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Einleitung Dr. Hansjorg Leichsenring, Der Bank Blog

Auch das Jahr 2016 bringt fur Banken und Sparkassen wieder zahlreiche Heraus-
forderungen mit sich.

Zum Jahreswechsel 2015/2016 habe ich eine Reihe ausgewiesener Personlichkeiten
der deutschen Finanzbranche eingeladen, ihre Einschatzung der Herausforderungen fur
das Retail Banking im Jahr 2016 abzugeben. und um ein kurzes Statement zu folgender
Frage gebeten:

»,Welches sind aus lhrer Sicht die wichtigsten drei Themen fiir das Retail Banking
in 2016“

Mit groRer Freude prasentiere ich lhnen nachfolgend die exklusiven Statements von 16
Experten des deutschen Finanzwesens. Zu Wort kommen alle wesentlichen Bereiche
der Finanzbranche: Die gro3en Verbande, Grol3banken, Direktbanken, weitere bedeu-
tende Kreditinstitute sowie Vertreter aus Forschung und Wissenschatft.

Im Blickpunkt stehen Themen wie die anhaltende Niedrigzinsphase, die zunehmende
Regulierung, aber auch die Herausforderungen durch Digitalisierung und FinTech-
Unternehmen sowie weitere Themen. Diese geben nicht nur einen Einblick in die aktu-
ellen Trends des Finanzsektors sondern lassen auch interessante Rickschlisse auf die
strategischen Prioritdten der einzelnen Institute und Institutsgruppen im neuen Jahr zu.

Viel Freude beim Lesen und auf ein spannendes gemeinsames Bankenjahr 2016. Blei-
ben Sie dem Bank Blog gewogen.

lhr
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Vertreter der Verbande

Georg Fahrenschon, Prasident des Deutschen Sparkassen- und Giroverbands
(DSGV)

Georg Fahrenschon, Prasident des Deutschen Sparkassen- und Giroverbands (DSGV),
zu den Herausforderungen fir das Retail Banking in 2016

Niedrige Zinsen, Regulierung und Digitalisierung

»<Auch 2016 wird im Zeichen anhaltend niedriger Zinsen und steigender regulatorischen
Kosten stehen. Selbst falls sich die EZB im nachsten Jahr zu einem Kurswechsel in der
Zinspolitik entscheiden sollte, werden sich Vorzeichen und Bedingungen nicht so
schnell a&ndern und vor allem die Nachwirkungen noch eine Zeit lang spurbar bleiben.
Das heil3t: es gilt weiterhin, die Balance zwischen Kundennahe einerseits und steigen-
den Plattformkosten andererseits zu finden. Es sind insbesondere die kleinere Institute,
die unter der hohen birokratischen Last immer neuer Anforderungen aus Politik und
Regulierung besonders leiden.

Hier entstehen nicht nur hohe Kosten, sondern es wird auch kostbare Arbeitszeit von
Angestellten gebunden, die in dieser Zeit nicht mehr fur die Beratung zur Verfligung
stehen konnen. Die Filiale der Zukunft wird fir mehr Qualitat sorgen, gleichzeitig veran-
dern sich durch die fortschreitende Digitalisierung die Griinde, aus denen Kunden eine
Sparkassen-Filiale besuchen. Die Sparkassen werden auch 2016 das mit Abstand dich-
teste Netz an Filialen aufweisen und ihr Bestes geben, diesen Balance-Akt erfolgreich
zu meistern.”
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Uwe Frohlich, Bundesverband der Volks- und Raiffeisenbanken, zu den Heraus-
forderungen fur das Retail Banking in 2016

Uwe Frohlich, Bundesverband der Volks- und Raiffeisenbanken, zu den Herausforde-
rungen fur das Retail Banking in 2016

Niedrige Zinsen, Regulierung und Digitalisierung

"Die niedrigen Zinsen sind ein grofRes Thema fur alle Banken. Die Genossenschafts-
banken sehen in ihnen aber keine existenzielle Bedrohung. Wir wachsen seit 2009 im
Kreditgeschéft jedes Jahr netto um gut vier Prozent. Das hilft uns, sinkende Margen zu
kompensieren. Auch die Uberbordenden Regulatorik wird die Banken weiter beschafti-
gen. Kleine und mittelgro3e Genossenschaftsbanken missen heute so viele Auflagen
erfillen, dass es fur manche heil3en kdnnte: too small to comply'. AuRerdem darf das
wichtige Thema Digitalisierung nicht als lastige Pflichtaufgabe verstanden werden. Es
ist eine groRe Chance auch fur uns Genossenschaftsbanken."
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Dr. Michael Kemmer, Hauptgeschaftsfuhrer des Bundesverbandes deutscher
Banken e. V.

