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Bericht fiir Fiihrungskrafte

Bankwesen

Wie IBM weiterhelfen kann

Um im heutigen Geschéftsumfeld erfolgreich zu sein, missen
Unternehmen die mit zunehmender Komplexitat und Volatilitat
verbundenen Herausforderungen bewaltigen, Prozesse
optimieren und die Zusammenarbeit der Unternehmens-
funktionen férdern. Hinzu kommen anspruchsvolle Aufgaben
wie der Aufbau qualifizierter FUhrungs- und Nachwuchskrafte,
die gezielte Reaktion auf konstante Veranderungen und

die Schaffung neuer Geschéftsmoglichkeiten auf der Basis
aussagekraftiger Daten.



Steht das Bankwesen kurz vor
einem grundlegenden Wandel?

Nach anderen Branchen treffen disruptive Kréfte nun
auch das Bankwesen. Startups und Einzelhandels-
unternehmen, die ihr Geschéftsmodell cloudbasiert
betreiben, konkurrieren mit niedrigen Grenzkosten
und agileren Geschéftsabldufen in Bereichen wie
Bezahlsystemen und zentralen Bankprozessen. Eine
neue Generation von Unternehmen aus dem Bereich
Finanztechnologie hat es sich zum Ziel gesetzt, die
Wertschépfungskette bei den Finanzdienstleistungen
aufzubrechen und sich umsatzstarke Aktivitdten wie
das Kreditgeschéft mit Kleinunternehmen und
Endverbrauchern zu sichern. Dadurch besteht die
Gefahr, dass die etablierten Anbieter immer mehr an
Bedeutung verlieren. Die traditionellen Banken mit
ihren héufig unflexiblen und kostspieligen Systemen
haben Probleme, ihre Betriebs- und Geschéftsmodelle
neu zu definieren, um den kommenden, vielleicht
sogar existenziellen Herausforderungen zu begegnen.
Basierend auf den Angaben von 1.060 Ftihrungskréften
aus dem Bankwesen und 1.600 Kunden aus dem
Privatkundengeschéft und der Vermdgensverwaltung
zeigt dieser Bericht flr Flihrungskréfte die wichtigsten
geschéftlichen Kriterien und konkreten MalBnahmen
auf, mit denen traditionelle Banken in einem sich
schnell entwickelnden Finanzdienstleistungsumfeld
eine zentrale Rolle spielen, den erforderlichen
Wandel schneller herbeifihren und den Weg fur
nachhaltigen wirtschatftlichen Erfolg ebnen kdnnen.

Kurziubersicht

Seit Generationen schon war das Bankwesen gegen Mitbewerber von auBen nahezu vollstandig
geschutzt. Die Wertschopfung fur Kunden erfolgte Uber Bankdienstleistungen. Als wichtige
Vermittler sorgten die Bankberater immer flr gesunde Margen.

Gleich drei verschiedene Herausforderungen haben jedoch dafiir gesorgt, dass die Entscheider
in den Banken dartber nachdenken missen, wie das Bankgeschéaft weitergehen soll: Viele
Banken haben Probleme mit sinkenden Renditen. Der Kunde von heute ist sehr schnell unzufrieden
und desillusioniert. Seine Erwartungshaltung in Bezug auf Engagement und Erfahrung des
Bankpartners wird immer hdher. Zudem machen neue Mitbewerber den Bankkunden interessante
Angebote und den Banken das Leben schwer.

Die herkdmmlichen Dienstleistungen der Banken stehen auf dem Prifstand und werden immer
mehr zur ,Massenware". Daher erfolgt die Wertschépfung nicht mehr wie bisher Uber das
Leistungsangebot, sondern zunehmend Uber die geschéftliche Beziehung. Auch wenn die
neue Konkurrenz in der Lage ist, vergleichbare Bankdienstleistungen besser und gunstiger
anzubieten, durfte es ungleich schwieriger sein, die Breite und Tiefe von Kundenbeziehungen
zu schaffen, wie sie traditionelle Banken Uber Jahrzehnte sorgfaltig aufgebaut haben.

Aufgrund dieser gewachsenen geschéftlichen Beziehungen ist eine Verdrangung der Banken
vom Markt mehr als unwahrscheinlich. Vielmehr bieten sie die Moglichkeit, sich zukdnftig weniger
auf die Serviceerbringung als auf die Vereinfachung und Koordination von Serviceleistungen
zu konzentrieren. Die Banken selbst konnen sich als wichtigste Schnittstelle fir ihre Kunden
positionieren und ein Umfeld aus Serviceleistungen und Erfahrungswerten aufbauen, das sich
standig weiterentwickelt.

Voraussetzung hierfUr ist jedoch ein schneller Wandel. Die Banken mUssen ein Netzwerk aus
Geschaftspartnern aufbauen und dieses standig erweitern. Zudem mussen sie die Kunden
viel innovativer, enger und nachhaltiger als bisher einbinden. Banken, die diese neuen
Herausforderungen meistern, kdnnen von deutlichen Vorteilen profitieren. Fir andere Banken
sieht die Zukunft weniger rosig aus.
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Nur

der Kunden glauben, dass ihre Bank
kundenspezifische Personalisierung
anbietet (im Gegensatz zu 45 Prozent
der befragten FUhrungskréfte in

den Banken).

