IT sta

rkt Vertrieb

der Finanzdienstleister

Banken schopfen das Potenzial der IT noch lange nicht aus. Die Trends der kommenden
Jahre — virtuelle Filialen, mobiler AuBendienst und noch mehr Online-Banking — erfordern

aber eine vorausschauende IT-Strategie.
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Knapp 80 Prozent der Kreditinstitute in Deutschland
wiinschen sich eine verbesserte IT-Unterstiitzung fir
den Vertrieb. Denn aktuell geht der aktiven Kunden-
beratung jede zweite Arbeitsstunde durch adminis-
trative Aufgaben verloren. Neben einer Entlastung
der Mitarbeiter von Verwaltungsaufgaben erwarten
die Fach- und Fihrungskrifte der Banken von der IT
zusitzlich wichtige Impulse fur die technische Unter-
stiitzung der Kundenbetreuung selber. So ist bei-
spielsweise nur jede vierte Bank mit der hauseigenen
IT zufrieden, wenn es darum geht, die Kaufentschei-
dung ihrer Kunden zu begleiten. Deutliche Schwa-
chen werden zudem bei der Bediirfnisanalyse konsta-
tiert. Hier sehen knapp zwei Drittel der Fach- und
Fihrungskrifte dringenden Entwicklungsbedarf. Fiir
die Zukunft wird mobilen Losungen fiir das Kunden-
beziehungsmanagement der grofite Einfluss der IT
auf den Unternehmenserfolg zugeschrieben. Das er-
gab die Studie ,IT & Vertrieb in der Bankenwirt-
schaft®, die im Auftrag von PPI durchgefithrt wurde.

Zu viel Verwaltung

Auf Vertrieb und Beratung entfallen nicht einmal in
jeder fiinften Bank (23 Prozent) mehr als zwei Drit-
tel der Arbeitszeit. Die grofle Mehrheit der Vertriebs-
teams wird dagegen von zeitintensiven Verwaltungs-
arbeiten aufgehalten, die einer unmittelbaren Wert-
schopfung aus dem Kundenkontakt im Wege stehen.
Besonders stark ist dieses Missverhiltnis bei Sparkas-
sen ausgepragt. 46 Prozent der Institute verwenden
weniger als ein Drittel der Zeit fur die aktive Kun-
denbetreuung. Aber auch in den Vertrieben der Ge-
schiftsbanken ldsst das Verhiltnis von aufgewendeter
Arbeitszeit fir den Kunden und Verwaltungsaufga-
ben zu wiinschen wbrig. Nur eine Minderheit der
privaten Institute (15 Prozent) kann sich zu mehr als
zwei Drittel der zur Verfligung stehenden Arbeitszeit
aktiven Vertriebsaktivititen widmen.

Um kurzfristig die Vertriebsunterstiitzung durch IT
zu verbessern, wiinscht sich eine grofie Mehrheit der
Befragten, Informationen effizienter auswerten zu
konnen. Gut drei Viertel der
Fach- und Fuhrungskrifte ver-

IT & Vertrieb in der Bankenwirtschaft

Frage: Wie wird sich die Relevanz der folgenden Vertriebskanale im
Privatkundengeschaft in den nachsten drei Jahren verandern?

sprechen sich von einer verbes-
serten Verkntpfung der zur Ver-
fiugung stehenden Daten einen

Angaben in Prozent Gewinn fiir die Kundenbetreu-

IT ist wichtiger Vertriebsfaktor in der Bankenbranche.
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gutekommen. 77 Prozent der Geschiftsbanken wol-
len diesen Ansatz nutzen.

Mobiler Zugriff unverzichtbar

Bei den Sparkassen steht der Wunsch nach datensyn-
chronen Vertriebswegen aktuell deutlich weniger hoch
im Kurs. Nicht einmal jedes zweite Institut will die ei-
gene IT in dieser Hinsicht verdandern, um den Vertrieb
besser zu unterstiitzen. In den kommenden drei Jahren
dirfte sich diese Einschitzung jedoch auch bei den
Sparkassen verandern. Denn 80 Prozent der befragten
Vertriebsexperten in den Sparkassen erwartet fiir die
kommenden drei Jahre eine steigende Relevanz des
mobilen Vertriebs im Firmenkundengeschift. Fir die
Auflendienstmitarbeiter wird damit der mobile Zu-
griff auf synchrone Kundendaten unverzichtbar sein.
Denn der einheitliche Datenstamm macht es fiir den
Berater vor Ort erst moglich, das aktuelle Kundenpro-
fil zu erfassen und mit seiner Betreuung die Bediirf-
nisse der Klientel zu treffen. Die aktuellen Eingaben
des mobilen Beraters aus dem Kundengesprich geben
fiir die Vertriebseinheit des Instituts ebenfalls wichtige
Erkenntnisse fir das Angebotsprofil. Damit gehort ei-
ner synchronen Datenverarbeitung in allen Vertriebs-
kanilen auch bei den Sparkassen die Zukunft.

Mit Blick auf die Produktbereiche wiinschen sich die
Vertriebsfachleute aller Banken im Privatkundenge-
schift gezielte IT-Unterstiitzung. In den Geschiftsbe-
reichen Altersvorsorge (57 Prozent), Wertpapiere (54
Prozent) und Kreditgeschift (54 Prozent) ist der
Handlungsbedarf generell am grofiten. Aufgeschliis-
selt nach Institutsgruppen zeigt sich bei den Ge-
schiftsbanken ein besonders grofles Interesse fiir eine
verbesserte IT-Unterstiitzung im Wertpapiergeschift.

85 Prozent der Privatbanken sehen in diesem Bereich
groflen Optimierungsbedarf. Bei den Sparkassen ist
der Nachbesserungswunsch im Bereich Altersvorsor-
geprodukte am grofiten. 70 Prozent wollen in diesem
Produktfeld die IT-Unterstiitzung verstirken. Dartiber
hinaus setzt die Mehrheit der Vertriebsexperten auf ei-
ne Erneuerung der IT im Kreditgeschift (68 Prozent).

Enorm steigende IT-Relevanz

Im Firmenkundengeschift wollen die Banken den IT-
Hebel dagegen in erster Linie in den Produktbereichen
Finanzierung (60 Prozent), Anlagemanagement (52
Prozent) und Risikomanagement (44 Prozent) anset-
zen. Der deutlichste Unterschied unter den Instituts-
gruppen wird vor dem Hintergrund der Kreditkrise
bezeichnenderweise im Risikomanagement gesehen.
Bei den Privatbanken ist der Handlungsbedarf fiir ei-
ne verbesserte I'T nach Ansicht von 60 Prozent der Be-
fragten eindeutig gegeben. Bei den Sparkassen wollen
nur 17 Prozent ihr Risikomanagement technisch auf-
risten.

Die Studie ergibt insgesamt eine enorm steigende Re-
levanz der IT fiir den Bankenvertrieb. Neben dem Aus-
bau des mobilen Vertriebs erwarten nahezu alle Insti-
tute (90 Prozent) in den nichsten drei Jahren eine
deutliche Stirkung des Online-Bankings im Privat-
kundengeschift. Zwei Drittel rechnen dartiber hinaus
mit einer steigenden Relevanz virtueller Filialen. Diese
drei Top-Entwicklungen des Bankenvertriebs machen
deutlich, dass die IT in den kommenden drei Jahren
den Wandel im Vertrieb der Bankenbranche entschei-
dend mitprigen wird. [ ]
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