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Schwerpunkt Interview

Simplicity und Security

Neue Online-Angebote
nach Kundenbediirfnis

Die Wunsche der Kunden sind fur Jochen Werne von
Bankhaus August Lenz & Co. AG, Mediolanum Banking
Group, das entscheidende Kriterium fur die Entwicklung
von Produkten und Services. Nach Einschatzung des
Bankers erwarten Kunden neben innovativen
digitalen Tools auch kinftig einen Bank-
berater als verldssliche Vertrauensperson.

Das Interview fiihrte Dr. Dennis Vogt,
Managing Director, Center for Innovation
am Institut fiir Marketing an der
Universitadt St. Gallen
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Wie hat sich das Verhalten von
Bankkunden infolge der
Digitalisierung verdandert?

Mit den enorm verkiirzten Entwick-
lungszyklen kommen immer schneller
neue, preiswerte und einfach handhab-
bare Technologien beim Endkunden
zum Einsatz. Im Klartext: Wir haben
in kiirzester Zeit intuitiv gelernt, mit
diesen Technologien umzugehen.
Smartphones durchdringen heute alle
Altersklassen, wir kaufen, wann und
wo wir wollen, iiber eBay und Ama-
zon, planen und buchen unsere Reisen
iiber Expedia, bewerten tiber Tripad-
visor. Und entscheiden iiber die Aus-
wahl eines Arztes, nachdem wir sein
Ranking bei Jameda gepriift haben.
Wir haben ldangst damit begonnen, di-
gitale Angebote mit den uns bekann-
ten klassischen zu vergleichen, und
verstehen viele zeit- und kosteninten-
sive Dienstleistungen von Banken da-
her eher als ,,pain points“ denn als
kundenorientierten Service. Viele
Kunden erledigen Geldgeschifte, fiir
die sie frither am Schalter ihrer Filiale
erscheinen mussten, jetzt online von
zu Hause aus oder unterwegs via
Smartphone. Hohe Anspriiche an Be-
quemlichkeit und Transparenz treffen
auf den Wunsch, immer mehr Bankge-
schifte schnell und unabhingig vom
jeweiligen Institut selbst zu tatigen.
Was man aber vor diesem Hintergrund
nicht vergessen darf, ist die Bedeutung
der direkten und individuellen Finanz-
beratung. Kunden wiinschen sich, ne-
ben innovativen digitalen Tools einen
Bankberater als verlédssliche Vertrau-
ensperson. Besonders im Medien- und
Informationszeitalter nimmt diese
Konstante fiir Kunden eine immer
wichtigere Rolle ein.

Welche Implikationen haben

die Verdnderungen fiir die
Finanzbranche?
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Banken miissen mit ihren Produkten
und Dienstleistungen verstarkt an den
gednderten Bediirfnissen der Kund-
schaft ansetzen. In der Vergangenheit
haben viele Institute den Blick fiir die
Wiinsche der eigenen Kunden verloren.
Zusatzlich hat das Auftreten digitaler
Finanzdienstleister, sogenannter Fin-
Techs, den Wettbewerb in der Banken-
branche spiirbar verdndert. Banken
miissen ihre Serviceleistungen starker
denn je an den Bediirfnissen der Kunden
ausrichten, wollen sie bestehende oder
potenzielle Kunden nicht an die digita-
len Konkurrenten verlieren. Diesen An-
spriichen gilt es, in disruptiven Zeiten
gerecht zu werden. Der moderne Bank-
kunde von heute mochte tiber unter-
schiedlichste Kanéle mit seinem Fi-
nanzdienstleiter kommunizieren und
interagieren — digital und intuitiv, rund
um die Uhr und vor allem standortunab-
héngig. Transparente Gebiihrenstruktu-
ren und ein moglichst einfacher Zugang
zum Bankensystem sind fiir Kunden
mittlerweile Grundvoraussetzung.
Daneben besitzt das individuelle
Expertengesprach mit einem personli-
chen Berater trotz aller digitaler Tech-
nologien weiterhin hochste Prioritét.
Hierbei stellen jedoch fiir viele Geldin-
stitute die Fixkosten fiir Mieten und
Personal bei schwindendem Kunden-
verkehr und Margen eine schwere Last
dar und oftmals ist ein breites Filial-
netz in bekannter Form nicht mehr ren-
tabel und auch nicht notwendig. Etab-
lierte Finanzdienstleiter werden da-
durch gezwungen, ihr Geschéaftsmo-
dell zu iiberdenken und gegebenenfalls
anzupassen beziehungsweise weiterzu-
entwickeln. Wer sich diesem Wandel
entzieht, wird kiinftig mit grofen
Wettbewerbsnachteilen zu kdmpfen
haben oder vom Markt verschwinden.

