ZUKUNFT DER BRANCHE

Netzbewohner wihlen andere Banken

Wie Sparkassen ,,Googler” und ,Social Nettys* als Kunden von morgen gewinnen

uf: Facebook  werden. 500.000 neue
Komimientare verfasst und -mehr als
580 Menschen registrieren sich als neue
Mitglieder. 200 Millionen E-Mails .wer-
den versendet und knapp 63.000 Tweets
auf Twitter. 39-iPads werden: verkauft.
All'das passiert in nur 60 Sekunden; wie
uns ;,Gary Hayes! Social Media Counts®,
ein Live-Ticker fur Social-Media-Entwick-
lungen, - eindrucksvoll: aufzeigt. " Auch
wenn diese Zahlen nur einem einfachen
Rechenalgorithmus - entsprin-
gen - sie‘sollten zu denken ge-
ben.
Die Geschwindigkeit; mit der
sich: die digitale ‘Revolution
ausbreitet; ist kaum vorstellbar.
Nur bei Banken und Sparkas-
sen scheint sie noch nicht an-
gekommen zu sein; Noch ist das
“‘nicht unmittelbar in den Ge-
winn--und Verlustrechnungen

sichtbar; da gerade im Privat-  {f

kundengeschaft die Ertragbrin-
genden  ‘Kunden - traditionelle
Kontakte - und  Kommunika-
tionswege bevorzugen. Aberin
zehn Jahren sind 20 Prozent
aller heute lebenden Menschen
tot ~ das ist: blanke  Statistik.
Das konnten: iiber 30 Prozent
unserer Kunden sein, die iiber -
40 Prozent des: Anlagevermogens von

Privatkunden: bei uns halten und wviel-

leicht 50 Prozent der: Ertrdge:aus dem
Privatkundengeschaft bringen.

Man mag einwenden, dass das Geld
nichtweg ist, wenn es vererbt wird. Nur:
Die Erben denken; kommunizieren und
handeln: auch  bei Bankgeschaften an-
ders. Der Prozentsatz der Kunden; von
denen Sparkassen eine aktuelle E-Mail-
Adresse haben, ist meist einstellig. Zu-
kunftstahige  Unternehmen oder: Insti-
tutionen hingeger ~kehren : langst: der
»guten alten E-Mail“ den Riicker und nut-
zen Plattformtechnologien. Erreichen wir
die Kunden der Zukunft tiberhaupt noch
—~und wenn ja, was wollen sie von uns?

Online-Offline-Grenzen verwischen

Eine aktuelle Studie der Privatuniversitat
Schloss: Seeburg. hat das Bankwahlver-
halten von ;Netzbewohnern“untersucht.
Unter Netzbewohnern sind Personen zu

verstehen; die hach eigenen Angaben zu-

einem grofsen Teil ihrer Zeit online sind,
tber Plattformen kommunizieren “und

dies als so normal ansehen, dass sie gar:

nicht mehr bewusst zwischen ;online!
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und ,offline unterscheiden: Das bedeu-
tet nicht; dass diese Personen —wie hdu-
fig unterstellt — keine sozialen Kontakte
in der realen Welt pflegen. Sie nutzen zur
Organisation der Kontakte und zur Kom-
munikation nur andere Medien.

In der Studie wird aufgezeigt, dass mehr
als 90 Prozent der. befragten Facebook-
Mitglieder zwar eine Prasenz der Banken
und Sparkassen in'den sozialen Netzwer:

kenbegriiRen;jedoch niicht auf Produkte

angesprochen: werden -wollen:
Ein ' scheinbar = schizophrenes
Verhalten, was ‘sich jedoch mit
der Dominanz: der ' privaten
“Nutzung von: Plattformen wie
Facebook erkldren lasst. In der
Studie werden mehrere Nutzer-
gruppen unterschieden.’
Fur die Nutzergruppe, die in
der Studie 'als ;Googler’ be-
zeichnet wird,