gy

Dr. Michael Kemmer, Hauptgeschaftsfiihrer des Bundesverbandes deutscher Banken e.
V., zu den Herausforderungen fir das Retail Banking in 2016

Digitalisierung, Markenerlebnis und Realtime-Payments

,Das Privatkundengeschaft wird 2016 durch die weiter fortschreitende Digitalisierung
des Bankgeschéaftes gepréagt. Die Banken fokussieren sich darauf, die verschiedenen
Zugangswege fur den Kunden, egal ob Uber Smartphone, PC oder Telefon weiter zu
integrieren. Der Bankkunde soll auf allen Wegen ein einheitliches Markenerlebnis ha-
ben. Dartiber hinaus wird die Einfuhrung von Echtzeitzahlungen 2016 ein grof3es The-
ma werden.*
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Prof. Dr. Joachim Wuermeling, Vorsitzender des Vorstandes des Verbandes der
Sparda-Banken e.V.

Prof. Dr. Joachim Wuermeling, Vorsitzender des Vorstandes des Verbandes der Spar-
da-Banken e.V., zu den Herausforderungen fir das Retail Banking in 2016

Digitalisierung, Kosten und Empathie

,Ganz oben steht fir uns 2016, den Weg der Digitalisierung konsequent weiter zu be-
schreiten. Unsere Mitglieder und Kunden sollen ihre Bankgeschéfte unabhangig von Ort
und Offnungszeiten online erledigen konnen. Dabei kommen wir allerdings nicht umhin,
die Mitgliederbeduirfnisse und die Kosten der Banken unter einen Hut zu bringen. Denn
die Investitionen in die Digitalisierung missen bei sinkenden Ertragen gestemmt wer-
den. Als Genossenschaft wollen wir unsere besondere Starke, die emphatische Zuwen-
dung zu den Mitgliedern auf gleicher Augenhdthe, in der digitalen Welt nicht verlieren.
Im Gegenteil wollen wir eine sympathische Gemeinschaft auch online bleiben und den
unmittelbaren Kontakt von Mensch zu Mensch in der Filiale pflegen.*
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Vertreter der GrofRbanken

Peter Buschbeck, Privatkundenvorstand HypoVereinsbank, zu den Herausforde-
rungen fur das Retail Banking in 2016

Peter Buschbeck, Privatkundenvorstand HypoVereinsbank, zu den Herausforderungen
fur das Retail Banking in 2016

Digitalisierung, Beratungskompetenz- und qualitat und Kundenzufriedenheit

,Die Top Themen flr uns sind Digitalisierung, Beratungskompetenz und Beratungsqua-
litat sowie Kundenzufriedenheit. Wir haben Ende 2015 die Modernisierung unseres Pri-
vatkundengeschafts in Rekordzeit abgeschlossen und bieten Kunden persodnliche Bera-
tung fur héchsten Qualitadtsanspruch auf allen Kanélen. Fur unsere Kunden werden wir
auch 2016 zahlreiche digitale Neuerungen einfihren und ihre Fragen zu allen Finanz-
themen l6sen. Denn die Niedrigzinsphase in Europa wird anhalten und die Kunden er-
warten genau diese Kompetenz von uns und zwar Online wie Offline.”
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Markus Pertlwieser, Chief Digital Officer Private, Wealth & Commercial Clients
(PW&CC) Deutsche Bank

Markus Pertlwieser, Chief Digital Officer Private, Wealth & Commercial Clients
(PW&CC) Deutsche Bank, zu den Herausforderungen fiir das Retail Banking in 2016

Profitabilisierung, Regulierung und digitale Transformation
.Fur das Jahr 2016 sehe ich im Privatkundengeschéft die folgenden drei Themen:

Erstens, die Profitabilisierung des Geschaftsmodells. Das meint den Ausbau des Wert-
papiergeschéfts im Lichte historisch niedrigen Zinsen in der Eurozone. Dazu kommt die
Notwendigkeit, die Kosten weiter zu senken bei mindestens gleichbleibender, besser
steigender Produktivitat.

Zweitens, die bestandig starker angezogene Regulierungsschraube der europaischen
Aufsichtsbehorden. Mt MIiFID Il und PSD 2 treten zwei Vorschriften in Kraft, die direkt
auf das Privatkundensegment wirken.

