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Vom Abrechnen von Konto- oder Depot-
auszigen Uber das Berechnen von Kre-
ditkonditionen bis zum Koordinieren in-
ternationaler Finanztransaktionen: Ban-
ken haben eine lange Tradition bei der
Arbeit mit Daten. SchlieBlich besteht ihr
Geschaftsmodell seit den Anfangstagen
genau daraus: aus Sammeln, Verdichten,
Aufbereiten und Auswerten von Infor-
mationen. Die Finanzindustrie ist von Na-
tur aus pradestiniert fir den Einsatz von
Informationstechnologie. Mit Kinstlicher
Intelligenz (KI) steht das nachste Thema
vor der Tur, das Prozesse im Banking
grundlegend verandern wird.

In der Finanzindustrie kommen Faktoren
zusammen, die dafUr sorgen, dass sich
KI-Anwendungen ,wohlfuhlen”. Hier
existieren groBe Datenmengen und stan-
dardisierte Ablaufe ebenso wie individu-
elle und komplexe Prozesse. Hinzu kom-
men unterschiedliche Datenquellen wie
Menschen, IT-Systeme oder Maschinen.
Neben semi- oder unstrukturierten stehen
strukturierte Daten. In diesem Umfeld
spielen unterschiedliche KI-Technologien
ihre Starken aus. Einige Anwendungs-
moglichkeiten von KI fir Banken werden
im Folgenden betrachtet.

In ,BanKling” steckt Kl schon drin

Es ist schwierig, sich auf eine Definition
von Intelligenz zu einigen. Und daruber,
was Kl ist, lasst sich geradezu vortrefflich
streiten. Fur die folgenden Ausfiihrungen
reicht eine kurze, pragmatische Definiti-
on: Kl ist ein Teilgebiet der Informatik,
das sich mit der Erforschung von Mecha-
nismen des intelligenten menschlichen
Verhaltens befasst.*
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Kl in der Finanzindustrie:
Neue Perspektiven flur Prozesse

und Produkte

Die Wissenschaft unterscheidet zwischen
starker und schwacher KI. Das Ziel starker
Kl ist, menschliche Intelligenz nachzuah-
men. Bei schwacher Kl geht es um intelli-
gente Entscheidungen in der Automati-
sierung von Prozessen. Die erste Variante
liegt auBerhalb der aktuellen technischen
Moglichkeiten und ist auf absehbare Zeit
eher eine wissenschaftliche Disziplin.
Schwache Kl hingegen ist ein Ansatz, der
heutzutage in vielen Anwendungen be-
reits eine Rolle spielt. Von der Sprachsteu-
erung im Smartphone oder im Auto Uber
die Gesichtserkennung in Videos bis hin
zum automatisierten Zusammenstellen von
Playlists fur Musik-Streaming-Anbieter:
Im Hintergrund werkeln KI-Technologien.

Zwar sind Daten seit jeher der Dreh- und
Angelpunkt der Finanzwirtschaft. Trotz-
dem ist das Potenzial in der Finanzindus-
trie noch lange nicht ausgeschopft. Das
Schlagwort ist ,Data Driven Services”.
Dahinter steht die Idee, dass Banken auf
Basis der Kombination aus Daten und
Technologien neue Prozesse, Geschafts-
modelle oder Angebote entwickeln. Da-
bei spielen insbesondere das Maschinelle
Lernen - ein Teilgebiet der KI — eine Rol-
le. Wie solche Services aussehen, erldu-
tern die nachfolgenden Beispiele — von
der Ansprache von Kunden bis hin zum
Neugestalten von Prozessen.

In der Ansprache von Kunden und Inter-
essenten eréffnen daten- und Kl-basierte
Ansatze neue Moglichkeiten. So lasst sich
das Thema Online-Werbung ganz neu
denken. Klassischerweise schaltet ein Fi-
nanzinstitut Bannerwerbung auf thema-
tisch passenden Plattformen. Dabei zei-
gen die Plattformen allen Besuchern die
gleiche Anzeige an. Ausnahmen sind so-

genannte A/B-Tests zum Bewerten der Ef-
fektivitat unterschiedlicher Motive.

