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Digitale Kundenanspriiche, neue technologieaffine Wettbewerber und regulatorische
Anderungen setzen Banken und Versicherungen stark unter Druck - auch in der
Schweiz

Ziirich (ots) -

Roland Berger-Studie: Banken und Versicherer in der Schweiz und in anderen Markten haben grosses
Digitalisierungspotenzial, vielen fehlt aber eine umfassende Digitalstrategie. Massive Einsparpotenziale, wenn
Geschéftsprozesse umfassend (End-to-End) digitalisiert werden. Neue Wettbewerber und verdndertes
Kundenverhalten erfordern ein grundlegendes Umdenken

Marktanteil von Finanzvermittlern und Online-Plattformen steigt weiter an. Ungleicher Wettbewerb: Neue digitale
Wettbewerber unterliegen in vielen Fallen nicht den regulatorischen Anforderungen der Finanzbranche.

Banken und Versicherungen gehéren zu den Unternehmen mit dem héchsten Digitalisierungspotenzial, denn sie
sammeln, verarbeiten und verkniipfen seit jeher Kunden- und Transaktionsdaten. Dennoch tun sich viele
Finanzdienstleister schwer, ihre Geschédftsprozesse konsequent und durchgéngig, also vom Frontend bis zum
Backend, zu digitalisieren. So sind Kunden immer noch mit Antragen auf Papier, manuellen Prozessen und
Bearbeitungswegen und entsprechenden Wartezeiten konfrontiert und werden nicht friihzeitig bei ihren Anliegen
abgeholt.

Die Folge: Neue, technologiegetriebene Anbieter (Online-Plattformen, FinTechs) erobern mit kundenfreundlichen
digitalen Angeboten einzelne Marktsegmente, wéhrend die etablierten Finanzdienstleister im Wettbewerb
zuriickfallen oder sogar verdrangt werden. So hat sich der Marktanteil von Finanzvermittlern beim Vertrieb von
Baufinanzierungen und Immobilien seit 2010 in Deutschland beispielsweise von 17 auf 35 Prozent mehr als
verdoppelt. Das zeigt die neue Studie "Plan D - konsequent digital: Wie Finanzdienstleister durch End-to-End
Digitalisierung ihre Zukunft sichern”, in der Experten von Roland Berger die Branche analysieren und darstellen,
welche Handlungsschritte die etablierten Finanzdienstleister jetzt ergreifen sollten, um die digitale Transformation
erfolgreich zu schaffen.

Digitale Wettbewerber haben grosse Wettbewerbsvorteile

"Kunden sind es heute gewohnt, online zu recherchieren und zu kaufen", sagt Robert Buess, Partner und
Finanzexperte von Roland Berger in Zirich. "Diese Erfahrung libertragen sie auch auf die Finanzbranche: Sie
erwarten von Finanzdienstleistern digitale Produkte und Dienstleistungen, die schnell, einfach und jederzeit
verfugbar sind.

Diesen Kundenwunsch erfiillen neue Wettbewerber, die den Markt erobern und mit ihren digitalen
Geschaftsmodellen bestehende Wertschépfungsketten von Grund auf verdndern. Sie sind hdufig
technologiegetrieben und unterliegen nicht den strengen requlatorischen Anforderungen fiir Banken und
Versicherungen. Ein Wettbewerbsvorteil, der durch den Abbau von Markteintrittsbarrieren auf EU-Ebene, etwa die
qualifizierte elektronische Signatur ab Mitte 2016, weiter an Gewicht gewinnen wird. "Ausserdem kampfen viele
traditionelle Finanzinstitute mit veralteten IT-Infrastrukturen, komplexen Produkten und heterogenen Prozessen",
erganzt Adrian Weber, Partner Banking und Digitalisierungsexperte von Roland Berger Schweiz.

Inselldsungen reichen nicht, um Effizienz und Kundenbindung zu verbessern

Fur die traditionellen Anbieter dréngt daher die Zeit. Um den Anforderungen der online-affinen Kunden gerecht zu
werden, haben viele Finanzdienstleister zwar schon digitale Angebote entwickelt. Doch meist sind dies
Insellésungen - etwa eine neue Website mit modernem Layout und zusdtzlichen Online-Diensten oder eine App.
"Das reicht nicht aus, um die Effizienz und Kundenbindung zu verbessern. Denn die digitale Transformation geht
weit Uber punktuelle Optimierungen hinaus", sagt Buess. Durch eine vollstandige Automatisierung von einfachen
Produkten und Prozessen kénnten 40 bis 50 Prozent der heute hierfiir eingesetzten Kapazitdten eingespart
werden, teilweise sogar dariiber hinaus.

