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Banking wie Essen beim Lieblingsitaliener

TME Institut rat Banken zu individuellen Angeboten auf der Basis aussagefahiger Kundendaten

FRANKFURT AM MAIN. Was ist so schon beim Lieblingsitaliener? Der Wirt kennt einen und weil, was man
mochte, er geht auf spezielle Wiinsche ein und seine Empfehlungen sind immer passend. Von Francesco oder
Lorenzo konnten sich die Player im Finanzsektor eine Menge abschauen, sagt Stephan Paxmann vom TME Insti-
tut. Er empfiehlt Banken, ihren Kunden mit Hilfe von Permission Based Banking maRgeschneiderte Angebote zu
machen: ,Individualitat und Kundenzentrierung losen die alten statischen Geschaftsmodelle ab. Banken miissen
sich auf Komplexitat einlassen, statt lediglich einzelne Transaktionen zu betrachten.”

Noch ist die Filiale bei den meisten Banken der wichtigste Vertriebskanal, doch die eigene Onlineprasenz steht bereits
an zweiter Stelle. Dazu kommen Anwendungen fUr Mobile Devices und die Prasenz in Online-Vergleichsportalen. So
steigt die Bedeutung intelligent aufbereiteter Daten Uber die Kunden und Interessenten, mit deren Hilfe diese ohne groRe
Streuverluste angesprochen werden konnen. Laut Stefan RoRbach vom TME Institut stehen dafur heute ausgefeilte Algo-
rithmen zur Verfugung, die es den Geldinstituten ermdglichen, die Benutzerprofile genau zu analysieren. Damit habe man
die Basis, um bedarfsgerecht betreuen und beraten zu kdnnen, betont RoRbach. ,Und das auch fur Alltagssituationen und
nicht nur, wenn es um mittel- und langfristige Vermogens- oder Finanzplane geht.”

Unter dem Stichwort ,Smart Advice* nennt das TME Institut Beispiele flr Geldanlage- und Versicherungsangebote, die
auf Informationen Uber den Kunden aufbauen: etwa eine Baufinanzierung, die den Aufwand des Kunden fir seine ak-
tuelle Mietwohnung mit denen fir die Finanzierung einer Eigentumswohnung vergleicht. Oder eine Umschuldung des
aktuellen Kontokorrentkredits, sofern dieser uber mehrere Wochen Uberzogen oder ausgereizt wurde. Dabei und beim
Angebot anderer Produkte sollte der Bankberater systematisch die Kernfragen beantworten, die Paxmann und RoRbach
als Lebenszyklus bezeichnen. Dieser beginnt bei der Frage, wie Neu- und Bestandskunden erreicht werden kénnen und
welche Alleinstellungsmerkmale die Bank dabei einsetzen kann. Weitere Schritte sind die Entwicklung von Produkten, die
bestimmte Bediirfnisse befriedigen, die Definition der dazu passenden Zielgruppen, Uberlegungen zu Vertriebskanélen
und Zeitpunkt der Kontaktaufnahme sowie die Auswertung der Werbekampagne.

Individualisierte Kundenansprache in der Praxis

Um uberhaupt mdglichen Neukunden Angebote machen zu durfen, braucht die Bank daftir deren Einwilligung. Dasselbe
gilt far die Nutzung personalisierter Daten, die in EU-Datenschutzrichtlinien und im Bundesdatenschutzgesetz geregelt
ist. Neben technischen Voraussetzungen — rechtskonformer Nachweis der Einverstandniserklarung und rechtskonforme
Speicherung der personlichen Daten sowie jederzeitige Loschung auf Kundenwunsch — stehen die Banken damit vor der
Herausforderung, eben diese Einwilligung zu bekommen. Hinweise zur Optimierung der eigenen Finanzsituation werden
naturgemal eher akzeptiert als Angebote, bei denen der Nutzen nicht sofort ersichtlich ist. Darlber hinaus ist zu Uber-
legen, wie das Marketing erfolgen soll. Paxmann sieht hier den Weg Uber E-Mails als nur bedingt geeignet an: ,Dieses
Instrument ist zwar personalisiert und erlaubt dem Kunden das besonders einfache Einklinken in eventuell fur ihn interes-
sante Produkte, aber die Flut an Spam- und Pishing-Mails senkt die Bereitschaft, Werbemails Uberhaupt aufzumachen.*
Als bessere Alternative nennt Paxmann Apps flrs Smartphone in Kombination mit Push-Nachrichten.



Wie die Gegenuberstellung von Emails und Push-Nachrichten zeigt, entscheidet die Art der Ausfiihrung Uber den Erfolg
von Permission Based Banking. RoRbach: ,Der Punkt ist, beim Kunden ein gutes Geflihl zu erzeugen. Er darf sich nicht
von Werbung tberschwemmt flihlen, sondern sollte tberzeugt sein, individuell und digital, also smart beraten zu werden.
Um das zu erreichen, ist bei der Implementierung des Marketing-Tools einiges zu beachten. Nicht jedes Produkt eignet
sich flr Permission Based Marketing, haufig kann aber alternativ ein Beratungsgesprach angeboten oder auf einen On-
line-Vergleich hingewiesen werden. Vor allem aber musse das dem Kunden Offerierte wirklich zu ihm passen, denn ,nur
dann erhélt die Bank die notige Aufmerksamkeit flr ihre Leistungen und der Kunde einen klaren Mehrwert®, analysiert
RoRbach.

Neue Zahlungsdienstrichtlinie als Anlass

Bisher sei das Permission Based Banking noch stark unterentwickelt, bedauert Paxmann. Banken wirden so Chancen
zur Absetzung vom Wettbewerb verschenken, die Unternehmen in anderen Branchen l&ngst nutzten. Als Anstol, dies zu
andern, betrachtet der Experte die im Oktober 2015 erweiterte neue Zahlungsdienstrichtlinie der EU, die eine rechtliche
Grundlage flr die Schaffung eines EU-weiten Binnenmarktes im Zahlungsverkehr bedeutet. Sie muss bis Mitte Januar
2018 in allen EU-Landern umgesetzt werden und wird zum einen Kunden den Umzug von einer Bank zur anderen
vereinfachen und zum anderen den Geldinstituten den Zugang zu den Daten ihrer neuen Kunden inklusive der Historie
erleichtern. ,Daher ist aus unserer Sicht nun der geeignete Zeitpunkt, um das eigene Angebot im Sinne von Permissi-
on-Based-Banking-Ansatzen zu Uberarbeiten®, lautet das Fazit von Paxmann.

Uber das TME Institut

Das TME Institut fiir Vertrieb und Transformationsmanagement e. V. hat seinen Sitz in Frankfurt Main. Seit 2011
geht es in Kooperation mit Universitdten und Fachexperten aktuellen Entwicklungen im Banking nach, insbeson-
dere in den Bereichen ,,Risk & Regulatory”, , Transformation Management” sowie ,,Digital Banking®. In seiner
neusten Publikation hat das Institut im September 2016 das Factbook ,Innovative Geschéftsmodelle im Digital
Wealth Management” (Bank Verlag, 2016) verdffentlicht, das liber 70 Geschéftsmodelle vorstellt, die eine Refe-
renz fiir die anstehende Entwicklung der Vermégensverwaltung darstellen.
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