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VORWORT

Voller Vorfreude voraus! Hessen
sind echte Zukunftsoptimisten.

Wie wir in den kommenden Jahren und Jahr-
zehnten leben werden, betrifft uns alle. Nahezu téaglich
sprechen wir Uber die digitale Transformation, neue
Entwicklungen in der Genforschung oder den Werde-
gang der Globalisierung. Vielen Menschen bereiten
diese Veranderungen Sorge. Doch die Konfrontation
mit dem Unbekannten bringt uns immer auch zum
Hinterfragen und zum Definieren dessen, was uns im
Leben wichtig ist.

Wer in die Zukunft blickt, erkennt beispiels-
weise, dass vor allem digitale Entwicklungen uns for-
dern, wenn es darum geht, eigene Werte zu definieren
und zu bewahren. In den vergangenen Jahrzehnten hat
die Digitalisierung unsere Gesellschaft enorm veran-
dert und vorangebracht. Deren Mehrwert fir uns alle
wird sich klnftig aber vor allem daran messen, wie wir
das Zusammenleben in einer vernetzten Welt mitein-
ander gegestalten. Virtuell verbunden sein, kann heute
jeder. Jetzt geht es um tragfahige soziale Beziehun-
gen. Es sind die Fahigkeiten zu Dialog, Empathie und
echter Gemeinschaft, die Uber den Zusammenhalt
unserer Gesellschaft entscheiden.

Zeiten des Wandels bieten also immer auch
Chancen und 6ffnen den Blick. Was bleibt? Was éndert
sich? Wie wirkt sich das auf uns aus? Wir werden
sehen — und das in Hessen mit besonders optimisti-
schem Blick. Denn hier schauen die Menschen aus-
gesprochen zuversichtlich nach vorne. 71% schatzen
ihre personliche Zukunft positiv ein, auch ihre finanzielle
Zukunft bewerten 73 % als gut. Familie, Gesundheit

und Freundschaften zéhlen mehr als ein hoher Lebens-
standard. Positive Erlebnisse und Erfahrungen haben
Vorrang vor materiellen Werten. Selbstsicherheit und
eine reflektierte Gelassenheit werden angesichts des
stetigen Wandels an den Tag gelegt.

Das und mehr geht aus der vorliegenden
SpardaStudie ,Zukunft” der Sparda-Bank Hessen eG
hervor, die das Frankfurter Marktforschungsinstitut
IGV unter der Projektleitung der Marktforschungs-
beratung Gossler-Consilium 2018 durchgeflhrt hat.
Befragt wurden 1.003 hessische Blirger ab 18 Jahren.
Die Erhebung erfolgte mittels personlicher, computer-
gestutzter Einzelinterviews per Zufallsauswahl, erganzt
um Face-to-Face-Interviews mit Experten aus den
Bereichen Zukunftsforschung, Wirtschaftsethik, Digi-
talisierung und Medien.

Die Untersuchung schlie3t an die SpardaStudie
.Hessen hat Zukunft” aus dem Jahr 2009 an. Denn
Trends entfalten ihre Wirkung tber Jahrzehnte. Erst
die regelmafiige Reflexion Uber Haltungen und Hand-
lungen sorgt fur fundierte Orientierung, die insbeson-
dere Unternehmen — wie uns als genossenschaftliche
Regionalbank — darin unterstltzt, Bedarfsfelder zu er-
kennen, mit Veranderungen umzugehen und Neues
auf den Weg zu bringen. Auf diese Weise werden wir
zu aktiven Gestaltern unserer Zukunft — und genau dar-
in liegt unsere gemeinsame Chance. In diesem Sinne
Ihnen eine inspirierende und zukunftsweisende Lektlre!
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EXECUTIVE SUMMARY
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Das Spitzenergebnis: In Hessen
ist die Zuversicht zu Hause.

.Ich kenne ein Land, so
reich und so schon...” Der Anfang
der hessischen Landeshymne
scheint die aktuelle Stimmung im
Land wiederzugeben. Eine positive
Lebenseinstellung und verantwor-
tungsvolles Handeln sind flr die
Hessen essenziell. Mehrheitlich
blickt der hessische Burger opti-
mistisch in die Zukunft. Lediglich
eine marginal kleine Gruppe ist
pessimistisch eingestellt. Eine hohe
Lebenszufriedenheit, keine Furcht
vor der digitalen Zukunft, wirtschaft-
lich auf einer guten Basis, wohn-
lich etabliert, familiar orientiert und
gesellschaftlich aufgeschlossen —
da ist es nicht erstaunlich, wenn
drei Viertel der hessischen Beval-
kerung auch kinftig in Hessen le-
ben wollen.
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Spontan geantwortet: Lieber
sicheres als hohes Einkommen.