Nur

16 %

der Kunden glauben, dass Vermdgens-
verwalter besonders kundenorientiert
agieren (im Vergleich zu 57 Prozent der
befragten Vermdgensverwalter).

Nur

D1 %

der FUhrungskréafte bei Banken glauben,
dass ihr Unternehmen im Vergleich zu
den Mitbewerbern tberdurchschnittlich
beweglich und flexibel ist.

Eine Branche in Bewegung

Seit der weltweiten Wirtschaftskrise haben die Banken mit finanziellen Problemen zu kémpfen.
Bei vielen Banken stagnieren seitdem die Gewinne."

Gleichzeitig jedoch sind die befragten Personen in den Banken sehr zuversichtlich, dass sie die
Erwartungen der Kunden erflllen werden. 62 Prozent der FUhrungskréfte im Privatkundengeschéft
geben an, dass ihr Unternehmen in der Lage ist, den Kunden mehr als zufrieden zu stellen.
Nur 35 Prozent der Kunden aus dem Privatkundengeschéft teilen diese Meinung. Wir haben
es hier mit einer Differenz von 27 Prozent zu tun. Bei der Vermdgensverwaltung ist diese
Diskrepanz mit 41 Prozentpunkten noch gréBer. 57 Prozent der Entscheidungstrager aus dem
Bereich Vermbgensverwaltung sind Uberzeugt, dass sie eine hervorragende Kundenerfahrung
bieten. Nur 16 Prozent der Kunden sehen dies genauso (siehe Abbildung 1).2

Banken stehen jedoch nicht in allen Dimensionen gleichermaBen in der Kritik. Bei Aktualitat
und Konsistenz sind die Kunden weit zufriedener, als die Entscheidungstréger in den Banken
erwarten. In den wichtigen Bereichen, in denen es um die Schaffung eines individuellen
Kundenerlebnisses bei samtlichen Interaktionen und die Férderung der Kundenloyalitat geht,
schatzen die befragten Banker ihre Effektivitat (45 Prozent bei den Bankern, 30 Prozent bei
den Kunden) und die Kundentreue (48 Prozent bei den Bankern, 35 Prozent bei den Kunden)
deutlich zu hoch ein.®

Auch beim Aspekt Kundenvertrauen liegen die Schatzungen der befragten Flihrungskraften
in den Banken zu hoch. 96 Prozent der FUhrungskréfte glauben, dass ihre Kunden ihnen mehr
vertrauen als anderen Mitbewerbern auBerhalb des Bankenumfelds. Nur 70 Prozent der Kunden
stimmen dieser Einschatzung zu. Noch weniger Kunden — 67 Prozent — vertrauen ihrer Bank
mehr als anderen Banken.*



Abbildung 1

Fiibrungskrifte in den Banken schitzen die Kundenzufriedenbeit zu hoch ein.’
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Quelle: Analyse des IBM Institute for Business Value auf Basis einer weltweiten Umfiage der Economist Intelligence Unit unter
1.060 Fiibrungskriften aus dem Bankwesen und einer Ketchum-Umfrage unter 1.600 Kunden aus dem Privatkundengeschift.



Das Bankwesen definiert sich neu

Gleichzeitig dringen Mitbewerber auBerhalb des traditionellen Bankenumfelds weiter in diese
Branche ein und bieten ein immer breiteres Angebot an Produkten und Services. Neben
erfolgreichen Mitwerbern bei Bezahlsystemen wie M-Pesa und Paypal erscheinen auch immer
mehr Anbieter virtueller Bankleistungen und Fintech-Unternehmen auf der Bildflache.® Neue
virtuelle Banken wie Simple, Fidor und Smarty Pig bieten Kunden im Privatkundengeschaft
neue, erfrischende Erlebnisse mit Social-Media-Vernetzung.” Andere Fintech-Unternehmen
wie Lending Club und Currency Cloud bringen sich durch kostengunstige, benutzerfreundliche
Maglichkeiten fir Kreditvermittlung und Devisenhandel ins Gespréch.®

Durch hohe Investitionsvolumen sorgen diese Fintech-Unternehmen dafir, dass die bisherigen
Wertschépfungsketten der Banken nicht mehr funktionieren.® Durch die Beseitigung historisch
gewachsener Ineffizienzen (Kabbage beispielsweise kann einen Kleinunternehmerkredit
innerhallb weniger Minuten genehmigen) oder die Verbesserung und Erweiterung der Servicequalitét
(bei Wealthfront sind die Beratungsgebuhren deutlich geringer; Square bietet Niedrigzinskredite
nun auch seinem Handlernetzwerk an) reduzieren Fintech-Unternehmen die traditionellen
Einnahmequellen wie BankgebUhren oder sonstigen Einnahmen.™©

Dadurch untergraben Fintech-Unternehmen und andere, nur online agierende oder bankfremde
Mitbewerber die traditionellen Geschaftsmodelle der Banken. Dies gilt besonders fiir solche
Banken, die sich nach wie vor auf infrastrukturintensive traditionelle Systeme verlassen.
Beispielsweise sind cloudbasierte Online-Mitbewerber in der Lage, sich gegenlber etablierten
Anbietern deutliche Vorteile zu verschaffen — tber 40 Prozent Zuwachs beim Nettogewinn
durch den erfolgreichen Einsatz von Digitaltechnologien in der Prozessautomatisierung, der
Schaffung neuer Produkte, der besseren Einhaltung gesetzlicher Bestimmungen der neu
gestalteten Kundenerlebnisse und dem Aufbrechen von Schlisselkomponenten in der
Wertschopfungskette. ™



Gegenspieler oder Verbiindete

Die Flhrungsebenen in den traditionellen Banken stehen vor einer duBerst wichtigen, fur viele
sogar existenziellen Entscheidung. Sie kdnnen versuchen, sich gegen die Angriffe der Fintech-
Unternehmen und anderen Konkurrenten zu wehren — oder diese zu Verbindeten zu machen.