Drittens, die digitale Transformation des Kerngeschafts, und zwar bei Produkten,
Dienstleistungen und Prozessen. Wer das versaumt, dem werden Ertrage wegbrechen.’
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Sabine Schmittroth, Bereichsvorstand Privatkunden Commerzbank fir die Markt-
region Mitte

Sabine Schmittroth, Bereichsvorstand Privatkunden Commerzbank fur die Marktre-
gion Mitte, zu den Herausforderungen fir das Retail Banking in 2016

Kundenwachstum, Digitalisierung und Payment

,ES wird im Privatkundengeschaft der Commerzbank auch 2016 keinen Stillstand
geben.

FUr uns geht es erstens darum, in einem schwierigen Marktumfeld unser Kunden-
wachstum weiter zu steigern und moglichst viele neue Privat- und Geschaftskunden
fur die Commerzbank zu gewinnen. Dabei setzen wir sowohl auf ein modernes Onli-
ne- und Mobilebanking als auch auf personliche Beratung in unseren Filialen. Wo
andere Banken sich zurtickziehen und Filialen schliel3en, sind wir die Alternative.

Wir werden zweitens die Digitalisierung unserer Angebote und die Vernetzung der
einzelnen Kanale (Filiale, Online, Mobile und Telefon) weiter vorantreiben. So star-
ten wir mit einer besseren Nutzung unserer Daten, um unseren Kunden auch im On-
line-Banking passendere Angebote machen zu kdnnen. Ziel ist, dass die Ablaufe fur
unsere Kunden schneller und bequemer werden.

Und wir werden drittens das Bezahlen im Internet etablieren, indem wir Paydirekt
ausbauen. Das neue Online-Bezahlverfahren der deutschen Banken und Sparkas-
sen hat Riesenpotenzial. Wir glauben, dass wir Uber den direkten Zugang zum Kon-
to etwas geschaffen haben, was sowohl bei Kunden als auch bei Handlern an-
kommt."
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Vertreter ausgewahlter Direktbanken

Roland Boekhout, Vorstandsvorsitzender der ING DiBa

Roland Boekhout, Vorstandsvorsitzender der ING DiBa zu den Herausforderungen fur
das Retail Banking in 2016

Digitalisierung, Mobile Banking und Kundenorientierung

,Die Digitalisierung wird starkere Auswirkungen auf die Bankenbrache haben als die
Finanzkrise. So werden Mobile-Bank-Services 2016 weiter wichtiger werden, da das
Smartphone immer o6fter als Kontakt- und Transaktionskanal genutzt wird. Es fungiert
immer mehr als ,Hosentaschen-Filiale®, die rund um die Uhr gedffnet ist. Meine Vision
ist eine Bank, die immer genau dann fir ihren Kunden da ist, wenn er sie braucht und
ansonsten das Bankgeschaft so einfach macht, dass der Kunde sogar Spal} dabei hat.”
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Kai Friedrich, CEO der Consorsbank

Kai Friedrich, CEO der Consorsbank, zu den Herausforderungen fur das Retail Banking
in 2016

Interne Restrukturierung, Niedrigzinsen und Regulatorische Anforderungen

,FUr uns ist naturlich der weiter laufende Integrationsprozess von Consorsbank und
DAB Bank auch in 2016 ein wichtiges Thema. Daneben beschéaftigen uns sicher weiter-
hin die Folgen des Niedrigzinsmarkts und die regulatorischen Anforderungen. Ich bin
mir aber sicher, dass wir "nebenbei" auch noch in verbesserte Produkte und digitale
Services investieren konnen.*
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Arno Walter, CEO der comdirekt Bank

Arno Walter, CEO der comdirekt Bank, zu den Herausforderungen fur das Retail Ban-
king in 2016

Niedrigzinsen, Digitalisierung und FinTech

,Das Retail Banking im Jahr 2016 wird gepragt sein von zwei Ubergreifenden Themen.
Erstens vom anhaltenden Nullzinsumfeld und den notwendigen Reaktionen darauf.
Zweitens werden sich die Kundenbedirfnisse infolge der Digitalisierung weiter rasant
andern. Damit einher geht — quasi als drittes Thema - auch die weitere Entwicklung der
Fintech-Szene. Banken missen sich fragen, ob sie Getriebener oder Gestalter dieser
Entwicklung sein wollen. comdirect hat sich hier klar positioniert: Wir haben seit jeher
eine digitale DNA und waren bei vielen Themen Vorreiter, sehen uns daher klar als
.-Enabler‘ neuer digitaler Angebote. Insbesondere beim Thema Geldanlage gehen wir
neue Wege, um mehr Menschen an die Wertpapieranlage heranzufiihren. Die Fintechs
sind fur uns dabei Herausforderer und Verbindete zugleich.”
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Torsten Zibell, Geschaftsfuhrer der Volkswagen Bank GmbH und verantwortlich
fir den Geschaftsbereich Direktbank