Welche zentralen Chancen
ergeben sich fiir Bankhaus
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Jochen Werne

ist diplomierter Marketing- und
Banking-Spezialist und verant-
wortet als Prokurist die Bereiche
Marketing, Product Management,
Business Development, Payment
Service und Treasury bei der
Bankhaus August Lenz & Co. AG
in Minchen. Als Teil des Inno-
vation Leadership Teams der
Mediolanum Banking Group, des
Expertenrats von Management
Circle sowie des IBM Banking
Innovation Councils ist er als
Keynote-Speaker auf zahlreichen
Banking & Innovationskonferen-
zen vertreten und gilt als Social
Media Influencer. Darlber hinaus
wurde er bereits mehrfach fur
die Forderung internationaler
Beziehungen ausgezeichnet

und ist Co-Founder des NGOs
Mission4Peace, des Global
Offshore Sailing Teams und
Botschafter der Peter Tamm sen.
Stiftung des Internationalen
Maritimen Museums Hamburg.

Bankhaus August Lenz & Co. AG
Mediolanum Banking Group
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August Lenz aus der
Digitalisierung?

Die Frage ,Was will der Kunde in Zu-
kunft eigentlich?“ stellte sich die Me-
diolanum Banking Group, zu der das
Bankhaus August Lenz als deutsche
Tochter gehort, bereits bei ihrer Griin-
dung im Jahre 1982. Das Ziel war und
ist es seitdem, den bestmdglichen Ser-
vice anzubieten, ohne dabei auf ein
breites, kostenintensives Filialnetz an-
gewiesen zu sein. Der Fokus dieses
Konzepts liegt auf der personlichsten
Beratung der Kunden durch ihren indi-
viduellen Family Banker®. Der umfas-
send ausgebildete Finanzberater ist
hier die zentrale Anlaufstelle und ver-
eint sdmtliche Funktionen einer regu-
laren Bankfiliale —unabhédngig von Ort
und Zeit. Die Lebensgewohnheiten und
Anforderungen der Bankkunden sehen
heutzutage ganz anders aus und verlan-
gen andere Modelle der Erreichbarkeit.

Wie geht Bankhaus August
Lenz mit diesen Chancen um?

Viele Banken haben die Digitalisie-
rung bislang nicht als Kernthema ihrer
strategischen Entwicklung betrachtet.
Das Bankhaus August Lenz sieht die
Digitalisierung dagegen als Chance,
um mit besonderen Serviceleistungen
und innovativen Angeboten noch spe-
zieller die Bediirfnisse der Kunden zu
befriedigen. Individuell konnen wir
hier selbst Losungen erarbeiten oder in
Kooperation mit fithrenden FinTechs
und Technologiepartnern Synergien
schaffen. Der Fokus liegt hierbei im-
mer auf einer sinnhaften Verkniipfung
von technischen Moglichkeiten und
personlicher, individualisierter Bera-
tung und Begleitung, denn diese bei-
den Bereiche werden sich in Zukunft
immer weiter verzahnen. Das Bank-
haus vollzieht seit zwei Jahren sehr
erfolgreich den Wandel vom Tradi-
tionshaus hin zu einem Innovations-
treiber der Branche, wie FINTECH
Finance das Haus kiirzlich beschrieb.

Welche zentralen Risiken
ergeben sich fiir Bankhaus
August Lenz aus der
Digitalisierung?

Fiir alle Banken und Finanzdienstleis-
ter gilt: Technologische Innovation al-
lein ist nicht alles. Denn sie hat das
menschliche Bediirfnis nach sozialen

Kontakten, nach Vertrauen und Orien-

tierung nicht gemindert. Gerade eine
moderne Bank kommt neben allen
technologischen Finessen nicht ohne
den personlichen Kontakt aus, ohne
eine echte Vertrauensperson, die die
individuelle finanzielle Situation des
Kunden im Ganzen betrachtet. Ehrli-
che, faire und verstandliche Beratung
ist wichtiger denn je.

Wie begegnet August Lenz
diesen Risiken?

Neben der Multikanalstrategie, die es
unseren Kunden orts- und zeitunab-
héngig erlaubt, mit seiner Bank in
Kontakt zu treten, ist die personliche
Kundenberatung beim Bankhaus Au-
gust Lenz die Grundvoraussetzung un-
seres Geschdftsmodells. Der Family
Banker® ist ab dem ersten Euro Anla-
gevermogen Partner und Vertrauens-
person in allen finanziellen Belangen:
Er kommt dorthin, wo der Kunde sich
ein Treffen wiinscht. So entstand ein
Modell, welches die Vorteile einer
Online-Bank mit geringen Betriebs-
kosten und technischen Innovationen
mit den Vorziigen einer traditionellen
Bank und einem persénlichen Kunden-
Ansprechpartner vereint.

Wie bauen Sie Wissen
liber Kunden und deren
Bediirfnisse auf?
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Den Kunden und seine Bediirfnisse
gut zu kennen, ist fiir uns die Basis
unserer Strategie. Unsere Family
Banker® sind Berater, die den Kunden
gut kennen und eine langfristige Be-
ziehung mit diesem aufbauen. Durch
jedes Beratungsgesprédch lernen wir
unsere Kunden besser kennen. Das
Bankhaus August Lenz arbeitet sehr
vertriebsnah und orientiert sich bei
der Produktentwicklung an genau
diesem Feedback. Dariiber hinaus
fithren wir regelméssige Kundenum-
fragen durch.

