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Multi Channel Banking 2020

PRIVATKUNDENGESCHAFT Das Retail Banking steht unter Druck. Gerade im niedrigmargigen Mengen-
geschéaft konkurrieren zahlreiche Wettbewerber - auch aus dem Non- und Near-Bank-Bereich - auf einem
hart umkampfen Markt. Wachstum und Erfolg konnten in den vergangenen Jahren nur jene Akteure erzie-
len, die liber eine hohe Beratungskompetenz verfiigten, ihre Prozesse optimiert und die Kunde-Bank-
Schnittstelle neu gestaltet hatten. Das betrifft insbesondere die Vertriebskanale. Gerade hier miissen sich
- getrieben durch technologische und soziodemografische Faktoren - weitere Verdnderungen vollziehen.
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Eine Forschungsgruppe an der Hochschu-
le Albstadt-Sigmaringen hat unldngst
eine Untersuchung zur strategischen
Ausrichtung des Vertriebskanalspekt-
rums von Banken in Deutschland durch-
gefiihrt. Als Forschungsdesign wurden
explorative Studien gewdhlt. Neben einer

analysiert, wie Deutschland im Jahr 2020
aussehen konnte » 1. Dabei wurden ins-
besondere die Bereiche Wirtschaft, Ge-
sellschaft und Technologie analysiert, um
grundlegende Trends, die Deutschland im
Jahr 2020 beeinflussen konnten, zu iden-
tifizieren. Auf Basis dessen wurden im
nachsten Schritt mégliche Kernzielgrup-
pen mit deren Bediirfnissen in Bezug auf
das Banking abgeleitet. Letztendlich soll-
te folgender Frage nachgegangen werden:

.. Frauen gilt im Jahr 2020 eine besondere Aufmerksamkeit. Bereits

heute werden Konsumentscheidungen weit iiberwiegend von Frauen

getroffen.

Sekundarerhebung bildeten Tiefeninter-
views auf Basis eines halbstrukturierten
Gesprichsleitfadens das Herzstiick der
Studie. Mit diesen sollten Gedankengin-
ge und Studienergebnisse bestétigt und
relativiert werden. Um ein méglichst weit
gefiachertes Meinungsbild einzuholen,
wurden Fach- und Fiihrungskréfte aus re-
levanten Banksegmenten befragt. Deren
Meinungsbild wurde durch eine Befra-
gung von Wissenschaftlern aus den Dis-
ziplinen Banking & Finance, Volkswirt-
schaftslehre und E-Business ergdnzt.
Um das Vertriebswegespektrum sowie
einen mdglichen Geschiftsmodellansatz
fiir das Retail Banking im Jahr 2020 he-
rauszuarbeiten wurde im ersten Schritt
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Mit welchem Geschiftsmodell und mit
welchen Vertriebskanélen kinnen die Be-
diirfnisse der Zielgruppen im Jahr 2020
bestmdglich befriedigt werden?

Deutschland-Szenario 2020

Im Bereich der Technik zeichnen sich im
Wesentlichen drei Megatrends ab, die di-
rekte oder indirekte Auswirkungen auf
die Bankenwelt haben werden:

Der wohl einflussreichste Trend wird
das Real World Web sein, also die Verbin-
dung zwischen Internet und realer Welt.
Diese Vernetzung physischer Gegenstén-
de mit den Informationen des Internet
kann neue Moglichkeiten wie zum Bei-
spiel die Erweiterung der wahrgenomme-

nen Realitdt mit zusétzlichen, kontextab-
héngigen Informationen (Augmented Re-
ality) eréffnen. So diirfte etwa fiir das Im-
mobiliengeschéift der Banken das Smart-
phone mit eingebauter Kamera kiinftig
eine interessante Rolle spielen: Hiuser
oder Eigentumswohnungen, die zum Ver-
kauf angeboten werden, kénnen mit einer
funktechnologisch ausgestatteten Hin-
weistafel versehen werden. Der Kunde
richtet sein mobiles Endgerit auf die Im-
mobilie, und er erhélt sofort sdmtliche re-
levanten Informationen wie Verfiighar-
keit, GroBe, Finanzierbarkeit usw.

