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Neobroker konnten in den vergangenen Jahren ihre Kundenzahl deutlich steigern. Was sind aus

lhrer Sicht die wichtigsten Grullnde dafulr?

Neobroker sind ohne ,Altlasten” an Prozessen, bestehenden Partnerschaften und technischer
Infrastruktur gestartet. Daher konnte man sich absolut auf die Customer Experience konzentrieren und
uOberlegen, wie man ein moglichst friktionsfreies Kundenerlebnis anbieten kann. Gleichzeitig traf das
Angebot auf eine technikaffine Zielgruppe, die von bisherigen Instituten oder Anbietern nicht so radikal

kundenzentriert betreut wurde.

Werden angesichts innovativer Neobroker selbst etablierte Direktbanken in Bedrangnis geraten

und weisen diese teilweise nicht mehr zeitgemaRe Strukturen auf?

Die organisatorische Ausgangssituation ist hochst unterschiedlich. Es gibt etablierte Direktbanken, die
in Sachen Technologie und Kundenerlebnis absolut auf der Hohe der Zeit sind, und gleichzeitig
Anbieter, die sich auf den Erfolgen der Vergangenheit ausgeruht haben. Daher kann man hier keine
allgemeingulItige Aussage treffen. Was man fulr alle sagen kann, ist, dass die Neobroker dazu
fulhren, dass bestehende Anbieter ihr bestehendes Angebot sowohl aus der Produktsicht (Welches
Angebot zu welchem Preis-/Leistungsverhaltnis?) als auch aus der Usability intensiv betrachten, um

nicht ins Hintertreffen zu gelangen.
Braucht die junge Generation noch das klassische Banking mit Beratung?

Das kommt darauf an. Zum einen auf den konkreten Kundenbedarf und zum anderen auf die
Technologieaffinitdat. Wenn man ein reines Girokonto oder Depot haben méchte, benétigt man sicher
keine klassische Bank. Wird der Bedarf jedoch komplexer, weil zum Beispiel der Wunsch nach einer
Immobilie aufkommt, ein Unternehmen eine Wachstumsfinanzierung benétigt oder es um die

vernu I nftige Asset-Allocation oder den steuerlich optimierten Vermdgensulbergang durch die Eltern
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geht, dann gibt es auch nach wie vor Platz fullr Beratung.

Spannender ist die Frage, ob diese dann durch einen Menschen stattfinden muss, oder ob hier nicht
Sprachmodelle einen GroRteil der Beratungsleistung uldbernehmen kénnen. Oder hybride Modelle mit
Mensch und Maschine helfen kénnen. Nun kommt es darauf an, wer das erfolgreichste Sprachmodell im
Angebot hat: Wenn es eine klassische Bank ist, dann bleibt Platz fullr das ,klassische Banking”. Gelingt

dies nicht, dann werden zahlreiche heutige Institute vom Markt verschwinden.
Konnen Sie kurz eine Einordnung zu den Kosten geben, eine Filialbankenstruktur vorzuhalten?

Das Betreiben eines Filialnetzes ist mit hohen Kosten verbunden. Eine einzelne Filiale verursacht jahrlich
schnell Fixkosten im sechsstelligen Bereich, Haupttreiber sind die Personal- und Sachkosten fullr z.B.
Miete, Bandbreite, Schutzeinrichtungen, ITAusstattung, Wartung von SB-Gerate wie Geldautomaten.
Hinzu kommen die uObergreifenden Verwaltungskosten fullr z.B. Personal, Regulatorik, IT-Sicherheit.
Der Bank-Blog schatzt die direkten Kosten einer Filiale mit vier Vollzeitmitarbeitern mit circa 700.000

bis 800.000 Euro.
Haben Filialbanken ul berhaupt noch eine Zukunft?

Diese Frage wird oftmals aus dem sehr digitalen Umfeld gestellt. Was dabei ullbersehen wird, ist die
demographische Struktur in Deutschland. Auch wenn die Filialbesuche signifikant zuru ckgegangen
sind in den letzten Jahren, spielen Filialen nach wie vor eine Rolle bei den Vertriebskandlen. Es gibt
Menschen, die lieben den persdnlichen Kontakt. Daher haben Filialen Zukunft, allerdings mit einer
deutlich geringeren Bedeutung als frudher und gleichzeitig immer nur als Erganzung der

Kontaktpunkte.

Die Denkrichtung ist hier, Filiale ist aus Kundensicht mdglich, aber ein Besuch ist nicht prozessual
notwendig. Wenn man aber eine Filiale besucht, dann muss ein Erlebnis mit ,Wow- Faktor” entstehen.
Das ist leider heute noch nicht immer so. Auch heute gibt es Geschaftsvorfalle, bei denen Banken einen
Besuch in der Filiale zwingend verlangen. Der Kunde also in die Filiale kommen MUSS, jedoch nicht will.
Diese Vorgehensweise ist bereits heute aus der Zeit gefallen und wird ku0nftig vom Markt

verschwinden.
Und wie sieht es bei regionalen Banken aus?

Zukunft haben die Institute, die es schaffen, ihr gesellschaftliches Engagement fullr die Region vor Ort
durch Spenden und Sponsoring, mit einem zeitgemalRen Omnikanal-Erlebnis und leistungsstarkem

Produkt-Leistungsangebot zu verbinden. Alle anderen, werden perspektivisch vom Markt verschwinden.

Kann es sein, dass es ab 2040 keine Filialbanken mehr gibt?
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Ganz ohne Filialen wird es auch 2040 nicht gehen. Zumindest aus heutigem Blickwinkel. Sicher wird es
deutlich weniger als heute geben (Schatzung 80 Prozent weniger) und diese werden vollkommen
anders aussehen. Die Hauptfunktionen wird die Vertrauensfunktion als Markenerlebnis und komplexe
Beratungen sein. Das klassische Retail-Geschaft wird bereits frulher vollkommen automatisiert

ablaufen und keinen Filialbesuch mehr notwendig machen.
Was muss ein Finanzdienstleister bieten, um in den nachsten Jahren attraktiv zu sein?

Im Zentrum steht die radikale und kompromisslose Kundenzentrierung. Kunden lieben es einfach,
schnell und individualisiert. Dies bedeutet eine IT, die es ermdglicht, Banking mit wenigen Klicks von
ulberall aus erledigen zu kénnen. Verzahnte Prozesse, die bei Bedarf die Mdglichkeit bieten,
personlichen Kontakt aufnehmen zu kénnen, und gleichzeitig eine Kl-unterstultzte Beratungsleistung
in der Navigation durch die eigenen Finanzen. Gerne bei komplexen Finanzfragen durch Menschen
unterstultzt. Dank der Nutzung der vorhandenen Daten mit einem hyperpersonalisierten Produkt- /
Leistungsangebot. Dies setzt die bewusste Investition in Technologie und in die Weiterqualifizierung

der Mitarbeitenden voraus.
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