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Impulse fur den Kick-off des Innovationszirkel Digitalisierung

TECHNOLOGISCHER WANDEL UND DIGITALISIERUNG HABEN 2 WICHTIGE
GESTALTUNGS- UND WIRKUNGSDIMENSIONEN

Maxime ,,System follows bank“

Nach innen ... M- .
System Gm
agreeq
-—

Autonomie der

YR-Banken bleibt wie

modern bisher erhalten!

WELT ?KOMPAKT

Maxime ,,Bank follows system®

Quelle: FIDUCIA & GAD IT AG | COMmunicate 2015

o

e — B

telefoniert mit |hrer
Bankberaterin

liest die Zeitung und findet eine
spricht mit ihrer interessante Anzeige der

Beraterin tiber Die Kundin ist unterwegs mit Volksbank mit QR-Code, scannt
facebook l dem Smartphone den Code und

¥ bekommt einen
h'd - Yuu@ ngezeigt und
Baniing (@ ~. } ... und nach

aufden

Uberweist 100 € an ihre ) ) .
Freundin per Banking App checkt ihre E-Mails. Sie

und macht einen und checkt gleichzeitig ihr wird th)_n_dﬁr
i Aktien-Depot personalisierten
Beratur;gijl?;elzerngl?sauf der ¢ E-Mail ihrer Bank
weiterverlinkt und
findet weitere

—

Informationen auf der
Bankenwebsite
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Impulse fur den Kick-off des Innovationszirkel Digitalisierung

et —————————————————————————————————————————————————————————t
TECHNOLOGISCHER WANDEL UND DIGITALISIERUNG BEEINFLUSSEN ...

> ... das Informationsverhalten der Kunden | » ...den mdglichen Informationsgrad
> ... die Leistungserwartung der Kunden > ... die Prozessform und -geschwindigkeit
» ... das Kaufverhalten der Kunden » ...den notwenigen Grad an Standardisierung
» ...das Kommunikationsverhalten der Kunden » ...das Anforderungsprofil der Mitarbeiter
» ...die Zugangswegenutzung zur Bank » ... die Kosten der Organisation
» .. den Grad der Treue zur ,Hausbank” » ...den Grad der Kundenattraktivitat und -bindung
Gibt es fiir unsere Kunden geniigend Nutzen wir die Chancen schon oder warten wir
Moglichkeiten ,,anzudocken” ? noch den Startschuss?

; ®
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Impulse fur den Kick-off des Innovationszirkel Digitalisierung

DIE WIRKUNGSDIMENSIONEN

Werte und Kultur

[

Vertriebskonzepte, ]

Management und
Struktur der Bank

Die Wirkungs-

Marketing und Marke J

\

Steuerung und Fiihrung

g‘bankingTeam®

Produkte und Leistungen

\

dimensionen der
Veranderung

Rollen, Arbeitsplatzprofile,
Kapazitatsbindungen

{ Prozesse und IT

/

Flachenprasenz und
Filialgestaltung

© Holger Armbruster 04/07/17 www.armbruster-consult.de



Impulse fur den Kick-off des Innovationszirkel Digitalisierung

KUNDEN SIND DUAL:

KAUFENTSCHEIDUNGSPROZESSE HABEN ZWEI DIMENSIONEN

Duales Kaufverhalten - Versicherungen

Duales Kaufverhalten - Bekleidung

* Beratung
;1 * Kompetenz
. AtmOSF’hare * Individuelle
* Beratung Produktvielfalt
* Kompetenz * Mehrwert
* Individuell
* Schnell . .
« Mitnahme * Mehrwert . :)edferzielt \t/.erfugbar
. ‘s * Preisgiinstig
ST e e * Stark in Wahrnehmung
7%/" amazonde * ,Kaufberatung” moglich
Produktkauf Beratungskauf | Produktkauf Beratungskauf

