Privatkundengeschiift

direkter und indirekter Kommunikations-
wege ist daher absolut angebracht. Je
nach Bedrfnis will der Kunde das Instru-
ment nufzen, das ihm am einfachsten
erscheint. Ob Online-Banking tber Mobil-
telefon, Live-Chat, Mail, Facebook,
WhatsApp und so weiter. Natdrlich vertraut
er hierbei darauf, dass die Bank immer
darauf achtef, dass die Kommunikation
sicher ist und nur den Kanal fir sensible
Daten nufzt, in dem sie diese auch garan-
tieren kann. Der Kunde selbst sieht dies
jedoch nicht als seine Aufgabe.

Unzufriedenheit der Kunden erleichtert
Fintechs den Zugang zum Markt

Mit den enorm verkurzten Entwicklungszy-
klen kommen immer schneller neue, ein-
fach handhabbare Technologien beim
Endkunden zum Einsatz. Im Klartext: Ver-
braucher haben in kirzester Zeit intuitiv
gelernt, mit diesen Technologien umzuge-
hen. Sie haben ldngst damit begonnen,
digitale Dienstleistungen mit den bekann-
ten klassischen zu vergleichen und verste-
hen viele zeif- und kostenintensive Dienst-
leisftungen von Banken daher eher als
,pain points”, denn als kundenorientierten
Service.

Bis vor kurzem gab es zu klassischen
Bankgeschdften keine Alfernativen. Dann
kamen die Finfechs. Diese erobern immer
mehr den Markt, und Unternehmen wie
Paypal und andere Zahlungsdienstleister
gewinnen innerhalb klrzester Zeit groBe
Marktanteile in klassischen Bankge-
schdftsfeldern. Der ,Zero Moment of Truth”
wird als neues Element der Kaufentschei-
dung zum Schissel fur den erfolgreichen
Abschluss. Das Verstehen des Google
Algorithmus, auf dem die meisfen Such-
anfragen beruhen, entwickelt sich zu ei-
nem Wettbewerbsfaktor — auch fir alle,
die zukunftig im Finanzdienstleistungs-
markt eine Rolle spielen wollen. Die neu-
en Regeln in diesem Markt enden nicht
bei Apps flr Privatkunden, sondern die
neuen Regeln durchdringen die gesamte
Organisation.

Finfechs beanspruchen in vielen Fdllen
fur sich nicht weniger, als eine Revolufion
im Finanzsekfor ausgeldst zu haben. Und
unumstritten treffen sie mit ihren speziel-
len Angebotfen und durch ihren Ansatz,
das Problem zundchst rein aus Kunden-
sicht und frei von Regulierungs- und Or-
ganisationsgedanken anzugehen, den
Nerv der Zeit und zeigen die Pain Points,
also die bislang nicht optimal befriedig-
ten Wunsche der Finanzkundschaft auf.
Diesen Anspriichen gilt es in Zeiten
disruptiver Innovation gerecht zu werden.
Transparente Gebdhrenstrukturen und ein
maglichst einfacher Zugang zum Banken-
system sind fUr Kunden Grundvorausset-
zung.

Ob Finfechs auch langfristig nachhalfige
Geschdftsmodelle bieten konnen, bleibt
abzuwarten. Dem Margendruck und sich
dndernden Kundenansprichen kénnen
auch sie nicht enfgehen. Doch Klar ist: Die
Unzufriedenheit des klassischen Bankkun-
den mit dem Service seiner Bank erleich-
tern Fintechs den Zugang zur Bankenbran-
che und ihrer Kundschaft. Sie bieten dort
Angebote, wo traditionelle Banken oftmals
noch nicht flexibel genug agieren. Etab-
lierte Finanzdienstleiter werden dadurch
gezwungen, ihr Geschdftsmodell zu Uber-
denken und anzupassen oder weiterzuent-
wickeln. Wer sich diesem Wandel entzieht,
wird kinffig mift groBen Wettbewerbsnach-
teilen zu kdmpfen haben.

Coopetition ist das Zauberwort

Die etablierten Banken werden lefztlich
daran gemessen, wie gut sie sich auf die
Anforderungen der neuen Kundengenera-
tion einstellen kdnnen. Statt Competition
oder Cooperafion mit Fintechs stehen
klassischen Banken viele Wege einer
Zusammenarbeit bei gleichzeitig kon-
kurrierenden  Geschdfisfeldern,  eine
,Coopefition”, zur Verfligung. Von Lizenz-
Ubernahmen flr digitale Technologien,
Zusammenarbeit hinsichtlich einzelner
Produkfe und Dienstleistungen bis hin zu
direkten Befeiligungen ist alles denkbar

und wird auch genutzf. Hauptsache, es
nutzt dem Kunden, der entsprechende
Leistungen erwartet.

Das Bankhaus August Lenz nutzt die An-
sttze der Cooperation und Coopetition. In
Zusammenarbeit mit ausgesuchten Fin-
techs ermdglichen die Bank ihren Kunden,
innovative Online-Tools zu nuizen, mit
denen sie ihre Geldgeschdfte einfach
handhaben kdnnen — Mdglichkeiten, die
nur dank des technologischen Fortschritts
zur Verfligung stehen.

Beispiele aus der Praxis

== Zum Beispiel steht Bank mit dem Ser-
vice ,€inBlick”, jedem Kunden ein Perso-
nal-Finance-Manager zur Verfugung, bei
welchem Einnahmen und Ausgaben
automatisch kategorisiert werden und er
einen schnellen Uberblick (iber sein
Lechtes” Finanzverhalten erhdlt und somit
anstatt nur auf sein Bauchgefihl zu
horen, mit Fakten Entscheidungen treffen
kann. Und damit er dies nicht manuell mit
jedem Konfo und Depot machen muss,
beinhaltet ,€inBlick” eine Multibanken-
funktion, mit der er ganz leicht all seine
anderen Banken in einer Ansicht aggre-
gieren kann Das Tool wurde in Koopera-
tion mit dem IT-Finanzdienstleister Elaxy
entwickelt.

== Um Kunden in Zukunft dardber hinaus
noch mehr innovative Finanzdienstleis-
tungen anzubiefen, arbeitet die Bank mit
dem Finfech Finreach zusammen. Dem
Kunden wird dadurch der Bankenwechsel
durch einfache und schnelle Kontoum-
zugslosungen in der Regel innerhalb von
weniger als zehn Minuten ermdglicht.

™= Und die Kooperation mit der IT-Ideen-
schmiede Crealogix bringt der Bank eine
zeifgemdBe und revisionssichere Online-
Beratungsplafiform fir alle Berafer.

Neben einer Multikanalstrategie, die es

Kunden orts- und zeitunabhéngig erlaubt,
mit der Bank in Kontakt zu trefen, ist die
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