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Digitale Pflastersteine auf dem Vertriebsweg

Die Herausforderungen bei der Digitalisierung des Finanzwesens

WOLFGANG GRENKE

Wihrend digitale Wettbewerber und gednderte Kundenanfor-
derungen den Finanzdienstleistungssektor antreiben, bedarf
es fiir eine Digitalisierung weitaus mehr als automatisierter
Prozesse. Die Grenke AG will mit ihrer Innovationsstrategie
kundenorientierten Nutzen schaffen und setzt dort auf digitale
Systeme, wo sie einen Mehrwert bringen — intern wie extern.
Trotz digitalem Geschiftsabschluss priagt Leasing weiterhin der

personliche Kundenkontakt.

Industrie 4.0 und Elektromobilitit,
Smart Homes in Smart Cities, Globa-
lisierung und Energiewende — viele
Branchen befinden sich derzeit in
einem revolutiondren Wandel. Die
Finanzindustrie treibt diese Entwick-
lung voran. Dafiir gibt es gute Griinde:
Immaterielle Produkte, standardi-
sierte Dienstleistungen und entschei-
dungsgetriebene Prozesse eignen sich
gut fur die Digitalisierung von Ge-
schiftsmodellen. Dabei miissen aller-
dings restriktive regulatorische Auf-
lagen, Compliance-Vorgaben und
Sicherheitsaspekte berticksichtigt wer-
den. Und nicht zuletzt: die Erwartun-
gen der Endkunden.

In den vergangenen Jahrzehnten
haben Banken komplexe IT-Infra-
strukturen fur die Unterstiitzung
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ihres Kerngeschiftes installiert. On-
line-Banking zihlt inzwischen zum
Standard, den die Kunden eines Fi-
nanzinstitutes als selbstverstindlich
ansehen. Die technischen Vorausset-
zungen dafiir sind hervorragend:
Breitbandnetze, die intelligente Verar-
beitung von Big Data und Cloud-
Losungen sind inzwischen so weit
entwickelt, dass sie faktisch keine Ein-
schrainkung mehr darstellen. Dazu
kommt auf Kunden- und Beraterseite
die zunehmende Verbreitung und vor
allem Beherrschung von mobilen Ge-
riten wie Smartphones oder Tablets.

Digitaler Wettbewerb und
Kundenerwartungen

Im Fokus der Digitalisierung der
Branche stand bisher die Optimierung
interner Prozesse, verbunden mit der
Vorgabe von mehr Wirtschaftlichkeit.
Okonomisch betrachtet bietet Digita-
lisierung auch im Finanzwesen vielfil-
tige Vorteile: IT-Systeme automatisie-
ren Prozesse und sparen variable
Kosten ein. Dieses Anwendungsfeld
reicht inzwischen aber fiir eine markt-
fithrende Position und ein iiberzeu-
gendes Portfolio nicht mehr aus. Denn
zwei weitere Faktoren treiben aktuell
den Markt voran: erstens der Wettbe-
werb durch innovative Konkurrenten,
zweitens die Kundenerwartungen.

Neu im Wettbewerb sind die so-
genannten Fintechs. Das sind iiber-
wiegend Start-ups, die zum Teil mit
disruptiven Geschiftsmodellen fir
Zahlungsverkehr, Kreditvermittlung
und tber kurz oder lang auch fiir das
Leasing-Geschift auftreten. Sie zei-
gen, welches Potenzial fiir die Digita-
lisierung vorhanden ist. Die Band-
breite reicht von der umfassenden
Einbettung sozialer Medien bis hin
zur Videoberatung durch intelligente
Avatare. Erfahrungsgemifl werden
nicht alle neuen Ideen und Unterneh-
men die Feuerprobe der ersten Bilanz
iiberstehen. Aber sie sind da, und sie
werden den Markt mitgestalten. Eta-
blierte Unternehmen sind gut bera-
ten, sie ernst zu nehmen, zu beobach-
ten und auch zu unterstiitzen.

Eine weitere Triebfeder fiir die di-
gitale Entwicklung des Finanzsektors
besteht aus den gewandelten Kunden-
erwartungen. Noch vor wenigen
Jahren wurden bei allen Arten von
Bankgeschiften ein standardisiertes
Vorgehen und die personliche Vor-
sprache akzeptiert. Heute erleben
Kunden in anderen Mirkten wie dem
Online-Shopping, aber auch im Be-
reich Mobilitit und Kommunikation
innovative, kundengetriebene Ge-
schiftsmodelle. Sie erwarten und for-
dern diese Flexibilitit zunehmend
auch von ihrem Finanzpartner, der
sich diesen Anforderungen im Wett-
bewerb um Kunden stellen muss.

