


. D ) ot l UND MOBIL

Das Internet und der technische Fortschritt haben unseren
Begriff von EediiilIA1N vollig neu definiert — sowohl im Privaten
als auch flir unsere individualisierte Gesellschaft, in der jeder

Einzelne immer mehr Eed LIS erhalt. Doch kénnen Autonomie
und Algorithmen auf Dauer Hand in Hand gehen? Selbstbestimmung

Ist, fragt man die Hessen, grundlegende Voraussetzung fiir ein

gelingendes Leben. Dementsprechend zeigt die SpardaStudie,

dass in dem MaRe, in dem BN INK; A dRN[5EY4 unser Leben

bereichert, auch das an Wert gewinnt, was uns menschlich macht.




EXPERTENINTERVIEW

.Kunden wollen digital und
emotional erreicht werden.”

PROF. DR. CHRISTIAN UBERALL
lehrt seit 2018 an der Technischen
Hochschule Mittelhessen in GieRen

am Fachbereich Mathematik, Natur-
wissenschaften und Informatik. Sein
Fachgebiet ist Industrie 4.0/ Digita-
lisierung. Weitere Arbeitsschwer-
punkte sind die digitale Transforma-
tion, neue Geschaftsmodelle und
-prozesse, die Datenanalyse fir die
strategische Unternehmenssteue-
rung, nachhaltige Nutzerakzeptanz
und Softwareentwicklung.
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Herr Professor Uberall, zunachst eine Frage zu lhren Fach-
gebieten Industrie 4.0 und Digitalisierung: Diese Begriffe fallen
fast immer in einem Atemzug - doch was genau ist eigentlich
damit gemeint?

Uberall: Industrie 4.0 beschaftigt sich mit der intelligenten Digitali-
sierung von produzierenden Unternehmen. Der Begriff Digitalisierung
selbst umreifst hingegen eher allgemein das Benutzen von digitalen Syste-
men, Geraten oder Prozessen. Das kann sich auf ganz unterschiedliche
Bereiche beziehen: Online-Handel, Online-Zeitungen, Produktion...

Die Digitalisierung betrifft jeden von uns - doch die Vorbe-
halte scheinen nach wie vor verhaltnismaRig groB zu sein.

Uberall: Das stimmt. Im Breitbandausbau ist Deutschland etwa
so weit wie Korea vor flnf Jahren, vom Stand der Digitalisierung im asiati-
schen Raum ganz zu schweigen. Da liegen Welten zwischen uns. Hier tun
sich viele nach wie vor schwer mit neuen Technologien.

Und im Hinblick auf die Wirtschaft, beispielsweise das Bank-
wesen — werden Filialen bald ohne Menschen funktionieren?

Uberall: Ich glaube, dass Beratungsansatze mithilfe von kinstlicher
Intelligenz nur unterstlitzend eingesetzt werden sollten und die Entschei-
dungsgewalt immer beim Kunden selbst liegen muss. Genauso wie die
Digitalisierung stets nur ein Hilfsmittel sein sollte. Kiinstliche Intelligenz
wird sich ausweiten, aber der persénliche Ansprechpartner muss und
wird bleiben. Denn Menschen sind vor allem durch eines zu gewinnen:



durch aufrichtige Empathie und ernst gemeintes, indi-
viduelles Engagement. Kunden wollen zeitgemafd und
digital, aber vor allem auch emotional erreicht werden,
das zahlt auf Dauer mehr als das zukunftsweisendste
Produkt.

Was sind lhrer Ansicht nach im Hinblick
auf die Zukunft die wichtigsten ethischen Anfor-
derungen an Banken?

Uberall: Den Menschen im Blick behalten und
wirklich im Zentrum des Handelns sehen. Auch daftr
braucht es personlichen zwischenmenschlichen Kon-
takt — ohne Ansprechpartner wird der Kunde zu einer
Bank wechseln, wo es diesen noch gibt.

Und wie miissen sich Banken verandern,
um das zu bleiben, was Sie gerade beschreiben?