Dualer Bedarf - Kaffee

* Preisglinstig

* Produkte von
Qualitatsanbietern

* Oft erreichbar

¢ Genuss
* Sich etwas gdnnen  NESPRESSO
¢ Praktisch

* Alles in einem
* Losung = mehr als Produkt

* Preisglinstig

* Schnell

* Nicht mehr als notig
* Hochst standardisiert

Dualer Bedarf - Reisen

* Atmosphére

* Beratung

* Kompetenz

* Individuell

* Mehrwert

* Sich etwas gonnen
* Das Besondere

Grundbedarf

|

Individualbedarf

Grundbedarf

4 = A \‘: =
Individualbedarf

gbankingTeam®

© Holger Armbruster 04/07/17 www.armbruster-consult.de



http://www.helas.org/obrazky/editor_obr/Nespresso.jpg

Impulse fur den Kick-off des Innovationszirkel Digitalisierung

KUNDEN NUTZEN NEUE ANGEBOTE UND DEFINIEREN SOMIT IHRE INDIVIDUELLEN

SCHNITTSTELLEN ZUR BANK

Serviceangebot
- Bargeldversorgung

¢ Pay ‘) Google wallet
paypal” VISA PayWay

Serviceangebot
- Zahlungsverkehr
Produktangebote e

ﬁbankingTeam®

v

Personliches
FinanzManagement
(PFM)

- Berater bewerten
- Produktvergleiche

© Holger Armbruster 04/07/17 www.armbruster-consult.de


http://www.smava.com/

Impulse fur den Kick-off des Innovationszirkel Digitalisierung

VERANDERTES KUNDENKAUFVERHALTEN UND SEINE AUSWIRKUNGEN

’“W KUNDE ’“W BANK

» Der Kunde bestimmt, was fur ihn einfach oder individuell » Herkdmmliche Kundensegmentierungen lassen nur noch
ist bedingt Riickschliisse auf das Kaufverhalten zu
» Kaufentscheidungen werden vor-recherchiert » Herausforderung auf allen Vertriebswegen gefunden zu
» Was einfach und verstandlich ist wird online gekauft — der werden und prasent zu sein
Preis ist entscheidend » Leistungsmarken sind ein wichtiger Faktor fur das
> Empfehlungen von ,Freunden” — auch aus Sozialen Bringgeschaft
Medien — gewinnen an Bedeutung » Hohe Preisattraktivitat ist im Retailgeschaft ein wichtiger
> Der Kunde wihlt seinen Weg zu ,,seiner” Bank nach Laune Erfolgsfaktor
des Tages » Kunden sind besser informiert — der Anspruch an
> Der Kunde sucht Lésungen an 24 Stunden 7 Tage die Qualitat nimmt zu — Empfehlungen sind wichtig
Woche

Finden unsere Kunden ihre Lésung bei unserer Kennen und nutzen wir das Kaufverhalten
Bank — auch dann, wenn sie diese suchen? unserer Kunden?

i ®
g banki ngTeam © Holger Armbruster 04/07/17  www.armbruster-consult.de 7



Impulse fur den Kick-off des Innovationszirkel Digitalisierung

BANKING GESTERN

FILIALE

Berater

Spezialisten

A\ N _ 4

Die EIN-KANAL-Strateiie IIMensch” - one ‘ace to the customer

i ®
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Impulse fur den Kick-off des Innovationszirkel Digitalisierung

-
BANKING HEUTE

[ Kontakt- / Vertriebswege ]
< FILIALE >
» Wir sind heute bereits eine
Berater Multikanalbank.
— » Wie gleichberechtigt ,bespielen” wir
Spezialisten heute die verschiedenen Kanile im
Hinblick auf ...
< Telefon > * ...unsere Vertriebssteuerung?
KUNDE * ...unsere Bewerbung?
< Homepage > * ... unsere Leistungsentwicklung?
* ...unsere Einstellung?
APP
* ...unsere Kompetenz?
* ...unsere Lern-und
< VIDEO > Veranderungsbereitschaft?
< SOZIALE MEDIEN >

[ Die MULTI-KANAL-Strategie ,,Mensch + Technik“ J

i ®
e bankingTeam © Holger Armbruster 04/07/17 www.armbruster-consult.de 9



Impulse fur den Kick-off des Innovationszirkel Digitalisierung

DIE FILIALE HAT NICHT AUSGEDIENT !
SIE MUSS SICH ALLERDINGS DRASTISCH VERANDERN

» Privatkunden nutzen meistens oder gelegentlich die Filiale in allen
Phasen des Kaufzyklus. So nutzen beispielsweise mehr als 88
Prozent der Kunden die Filiale fiir Banking, 90 Prozent fiir die
Beratung.