Entscheidungskriterien. Die so-

=~ hingegen sind weniger kon-

‘spielen Empfehlungen und das
Angebot der Bank die primare
Rolle: Die identifizierten Grup-
pen informieren sich also-beide im Netz,
nur sind: die Kriterien, die die Wahl des

‘Finanzdienstleisters beemﬂussen unter-

schiedlich;
Mit einem weiteren Vorurteﬂ konnte

aufgerdumt: werden: In beiden Nutzer-

gruppen sind Personen tiber viele Alters-

‘gruppen biszu 50 Jahren sowie landliche

und- stadtische Regionen gleichermaf3en
vertreten. Der idealtypische 19-jahrige
Digital: Native, der:im ' Ballungsraum
wohnt, verschwindet zugunsten eines

durch fast alle Altersgruppen, Bevolke-

Comedians Joko und Klaas. Die Giro-Hero-
Kampagne war sehr erfolgreich. Nun gﬂt es,
die damit erreichten:Netzbewohner
weiterhin addquat anzusprechen.

sind. Vertrau-
en; Image, Sicherheit und. vor
allem ~ Konditionen ~wichtige

genannten ,Social Nettys* - Di-
gital Natives im engeren Sinne *

ditionenempfindlich.. ‘Fur  sie

rungsschichten und Regionen beobacht-
baren neuen Kommunikationsverhal-
tens.

Fiir Sparkassen gilt es, sich darauf ein-
zustellen = unabhdngig; ob es sich-um "
ein: Haus in einerm Ballungsgebiet oder
in einer dezentralen Region handelt. Die
Kampagne -,Giro: sucht Hero® mit Joko

~und Klaas ‘war sehr erfolgreich. Bislang
“hat noch kein Finanzdienstleister ‘eine

Social-Media-Aktion mit einer derartigen
Konsequenz beworben. ‘Jetzt aber alle
Fans mit Produktangeboten:oder Einla-
dungen zu einem Besuch in der 6rtlichen
Sparkasse zu bombardieren, wire gemdf

~der-Aussage der Studie der falsche Weg:
Das Medium Facebook wird eben als pri-

vates Medium gesehen, eine Prasenz wird
akzeptiert=mehrnicht. Daher sollten die
sozialen' Netzwerke -als Vertrlebswege

‘nicht iberbewertet werden

, {Sparkassen miissen sich anpassen

Interessant ist aber auch dass unabhan-

‘gig von der Nutzergruppe das Vertrauen
-in den Finanzdienstleister die hochs-

ten  Zustimmungswerte  erhalt. Dieses
Vertrauen gilt es zu erhalten und: bei
kommenden ‘Generationen: aufzubauen
- aber anders als frither. Die Generation:
der Googler und Social Nettys versteht

" nicht mehr, warum sie noch Werbebriefe

von: der Bank bekommt oder wieso die
Offnungszelten der Sparkassen eher den
Parteiverkehrszeiten 'von Behorden dh:
neln als den Offnungszeiten moderner -
Dienstleister. Natiirlich ist auch dies ein
Teil der Geschichte der Banken und Spar-
kassen ~ zeitgemiR ist es: nicht. Somit
fallt es Netzbewohnern schwer, Vertrau-
enin Institutionen aufzubauen, die kein
zukunftsfahiges Image haben.
Zukunftsfahigkeit wird sich auch nicht
in “einer extremen: Dezentralitdat von
Kleinst-Geschaftsstellen zeigen, da der
dort: gebotene Service mehr und mehr
im® Netz in ‘Anspruch: genommen wird
und eine umfassende, zeitintensive und
hoch qualitative . Beratung bei  Zwei-

‘Mann-Geschiftsstellen gar nicht ‘mog-

lich ist. Zukunftsfahig sind attraktive
und 1e1stungsfah1ge Beratungszentren
in verkehrsgunstlgen Lagen, eine Anpas-
sung an das Kommunikationsverhalfen