Uberall: Die Weiterentwicklung des Omni-Chan-
nel-Bankings ist dementsprechend vorne: Der Kunde
mochte online und auch offline mit seiner Bank in
Kontakt sein und jederzeit Uber jeden Kanal auf alle An-
gebote zugreifen kénnen. Die Aufrechterhaltung des
Filialnetzes wird aber parallel von hoher Bedeutung
bleiben. Das Filialsterben ist insbesondere nachteilig
fur dltere Menschen, weil sie dann weitere Wege ha-
ben. Da sich Bankgeschafte zunehmend ins Internet
und das mobile Netz verlagern werden, ist der person-
liche Kontakt zur Bank zu gewabhrleisten. Die Filiale
muss dann ja nicht den ganzen Tag ged&ffnet sein, so-
dass Bankmitarbeiter beispielsweise zwei Filialen be-
treuen kénnten.

Und was heifRt das auBerdem noch fiir den
Bankmitarbeiter der Zukunft?

Uberall: Banken miissen sich digitalisieren und

die Mitarbeiter entsprechende IT-Kompetenzen haben,
um insbesondere élteren Personen digitale Services
verstandlich nahezubringen.

Stichwort digitale Services: Worauf ist bei
der Entwicklung besonders Wert zu legen?

Uberall: Wenn es um Banking-Apps geht, kommt
es vor allem auf die User-Freundlichkeit an. Die Funktio-
nen mussen sich am Kunden orientieren, nicht umge-
kehrt. AuRerdem ist Datenschutz bei allem digitalen
Fortschritt absolut vorne zu sehen. Das gilt insbeson-
dere auch flr Banking-Apps, die ja quasi der , Turoffner”
zum eigenen Konto sind. Hier ist Datensicherheit —

,Beratungsansatze mithilfe

von kiinstlicher Intelligenz sollten

nur unterstiitzend eingesetzt

werden. Genauso wie die

Digitalisierung stets nur ein

Hilfsmittel sein sollte.”

und damit die Sicherung seines Kapitals — fir den Kun-
den existenziell.

Leben Sie selbst privat komplett digital?

Uberall: Wir haben zu Hause verschiedene
»Smart Home"”-Komponenten, etwa intelligente Hei-
zungsregelungen. Ich méchte aber nicht, dass sich
mein Haus komplett selbst steuert.
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3. DIGITALISIERUNG

Zukunft-on-Demand — Hessen
sehen die Vorteile des Virtuellen.

Das Gros der befragten hessischen Birger ist dem digitalen Fort-
schritt gegenliber ausgesprochen aufgeschlossen — erst ab 65 Jahren
wird die digitale Entwicklung mit Sorge betrachtet. Die wenigsten halten
den Einzug der Digitalisierung in Leben und Arbeit fir GberflUssig.

Anndhernd zwei Drittel der hessischen Birger sind auf3erdem der
Meinung, dass die Digitalisierung einen positiven Einfluss auf die Ent-
wicklung des Wirtschaftsstandorts Deutschland haben wird. Gleichzeitig
rechnen jedoch mehr als 40 % mit einem negativen Einfluss der Digitali-
sierung auf die langfristige Entwicklung der Gesellschaft. Dass es eine
grundlegende Gegenbewegung geben wird, in der nichtmaterielle Werte
und eine gemeinschaftsorientierten Wir-Kultur ganz neu an Bedeutung
gewinnen, bezweifeln allerdings die meisten.

Der Einfluss der Digitalisierung auf Leben und Arbeit — hilfreich oder bedngstigend?

Alle Befragten 16 % 53 % 6% 25%
18 bis 20 Jahre 16 % ) 10% 9%
21 bis 44 Jahre 22% 61% 5% 12%
45 bis 64 Jahre 15% 51 % 6%
iiber 65 Jahre  [CJE/A 44 % ) 39%
B sehrhilfreich W hilfreich B iberflissig I beangstigend
(Basis n=1.000)
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Wie wird die "

Digitalisierung die
ZUTRIE G 36 % rechnen mit

einem Bedeutungsgewinn

nichtmaterieller

64 % erwarten einen We rte

positiven Einfluss auf die

Wirtschaft.
34 % glauben, der

43 % S Trend g.eht Zu einer neuen
negativen Einfluss auf die er'KUItur-
Gesellschaft.

*Zu jeder der Aussagen konnte in fiinf Abstufungen von ,stimme voll
und ganz zu” bis ,stimme {berhaupt nicht zu” geantwortet werden.




3. DIGITALISIERUNG

Digitales Banking — selbst das
Mal3 der Dinge sein kdnnen.