Banken, die sich fUr eine Verteidigungsstrategie entscheiden, beschreiten einen riskanten
Weg. Sie sind gezwungen, ihre Servicekompetenz konstant zu verbessern, um sich gegen
die Innovationen der Fintech-Unternehmen in einem breiten, sich stéandig verandernden
Angebotsspektrum zur Wehr zu setzen. Hinzu kommt, dass sie ihre Services zunehmend
kostengunstiger und schneller anbieten mussen. AuBerdem gilt es, die Kunden davon abzuhalten,
neue Services von anderen Anbietern zu kaufen. FUr die Banken, die es nicht schaffen, ihre
Kunden an das Unternehmen zu binden, wird dies dramatische Folgen haben. Bisher zuverlassige
Einnahmequellen werden zunehmend versiegen, da sich die Kunden mehr und mehr innovativeren
Anbietern zuwenden werden. Die Rentabilitat wird ebenso sinken wie die Marktanteile, da aus
bisher am Markt etablierten Anbietern Randgruppen oder Ubernahmekandidaten werden.

Als Alternative kénnen die Entscheider in den Banken aber auch versuchen, ihr Unternehmen
S0 zu positionieren, dass es in diesem sich schnell verandernden Bankenumfeld eine zentrale
Rolle spielt. Auch wenn die Fintech-Unternehmen in der Lage sind, im Wettbewerb mit den
etablierten Banken in bestimmten funktionalen Bereichen neue Technologien einzusetzen,
kénnen sie nicht von den Vorteilen der Uber Jahrzehnte gewachsenen Geschéftsbeziehungen
in etablierten Banken profitieren. Traditionelle Banken haben durch inr Angebot an Bankfunktionen
oder Dienstleistungen Uber die Jahre Werte generiert. In einer Zeit, in der sich diese Angebote
problemlos replizieren lassen, zeigt sich die Wertschdpfung flr die Banken in der Qualitat der
bestehenden Kundenbeziehungen (siehe Abbildung 2).
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Abbildung 2
Neu entstehende Geschiftsumfelder bei Kunden und Partnern.
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Das kundenspezifische Umfeld soll helfen, Kunden- Das partnerspezifische Umfeld (z. B. Fintech-
anforderungen zu erflllen, die Uber die traditionellen Unternehmen) sorgt daflr, dass Serviceleistungen von
Serviceleistungen von Banken hinausgehen. Banken auch in anderen Bereichen angeboten werden,
und unterstutzt die flexible Anpassen von Prozessen.

Quelle: Analyse des IBM Institute for Business Value.



Die Banken haben die Méglichketit, sich direkt im Zentrum des sich entwickelnden Okosystems
zu positionieren. Von dort aus k&nnen sie das Angebot an leistungsfahigen Services Uberblicken,
koordinieren und den Kunden anbieten. Auch wenn es technisch moglich ist, mit anderen
Serviceanbietern zusammenzuarbeiten, sind Kunden von Banken, die ein leistungsféhiges
Umfeld anbieten kdnnen, eher geneigt, dem Unternehmen die Treue zu halten. Sie vertrauen
darauf, dass ihre Bank Prozesse und Geschéaftsbeziehungen in inrem Interesse handhabt.
Solche Banken sind in der Lage, ihren Kunden ein breiteres Spektrum an attraktiven Services
zu einem gunstigen Preis anzubieten, die aus den innovativen Entwicklungen entstehen,

zu denen auch Fintech- und andere aufstrebende Unternehmen gehdren. ™

Auch die Bankenkultur wird sich weiterentwickeln und verandern. Wenn sich die etablierten
Banken von den traditionellen Bankenfunktionen I6sen, stehen Zeit und Ressourcen zur
Verflgung, um sich intensiver mit den Winschen und Forderungen der Kunden zu befassen.
Um von diesem neuen Okosystem profitieren zu kénnen, muss sich die bisherige Bankenkultur
radikal verandern. Der Kunde ist die dominierende Kraft, an der sich alles orientieren muss
(siehe Abbildung 3).

Je weniger Services direkt von den Banken angeboten werden, desto mehr werden die
Infrastrukturkosten sinken. Die Banken werden sich neu definieren — &hnlich wie beispielsweise
die weltweite Hotelbranche. Diese hat sich durch die Anderung vom bisherigen Immobilienbesitzer
zum spezialisierten Serviceanbieter neu erfunden.™ Die Gewinnspannen werden sich aller
Voraussicht nach erhéhen, wodurch sich aktuelle Trends wieder umkehren und die
Neupositionierung des Bankwesens zu einer profitablen, angesehenen und weniger
kapitalorientierten Branche mdglich ist.
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Abbildung 3
Die Banken werden zum integralen Bestandteil des tiglichen Lebens der Kunden.
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Quelle: Analyse des IBM Institute for Business Value.

