Big Data und Datensicherheit

,Bel Big Dafa mussen wir

-
K

unsere Rolle noch suchen” ©

Interview mit Heiko Frohnwieser

Schon immer haben Banken betrécht-
liche Datenbestéinde iiber ihre Kun-
den. Dass diese im Rahmen des Cus-
tomer Relationship Management bis
heute nicht optimal genutzt werden,
liegt nicht zuletzt an fehlenden Res-
sourcen, so Heiko Frohnwieser. Bei Big
Data stellt sich Banken insofern nicht
nur das Datenschutz- und Akzeptanz-
problem, sondern es droht auch die
Gefahr einer Uberfrachtung mit Daten.
Dem Thema verschlieBen darf sich die
Branche dennoch nicht. Sonst 6ffnet
sie damit ein Einfallstor fiir neue Wett-
bewerber. Red.

Was bedeutet Big Data aus
Sicht einer Primdrbank?

Banken sind schon immer Institutionen,
die eine Menge Uber ihre Kunden wissen.
Allein aus den Daten im Zahlungsverkehr
IGsst sich eine Menge herauslesen. Fir die
Branche war es immer schon ein Thema,
wie sich der vorhandene Datenschatz ver-
trieblich nutzen l¢sst.

Insofern haben wir schon sehr lange Big
Data-Dafenbestdnde, wenn auch nicht in
der heutigen Definition unfer Hinzunahme
unstrukturierter Daten. Im klassischen
Bankgeschdft wurden Auswertungen je-
doch immer nur in eng gestecktfem Rah-
men vorgenommen, und es gab keine
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Vernetzung zu anderen digitalen Daten.
Big Data wdre flr Genossenschaftsbanken
die schnelle Auswerfung groBer Daten-
mengen und die Anreicherung der vorhan-
denen Daten um Daten aus anderen Quel-
len, sei es von unseren Verbundpartnern
oder auch freie Daten, die im Netz gene-
rierbar sind.

b/w/ Big Data wéire somit eine Er-
weiterung des Kklassischen
Customer Relationship Management?

Ja. Schon bislang haben wir Gber unser
Customer Relafionship Management aus

Heiko Frohnwieser, Vorstand, Raiffeisen-
bank Oldenburg eG, Oldenburg

dem Datenbestand aus unseren Zahlungs-
verkehrsdaten, den anderen Geschdfts-
dafen und den Gespréchen mit Kunden
schon eine ganze Menge (iber diese erfah-
ren. Auch Projekte des BVR wie ,Kunden-
fokus 2015, zielen darauf ab, (ber Ziele-
Wlnsche-Gespréiche und ganzheitliche
Beratung auch auBerhalb von Big-Data-
Auswertungen mehr vom Kunden zu er-
fahren.

Heute stellt sich die Frage, ob wir diesen
Datenbestand mit Verfahren, wie man sie
aus der Internetwelt kennt, noch weiter
anreichern wollen, wie viel Geld wir daflir
investieren wollen und wie viel zusdfz-
lichen Nutzen wir davon hdtten.

Wie grenzt man CRM von Big
Data ab?

Der Big-Dafa-Ansatz geht Gber das hi-
naus, was heute schon praktiziert wird,
und zwar deswegen, weil er noch strin-
genter Technologien einsetzt, um groBe
Dafenmengen zu analysieren und vor
allem Informationen einbezieht, die nicht
aus den Banksystemen kommen. Da-
zu zdhlen beispielsweise Informatio-
nen aus dem E-Mail-Verkehr oder auch
Dinge, die der Kunde in sozialen Me-
dien duBert. Vielleicht lassen sich auch
Dafen unserer Partnerunternehmen aus
der genossenschaftlichen Finanzgruppe
verwenden, die Banken heute gar nicht
einsehen durfen.
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W Ein Digitales Haushaltsbuch
oder eine App zur Geldauto-
matensuche wére demnach trofz der
verwendeten Zahlungsverkehrsdaten und

Standortinformationen noch kein Big
Data?