Die etablierten Finanzdienstleister befinden sich daher in einer kritischen Ubergangsphase und sollten schnell



mutige Entscheidungen treffen. "Ein Neustart ist méglich, denn die Unternehmen kénnen nach wie vor auf eine
grosse Kundenbasis, Kundenvertrauen und das Know-how ihrer Mitarbeiter bauen", blickt Roland Berger-Partner
Buess optimistisch nach vorne. Allerdings wird die umfassende digitale Transformation fir starkere Umwalzungen
sorgen als jeder andere Wandel in den vergangenen Jahrzehnten. Am Ende stehen besonders im Retail-Bereich
weitgehend digitale Prozesse und ein Geschaftsmodell, das deutlich flexibler, offener, kundenfreundlicher und
effizienter ist als das heutige.

Sieben Schritte fir eine erfolgreiche End-to-End-Digitalisierung Hierfiir miissen die Finanzdienstleister einen
umfassenden digitalen Umbau vollziehen, mit flexiblen Kundenschnittstellen vom Frontoffice bis hin ins Backoffice
und Geschaftsprozessen, die fiir Online-Interaktionen mit Kunden und externen Partnern offen sind. Dafiir haben
die Roland Berger-Experten einen "Plan D" in sieben Schritten entwickelt:

Digitalisierungspotenziale identifizieren: Einfache, standardisierte Produkte eignen sich besonders gut fiir den
Start in die Digitalisierung. Anhand dieser "Leuchtturmprojekte” werden dann mégliche Einsparpotenziale ermittelt
und die Basis fiir weitere Digitalisierungsmassnahmen geschaffen.

Ziele festlegen: Die Ziele werden auf Basis des typischen Einkaufsverhaltens (wann und wie informiert sich der
Kunde; wann und wie nimmt er das erste Mal Kontakt auf; wann schliesst er das Geschéft ab) ermittelt. Dabei
sollen alle Prozessschritte so miteinander verkniipft werden, dass keine Briiche entstehen und die Verarbeitung
weitgehend digital und automatisiert ablaufen kann.

Relevante Unternehmenseinheiten einbinden: Um die notwendige technische Modernisierung aufzusetzen, sollten
wichtige Einheiten wie Vertrieb oder Produktentwicklung eingebunden werden. So kann das Unternehmen IT-
Investitionen gezielt mit strategischen Ambitionen verkniipfen.

Nachhaltige Digitalisierungsstrategie entwickeln: Neben Produkten und Prozessen sollten Firmen auch ihre
Steuerungs-, Risiko- und Reportinginstrumente digitalisieren. Zudem sollten sie ihre Strategie regelmdssig
Uberprifen und flexibel anpassen.

Handhabbare Arbeitspakete bilden: Die Umsetzung sollte schrittweise erfolgen. So kénnen Unternehmen
vermeiden, ihre Organisation zu tiberfordern. Zeitgleich kénnen sie ihre Mitarbeiter fir den digitalen Wandel
besser vorbereiten.

Produktangebot modularisieren: Um die Digitalisierung umfassender zu nutzen, sollte das Produktportfolio
anhand standardisierter Bausteine ausgerichtet werden. Auf dieser Basis lassen sich Angebote besser
flexibilisieren und individualisieren - sowohl im Privatkunden- als im Firmenkundengeschaft.

Leistungsfahigkeit rund um die Uhr: Produktangebote und Transaktionsméglichkeiten sollten Tag und Nacht
verfuigbar sein. Das erfordert eine enge Einbindung aller Beteiligten in den digitalen Informations- und
Transaktionsfluss, um schnelle Riickmeldungen oder automatisierte Entscheidungen zu ermdéglichen.

"Die Digitalisierung stellt die Finanzbranche vor grosse Herausforderungen. Nur wenn Finanzdienstleister den
digitalen Umbau schnell angehen und konsequent als End-to-End-L&sung vorantreiben, werden sie kiinftig im
harten Wettbewerb mit neuen, digitalen Anbietern bestehen kénnen", fasst Adrian Weber zusammen.

Bei Riickfragen wenden Sie sich bitte an:

Yvonne Brunner

Roland Berger

Public Relations Advisor

Switzerland

Tel.: +41 79 808 86 55

E-Mail: yvonne.brunner@rolandberger.com
www.rolandberger.com

Diese Meldung kann unter https://www.presseportal.ch/de/pm/100058682/100784997 abgerufen werden.


https://www.presseportal.ch/de/pm/100058682/100784997