Dabei darf die Digitalisierungs-
strategie von Finanzdienstleistern
nicht darin bestehen, den Kunden
moglichst oft am Display abzufer-
tigen. Es ist vielmehr wichtig, ihm
die Wahl zwischen unterschiedlichen
Kommunikationskanilen zu bieten:
online, Print und personlich. Der
Mensch und das individuelle Ge-
sprich werden nach wie vor eine
entscheidende Rolle spielen. In der
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Studie ,Retail-Banking: Die digitale
Herausforderung™” der Miinchener
Managementberatung Bain & Com-
pany geben 72 Prozent der Befragten
an, dass der personliche Berater
nach wie vor wichtig oder sogar sehr
wichtig fiir ihre eigenen Uberlegun-
gen ist.

Neben der Beratung und Abstim-
mung miissen die Moglichkeiten der
Digitalisierung vor allem dafiir ge-
nutzt werden, kundenorientierten
Nutzen zu schaffen. So betrachtet be-
sitzt die Grenke AG keine Digitalisie-
rungsstrategie im eigentlichen Sinne,
sondern eine generelle, iibergeordnete
Innovationsstrategie. Digitalisierung
ist kein Selbstzweck. Das Leasing-Ge-
schift ist und wird vom personlichen
Kontakt geprigt. Die Unternehmens-
gruppe Grenke bietet seinen Kunden
— kleinen und mittelstindischen Un-
ternehmen — die Moglichkeit, kosten-
intensive IT-Ausstattungen fair und

1) Abrufbar unter: www.bain.de.

einfach zu leasen, statt sie kapital-
bindend zu kaufen — auch und gerade
bei kleineren Investitionsvolumen.

Digitale Werkzeuge fiir
neue Servicequalitdt

Das Grenke-Portfolio umfasst
dabei Leasing, Bank und Factoring
aus einer Hand. Ansprechpartner fir
den Auflendienst sind die Endkun-
den, die Leasing-Nehmer, wie auch
die Fachhindler als Verkdufer der IT-
Systeme. Grenke verwendet digitale
Werkzeuge vor allem dafiir, mehr auf
die Erwartungen und Anforderungen
aller Personengruppen einzugehen —
intern und extern.

Dazu gehoéren zum einen markt-
gerechte Produkte, zum anderen eine
hohe Effizienz in der Abwicklung.
Dabei kommt jetzt die Digitalisie-
rung ins Spiel, nur sie ermoglicht bei
aller Sorgfalt und Qualitit eine neue
Servicequalitit und bisher unerreich-

MafBgeschneiderte
Factoringsoftware.

te Geschwindigkeit in der Finanz-
branche.

Grenke nutzt zum Beispiel die
vorhandene Datenbasis aus 570000
laufenden Leasing-Vertrigen als In-
formationspool fiir die Prognose von
»Expected Losses® zukiinftiger Ab-
schliisse. Dazu werden die vorhande-
nen Daten zuerst entpersonalisiert
und im nidchsten Schritt analysiert.
Diese Erfahrungswerte flieflen in ein
digitales Bewertungssystem ein. Es er-
moglicht eine schnelle — und dennoch
genaue — Ausfallprognose und ist die
Grundlage, auf der das Unternehmen
aufbaut.

Hohe Validitat eigener
Rechnungsmodelle

Der Online-Zugriff auf Auskunf-
teien wird von Grenke nur erginzend
in der abschlieflenden Bewertung be-
riicksichtigt — da diese die Genauig-
keit des hauseigenen Rechnungs-
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Abbildung: Digitale Finanzierungsentscheidung
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modelles erfahrungsgemidfl nicht 2015 erfolgte das erste Rollout in

erreichen. So erhilt Grenke einen bei-
spielhaft schnellen Prozess. Von der
Anfrage bis zur Finanzierungsent-
scheidung braucht Grenke in den
meisten Fillen gerade einmal 20 Mi-
nuten (sieche Abbildung). Mit dem
Grenke E-Signature-Verfahren kon-
nen Vertrige anschlieffend digital und
zeitsparend unterzeichnet werden.
Letztlich sind Tools wie die elektroni-
sche Unterschrift aber nur digitale
Pflastersteine auf dem Vertriebsweg.
Viel wichtiger ist die iibergeordnete
Strategie.