Torsten Zibell, Geschaftsfihrer der Volkswagen Bank GmbH und verantwortlich fir den
Geschaftsbereich Direktbank, zu den Herausforderungen fur das Retail Banking in 2016

Digitale Geschaftsmodelle, Paymentstrategie und Kundenorientierung

.,Neben den bekannten Herausforderungen - anhaltend niedriges Zinsniveau, verscharf-
te Regulierung, massiver Kostendruck — denen sich die Retail-Banken auch 2016 wie-
der stellen mussen, erfordert eine rasche und weitreichende Digitalisierung im Banken-
sektor ein Hochstmalf? an Flexibilitat der Institute. Wie viele andere Branchen auch,
mussen auch wir (automobile) Finanzdienstleister digitale Technologien, mobile Kom-
munikation und die Nutzung sozialer Netzwerke zum integralen Bestandteil unserer Ge-
schaftsmodelle machen.

Fur die Volkswagen Finanzdienstleister bedeutet dies, im Rahmen unserer Strategie
,ROUTE2025" eine Paymentstrategie zu entwickeln und den Ausbau kundenfreundli-
cher Anwendungen voranzutreiben.”
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Vertreter ausgewahlter bedeutender anderer Kreditinstitute

Ulrich Leuschner, Vorstandsvorsitzender der Santander Consumer Bank AG

Ulrich Leuschner, Vorstandsvorsitzender der Santander Consumer Bank AG, zu den
Herausforderungen fiir das Retail Banking in 2016

Digitalisierung, Risikomanagement und neue Dienstleistungen

,Ein groRes Thema ist naturlich die Digitalisierung — sie ist fir unsere Branche Chance
und Herausforderung zugleich. Damit einhergehen wird eine stéandige Verbesserung
des Risikomanagements sowie die Entwicklungen von neuen Dienstleistungen. Ich bin
Uberzeugt, dass die personliche Beratung von Mensch zu Mensch attraktiv bleibt und
Zukunft hat. Allerdings mussen sich die Filialen einem Wandel unterziehen — der Zu-
schnitt und das Profil der Filialen werden sich andern. Dort findet die Beratung statt, die
Standarddienstleistungen werden online erfolgen.”
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Jurgen Lieberknecht, Vorstand Marketing & Produktmanagement bei der Tar-
gobank

¥  '.

=

Jurgen Lieberknecht, Vorstand Marketing & Produktmanagement bei der TARGOBANK,
zu den Herausforderungen fir das Retail Banking in 2016

Preispolitik, FinTech und Mobile Payment

,Das Umfeld fur Privatkundenbanken ist herausfordernder denn je. Die niedrigen Mar-
gen und sinkende Provisionen driicken die Ertrdge, dazu sorgt die zunehmende Regu-
lierung fur mehr Burokratie und steigende Kosten. Und die Digitalisierung erméglicht es
neuen Wett-bewerbern in den Markt einzutreten. Vor dem Hintergrund verdienen aus
meiner Sicht drei Themenfelder besondere Aufmerksamkeit in 2016:

Erstens die Preispolitik: Sie wird dariiber entscheiden, wer im Kreditgeschéaft, mit Kre-
ditkarten, Girokonten oder bei der Anlageberatung weiterhin Kunden mit attraktiven An-
geboten fur sich gewinnen kann und trotzdem dabei Geld verdient.

Zweitens der Umgang mit FinTechs: Am Ende werden die Banken die Nase vorne ha-
ben, die sich die Kreativitat und Schnelligkeit der FinTechs im Rahmen von Kooperatio-
nen zunutze machen, statt sich von ihnen komplett abzuschotten. Auch die weiteren
Schritte von Google & Co. missen beobachtet werden.

Drittens wird aus Kundensicht der Bereich der Bezahlverfahren und des Mobile Pay-
ments enorm an Bedeutung dazugewinnen. Der Marktstart von Paydirekt, die Zunahme
von kontaktlosem Bezahlen per NFC-Chip oder die Fortentwicklung von Echtzeitzahl-
systemen, sogenannten Instant Payments, sind nur drei Stichworte, die den Markt ver-
andern werden.”
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Vertreter der Wissenschaft und Forschung

Prof. Dr. Hans-Gert Penzel, ibi research an der Universitat Regensburg GmbH

Prof. Dr. Hans-Gert Penzel, ibi research an der Universitat Regensburg GmbH, zu den
Herausforderungen fir das Retail Banking in 2016

Filialbereinigung, Glaubwtrdigkeit, Persénliches Finanz Management

»2Aus meiner Sicht stehen die folgenden drei Themen im Mittelpunkt des kommenden
Jahres:

1. Filialbanken mussen JETZT ein systematisches Filialschlieungs-Programm auf-
setzen: minus 6 bis 8 Prozent pro Jahr in den Jahren 2016 bis 2020. Wer noch
ein weiteres Jahr wartet, den wird der Kostenblock tberrollen.