Banken sind in der einmaligen
Position, als Koordinator von
Fintech-Unternehmen und
anderen Partnern zu fungieren.

Banken haben den einzigartigen
Vorteil, auch in Zukunft von den
langjahrigen Kundenbeziehungen
zu profitieren.

Banken kénnen davon profitieren,
Lésungsanbieter kunden-
spezifisch zu koordinieren.

Banken kdnnen zentrale
Funktionen mit Partnerlésungen
integrieren und so das Kunden-
erlebnis selbst steuern.



Clusteranalyse

Einige Banken mussen jedoch auf ihrem Transformationsweg noch weiter gehen, um fur das
neue Okosystem gerlistet zu sein. Um mehr (iber die Eignung von Banken fiir eine solche
Transformation zu erfahren, haben wir auf Basis der Ergebnisse einer Befragung von Uber
1.000 FUhrungskraften aus dem Bankwesen eine Clusteranalyse durchgefiihrt. Auf der Grundlage
der digitalen Mdglichkeiten der Banken lieBen sich drei Cluster ermitteln (siehe Abbildung 4).

Banken in der Kategorie ,Praktiker” sind inren Konkurrenten bei Umsatzsteigerung und
Wirtschaftlichkeit Uberlegen. Zudem haben sie bei der Schaffung eines Ubergreifend attraktiven
und konsistenten Kundenerlebnisses weniger Barrieren zu Uberwinden. Die Praktiker unter
den Banken Uberzeugen Kunden mit 39 Prozent gréBerer Wahrscheinlichkeit davon, dass
ihre Anlagen und Informationen sicher sind. Sie schneiden auch beim Risikomanagement im
Vergleich zu nicht traditionell ausgerichteten Mitbewerbern um 17 Prozent besser ab. Auf alle
Geschéftsbereiche und -funktionen gesehen, haben sie beim effektiven Risikomanagement
immer noch 12 Prozentpunkte Vorsprung.

Abbildung 4
Bei international agierenden Banken lassen sich drei Kategorien unterscheiden: Praktiker, Theoretiker und Blockierer.

* Investierten in + Moderate Entwicklung + Rickstand bei der
- 40 Digitaltechnologien eines digitalen Ubernahme von
Leistungsspektrums Digitaltechnologien
- Sehen Daten als
40 « } strategische - Strategische - Beginnen erst sehr spat
Ressource und Priorisierung der mit der Einfhrung
haben leistungsfahige Weiterentwicklung digitaler Bankprozesse
Plattformen flr digitaler Plattformen, und verlassen sich
18% bestimmte um die Transformation ~ nach wie vor auf das
Geschéftsbereiche zu beschleunigen traditionelle
Zweigstellennetz
« Bieten echtes + Bieten Teilbereichen
kanallibergreifendes ein gutes Kunden- + Das Kundenerlebnis
Kundenerlebnis erlebnis, das jedoch erfolgt in der Regel
inkonsistent ist auf analoger Ebene

Quelle: Analyse des IBM Institute for Business Value auf Basis einer weltweiten IBV/EIU-Umfrage unter Banken aus
dem Fabr 2015.
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TD Bank setzt den Aufbau von Partnerschaften
und engere Zusammenarbeit in die Tat um
Die TD Bank Group, eine der groBten Banken in
Nordamerika, wollte auch in Zukunft konkurrenz-
fahig bleiben und sich als innovative und fir Social
Media offene Bank prasentieren. Die TD Bank
forcierte gezielt die Social-Media-Transformation,
wodurch das Unternehmen offener und die
unternehmensweite Zusammenarbeit verbessert
werden sollte. Zudem sollten mehr Partner- und
Fintech-Unternehmen an Bord geholt werden.
Die TD Bank war mit inren Initiativen fUr eine bessere
Zusammenarbeit sehr erfolgreich. Tausende von
Communitys wurden geschaffen, aus denen
deutlich Uber eine Million Netzwerkverbindungen
resultierten.’™

Vorbereitungen fir eine effektive Koordination

Durch die Umsetzung von funf grundlegenden Kriterien konnen traditionelle Banken den
erforderlichen Transformationsprozess beschleunigen, um sich in einem neuen Geschéaftsumfeld
optimal zu positionieren (siehe Abbildung 5).

Partnerschaften und Zusammenarbeit

Partnerschaften bilden die Grundlage fir den Aufbau eines neuen Geschéftsumfelds im Bankwesen.
In der Tat sind solche Geschéaftsumfelder gepragt von partnerschaftlichen Beziehungen.

45 Prozent der befragten Filhrungskréfte aus dem Bankwesen sind der Uberzeugung, dass
Partnerschaften und Kooperationen die Wettbewerbsfahigkeit des eigenen Bankinstituts
verbessern. Wenn Partnerschaften und Zusammenarbeit zum zentralen Bestandteil der
geschéftlichen Entwicklung werden, sind die Banken fiir das neue Okosystem geriistet, in
welchem diese beiden Faktoren die Kernpunkte jeder Geschéftsaktivitdt und -funktion sind.

Abbildung 5
Fiinf grundlegenden Kriterien im Bankwesen.