_der Kunden und eine deutlich bessere

Vernetzung der Kommunikationswege:
Die Bedeutung von Multikanal kann gar

nicht tiberschatzt werden, um auch die
. Netzbewohner als Kunden von Sparkas-
- FOTO:DPA
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as-ist eigentlich eine EC- oder Kre:
ditkarte —und warum brauchen wir
sie? Letztlich ist die Karte nurein Trager-.
medium fiir einen Datensatz oder einen
Chip, und’ der dient der:Authentifizie-
rung des Kunden etwa in der Bank oder
beim: Einkauf an der Supermarktkasse.
Die. Entscheidung fur. die. Plastikkarte’
liegt Jahre zuriick. Plastik ist stabil; der
Magnetstreifen war damals die: vorherr-
--schende Speichertechnik; das ‘Auslesen
der Daten war einfach und si-
cher moglich. Diese Technik ist
denn auch weltweit verbreitet. -

Heute hatjeder Mensch in der
Regel  Computertechnik ' per-
manent bei sich. Ein moderner

~Autoschliissel - enthalt * mehr

Technologie alsein’ Taschen-
rechner der 80er-Jahre - vom
Handy oder Smartphone ganz
‘zu schweigen. Hinzu kommen
meist mehrere Chips. auf. Zu-
tritts- oder Bankkarte: Eine Inte-
gration dieser Systeme hegt auf
derHand.

Welche Mogllchkelten gibt es,
und welche eréffnen sich fiir
Kunden und die Unternehmen,
dieaufdieneue Technik setzen?
Viele Ideen sind mieist langst
bekarnnt: und in anderen Ldn-
dern bereits verbreitet. So wurde 2002 fir
die Near Field Communication-Téchnolo-
gie (NFC) ein Standard definiert: Experten
erwarten, dass im-Jahr 2014 jedes funfte
Gerat weltweit: diesen Standard ‘unter-
stiitzt. :Die Kontaktaufnahme per ,Luft-:
schnittstelle® tiber geringe Entfernungen
wird - ebenso als ' Zukunftstechnologie
beurteilt wie beispielsweise ‘die Kombi-
nation zwischen dem App:,Bump® und
PayPal oder ,Wave & Pay“. Auf iPhones
oder - Android-Smartphones ermdoglicht
,Bump* die Ubertragung von beliebigen
Dateien zwischen zwei Geridten, die sich
automatisch - beim ' Aneinanderhalten
verbinden. -

ay

Konkurrenz fiir die Kartentechnik

Fir die Benutzer ist-das eine bekannte
und-praktische Anwendung zum Uber-
tragen:von Bilddateién und dhnlichem.
Mit der PayPal-App konnen die Nutzer
heute bei iPhones und-Android-Gerdten
auch  Geldbetrdage zwischen ' Privatper-
sonen unter Nutzung des PayPal-Kontos
tibertragen,. Im Vergleich zur gliicklosen
Geldkarte werden damit gleich zwei zen-
trale - Schwdchen  iberwunden: - Bisher
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Auslaufmodell Karte?

Kontaktloses Bezahlen mit Smartphones bietet gegeniiber der Kartentechnik eﬂiche Vorteile.

war es ohne ein Hilfssystern nicht miég-

lich, mit der Karte Geldbetrage zwischen
Privatpersonen zu {ibertragen und den
GeldbetragaufderKarte zu priifen. Hinzu
kommt, dass mithilfe der neuen Technik

auch Mehrwertdienste wie Coupon-Akti- -

onen oder -andere Bankdlenstlelstungen
angeboten werden kbnnen.

sWave and Pay“ basiert ebenfalls aufder .

NFEC-Technologie. Dds System ist aus Re-
staurantketten bekannt. Der Kunde spei-
:chert: seinen Konsum, indem
“er mit der eingangs erhaltenien

Karte ein:-Kassenterminal be-

rithrt ind am Ausgang bezahlt.