» Umso wichtiger ist es fiir Kreditinstitute, auch ihre Filial-Angebote
zur Multikanalbank hin auszurichten

» Verbleibende Geschiftsstellen miissen sich weg vom klassischen
Schalterbetrieb hin zu Mehrwerten und zur Plattform fiir
Multikanal-Dienstleistungen entwickeln.

> Das bedeutet, vorhandene Dienstleistungen in der bestehenden
Kundenumgebung mit weiteren Angeboten, etwa mobilem
Banking, zu vernetzen, um die Kunden so zu binden.

» Bankfilialen miissen dazu in eine komplexere IT-Architektur
eingebunden werden.

» Ziel der Multikanalbank ist es, produktivere Geschiftsvorfille
zu schaffen. Zugleich muss sie Kundenservices in Echtzeit bieten.
Kiinftige Filialen, die so gesteuert werden, werden Dreh- und
Angelpunkt verschiedener stationdarer wie mobiler Services, die
auch zu Kostensenkungen beitragen.

[ Bankfilialen der Zukunft miissen Omnikanal-Konzepte und intelligente technische Losungen integrieren, um Kunden zu binden. }

i ®
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Impulse fur den Kick-off des Innovationszirkel Digitalisierung

DIE FILIALE WIRD ZUM OMNIKANAL

gbankingTeam®

https://www.youtube.com/watch?v=qa0ly6tZY3qY

© Holger Armbruster 04/07/17 www.armbruster-consult.de
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https://www.youtube.com/watch?v=qa0y6tZY3qY

Impulse fur den Kick-off des Innovationszirkel Digitalisierung

BANKING MORGEN

w

Filiale

Berater

Spezialisten

Telefon

Internet / Homepage
App

Video

Soziale Medien

A 4 A\ _4

Die OMNI-KANAL-Strateiie “ VERNETZUNG aller Kontakt- ‘ Vertriebsweie”

i ®
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Impulse fur den Kick-off des Innovationszirkel Digitalisierung

et —————————————————————————————————————————————————————————t

MULTIKANAL- UND OMNIKANAL-STRATEGIE KANN NUR BEI EINER ABSOLUTEN
KUNDENZENTRIERUNG ERFOLGREICH WERDEN

Unternehmenskultur

Kommunikation TUN Sichtbarer

Rahmen

Bewusst Leitbild Management

sichtbare, Mission/ Vision FUhrung Architektur

gelebte Nach innen Steuerung Kleidung

Kultur Werbung Beratung Symbole
Rituale Strukturen
Umgangsformen Technologie

Konflikte Kunst

Werte und Normen

Teilweise

bewusst

— Selbstverstandnis — Atmosphare, ...

Denk- und Verhaltensmuster
Realitaten und Wahrheit, Glaubensatze, soziale
Beziehungen, Kulturtrager, ...

unbewusst

Einstellungen — Uberzeugungen - Werte / Normen / Symbole

Verhaltens-
ergebnis

Orientierungs-
system

Wirkliche Kundenzentrierung
bedeutet eine tiefgreifende
Transformation von Banken. Alle
Strukturen und Prozesse mussen auf
einen hohen Kundennutzen
ausgerichtet sein.

Dabei missen sowohl die Leistungen
am Markt, das Kundenerlebnis als
auch in besonderem Mal3e die
internen Steuerungsinstrumente
angepasst werden.

Der kulturelle Orientierungs- und
Verhaltensrahmen wird grundlegend
verandert werden miussen.

Von der Bankkultur zur Kundenkultur auf Basis genossenschaftlicher Werte und Alleinstellung

gbankingTeam@’

© Holger Armbruster 04/07/17 www.armbruster-consult.de 13



Impulse fur den Kick-off des Innovationszirkel Digitalisierung

DER WEG

Der Ubergang ist fliesend — kein Projekt, sondern ein laufender Prozess —
in seiner zeitlichen Dimension stark abhangig vom Reifegrad der Bank und ihrer Kunden

; ®
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Impulse fur den Kick-off des Innovationszirkel Digitalisierung
. - R

WAS GANZ KONKRET KONNEN - ODER MUSSEN? - WIR HEUTE BEREITS TUN, UM DEN
UNAUFHALTBAREN WANDEL FUR UNSERE BANK AKTIV UND ERFOLGREICH ZU
GESTALTEN?