45 % der Fihrungskrafte bei den Banken sagen, dass
Partnerschaften und Kooperationen mehr Beweglichkeit und
Wettbewerbsfahigkeit bringen.

52 % der Filhrungskrifte bei den Banken A Nur 21 % der Fiihrungskrifte bei den Banken

sagen, Investitionen in Mobiltechnologien sagen, dass ihr Unternehmen im Vergleich zu den

haben flir die Zukunft absolute Prioritat. Mitbewerbern tiberdurchschnittlich beweglich und
Bank flexibel ist.

48 % der Fuhrungskréfte bei den Banken sagen, dass Social Media
48 % der Fiihrungskrifte bei den Banken sagen, dass ~ helfen werden, Innovationen bei Produkten und Services umzusetzen.

Investitionen in Vorhersageanalyseldsungen absolute Prioritat haben.

Quelle: Analyse des IBM Institute for Business Value auf Basis einer weltweiten IBV/EIU-Umfrage unter Banken aus
dem Fahr 2015.
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Beweglichkeit der Geschéaftsablaufe

Bewegliche Geschéaftsablaufe spiegeln die Fahigkeit einer Bank wider, sich schnell und
kosteneffizient an Veranderungen anzupassen. Ein Merkmal von Fintech-Unternehmen und
anderen Wettbewerbern auBerhalb des Bankenumfelds ist deren Fahigkeit, sehr beweglich
und flexibel reagieren zu kdnnen. Traditionelle Banken missen dieses Niveau ebenfalls erreichen,
um in einem neuen Bankenumfeld effektiv zusammenarbeiten zu kdnnen. Umfragedaten
zeigen, dass nur 21 Prozent der befragten Flihrungskrafte glauben, dass ihr Unternehmen im
Vergleich zu den Mitbewerbern Uberdurchschnittlich beweglich und flexibel ist. Hier zeigt sich
deutlich die Diskrepanz zwischen den Mdglichkeiten der Banken und der Realitat.

Innovationen

Als Innovationen sind alle Neuerungen zu sehen, die den Banken oder deren Kunden einen Mehrwert
bringen. Innovationen sind somit zu einem wichtigen Merkmal fur die geschéftliche Entwicklung
geworden. 48 Prozent der befragten FUhrungskréafte sind der Meinung, dass Social-Media-Kanale
helfen werden, Innovationen bei Produkten und Services schneller umzusetzen. Erfolgreiche
Unternehmen stehen Innovationen offener gegentiber. Sie bevorzugen zudem offenere
Innovationsformen, sodass sich Kunden und Partner gleichermalBen in diesen Prozess einbringen
konnen. Social-Media-Technologien sind ein &uBerst probates Mittel, um dieses Ziel in die

Tat umzusetzen.'”

Analysen

Banken brauchen leistungsfahige Vorhersageanalysen auf Basis groBer Datenmengen, um
Kundenerlebnisse zu schaffen. 48 Prozent der befragten Flhrungskrafte geben an, dass fur
sie Investitionen in solche Vorhersageanalyseldsungen hohe Prioritat haben. Insbesondere
mithilfe von kognitiven ,Computing“-L&sungen kénnen Banken die gewlinschte Tiefe und
Breite bei der Kompetenz ihrer Mitarbeiter schaffen und auch im Massenmarkt fir attraktive
Kundenerlebnisse sorgen, die bisher nur den besonders Reichen vorbehalten waren. Da
groBe Mengen an Daten und Informationen in kirzester Zeit verarbeitet und in einen Kontext
gesetzt werden kdnnen, erlauben kognitive ,Computing“-L&sungen eine grundlegende
Transformation von Bankprozessen und -beziehungen.'®

ICICI Bank verbessert durch standige
Innovationen das Kundenerlebnis

Die ICICI Bank gehdrt bei ihren Produktangeboten
zu einer der innovativsten Banken, weil sie neue
Technologien schneller als die Mitbewerber einsetzt.
So nutzte die Bank Social-Media-Kanale, um
interessante Angebote fur Bankkontoerdffnungen
Uber Facebook zu lancieren. Zudem erstellte die
Bank Echtzeit-Dashboards, um Kundenbe-
schwerden Uber Twitter und Facebook direkt in
die internen CRM-Prozesse zu integrieren. Die
ICICI Bank bot im Jahr 2014 als erstes
Unternehmen den ,Cardless Cash Withdrawal“-
Service an. Trotz der weltweiten Unsicherheit an
den Finanzmarkten schaffte es die Bank,
zweistellige Zuwachsraten zu erwirtschaften.'®