Ein anderes Szenario eréffnet das Nutzen
vorhandener Daten, beispielsweise das Aus-
werten von Cookies beziehungsweise das
Tracken von Internetnutzern Gber Web-
analytics. Ein entsprechend konfiguriertes
System zum Schalten von Bannerwerbung
analysiert auf Basis dieser Daten den Sta-
tus des Webseitenbesuchers: Ist er Kunde
der Bank oder noch nicht? Falls er Kunde
ist, welche Finanzprodukte nutzt er? Ein
Algorithmus wahlt auf dieser Grundlage
automatisch die Anzeige mit dem pas-
sendsten Inhalt aus. Nichtkunden sehen
zum Beispiel ein Angebot zur kostenlosen
Kontofuhrung inklusive Pramie bei Kon-
toero6ffnung. Bestandskunden hingegen,
die Uber ein Aktiendepot verfiigen, erhal-
ten Informationen Uber Fondssparplédne.
Das Kl-gestitzte System pruft permanent
die Resonanz auf unterschiedliche Moti-
ve beziehungsweise Inhalte und passt die
Anzeigen an. So optimiert es automa-
tisch laufende Kampagnen.

Uberzeugende Kundenansprache
automatisieren

Formal sind Chatbots (kurz Bots) soge-
nannte textbasierte Dialogsysteme. Sie
bestehen aus einer Textein- und -ausgabe
und basieren auf der Analyse und dem
Erzeugen naturlicher Sprache. Beide Sei-
ten, Mensch und Bot, kommunizieren in
natlrlicher Sprache miteinander. Der
Chatbot tritt mit seinem GegenuUber in
einen Dialog. So weist er beispielsweise
gezielt auf Angebote hin oder stellt im
Log-in-Bereich des Kunden individuelle
Vertragsunterlagen zusammen.
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Dabei ist ein Bot nicht nur eine andere
Form einer Suchmaschine, die Listen von
Ergebnissen liefert und den Anwender
dann selbst entscheiden lasst, was er wei-
ter unternimmt. Ein richtig vorbereiteter
Chatbot liefert nur eine Antwort, daftr
aber die richtige.

Solche Bots bieten die Maoglichkeit, indi-
viduelle Kommunikation und Betreuung
im groBen MaBstab anzubieten. Dies ist
sinnvoll, wenn Auslastungsspitzen drohen,
beispielsweise wahrend einer Anzeigen-
kampagne. Ebenso konnen Kreditinsti-
tute so einen Grundservice in Randzeiten
und an Wochenenden sicherstellen. Die
Verantwortlichen setzen Bots aber auch
gezielt dazu ein, die bestehende Kunden-
betreuung zu entlasten. Sie beantworten
Standardanfragen: Offnungszeiten von
Filialen, Formulare zur Kontoert6ffnung
oder Kontaktmoglichkeiten. Sobald das
Gesprach zu kompliziert wird, schaltet es
den Experten aus der Kundenbetreuung
hinzu. Auch hier bahnt sich bereits das
nachste Kapitel an: Ein Chatbot wird zum
Voicebot.

Leadgenerierung durch Kl

Fur den GroBkundenvertrieb einer Bank
sind personliche Beziehungen zu den
Entscheidern auf Kundenseite das A und
O. Um sich ins Gesprach zu bringen, ist
die intime Kenntnis der betreuten Bran-
che und Unternehmen unerlasslich: Wo
gibt es einen Wechsel im Management?
Wo sind Neugrindungen, Fusionen, In-
vestitionen oder Kooperationen geplant?
Diese oder ahnliche Informationen sind
der Anlass fur einen Erstkontakt. Oder sie
helfen, bestehenden Verkaufsbeziehun-
gen neue Impulse zu geben.

Bisher galt es fur Vertriebsmitarbeiter, diese
Informationen zu recherchieren. Eine Auf-
gabe, die trotz aller Technologie viel Hand-
arbeit und Zeit erfordert. Informationen
kommen aus unterschiedlichen Quellen:
vom Branchenfachblatt Gber die Kunden-
website bis hin zu Veranstaltungshinwei-
sen und Social-Media-Aktivitaten. Einen
verbesserten Ansatz bietet eine Kl-gestutz-
te Losung. Entsprechend konfiguriert,
stellt sie dem Vertrieb kontinuierlich rele-
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vante Kommunikationsanlasse zur Verfu-
gung. Dazu kann das System mit Artikeln
trainiert werden und so lernen, relevante
Inhalte erkennen zu kénnen. Auf dieser
Basis durchsucht die Anwendung im ers-
ten Schritt verfigbare Quellen. Die KI-L6-
sung analysiert und filtert die Ergebnisse
bezuglich Aktualitat und Relevanz. Text-
analysewerkzeuge helfen, mehrere Tref-
fer zu einem Sachverhalt zusammenzu-
fassen. Zudem bewertet das System die
Relevanz der gefundenen Informationen.