Auch wenn die zugrundelie- -

‘gende Technik in diesen Fallen
haufig eine andere ist, die wahr-
genommene

- Terminals; und:der ‘Betrag ist

“bezahlt: Die nachste Generati- |

on der: Smartphones wird sehr
“tenfunktion enthalten. Es wird

= deutlich, inwiefern diese Gerite
- einer traditionellen Bank- oder

mit dem Handy seit 2004 moglich und

heute bereits alltiglich. Mehr als 60 Mio.
Smartphones sind in Japan laut Insider-
berichten bereits: fur diese Technik ein-

gerichtet. In GrofRRbritannien wird McDo-

nalds noch in diesem Sommer in allen’

Filialen -das: Bezahlen mit NFC-Technik
ermoglichen - auch in Frankreich ver-
breitet sich' NFC rasch. ‘Als technisch

“beispielhaft kénnen auch die in Estland,
Finnland und den Niederlanden ange- -

botenen : SMS-Kredite genannt werden

w—wenn man ‘das: derzeit unseriose Ge-

get Wirkungsweise
- ist fur den Kunden die gleiche:
-Eine schlichte Berihrung des

~wahrscheinlich eine Kreditkar-

Kreditkarte weit tiberlegen sind.

= Deutschland zahlt hier keines- -
-wegs zu den Technologiefith- -

rern. In Japan ist das Bezahlen

: schiftsgebaren der ‘Anbieter einmal au-

Rer Acht lasst. Die Einsatzmoglichkeiten
der NFCTechnik: sind heute: ]edenfalls’

“noch gar nicht abzuschatzen.

Bankkarte ISt noch nichtam Ende

Steht nun das baldige Ende der traditio-
nellen Bankkarte bevor? Nein, denn in-

Deutschland spielt nach einer Trendstu-
die ‘des Fraunhofer-Instituts Sicherheit

die grofste Rolle, und Kunden halten die -
_etablierte: Bankkarte nach wie vor fiir

besonders sicher. Doch bemerken viele -
Kunden die Risiken des Bargeldver:

-kehrs oder geladener Geldkarten haufig

nicht, wihrend sie die Rlslken andererﬂ

, Zahlungssysteme ‘Uiberscha 1
- kommt, dass in Deutschland im Gegen-~
' satz zu vielen anderen Lindern ein bar— :

‘geldloses Zahlungssystem auf Basis von

Uberwelsungstragern und -datensatzen

seit Langem etabliert und im Einsatz ist. '
Dennoch ist der Wechsel auf ein an- -

deres Zahlungssystem nureine Frage der

- Zeit. Heutenoch langfrlstlg aufkartenge-

stlitzte Systeme zu setzen, ist zweifellos
der falsche Weg. Die heutige Bankkarte

_ist'eine Briickentechnologie; mcht weni-
- ger; aberauch nicht mehr. -

Welche Ausw1rkungen “kann chese ,

fEntvmckIung auf Sparkassen haben?,
- Letztlich konnte die Technik das Zah-

lungsverkehrsmanagement Vollstandlg
vom Bankgeschift entkoppeln - mit ein-
schneidenden Folgen fiir die Institute:

~als beratende Dienstleister, Gleichzeitig
“muss man-die Frage stellen, ob die zahl-

reichen Bargeldautomaten der Sparkas-
sen-Finanzgruppe . langfristig  wirklich-
ein Wettbewerbsvorteil sind. Dabei geht-
es garnicht um'die Gerate selbst; die oh-
nehin in wenigen Jahren abgeschrieben

ssind; -sondern um ‘dasAusloten: tech-
nischer Alternativen, fur die gerade die
Weichen gestelltwerden S ~ a

: Ba]d kann jeder-
mit der Karte
‘den Kaffee
__kontaktlos
bezahlen. Doch
Smartphones-
 konnendas
heute schon
—undnoch viel
mehr. - Fo10:psy
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