Tangerine Bank schafft innovatives
Kundenerlebnis mit Mobiltechnologien

Die kanadische Tangerine Bank hat sich auf die
Schaffung positiver Kundenerlebnisse mithilfe
geeigneter Technologien spezialisiert. Die Kunden
sind gewohnt, mithilfe von Mobiltechnologien sofort
das zu erhalten, was sie wollen. Die Tangerine
Bank entwickelte hierfir ein eigenes kompaktes
DevOps-Konzept, um die Entwicklungszyklen zu
beschleunigen und Innovationen Uber mobile Kanale
reaktionsschnell fur die Kunden zur Verfugung zu
stellen. Die Tangerine Bank konnte dadurch die
Entwicklungszyklen von sechs Wochen auf zwei
Wochen und die Bereitstellung der Neuentwick-
lungen von Tagen auf Minuten verkUrzen.'®
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BBVA nutzt Analysen, um besser auf
Kundenanforderungen eingehen zu kénnen
Als BBVA, eine internationale Finanzgruppe, fur
die Analyse von Social-Media-Daten eine Lésung in
Spanien implementierte, wusste das Unternehmen
bereits, dass diese Daten unternehmensweit fur
die unterschiedlichsten Zwecke genutzt werden
konnten. Die aussagekraftigen Informationen
werden nun den verschiedenen Geschéfts-
bereichen zur Verfligung gestellt, die dadurch eine
ganzheitliche Sicht zu allen geschéftlichen Tatigkeiten
des Unternehmens erhalten. So kdnnen die
Verantwortlichen nicht nur die Kundenanforderungen
besser verstehen, sondern auch gezielt geeignete
L6sungen und Supportleistungen anbieten.?°

Nationwide investiert weiter in Digital Banking
Nationwide, eine der groBten Bausparkassen weltweit,
startete im Jahr 2008 ein groBes [T-Transformations-
projekt. Dabei wurden digitale Services entwickelt,
um den Kundenerwartungen besser gerecht zu
werden und das Unternehmen so aufzustellen,
dass es in der sich schnell entwickelnden digitalen
Welt von heute Uiberlebensfahig war. Uber zwei
Millionen Benutzer verwenden mittlerweile die
digitalen Services von Nationwide. Uber die

Héalfte der taglichen Anmeldungen erfolgt tber

die Mobile Banking-App von Nationwide.?!

Digitalisierung

Die Digitalisierung ist eine wesentliche Vorbedingung fir Banken der ndchsten Generation.
52 Prozent der befragten Fuhrungskréafte gaben an, dass Investitionen in Mobiltechnologien
fur sie hohe Prioritat haben. Manuelle Prozesse werden der Vergangenheit angehéren. Erfolgreiche
Banken werden nicht nur die digitale Integration bewaltigen, sondern auch offen fur flexible
Verbindungen und Interaktionen mit Partnerunternehmen im gesamten Okosystem sein.

Die Neudefinition der bisher geltenden Ablaufe und Denkweisen in traditionellen Banken ist fur
eine unternehmensweite Digitalisierung unerlasslich. Die durchgéngige Umstrukturierung aller
wichtigen Geschaftsprozesse sowie der Informations- und Aufzeichnungssysteme zur
Implementierung einer ganzheitlichen Digitalisierungsstrategie ist eine weitere Anforderung.
Nur so kdnnen Banken erfolgreich mithalten mit jenen Unternehmen, die cloudbasiert entstanden
sind und von Beginn an digital im Markt agieren. Die regelmaBige, konsistente und proaktive
Bewertung, Uberwachung und Aufzeichnung des Digitalisierungsprozesses in der gesamten
Bank entscheidet letztendlich Uber Erfolg oder Misserfolg.

DarUber hinaus mUssen die Banken auch ihr Risikomanagement sowie ihre Compliance- und
Sicherheitsmechanismen entsprechend erweitern. Das unternehmensweite Risikomanagement
ist bei den FUhrungskréften in den Banken bereits seit Langem ein Thema, das in Zukunft wohl
noch mehr an Bedeutung gewinnen wird.?? Die Unternehmen missen deshalb zusammen mit
kompetenten Partnern, die unweigerlich eine gewichtige Rolle bei der Entwicklung neuer
Geschéftsumfelder im Bankwesen spielen werden, neue Wege der Uberwachung, Bewertung
und Behebung von Sicherheitsbedrohungen und -risiken beschreiten.
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Auswirkungen und Empfehlungen

Flhrungskrafte bei den Banken und Bankmitarbeiter missen gleichermalBen erkennen, dass
Wandel ein permanenter Zustand sein wird. Es gibt keinen endguiltigen Status. Die Hurde wird
immer hoher werden, Zielsetzungen werden sich verschieben, Innovationen zunehmen und neue
Partnerschaften werden entstehen. Veranderung wird die einzige Konstante sein. Unternenmen,
die sich nicht schnell genug an Veranderungen anpassen konnen, werden zu den Verlierern
gehdren. Um Veranderungen umzusetzen, konzentrieren sich die FUhrungskréafte in den
Banken auf vier SchlUsselbereiche im Unternehmen.

Strategie - auf der Welle mitschwimmen

Voraussetzung fur die richtige Strategie ist, die Bestandigkeit der Verdnderung zu erkennen.
Traditionelle Banken werden sich wieder vermehrt auf die Kundenbeziehungen konzentrieren
mussen. Diese Beziehungen werden zum wichtigsten Gut der Banken werden, die es zu
intensivieren, pflegen und schitzen gilt. Die Banken werden sich darauf einstellen mussen, viele
traditionelle Kernfunktionen an Partner abtreten zu missen. Im Gegenzug gilt es, Unternehmens-
und Markenwerte zu erhalten sowie Stabilitat und Sicherheit im Unternehmen weiterzuentwickeln.