In meinem Verstdndnis von Big Data nicht.
\Wenn die Bank jedoch auf die flr den per-
sonlichen Finanzmanager elekironisch
aufbereiteten Daten, die
der Kunde maogli-
cherweise noch
mit  Zusaifz-
informationen
anreichert, zu-
greifen konnte,
um sich ein um-
fassenderes Bild (ber

ihn zu machen, dann wird er zu Big Data.

Um Big Data handelt es sich jedoch vor
allem dann, wenn wir aus anderen Infor-
mationsquellen wie Offentlich zugdng-
lichen Eintrdgen in sozialen Netzwerken
Informationen gewinnen, um daraus Ver-
triebs- oder Risikoimpulse zu ziehen. Ein
Beispiel: Der Kunde schreibt in einem so-
zialen Netzwerk, dass er ein neues Auto
braucht, die Bank wertet diese Information
aus und bietet ihm einen Autokredit an.

Wie wichtig sind diese neuen
Méglichkeiten aus lhrer Sicht?

Big Data ist in jedem Fall ein Thema, das
wir im Auge behalfen miissen und bei dem
wir unseren Weg in der Abgrenzung zum
klassischen Bankgeschdft noch suchen.
Hier mussen einige grundsdtzliche Ent-
scheidungen zur kinftigen Dafennutzung
noch getroffen werden.

Nattrlich sehen wir die Mdglichkeiten von
Big Data, insbesondere bei der Vernetzung
mit unseren Verbundpartnern. Dabei stellt
sich jedoch gleichzeitig die Frage, wie weit
man dabei gehen will. Letztendlich verlas-
sen Banken damit ein Stiick weit das klas-
sische Bankgeschdftsmodell und stellen
sich der Funktionsweise, wie wir sie von
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~Beim klassischen
CRM gibt es zweifellos
noch eine ganze Menge
Potenzial.”

Infernefunternehmen kennen. Das kann
man nicht tun, ohne dafir Geld in die
Hand zu nehmen. Und damit stellt sich
naturlich die Frage, ob wir die Potenziale,
die wir heute schon haben, wirklich aus-
geschopft haben.

W Sollten Banken sich also lieber
mehr auf das CRM konzen-
trieren als auf Big Data?

Bei der Auswertung der bishe-
rigen Datenbestdnde und dem
klassischen Customer Relati-
onship Management gibt es

zweifellos noch eine ganze

Menge Pofenzial. Naturlich gibt es

systematische Datenauswertungen flr

Vertriebsansdfze: Beispielsweise lassen

sich Fremdabbucher bei Kreditkarten, Hy-

pothekendarlehen oder Bausparvertrdgen
identifizieren, um die entsprechenden Kun-
den gezielt anzusprechen. Das wird auch
gemacht. Aber auch dazu braucht man

Personal. Dass der vorhandene Daten-

schatz bisher nicht opfimal genutzt wird,

liegt insofern nicht nur an der Vorsicht der

Banken, sondern hat oftmals auch Res-

sourcengrinde.

Dennoch glaube ich, dass eine Primdr-
bank sich auch Big Data nicht verschlie-
Ben sollte. Wenn wir das tun, massen wir
vermutlich damit leben, dass neue Wett-
bewerber auf den Markt kommen wer-
den, die diese Verfahren nutzen
und sich sicher einen Teil
unseres Kuchens ab-
schneiden, wie es im
Zahlungsverkehr heute
schon der Fall ist.

zu konnen.”

Insofern mussen Banken
einen Spagat leisten: Sie wollen
nicht die ewig Gestrigen sein und miissen
sich den neuen Techniken stellen. Aber sie
mussen ihren Einsafz auch befriebswirt-
schaftlich abwégen und prifen, ob sie
Uberhaupt die personellen Ressourcen
haben, um eine erweiterte Datenfllle wirk-
lich nutzen zu kénnen.

,Banken miissen

W Daneben spielen aber sicher
auch datenschutzrechtliche
Bedenken eine Rolle?

