreichen zu kénnen, wie die Um-
fragewerfe der Abbildung 1 veranschau-
lichen.
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Kostensenkung allein kann jedoch kei-
ne Unternehmensstrategie sein, sondern
hdchstens eine begleitende MaBnahme. Mit
Blick auf das sich rasant verdndernde Kon-
sumentenverhalfen wird keine Bank mehr
an einer Digitalstrategie mit wachsender
Bedeutung vorbeikommen. Die Mdglichkei-
ten, mit der Digitalisierung Kunden besser
zu erreichen und zu halten, werden bisher
noch nicht ausreichend genutzt:

== Datenanalyfik,

== Mobile- und Social-Konzepte fur den
Kundenkontakt

== und fortlaufende Innovationsbereitschaft

sind die SchllUssel fur die Zukunft der
Banken.

Wichtig wird, dass alle vorliegenden Daten
genutzt werden, um daraus Services an-
zubieten. Damit wird deutlich: Digitalisie-
rung ist nicht das Ziel, sondern die Basis
fr eine nachhaltig erfolgreiche Geschafts-
entwicklung.

Positive Kundenerlebnisse schaffen

Mit 61 Prozent gegentiber 38 Prozent im
Vorjahr hat die SchlieBung von Filialen
maBgeblich an Gewicht gewonnen. Wer-
den Filialen geschlossen im Zuge der Kos-
tensenkung, so ist es aber umso wichtiger,
verbleibende Standorte und Online-Kandle
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zu stdrken durch die Schaffung positiver  Abbildung 1: Erwartungen hinsichtlich des zu erwartenden Geschdftserfolgs in

Kundenerlebnisse. vier Jahren (Angaben in Prozent)
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nicht in der Neukundenakquise. Umso
mehr ist es aber wichtig, Kunden dauerhaft ~ Abbildung 2: Themenfelder im Fokus der Verinderungen (Angaben in Prozent)
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Abbildung 4: Anforderungen an Vorstinde und Fiihrungskrifte der Zukunft
(Angaben in Prozent, Mehrfachnennungen)
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Abbildung 5: Erfolgsfaktoren im Vertrieb aus Bankensicht (Angaben in Prozent)
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Quelle: Bauer (Hrsg.), Praeg, Schmidt: Trendstudie ,Bank & Zukunft 2015”

Abbildung 6: Welche Bedeutung Banken Entwicklungen im Kundenmanagement
beimessen (Angaben in Prozent)
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Quelle: Bauer (Hrsg.), Praeg, Schmidt: Trendstudie ,Bank & Zukunft 2015”

Automatisierung und komplett schlanken
Prozessen. Grundlage dafiir ist auch
eine FUhrungsmannschaft, die Agilitdt
und Innovation sttzt und sich durch ein
hohes MaB an Ver&inderungsbereitschaft
auszeichnet.

30

Die Studie und begleitende Fachtagung
haben gezeigt, dass Banken bereits zuneh-
mend mit Fintechs kooperieren, weil sie
erkannt haben, dass diese viele Services
anbieten, die fur die Banken beziehungs-
weise die Bankkunden hilfreich sind. Dieser

Trend wird noch weitergehen und verschdrft
den Weftbewerb sowohl aufseiten der Fin-
techs, bei denen Ersfe bereits aufgeben
mussten, als auch bei den Serviceangebo-
ten der Banken. Mehr denn je wird die IT
zu einem strafegischen Instrument der
Banken. Eine flankierende Herausforderung
bleibt allerdings das Gebiet der [T-Sicher-
heit durch neue Bedrohungsszenarien.

Bank 2020

Die bisher aufgesefzfen Kostensenkungs-
programme werden nicht allein den ge-
wunschten Erfolg bringen. Es ist fraglich,
wie lange bestehende Geschdftsmodelle
noch tragféhig bleiben. Der Ausbau der
digitalen Vertriebskandle sowie die opti-
mierfe Abstimmung aller Kandle bleiben
nach Meinung der Befragten Schwerpunk-
te in der Vision der Bank 2020.

Der Druck zur Verdnderung wird in den
kommenden Jahren nochmals spurbar
steigen. Die Rolle der Banken im Verhdltnis
zu Privatkunden bleibt in den ndchsten
Jahren einem hohen Innovationsdruck mit
vielen Gefahren durch seitwdirts einsteigen-
de Konkurrenten ausgesetzt. Mehr denn je
wird auf Kundenerlebnisse und Emotionen
geachtet werden muissen, denn die Netz-
werkerfahrung der Kunden wdchst. Auf der
,Bank und Zukunft’- Konferenz wurde dies
plakativ beschrieben: ,Wer kauft heute
noch ein Produkf im Internet, das von an-
deren (berwiegend schlecht bewertet
wurde?!” Viele Kunden reagieren auf die
Erfahrungen anderer.

In der Studie wurde wie in den Vorjahren
auch das Thema Vertrauen mit der hochsfen
Bedeutung gewertet. Es zeichnet sich aber
ab, dass Kunden mit zunehmender Digita-
lisiserung auch zunehmend eine individu-
elle Ansprache erwarten. Schon in naher
Zukunft werden Kunden auf generisch ge-
nerierte Botschaften kaum noch eingehen
und sich tberwiegend nur flr personifizier-
te, individualisierfe und nach ihren BedUrf-
nissen ausgerichtete Angebote interessieren.
Daten werden zum digitalen Gold.
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