Menschen - Umschulung als Grundlage fiir den Erfolg

Banken mUssen alles daransetzen, ihre Mitarbeiter auf die kommmenden Aufgaben vorzubereiten.
Im neuen Geschaftsumfeld geht es weniger um Transaktionsverarbeitung, sondern vielmehr
um das Management von Beziehungen und die Einbindung von Kunden, Partnern und anderen
Beteiligten. HierfUr werden u. a. verschiedene Anséatze bendtigt — Zusammenarbeit, Innovation
und Unternehmertum. UmschulungsmaBnahmen sind ebenso erforderlich wie die gezielte
Einstellung einer neuen, andersdenkenden Generation von Bankmanagern.

Prozesse, Unternehmen und Kultur - offen fiir geschéftlichen Erfolg

Banken mussen ihre interne Unternehmenskultur verandern, um von den weitreichenden
Auswirkungen zu profitieren, die eine zentrale Rolle im neuen Geschéaftsumfeld mit sich bringt.
Dabei arbeiten die Banken mit Partnerorganisationen, Kunden und anderen Parteien nahtlos
zusammen. Sicherheit, Compliance und Kontrollmechanismen missen auf notwendige
Méglichkeiten der Zusammenarbeit mit immer neuen Partnern abgestimmt werden. Unternehmens-
strukturen werden durchlassig werden. Die Banken werden eine Kultur des gemeinsamen
Verstéandnisses aufbauen mussen. Nur so kdnnen auf beiden Seiten — Bankmitarbeiter und
Partnerunternehmen — die gewiinschten Verhaltensweisen erreicht werden.

Abbildung 6
Vier zentrale Bereiche fiir Verinderungen.

Personen

Prozess,
Organisation
und Kultur

[oo ]
Technologien

Quelle: Analyse des IBM Institute for Business Value.



14

Das Bankwesen definiert sich neu

Technologie — mit hoher Leistungsfahigkeit

Anwendungsprogrammierschnittstellen (APIs), Konnektivitat und Koordination charakterisieren
das Geschéaftsumfeld bei Banken. Banktechnologien werden als Modell fir die extreme
Beweglichkeit der Geschéftsablaufe in einer ansonsten sehr stark regulierten Branche dienen.
Erstinvestitionen in die Transformation und Neugestaltung proprietarer Systeme werden
letztendlich bewirken, dass die IT-Abteilungen der Banken in einem deutlich kostengunstigeren
Umfeld bei der Erweiterung und Diversifizierung von Netzwerken enger mit Partnern
zusammenarbeiten kénnen.

Fazit

Das Bankenumfeld befindet sich in der Tat in einer sehr kritischen Phase. Traditionelle Auffassungen
von den Aufgaben und Tatigkeiten einer Bank werden sich grundlegend und dauerhaft verandern.
Die erfolgreichen Banken von morgen werden umfassende Portfolios an Partnern so koordinieren,
dass die Kunden von positiven Erfahrungen und interessanten Services profitieren werden.
Innovationen eines Partnerunternehmens werden Uber dieses neue Bankenumfeld schnell
und effizient in einen positiven Kreislauf einflieBen, von dem alle Beteiligten profitieren: Banken,
Partner, Kunden usw. Die fuhrenden Unternehmen der Zukunft leiten bereits heute den
erforderlichen Wandel ein und statten ihre Abteilungen und Mitarbeiter mit neuem Know-how,
einer neuen Kultur, neuen Technologien und neuen Prozessen aus. Diese Unternehmen, die
neue Einflisse weder Ubersehen noch sie firchten, positionieren sich selbst direkt im Zentrum
neuer Entwicklungen, die zu den weitreichendsten Veranderungen zahlen, die die Bankenwelt
je gesehen hat.
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Zentrale Fragen

¢ Welche disruptiven Einflisse gehen von Ihrer Bank aus oder wirken auf lhre Bank?

¢ Wie werden Sie fur Kunden und andere Beteiligte ein individuell angepasstes Erlebnis schaffen?

¢ Wie werden Sie durch mehr Beweglichkeit und Flexibilitat den Wandel in Ihrem Unternehmen
beschleunigen?

* Wie will Inre Bank die Entscheidungsfindung durch aussagekréftigere Informationen aus
der Bank selbst und aus dem Bankenumfeld optimieren?

¢ Welche Schritte wollen Sie einleiten, um Prozesse neu zu definieren und von Anfang an in
neu entstehenden Bankenumfeldern prasent zu sein?
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Methodik

Die Umfragen unter FUhrungskraften in den Banken und
unter Bankkunden wurden im Jahr 2015 durchgeftihrt.
Die Umfrage unter den FUhrungskréaften wurde von der
Economist Intelligence Unit in 1.060 Banken aus den
Bereichen Privatkundengeschéft, Firmenkundengeschéft,
Investment-Banking, Private-Banking und Vermdgens-
verwaltung in 38 Landern durchgefuhrt. Bei der
Umfrage unter Bankkunden wurden von Ketchum
1.600 Bankkunden in den USA, Deutschland,
GroBbritannien, Singapur und China befragt.
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Informationen liber die Autoren

Jim Birill ist Leiter des Bereichs Global Industry Marketing and Communications bei IBM. Aktuell
ist er fUr den Bereich Marketing and Field Enablement im Bereich Finanzdienstleistungen
verantwortlich. Brill kam 1999 zu IBM, wo er das New York Center for e-business Innovation
aufbaute, aus dem IBMiX, die weltweit gréBte Digital Agency, hervorging. Er kann auf Uber
20 Jahre Erfahrung bei der Zusammenarbeit mit weltweit bekannten Marken in Branchen wie
Technologie, Medien, Einzelhandel und Finanzdienstleistungen zurtickblicken. Er ist zu erreichen
Uber Twitter unter @jimbrill und jim.brill@us.ibm.com.