2. Beraterbanken mussen ihre Glaubwuirdigkeit nachvollziehbar starken. Die Mehr-
zahl der Kunden will weiterhin personlich beraten werden - aber sie wollen nach-
vollziehen kénnen, dass die Berater nicht von internen Vertriebsvorgaben fehlge-
steuert werden.

3. Alle Retail-Banken mussen ein Uberzeugendes Personal Finance Management
mit Einbezug der Konten von Drittbanken auf die Beine stellen und aktiv ver-
markten. Die PSD-2 und der ,Access to Accounts“ kennen kein Pardon.”
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Prof. Dr. Andreas Mitschele, Duale Hochschule Baden-Wurttemberg

A

Prof. Dr. Andreas Mitschele, Duale Hochschule Baden-Wirttemberg, zu den Herausfor-
derungen fur das Retail Banking in 2016

Digitalisierung von Prozessen, Vertriebskanélen und Leistungen

,2016 wird sich wenig an den das Retailgeschaft beherrschenden Rahmenbedingungen
andern: Ertrags- und Konsolidierungsdruck durch (a) niedrige Zinsen, (b) ein enges re-
gulatorisches Korsett mit hohen relativen Kosten fir Retailbanken und (c) einen hart
umkampften Markt. Diese Themen sind bereits hinlanglich bekannt.

Die aus meiner Sicht wichtigsten drei Themen fur das Retail Banking lassen sich in die-
se drei Worte fassen: Digitalisierung, Digitalisierung, Digitalisierung

Digitalisierung 1 (Interne Prozesse): Die Prozesse einer klassischen Retail-Bank,
z. B. im Bereich Baufinanzierung, bergen noch viel Potenzial zur Optimierung.
Um dem Ertragsdruck wirksam zu begegnen und das Geschaftsmodell nachhal-
tig aufrecht zu erhalten, sollten diese Potenziale gehoben werden.

Digitalisierung 2 (Vertriebskanéle): Es gibt kein Zuriick - Kunden aller Altersklas-
sen sind immer mehr auf den digitalen Kanalen unterwegs. Auch Filialbanken
sollten ihre Kunden also mobil und per Internet mit einem ansprechenden Ange-
bot erreichen. Zugleich wird sich aus Kostengriinden und mangels Auslastung
die Konsolidierung der Filialen fortsetzen.

Digitalisierung 3 (Seamless Banking): Verschiedene klassische Retailbanken bie-
ten ihren Kunden durch Kooperationen mit Fintechs innovative Dienstleistungen
an (z. B. automatische Rechnungserfassung zur Uberweisung per Smartphone
mit gini). Noch handelt es sich scheinbar um ,Nice-to-have“-Features — Kunden
lernen diese Dienstleistungen jedoch schatzen und werden sie zuktinftig von ih-
rer Bank erwarten. Dadurch wird sich der Trend zum ,Seamless Banking“ ver-
starken. Darunter verstehe ich Bankgeschéft, das ahnlich einfach funktioniert wie
ein Apple-Gerat und das Spal® macht.”
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Prof. Dr. Jirgen Moormann, Frankfurt School of Finance & Management

Prof. Dr. Jirgen Moormann, Frankfurt School of Finance & Management, zu den Her-
ausforderungen fur das Retail Banking in 2016

Digitalisierung, Leistungsangebot und Qualifikation

,Die zentrale Frage ist, inwiefern sich Retailbanken von ihren traditionellen Strukturen
I6sen und zu weitgehend digitalisierten Unternehmen entwickeln kénnen. Daflr ist ein
stark verandertes Selbstverstandnis erforderlich. Das muss in Richtung von innovati-
vem, prozessbasiertem und kundenzentriertem Denken gehen — eine grol3e Aufgabe fur
Mitarbeiter, FUhrungskréafte und Geschéftsleitung.

Damit verbunden sind Anforderungen an die Produkt- und Serviceentwicklung, die Pro-
zessarchitektur der Bank, die Informationssysteme (Mobile First!) und die Personalqua-
lifikationen.”

© 2016 Dr. Hansjorg Leichsenring / Der Bank Blog Seite 19


http://www.hansjoerg-leichsenring.de/