* Was wollen / erwarten unsere Mitglieder und Kunden liberhaupt von uns und was nutzen sie heute bereits?

* WO und WIE - auch im Hinblick auf Haufigkeit und Intensitat - miissen oder wollen wir kiinftig unseren Mitgliedern
und Kunden begegnen oder sie abholen?

*  Wie ist die Medienkompetenz und Nutzungsbereitschaft unserer Mitarbeiter und was kénnen wir ganz konkret tun,
um diese Kompetenz und die Nutzungsbereitschaft weiter auszubauen?

* Wie ist die Verdanderungsfahigkeit und Verdnderungs- / Anpassungsbereitschaft bei Flihrungskraften und
Mitarbeitern im Blick auf , Digitalisierung und Omnikanal“?

*  Wie muss sich der Verkauf selbst und was muss sich im Verkauf verandern?
* Wie miissen sich die Prozesse andern und was muss sich in unserem Prozessverhalten verandern?
* Welche Auswirkungen haben ,,Digitalisierung und Omnikanal” dauerhaft nachhaltig auf unsere Bank?

Strukturen

Standorte
Vertriebskonzepte
Auftritt
Steuerungsinstrumente

YV V V VYV

Fihrungskrafte, Mitarbeiter, Arbeitsplatze

. i ®
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Impulse fur den Kick-off des Innovationszirkel Digitalisierung

et —————————————————————————————————————————————————————————t

DIES 3 FRONTEN HABEN WIR ALS ,,ANGRIFFSPUNKTE* IDENTIFIZIERT — UND DAFUR
BRAUCHEN WIR KONKRETE LOSUNGSIDEEN UND UMSETZUNGSPLANE

AUFTRITT / KUNDEN- EINSTELLUNG / KOMPETENZ /
KOMMUNIKATION / VERTRIEB Sl VERANDERUNGSBEREITSCHAFT

> Homepage » Integration von digitalen Elementen > Klarheit zum Zielbild bei ALLEN — es
% Internet in die bereits vorhandenen ist ein ,Way of no return”
> App Strukturen und Prozesse > Aufbau von Wissen zu den
>  Soziale Medien > Effiziente und k'o.nsequ?nte Nutzimg vorhandenen digitalen Lésungen,
> Anzeigen Yorhandener digitale Losungen fur Instrumenten und zur
o interne und externe Prozesse Kundentechnik
> Erlebbare digitale Kompetenz »  Einbindung von Kundentechnik in > Bereitschaft sich selbst damit zu
> KIa.rheit zum ,Was wird kommen“ die Prozesswelt befassen und auch das eigene
bei unseren Kunden » Einfachheit / Verstandlichkeit / Handeln starker zu , digitalisieren”
» Einfachheit und Verst‘éndlichkeit der Produktivitit = Eleiheling des cEfertian
E:E:tr;iglsuvr\:zge Rl = » Klarheit des Zielbilds im Medialen Vertriebs und des medialen
_ _ Vertrieb Vertriebs in Denken und Handeln,
< SR 2l Wa.hrnehmung " > Zusammenfiihrung von stationa- Steuerung und Kommunikation
jenidieialenibiedien rem und medialem Vertrieb / > Konsequenz in der Nutzung der
> Konsequente Nutzung digitaler Intensivierung des medialen vorhandenen digitalen Losungen im
Elemente in der Kunden- Vertriebs eigenen Handeln und im Rahmen
kommunikation > Gleichschaltung der ,Kanalprozesse” der Zusammenarbeit —mit Kunden
» Begeisterndes Kundenerleben in > und im Team
den digitalen Kanalen >
>

; ®
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Impulse fur den Kick-off des Innovationszirkel Digitalisierung

VIELEN DANK FUR IHRE AUFMERKSAMKEIT

Kontakt:
kontakt@bankingTeam.de

oder

Holger Armbruster
Managementberatung + Unternehmensentwicklung

Ringstr. 59

73666 Baltmannsweiler

www. ambruster-consult.de
armbruster.bankingteam@gmail.com
+49 7153 4068555

+49 171 3360830

bankingTeam®
IHR BERATERNETZWERK RUND UM DIE BANK
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