Nicholas Drury ist Global Banking and Financial Markets Leader beim IBM Institute for Business
Value. Drury hat Uber 20 Jahre praktische Erfahrung in der Zusammenarbeit mit bedeutenden
Unternehmen aus der internationalen Banken- und Finanzwelt aus drei Kontinenten. Zu
seinem aktuellen Kundenportfolio zahlen flhrende internationale Bankengruppen und gro3e
Finanzdienstleister im Raum Asien/Pazifik, die bereits einen umfassenden Wandel eingeleitet
haben. Drury ist zu erreichen unter nickd@sg.ibm.com.

Anthony Lipp ist Global Strategy Leader flr den Bereich Banking & Financial Markets bei IBM.
Dort ist er federflhrend zustandig flr die Entwicklung und Umsetzung der IBM Strategien bei
Kunden in den Bereichen Banken und Finanzmérkte aus der ganzen Welt. Zudem war er weltweit
fUr das Beratungsteam der IBM Geschaftsstrategie verantwortlich. Lipp kann auf Gber 20 Jahre
Consulting-Erfahrung in den unterschiedlichsten Branchen zurlckblicken. Er beriet die oberste
FUhrungsebene von Unternehmen in den Bereichen Banken, Kapitalmarkte und Versicherungen
zu Themen wie Strategie, Organisation und unternehmensweiten Transformationsinitiativen.
Vor seiner Zeit bei IBM arbeitete Lipp als Berater, Projektmanager, Partner und Practice Leader
bei McKinsey & Co. und PwC in New York und London. Er ist zu erreichen unter
anthony.lipp@us.ibm.com.



Anthony Marshall ist Research Director und Strategy Leader beim IBM Institute for Business
Value. Davor leitete Marshall zahlreiche Projekte fur den Bereich IBM Strategy and Innovation
Financial Services mit den Schwerpunkten Geschéftsstrategie und Innovation. Zu seinen Aufgaben
z&hlte u. a. die umfassende Beratung von Banken in den USA und weltweit. Dabei arbeitete
er mit bedeutenden Unternehmen aus den Bereichen Innovationsmanagement, digitale Strategie,
Transformation und Unternehmenskultur zusammen. Zudem kennt er sich in den Bereichen
Regulierung, Privatisierung sowie Firmenfusionen und -Ubernahmen bestens aus. Marshall
hat Uber 20 Jahre Erfahrung in den Bereichen Consulting, Forschung und Analyse. Er ist zu
erreichen unter anthony2@us.ibm.com.

Likhit Wagle ist Partner und Global Industry Leader for Banking and Financial Markets bei
IBM Global Business Services. Bisher leitete Likhit das IBM Banking and Financial Markets-Team
in Nord-/Osteuropa und den Bereich Firmenfusionen/-Ubernahmen bei PwC und Uberzeugte
dabei mit seinem umfassenden Wissen auf Unternehmensebene. Unter Likhits Leitung konnte
IBM seine marktfihrende Position bei Lésungen aufbauen, die bei der Transformation der
Kernbankensysteme und derVertriebskanalprozesse helfen. Likhit ist zu erreichen unter
Likhit. Wagle@uk.ibm.com.

Die Verfasser danken insbesondere Holli Haswell, Surendra Ramaiah, Namit Agrawal, Rajrohit Teer,
Hebattallah Nashaat, Carl Nordman, Stephen Ballou, Kathleen Martin, Jim Phillips, Kristin Biron
und Eric Lesser.
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Weitere Informationen

Wenn Sie an weiteren Informationen Uber diese Studie
des IBM Institute for Business Value interessiert sind,
nehmen Sie bitte Uber folgende Adresse mit uns Kontakt
auf: iibv@us.ibm.com. Folgen Sie @ BMIBV auf Twitter.
Wenn Sie einen vollsténdigen Katalog zu unseren
Forschungsaktivitaten bestellen oder unseren monatlichen
Newsletter abonnieren wollen, besuchen Sie:
ibm.com/iibv

Wenn Sie Uber Inr Smartphone oder Ihren Tablet-
Computer auf die Berichte fur Fihrungskrafte des
IBM Institute for Business Value zugreifen mdchten,
laden Sie sich die kostenlose App ,IBM IBV* fir iOS
oder Android von lhrem App Store herunter.

Der richtige Partner fiir ein Umfeld im Wandel

Bei IBM arbeiten wir mit unseren Kunden zusammen.
Wir bringen geschéftliche Erkenntnisse, fortschrittliche
Forschung und Technologie zusammen, damit unsere
Kunden eindeutige Vorteile erreichen.

IBM Institute for Business Value

Das IBM Institute for Business Value gehort zu IBM Global
Business Services und erarbeitet rund um kritische
Fragestellungen im 6ffentlichen und privaten Sektor auf
Fakten basierende, strategische Erkenntnisse, die sich
an Mitglieder des Top-Managements richten.
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