Bei der Frage nach dem richtigen
Einfithrungszeitpunkt digitaler Sys-
teme verfolgt Grenke eine Evolutions-
strategie. Neue Tools werden sorg-
faltig in Zusammenarbeit mit allen
Beteiligten entwickelt, getestet und
dann zeitnah eingesetzt. Wir glauben,
dass es besser ist, sie in der Anwen-
dung auszuprobieren und gemeinsam
mit unseren Partnern praxisgerecht
weiterzuentwickeln, als viel Zeit fiir
eine dann doch nur scheinbar per-
fekte Losung zu brauchen.

Deshalb kann die elektronische Si-
gnatur inzwischen auf drei Releases
zurtickblicken: Bereits Mitte August

Deutschland und Frankreich. Im
zweiten Schritt wurden weitere Lin-
der eingebunden, in der dritten Ver-
sion kamen im Juni 2016 weitere
Funktionen hinzu.

Zustimmung fiir
elektronische Signatur

Ende 2016 wurden tiber 800 Nut-
zer zu der digitalen Unterschrift be-
fragt: 98 Prozent der Teilnehmer
iiberzeugt die Flexibilitit und der
Zeitgewinn durch die E-Signature. Als
Griinde dafiir werden Flexibilitit, un-
erreicht schnelle Geschiftsprozesse
sowie die okologischen Vorteile eines
papierlosen Biiros genannt. Auch die
Hiandler profitieren: Je schneller der
Vertrag unterzeichnet ist, desto
schneller kénnen sie ihre Produkte
verkaufen.

Zustimmung kommt auch von
den Grenke-Mitarbeitern. Vom Au-
Bendienst, weil der ziigige Vertragsab-
schluss weniger Aufwand und damit
mehr Beratungszeit ermoglicht. Vom
Innendienst, weil die Formulare
zwangsldufig vollstindig ausgefullt
sind. Inzwischen wurden schon circa

24500 Grenke-Vertrige digital unter-
zeichnet. Dennoch wird die Papier-
form von Vertrigen nicht komplett
ersetzt. Das papierlose Biiro ist eine
Fiktion. Das gilt umso mehr, als viele
Kunden eine endgiiltige, ausgedruckte
Vertragsfassung wiinschen. Grenke
wird aber die Restriktionen und den
Zeitbedarf des Papier- und Postweges
minimieren.

Ausbau des digitalen
Kundenportals

Das wachsende Team arbeitet be-
reits am nichsten Projekt: dem
Ausbau des Grenke-Kundenportals.
Schon heute stehen darin alle relevan-
ten Daten rund um die Vertrige zur
Einsicht bereit: zum Beispiel die ak-
tuellen Laufzeiten, Raten, Vertrags-
details und Rechnungen. Diese Daten
werden zehn Jahre archiviert und er-
sparen Doppelerfassungen. Auch zu-
sitzliche Benutzerkonten koénnen
dort mit ein paar Klicks eingerichtet
werden. Zusitzlich sollen zukiinftig
auch proaktive Beratungsleistungen
integriert werden.

Die Produktentwicklung, wie
auch den Auf- und Ausbau der digi-
talen Architektur, realisiert Grenke
im eigenen Haus und mit eigenen
Spezialisten. Dadurch ist das Unter-
nehmen flexibler und konsequenter
bei der Umsetzung eigener Ziele
und Visionen. Wobei Digitalisierung
zwangsldufig zu Vernetzung fiihrt.
Das gilt fiir das gesamte Unterneh-
mensumfeld: Aus Wettbewerbern
werden Marktbegleiter. Grenke un-
terstiitzt deshalb Start-ups aus unter-
schiedlichen Bereichen und o6ffnet
sich auch fiir Kooperationen mit be-
reits etablierten Unternehmen. Das
jingste Beispiel: die Beteiligung am
digitalen Versicherungsmakler und
Online-Finanz-Portal Finanzchef 24.
Grenke engagiert sich seit fast vierzig
Jahren rund um den Globus. Finanz-
chef 24 trat dagegen erst vor vier
Jahren auf den Markt. Erfahrung und
Innovation — die beiden Unterneh-
men lernen voneinander und mitei-
nander. <«
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