Das ist definitiv ein wichtiger Gesichts-
punkt. Nattrlich sind wir per Gesetz dem
Datenschutz verpflichfet. Und auch der
Kunde erwartet von Banken sehr viel mehr
sorgfdltigen und diskreten Umgang mit
seinen Daten als von Internetunternehmen
wie Facebook. Insofern missen wir bei
allem, was wir fun kdnnen, auch abwd-
gen, ob wir es auch fun wollen.

Der Handlungsrahmen, der sich daraus
ergibt, spannt sich auf zwischen folgenden
Fragen:

== \Vas ist rechtlich Uberhaupt zuldssig?

== \Was erlaubt der Kunde und wo sieht
er einen Mehrwert fir sich?

™ Und was meinen wir analysieren zu
wollen und zu missen?

W Selbst seitens Juristen gibt es
die These, dass Banken in
Sachen Big Data iibervorsichtig sind ...

Auf jeden Fall mussen wir die Mdglich-
keiten besser ausloten. Wenn man zu vor-
sichtig ist und Daten nur in einem sehr eng
begrenzten Rahmen auswertet, erfdhrt man

vielleicht zu wenig vom Kun-
den, obwohl wir im-
mer versuchen,

- . im  person-
prifen, ob sie Uberhaupt ,icheﬁ Ce-
die Ressourcen haben, um eine sprach Ver-
erweiterte Datenfiille nutzen trauen auf-

zubauen und
auf diesem Weg
den Kunden besser

kennenzulernen. Dartber hi-
naus stfellt sich die Frage, ob sich nicht
auch fur die Kunden ein Mehrwert ergibt,
wenn Banken innerhalb des gesefzlichen
Rahmens Uber das hinausgehen, was heu-
te gemacht wird. Ziel muss es ja sein, dem
Kunden die bestmdgliche Losung zu bie-
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ten. Und daftr missen wir maoglichst viel
Uber ihn wissen.

W In Studien duBern Kunden
immer wieder den
Wunsch, dass ihre Bank
aktiver mit individu-
ellen Angeboten
auf sie zu-
kommt. Ist den
Kunden bewusst,
dass die Bank dazu
auch Daten auswerten
muss?

Viele Kunden gehen davon aus, dass ihre
Bank sich die Zahlungsverkehrsdaten an-
schaut und zur Kundenansprache nuizt,
sie flhlen sich aber gleichzeitig damit
nichf wohl. Deshalb versuchen wir, mog-
lichst viele Informationen im personlichen
Gesprdch zu sammeln. Denn nur so Idsst
sich der Ansatz, den wir aus dem Indivi-
dualkundengeschdft schon lange kennen,
auf das Mengengeschaft Ubertragen. Auch
wenn man in diesem Segment sicher nie
die absolut individuelle Ldsung finden
kann, versuchen wir, das bestmogliche
Angebot zu finden. Hierfir wiirde eine sys-
tematische Anreicherung mit den vorhan-
denen Daten sicher ein besseres Bild vom
Kunden liefern. Auf dieser Basis lieBen
sich dann auch passendere Angebote un-
terbreiten.

Wie ldsst sich so etwas da-
tenschutzrechilich  sauber
abbilden?

In meinem laienhaften juristischen Ver-
stndnis wdr es der richfige Weg, offen mit
dem Kunden zu kommunizieren und ihn
nach seinem Einverstdndnis zu fragen. Im
Kleingedruckfen wird das bei Banken wohl
nicht gehen — obwonhl es bei Internetunfer-
nehmen so praktiziert wird. Wir wirden
das vermutlich offensiver handhaben. Al-
lerdings bin ich nicht sicher, wie viele
Kunden fatsdchlich zustimmen warden.
Vermutlich wdre an dieser Stelle eine er-
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~wenn nicht
mindestens ein Drittel der
Kunden zustimmt, wird sich
Big Data kaum lohnen.”

hebliche Uberzeugungsarbeit zu leisten,
um den Kunden davon zu (berzeugen,
dass er davon durchaus einen Mehrwert
hat. Wenn sich dieser Mehrwert flir den
Kunden nicht vermitteln l6sst, wird es
schwierig. Mdglicherweise gibt es jedoch
auch Zwischenschritte, bis zu
denen man auch ohne
explizite  Erlaubnis
des Kunden gehen
kann.