Von der Digitalisierung im Bankenwesen erwarten die hessischen
Blrger insbesondere Individualitat in dem Sinne, dass Bankprodukte und
-services genau auf sie personlich und die jeweilige eigene Lebenssituation
abgestimmt werden. In der Erweiterung bzw. Vereinfachung von Produkt-
abschlissen im Online- und Mobile-Banking, im Ausbau der SB-Service-
angebote sowie der Mdglichkeit, Bankgeschéafte rund um die Uhr und
ohne Qualitatsverlust in allen Kanélen zu erledigen, sehen ein Viertel der
Befragten einen weiteren Nutzen der Digitalisierung. Der Aufbau einer
Internet-Filiale respektive einer Online-Geschéaftsstelle und regelmaRige
Erklar- und Informationsvideos, z.B. im eigenen YouTube-Kanal der Bank,

Was erwarten Sie vom digitalen Banking der Zukunft?

Bankprodukte auf mich abgestimmt NG > 41 %
Vereinfachung von Abschltissen online und mobil  INEEEEEG—G—_———— > 26 %
Ausbau der SB-Serviceangebote  INEEEG——— > 26 %
Bankgeschafte rund um die Uhr und ohne Qualitatsverlust  IEEEG——————— > 26 %
Aufbau einer Internetfiliale  INEG—G—— > 21 %
RegelméRige Informationsvideos — INEEG———— > 18 %

Nachrichten und Infos iiber Messenger NN > 13 %

Beratung per Video in den Filialen N > 12 %

Beratung per Video via Internet I > 12 %

Serviceausbau der Callcenter I > 12 %

Funktionserweiterung von Banking-Apps I > 12 %

Online-Chatroom fiir Beratung I > 11 %
Einsatz von kiinstlicher Intelligenz (KI) I > 8 %

Nichts davon — IEEG—— > 15%

(Mehrfachnennungen)
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ist fir ein Fiinftel der Teilnehmer interessant. Von nachrangigem Interesse  , Beda rfsg erechte

sind vor allem Angebote, die den personlichen Kontakt ersetzen — wie i i

Nachrichten und Informationen tGber Messenger, beispielsweise Whats- DIenSﬂelStUﬂgen bZW-
App, Beratung per Video, der vermehrte Einsatz von Online-Chatrooms . .o P

fir Kundengesprache und kinstlicher Intelligenz in der Beratung. dle Indl\”d Ua“Slerung

15 % der Befragten hegen gar keine Erwartungen an das digitale des PrOd Ukt' Und
Banking, was vorrangig von den élteren Studienteilnehmern der Alters- S . b t
gruppe 65+ angegeben wurde. erVICeange 0ts

zahlen fiir Banken zu

den wichtigsten Auf-

gaben der Zukunft.”

Prof. Dr. Gerhard Minnameier
Goethe-Universitét Frankfurt, Fachbereich
Wirtschaftsethik und Wirtschaftspadagogik

In einer digitalisierten Welt zahlt nicht mehr alleine das fachliche Know-how, sondern die Fahigkeit,
Kundenbediirfnisse in individuell passende Produkte und flexible Services umzusetzen.
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3. DIGITALISIERUNG

Mobile first? Fiir die Hessen geht
der Schutz ihrer Daten vor.

Das eigene Konto Uber das Smartphone zu fiihren und Bankge-
schafte mal eben nebenbei zu erledigen, ist bequem, spart Zeit und Geld.
Doch Voraussetzung ist, dass die Banking-App intuitiv zu bedienen ist,
fehlerfrei funktioniert — und vor allem sicher ist.

Nutzung von Mobile-Banking ist stark altersabhéngig

Nur 28 % der hessischen Befragungsteilnehmer gaben an, derzeit
eine Banking-App zu nutzen, 15 % haben es vor und 57 % lehnen die Nut-
zung des mobilen Bankings gegenwartig ab. Der Hauptgrund fir den Ver-
zicht aufs Banking per Smartphone sind Bedenken hinsichtlich der Sicher-
heit (52 %). Auch Daten preiszugeben ist fiir viele ein Hindernis (26 %).
Eher noch wird dem Online-Banking am Desktop vertraut oder doch eine
lokale Geschaftsstelle aufgesucht.

Sie nutzen keine Banking-App — warum?

Habe Bedenken, was die Sicherheit betrifft

Machte meine Daten nicht preisgeben

Nehme lieber personlichen oder SB-Service in Anspruch
Nutze Online- statt Mobile-Banking aus Sicherheitshedenken
Habe kein Smartphone

Komme mit der Technik nicht zurecht

Nutze ich nicht, da mich die App meiner Bank nicht tiberzeugt
Brauche ich nicht

Kein Vertrauen

Personlicher Kontakt ist mir wichtiger

(Mehrfachnennungen)
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Y > 52 %
I > 26 %
I > 25 %
> 16%

> 15%

) 13%

D> 7%

> 5%

> 4%

H) 4%



Wie stehen Sie
zur Nutzung einer
Banking-App?