Als Nachwirkung der Finanz-
marktkrise sind flr die Mehrheit
der Befragungsteilnehmer — spontan
genannt — Beruf, ein sicherer Arbeits-
platz und ein sicheres Einkommen
von zentraler Bedeutung flr ein
gelingendes Leben und genielRen
einen weitaus hoheren Stellenwert
als schnelle Karrierespriinge und
ein hohes Einkommen. Ergénzend
dazu spielen immaterielle Werte,
wie schon in der SpardaStudie
2009 erhoben, eine wesentliche
Rolle. Hierzu zahlen die Vereinbar-
keit von Familie und Beruf, Wert-
schatzung, Freude an der Arbeit,
herausfordernde Aufgaben sowie
selbststandiges Arbeiten und Eigen-
verantwortung. Ein zeitgemalies
Arbeitsumfeld, wie beispielsweise
Teilzeitmodelle, Homeoffice und
agile Arbeitsmethoden, ist insbe-
sondere flr die mittlere Altersgrup-
pe attraktiv.
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Hessen wollen Wissen:
Bildung ist die Basis von allem.

Dass es sich dabei nicht nur
um ein Lippenbekenntnis handelt,
belegen der hohe Anteil von hessi-
schen Blrgern mit Hochschulab-
schluss respektive Abitur oder Fach-
hochschulreife sowie die explizit
geéaulderte Relevanz von gentigend
Ausbildungsplatzen und einem ho-
hen Bildungsniveau generell. Bil-
dung und Fortbildung werden hau-
fig freiwillig bzw. missen sogar
zunehmend privat finanziert wer-
den. Beispielsweise private Schulen,
Hochschulen und Weiterbildungen
sowie bestimmte Ausbildungsbe-
rufe. Auch deshalb ist ein sicheres
Einkommen, wie unter 02 genannt,
wesentlich.
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Platz 1 der Prioridten im Leben
bleiben: Familie und Kinder.

Auch wenn die Befragungs-
teilnehmer spontan dufderten, dass
das , Berufliche” A und O fir ein
gelingendes Leben sei — ,, Familie
und Kinder" belegten bei der nach-
folgenden gestitzten Befragung
klar Rang 1. Ein Ergebnis, das sich
mit der SpardaStudie ,, Hessen hat
Zukunft” von 2009 deckt. Ebenso
wie mit empirischen Untersuchun-
gen zum sogenannten Well-being,
die immer wieder zeigen, dass
nichts fur Glick und Wohlbefinden
wichtiger ist, als mit anderen in
enger Verbindung zu stehen.
Lebensglick korreliert nicht mit
Unabhéangigkeit und Autonomie.
Stattdessen gilt: Was uns glicklich
macht, bindet uns. Neben der
Familie sind traditionell Freund-
schaften und Gemeinschaft die
Schauplatze solcher Verbindungen.
Sie belegen auch in der vorliegen-
den Untersuchung Platz 3 bei den
Antworten auf die Frage, was den
Hessen im Leben wichtig ist.

05

Die Aufsteiger-Werte:
Umwelt und Gesundheit.

Auf die Frage, was fir die
Zukunft des Landes Hessen zahlt,
ist den Befragten , Naturschutz
und eine gesunde Umwelt"” am
wichtigsten. Natur wurde dabei
vor allem mit Entschleunigung und
Energiequelle assoziiert. Dement-
sprechend hat auch bei den per-
sonlichen Prioritaten im Leben die
.Gesundheit” einen hohen Stellen-
wert —und ist im Vergleich zur
SpardaStudie 2009 an Relevanz ge-
stiegen. Wohlbefinden, gefordert
durch ausgewogene Erndhrung,
Fitness und eine bewusste Lebens-
fuhrung, ist den Hessen das Zweit-
wichtigste im Leben, direkt nach
Familie und Kindern.

06

Die eigenen vier Wénde:
Ja bitte, und zwar in Hessen!

Wohneigentum ist fUr die
Hessen fester Bestandteil der Zu-
kunftsplanung: Knapp 59 % der
Befragten gaben an, bereits in der
eigenen Immobilie zu wohnen,
weitere 20 % sind im Planungssta-
dium, bei 2 % lauft die Finanzierung
gegenwartig. Lediglich 19 % der
Befragten lehnen Wohneigentum
ab. Zu dieser Gruppe zédhlen insbe-
sondere die 18- bis 20-Jahrigen,
die sich erfahrungsgemaf’ noch
nicht mit diesem Thema ausein-
andersetzen, und die Generation
65+. Dass flr diejenigen Hessen,
die ihre Zukunft in den eigenen
vier Wanden sehen, ihr Bundes-
land eine gute Umgebung ist, um
Wohnwinsche zu verwirklichen,
bestatigen die Antworten auf die
Frage, wo man in Zukunft leben
wolle: 51% gaben an, in ihrem jetzi-
gen Wohnort, weitere 23 % inner-
halb Hessens.
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EXECUTIVE SUMMARY
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Sparen: fiir Lebensfreude und
einen guten Lebensabend.