W Wie viele Kunden
miissten denn
zustimmen, damit sich der mit Big Data
verbundene Aufwand iiberhaupt lohni?

Das ist eine schwierige Frage. Im direkfen
Kundengesprdch sind unsere Kunden sehr
offen. Wie das bei Internefdaten aussieht,
dazu sind mir keine Studien bekannt.
Wenn nicht mindestens ein Drittel der Kun-
den zustimmt, wird sich Big Data vermut-
lich kaum lohnen. An dieser Stelle kommt
man jedoch schon wieder zu den juristi-
schen Defails der Frage, welche freien
Daten im Nefz eine Bank moglicherweise
auch ohne Einwilligung des Kunden nut-
zen darf.

Zu bericksichtigen ist zudem der Gegen-
satz zwischen dem, was die Kunden im
Internet tolerieren, beispielsweise bei Face-
book, und dem, was von einer Bank er-
wartet wird. Hier missen Kreditinstitute
aufpassen, dass sie einerseifs nicht ihre
Seriositt verlieren und andererseits der
Zug nicht ohne sie abfthrt.
In diesem Spannungs-
feld sind wir als Pri-
mérbank und als
Gruppe noch dabei,
unsere Rolle zu su-
chen.

Neben der veririeblichen Seite, an die man
bei Big Data zuerst denkt, gibf es von der
Zielrichtung her allerdings noch einen an-
deren Aspekt, weshalb eine Bank noch
groBere Mengen an Kundendaten auswer-
ten sollfe: das Risikomanagement. Das

JKreditinstitute miissen
aufpassen, dass sie weder ihre
Seriositdt verlieren noch der Zug

ohne sie abfdhrt.”
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wird sogar von der Aufsicht forciert. Denn
die Aufsicht verlangt von den Kredit-
instituten unter Risikogesichtspunkfen im-
mer bessere Datenanalysen (ber die Kun-
den. Spdtestens an dieser Stelle bekommt
Big Data eine ganz neue Dimension.

W Kénnten Banken kiinftig von
der Aufsicht zur Nutzung von
Big Data fiir das Risikomanagement ver-
pflichtet werden?

So weit sind wir noch nicht. Es wdre je-
doch ein logischer néchster Schritt. Das
Kreditmeldewesen mit der Rlickmeldung
von Krediten bei anderen Banken geht ja
auch schon ein wenig in diese Richtung.

Das Problem bei allen Dafen bleibt jedoch,
dass groBere Datenmengen nicht zwangs-
ldufig zu besseren Ergebnissen flhren.
Denn die produzierfen Datenmengen mus-
sen in ihrer Komplexitdt naturlich auch
noch uberblickt werden kénnen. SchlieB-
lich braucht man auch die richtigen Daten,
um daraus Hinweise zu bekommen.

W An dieser Stelle kommt dann
das Rechenzentrum ins Spiel?
Keine Frage. Primarbanken werden tech-
nisch nicht ohne das Rechenzentrum
weiterkommen. Wir wdrden Big-Data-
Leistungen auch nicht von einem ex-
ternen Dienstleister einkaufen. Die Me-
thodik der Datenerhebung und

die  mathematisch-
stafistischen Ver-
fahren, um die

Datenmengen

nutzbringend

zu analysieren,
sollten schon vom
genossenschaftlichen Re-

chenzenfrum kommen. Dabei wirde ich
mir jedoch gewisse Administrationsmaog-
lichkeiten im Rahmen der gelieferten Daten
wunschen, beispielsweise zur Ausblendung
gewisser Informationen um eine Informa-
tionstiberfrachtung zu vermeiden. =

17