B Nutze ich bereits

B Nutze ich noch nicht,
habe es aber vor

[ Nutze ich nicht und werde
es auch kiinftig nicht tun

Alle Befragten

18—20 Jahre

45-64 Jahre 65+ Jahre

| _Sparda-Bank [l



3. DIGITALISIERUNG

Das muss eine Banking-App sein:
einfach, intuitiv, unterstitzend.

Die Menschen nehmen die Dinge im Leben zunehmend selbst in
die Hand und kénnen am Markt der Mdéglichkeiten, den das Internet eroff-
net, heute viel freier vergleichen und wahlen als noch vor einigen Jahren.
Diese Eigenverantwortung gilt auch fur Services und Geschéfte, die friher
Anbieter Ubernommen haben bzw. ibernehmen mussten. Unser Level an
Selbstorganisation steigert sich mit der Digitalisierung. Doch die Masse an
Informationen, mit der wir taglich konfrontiert sind, fihrt auch zu einem
steigenden Mal} an Komplexitat, das schnell Uberfordern kann. Dement-
sprechend nannten auch die Studienteilnehmer auf die Frage, was fir sie
— unabhangig von den geaufierten Bedenken beim Thema Datensicher-
heit — eine gute Banking-App kénnen muss, vor allem Standardfunktionen
und Services, die den Alltag unkompliziert unterstitzen.

Den eigenen Kontostand einfach jederzeit im Blick haben zu kon-
nen, ist fir mehr als die Halfte der Befragten das Wichtigste. Auch das
aktuelle Thema Instant Payment finden die Hessen interessant: Ziel der
neuen Uberweisungsgeneration soll es sein, dass rund um die Uhr inner-
halb von Sekunden Uberweisungen bis zu einer Héhe von 15.000 Euro
beim Empfanger sind. Darlber hinaus stehen Tipps, um Steuern zu spa-
ren, fUr viele (32 %) im Wunsch-Menu ganz oben. Ebenfalls in Betracht
kommen Funktionen wie der unkomplizierte Geldtransfer an Freunde
oder Familienmitglieder, auch ohne Kenntnis der Bankverbindung, und

~Wenn es um Banking-Apps geht, kommt

es vor allem auf die User-Freundlichkeit an.

Die Funktionen miissen sich am Kunden

orientieren, nicht umgekehrt.”

Prof. Dr. Christian Uberall, TH Mittelhessen, Fachgebiet Industrie 4.0/ Digitalisierung
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die Moglichkeit, den eigenen finanziellen Spielraum abrufen und Sparziele
definieren zu kénnen.

Es gilt also, im Alltag agil und schnell zu sein und finanzielle Mog-
lichkeiten einschatzen zu kénnen. Auch Spartipps sind willkommen. Wird
es aber komplexer, z.B. beim Abschluss von Krediten oder Versicherun-
gen, reicht den meisten ein virtuelles Tool nicht aus.

Ihre optimale Banking-App — welche Funktionen hétte sie?

Tipps, um Steuern zu sparen 32% 29 % 14% 10%
Umfassende Information zu meinem Finanzstatus 36 % 29% 1% 6%
Instant Payment (Uberweisung in Echtzeit) 34% 24% 13% 12%
Standardfunktionen reichen (z.B. Uberweisungen) 26 % 27% 18 % 12%
Einfache Funktionen, um Sparziele festzulegen 23% 28 % 20 % 1%
Stand meines finanziellen Spielraums anzeigen
Geld senden, ohne Bankdaten kennen zu miissen
Tipps zum Sparen im Alltag 18 % 21% 22% 14 %
Kredite aufnehmen oder vergleichen kdnnen 18 % 21% 20 % 16 %
24-Std.-Chat-Mdglichkeit mit Kundenservice 17 % 19 % 19% 18%
Versicherung abschlieBen kénnen
Pushbenachrichtigungen 14% 13% 14% AR
Bonus-/Rabattaktionen mit Drittanbietern 12% 13% 20 % 20 %
B sehrwichtip M eherwichti [ wedernoch [ eher unwichtig tiberhaupt nicht wichtig

(Mehrfachnennungen)
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