Ein zweiter Trend ist die Konvergenz
von Mensch und Computer auf kognitiver
Ebene. Beispielsweise konnen proaktive
Software-Agenten unter Riickgriff auf die
Préferenzen der jeweiligen Person, den
Bedingungen angepasste Entscheidungen
treffen und so den Menschen unterstiit-
zen. Der Software-Agent konnte zum Bei-
spiel im Aktienhandel Entscheidungs-
grundlagen fiir den Anleger vorbereiten
und eine Vorauswahl moglicher Investiti-
onsalternativen treffen, da er Dinge wie
die individuelle Risikobereitschaft und
die emotionalen Einflussfaktoren des Ak-
tiondrs einschétzen kann.

Ein weiterer Trend sind neuartige Be-
nutzerschnittstellen, die sich durch die
Interaktion mit der Umwelt auszeichnen.
So werden Gestik-Steuerung und 3D-Pro-
jektionen an Bedeutung gewinnen. Die
intensive Nutzung des Internet insheson-



dere bei der jungen Generation wird un-
verdndert bleiben. Dariiber hinaus ist da-
von auszugehen, dass im Jahr 2020 mehr
als 95 % der Erwachsenen das Internet
regelméBig und zwar iliberwiegend iiber
mobile Endgerite nutzen werden.

Megatrends der Weltwirtschaft

Fiir die wirtschaftliche Entwicklung kon-

nen vier {ibergeordnete Trends identifi-

ziert werden, welche die Weltwirtschaft

maBgeblich beeinflussen und damit Chan-

cen fiir Deutschland bieten:

@ Globalisierung und weltweite
Arbeitsteilung,

= Umweltvertraglichkeit und Klima-
wandel,

u Demografie und gesellschaftliche
Entwicklung,

# die technologische Transformation.

Auf dem Arbeitsmarkt kann durch die de-
mografische Entwicklung Vollbeschafti-
gung wieder zu einer realistischen Pers-
pektive werden. Im Jahr 2020 dominiert
nicht das Problem fehlender Arbeitsplat-
ze, sondern das der mangelnden Qualifi-
kation und Bildung der Erwerbspersonen
- Stichwort: Fachkriaftemangel. Die Ar-
beitswelt wird sich wandeln. Dies ge-
schieht vor allem durch die fortschreiten-
de Automatisierung und die weitere Ver-
schiebung von Arbeitsplatzen von der
Produktions- iiber den Service- in den
Wissenssektor. Der Trend in der Berufs-
welt geht hin zur Dynamisierung der Ar-
beit. Flexible, interaktive, orts- und zeit-
unabhéngige Strukturen gewinnen im-
mer weiter an Bedeutung.

Bis zum Jahr 2020 wird sich ferner ein
grundlegender Wandel der Konsumge-
wohnheiten vollzogen haben. So wird der
Kauf eines Produkts noch viel stirker als
heute von Emotionen geprégt sein. Der
Konsument der Zukunft méchte noch viel
starker angeleitet werden und Produkte
erwerben, die eine Multifunktionalitét
und Multioptionalitdt besitzen. Um auf
Wiinsche von Kunden eingehen zu kon-

nen, miissen Unternehmen noch enger
mit ihnen in Kontakt treten kinnen, etwa
mit Hilfe von neuen Medien wie Blogs
und sozialen Netzwerken.!

Im Bereich Gesellschaft ist der demo-
grafische Wandel der zentrale Verande-
rungstreiber. Bis zum Jahr 2020 entfallen
auf die iiber 50-Jdhrigen voraussichtlich
iiber 55 % des verfligbaren Einkommens.?
Uber die groBten Vermogenswerte verfii-
gen in Deutschland die 55- bis 80-Jahri-
gen, aber auch Selbststindige, Beamte
und Besserverdienende.