Digitaler Online-Kredit mit
automatisierter Kreditentscheidung

Termine vereinbaren, Antrage ausfullen,
Unterlagen einreichen und warten. Das
waren in der Vergangenheit die Kompo-
nenten, aus denen eine Kreditanfrage
bestand. Und das in Zeiten, in denen
Konsumenten mit einem Wischen Uber
das Smartphone eine Urlaubsreise bu-
chen. Dagegen wirkt der Ablauf beim
Thema Kredit vielfach antiquiert.

Abhilfe schafft ein System, das das Bewer-
ten des Kunden in Echtzeit erlaubt. Grund-
lage sind die historischen Kontobewegun-
gen und die Analyse der Zahlungsstrome.
Auf dieser Basis kombiniert mit den ano-
nymisierten Werten vergleichbarer Kun-
den, berechnet der Algorithmus einen in-
dividuellen Kreditscore. Der Verbraucher,
der sich spontan fur einen Kredit interes-
siert — die reduzierte Stereoanlage ist ein
tolles Angebot - pruft mithilfe seiner Ban-
king-App direkt im Laden seine Kredit-
konditionen. Seine Bank gibt ihm sofort
Auskunft. Abgeschlossen wird der Vertrag
per Fingerabdruck oder Gesichtserken-
nung. Dieser Prozess reduziert den lasti-
gen Papierkram und die Wartezeit bis zur
Zusage auf null.

Diese Beispiele zeigen: Die Starken, die
KI-Anwendungen mitbringen — das Er-
kennen von Zusammenhangen und
Strukturen in groBen Datenmengen -,
passen gut in die Finanzwelt. Es mangelt
nicht an Einsatzmoéglichkeiten fur KI-An-
wendungen in Banken. Im Gegenteil: Das
Zuviel an Auswahl ist das Problem. Sich
hier nicht zu verzetteln, sondern die rich-
tigen Ansatze und Anwendungsfalle aus-

Udo Muller
]

Senior Business Development Manager Ban-
king, adesso AG, Frankfurt am Main

Es wird zwischen zwei Formen der Kinstlichen
Intelligenz (KI) unterschieden. Laut Autor ist fur
die Bankenbranche vor allem der Einsatz der
schwachen Kl von Interesse. In dem Artikel gibt
er einen Uberblick tber mégliche Anwendungs-
felder schwacher Kl in Kreditinstituten. Diese
reichen von Automatisierungsprozessen wie
Chatbots, um die Kundenkommunikation bei
Auslastungsspitzen zu rationalisieren, Uber op-
timierte Anzeigenkampagnen bis hin zur Revo-
|utionierung des Kreditvergabeprozesses mit
automatisierter Kreditentscheidung direkt am
Point of Sale. Die Anwendungsmaoglichkeiten
sind vielfaltig. Doch der Autor weist darauf hin,
dass es bei allen Arten der Anwendung darauf
ankommt, sowohl fur KI-Know-how als auch
Branchenwissen zu sorgen. (Red.)

zuwahlen, ist eine der entscheidenden
Aufgaben fur das Management. Der Fo-
kus sollte auf konkreten Anwendungsfal-
len und auf der vielbeschworenen , digi-
talen Customer Journey” liegen.

Unabdingbar ist es, von Beginn an in der
Lage zu sein, KlI- und spezielle Machine-
Learning-Verfahren genauso treffend
einzuschatzen wie Kundenforderungen.
Sie mUssen die Qualitat vorhandener Da-
ten ebenso bewerten wie die Qualitat ei-
ner Benutzeroberflache.

FuBnote

* Wichert, Andreas: Kunstliche Intelligenz. In: Spek-
trum.de.  https://www.spektrum.de/lexikon/neuro-

wissenschaft/kuenstliche-intelligenz/6810 (abgeru-
fen am 25. Juli 2019) I
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