Wie entstehen Ideen fiir neue
Produkte und Leistungen bei
August Lenz?

Neue Ideen fiir Produkte und Dienst-
leistungen werden bei uns durch ver-
schiedene Ansidtze entwickelt. Die
Vertriebsndhe und gute Beziehung der
Family Banker® zu ihren Kunden stellt
eine wichtige Grundlage dar. Hieraus
ergeben sich immer wieder vielver-
sprechende Denkanstdsse. Durch die
Zusammenarbeit verschiedener Abtei-
lungen intern und durch einen regel-
madssigen Contest unter den Mitarbei-
tern fordern wir innovative Ideen
automatisch. Innerhalb der Medio-
lanum Banking Group tritt ausserdem
monatlich das Innovation-Leadership-
Team zusammen, welches aus der Ma-
nagementfithrungsebene der européi-
schen Gruppe besteht. Hier werden
neue und fortschrittliche Ansétze dis-
kutiert und ausgearbeitet, die auch
iiber den eigenen lokalen Markt hi-
nausgehen.

Wie entscheiden Sie, welche
Ideen Sie weiterverfolgen und
welche nicht?

Es ist wichtig, dass bei der Entschei-
dung, welche Ideen und Produkte wei-
terverfolgt werden, immer der Kunde
und seine Bediirfnisse im Fokus ste-

Marketing Review St. Gallen 312017

hen. Was erwartet der Kunde und wie
wird er auf das neue Angebot reagie-
ren? Es geht also um einen Mehrwert
und echten Nutzen fiir Kunde und Ver-
trieb. Natiirlich spielt bei allen Uberle-
gungen auch die betriebswirtschaftli-
che Sichtweise eine wichtige Rolle:
Welche Kosten sind mit der Entwick-
lung verbunden, wie ist der Zeitplan
fiir das neue Produkt, ist die Entwick-
lung in einem angemessenen Rahmen
umsetzbar? Dariiber hinaus ist es uns
wichtig, dass neue Ideen einen hohen

»Es ist wichtig, dass
bei der Entscheidung,
welche Ideen und
Produkte weiter-
verfolgt werden,
immer der Kunde und
seine Bediirfnisse im
Fokus stehen.”

Innovationsgrad aufweisen. In ent-
sprechenden Komitees wird dann final
entschieden und die Umsetzung be-
auftragt. Hierbei liegt ein besonderes
Augenmerk auf einem schnellen
Time-to-Market-Ansatz.

Worauf achten Sie bei der

Umsetzung von Ideen fiir neue
Produkte und Leistungen?

Unsere Kunden sind sehr anspruchs-
voll. Sie verlangen personlichste Bera-
tung, umfassenden Service und mo-
dernste sowie funktionale Online-Tools.
Es ist unser Anspruch, nicht nur auf
diese Bediirfnisse zur vollsten Zufrie-
denheit einzugehen, sondern auch
kiinftige Kundenwiinsche und Trends
der Branche friihzeitig zu erkennen.
Somit sind unsere Tools immer am Puls
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der Zeit und werden durch sténdig neue
Angebote erweitert.

Wie iiberzeugen Sie Kunden
von neuen, innovativen
Angeboten?

Auch hierbei spielen unsere Family
Banker® die entscheidende Rolle. Wir
sind fest davon tiberzeugt, dass neue
Losungen und im Speziellen digitale
Serviceleistungen nur in Kombination
mit persdnlichster Beratung einen
wahren Mehrwert erreichen.

Dariiber hinaus werden neue Ange-
bote nur dann vom Kunden akzeptiert
und wirklich genutzt, wenn diese von
einem Menschen, dem personlichen
Berater erkldrt und verstdndlich nahe
gebracht werden. Andernfalls iiberzeu-
gen auch die besten und fortschritt-
lichsten Leistungen nicht in ausrei-
chendem Masse.

Wie bauen Sie Hiirden ab, die
mit neuen, innovativen
Angeboten verbunden sind?
Simplicity and Security. Jedes neue
innovative Angebot muss fiir den Kun-
den leicht verstdndlich und intuitiv
anwendbar und als Bank hinsichtlich
der Datensicherheit absolut vertrau-
enswiirdig sein. Der Kunde vertraut
auf die Sicherheit der Kommunikati-
onswege sowie den sorgfiltigen Um-
gang mit seinen privaten Daten. Die
Herausforderung besteht darin, das
Thema Datenschutz bei gleichzeitig
hochstmoglichem Kundenkomfort si-
cherzustellen. Die Ressourcen traditi-
oneller Bankhduser bieten hier enorme
Vorteile. Eine etablierte Bank wird
von den Kunden als Marke wahrge-
nommen, die sie im besten Fall mit
wichtigen Werten wie Vertrauenswiir-
digkeit, Kompetenz, Branchenwissen
und personlichem Service assoziieren.
Dieser Vertrauensvorschuss ist fiir uns
enorm wichtig. [+