AuBerdem werden Frauen in Zukunft
eine weitaus zentralere Rolle bei bank-
spezifischen Entscheidungen einnehmen.
Aufgrund ihres Bildungsniveaus und des
Fachkriftemangels werden Frauen kiinf-
tig deutlich héhere Gehélter erzielen und
somit ihr Vermégen weiter ausbauen kon-
nen. Die Bestrebungen zur Verankerung
einer Frauenquote in Fiihrungspositio-
nen unterstreicht bereits heute diese Ent-
wicklung.

Weiterhin werden Menschen mit Mig-
rationshintergrund an Bedeutung gewin-
nen. Die Vermdgensverteilung wird sich
verschieben, so dass immer mehr Men-
schen mit sehr geringem und immer
mehr mit einem sehr groBen Vermdgen
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in Deutschland leben werden (Abschmel-
zen des Mittelstands).

Die sieben Zielgruppen

Auf Basis der vorangegangenen Mega-
trends lassen sich insgesamt sieben Ziel-
gruppen ableiten, die in ihrer Gesamtheit
weitgehende Teile der Bevolkerung zu re-
prasentieren vermogen » 2. Von besonde-
rer Bedeutung werden inshesondere die
Zielgruppen Best Ager, Frauen als Ent-
scheider in Heim und Familie, Selbststin-
dige, berufsorientierte Personen sowie
die Net Generation sein. In diesen Grup-
pen werden die soziodemografischen Ver-
dnderungen die stdrksten Auswirkungen
haben, weshalb diese Gruppen in der fol-
genden Betrachtung im Fokus stehen.

In Deutschland vollzieht sich bis zum
Jahr 2020 ein Trend hin zu wissensinten-
siven Branchen. Ferner fiihrt der demo-
grafische Wandel dazu, dass es an kompe-
tentem Nachwuchs mangelt. Dadurch
wird eine (lange) Ausbildung bzw. ein
Studium immer wichtiger.

Zudem riickt die Net Generation zuneh-
mend in den Fokus der Banken. Thr Poten-
zial muss erkannt und durch Produkte,
die den Weg in die Berufstitigkeit bzw.
ein Studium erméglichen, entsprechend
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Die Zielgruppen

Das Vertriebswegeportfolio

38 diebank 9.2011

Kun
besuch

Social
Media

Filiale

HUIICS LIGIIIGLHIL L/IT yWAaLllaGLIuUG uiyviuu-
alitat auf der Kundenseite fiihrt dazu,
dass Geschéftsmodelle, in deren Rahmen
iiberwiegend standardisierte Massenpro-
dukte verkauft werden, kaum mehr
marktfdhig sein werden. Ein Spezifikum
der Long-Tail-Strategie ist, dass die indi-
viduellen Kundenbediirfnisse mit einer
Vielzahl an Produkten moglichst gut be-
friedigt werden. Die Bank nimmt dabei
die Stellung eines ganzheitlichen Prob-
lemlésungspartners im Rahmen des ge-
samten Kunden-Finanz-Lebenszyklus
ein.? Ebenfalls beinhaltet diese Strategie
das Auftreten der Bank als Informations-
broker des Kunden. Neben diesem hoch
individualisierten Kerngeschift wird die
Bank weiterhin die Abwicklung von stan-
dardisierten Finanztransaktionen {iber-
nehmen.

Im Rahmen der Wertschopfung ist eine
Vielzahl von hochgradig individualisier-
baren Produkten, die den (zukiinftigen)
Bedarf des Kunden mdoglichst optimal
treffen, ein wesentlicher Bestandteil. Um
diese Vielfalt zu gewéhrleisten, wird die
Bank Produkte unterschiedlicher Anbie-
ter in das eigene Portfolio integrieren
miissen. Die Individualisierung in Form
von maBgeschneiderten Produkten und
einem Informationsmanagement, das auf