Trotz anhaltender Niedrig-
zinsphase wird in Hessen gespart.
42 % gaben zwar an, dass sich
ihr Anlageverhalten in den letzten
Jahren gewandelt hat — Girokonto
statt Festgeld und Co. lautet die
Devise —, doch auch das Bewusst-
sein fur die Bedeutung der Alters-
vorsorge hat sich entwickelt. Pri-
vate Absicherungsmaflnahmen
werden getroffen. Hierzu gehéren
vor allem die private Rentenversi-
cherung, die Riester-Rente und die
Kapitallebensversicherung. Wenn
es um personliche Winsche geht,
stehen positive Erlebnisse und Er-
fahrungen sowie Lebensqualitat im
Privaten im Fokus. Die Top 3 der
Sparziele bilden Urlaub und Reisen,
die Renovierung oder Modernisie-
rung der eigenen vier Wande und
Kultur- und Freizeitangebote.

SpardaStudie 2018/19

03

Bank der Zukunft: Der Berater
vor Ort ist weiter gefragt.

Welche Erwartungen haben
Hessen an die Bank der Zukunft?
Robo-Advice, Video-Chats und
Internet-Filialen? Oder personliche
Ansprechpartner, Beratung und
Geschaftsstellen vor Ort? Die Hes-
sen wollen und schatzen beides.
Sie stehen der Digitalisierung aus-
gesprochen positiv gegenuber, se-
hen Online- und Mobile-Banking als
Bereicherung. Doch bei der Frage
nach dem, was Banken Kunden in
Zukunft bieten sollen, ist ebenso
klar: Filialen, lokale Anlaufstellen
und weiterhin den personlichen
Berater. Von ihm erwarten 77 %
der Befragten vor allem eine hohe
Qualifikation und umfassende Pro-
duktkenntnis, weit geringer ist bei-
spielsweise der Bedarf an 24/7-
Mobilitdt oder Social-Media-Ser-
vices. Auch der bevorzugte Kontakt-
weg zur Hausbank ist und bleibt
das Gesprach vor Ort — gefolgt von
Online-Banking und Telefon.

09

Online vs. offline: Fiir die Hessen
keine Frage von entweder-oder.

Insgesamt zeigt sich, dass
Werteorientierung und Technikaffi-
nitat im Leben der Hessen nicht im
Widerspruch zueinander stehen.
Statt in der digitalen Welt zu verein-
samen, ist das Bewusstsein flr
echte Gemeinschaften im analogen
Leben mit Familie und sozialen Kon-
takten grol3. Zugleich gaben rund
70 % der Befragten an, den Einfluss
der Digitalisierung auf Leben und
Arbeit als hilfreich bzw. sehr hilf-
reich zu sehen. Ein éhnlicher Pro-
zentsatz prognostiziert einen positi-
ven Einfluss des Digitalen auf die
Wirtschaft. Doch bleibt jeder Blrger
selbst flr eine ausgewogene Balan-
ce zwischen Digitalem und Realem
verantwortlich: Rund 40 % beflrch-
ten anderenfalls einen negativen
Einfluss auf die Gesellschaft.
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EINFUHRUNG

Hessen ist happy!
Fakten, Emotionen, Perspektiven.

Was im Leben
Bedeutung hat:

Familie A 70%
Freunde /' 66%
Freizeit /' 50%
Karriere N 4%

Quelle: HessenTREND 2018°
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2018 hat Hessen den Sprung auf das Siegertreppchen des jahrlich
erscheinenden bundesweiten ,, Glicksatlas” geschafft: Im Regionen-Ran-
king kam es mit einem Gllcksindex von 7,27 Punkten auf Platz 3. Bei den
Bereichszufriedenheiten belegte die Region vor allem beim Haushaltsein-
kommen und bei der Gesundheit die vorderen Platze. Auch der Gberdurch-
schnittlich hohe Anteil der in einer Partnerschaft lebenden Personen ist ein
Indikator fUr die hohe Lebenszufriedenheit. Mit seinem stabilen Gllicks-
wert von 7,27 Punkten liegt Hessen damit deutlich Gber dem Bundesdurch-
schnitt von 7,05 Punkten — auch wenn das Glicksniveau der Deutschen
seit Jahren auf einem stabil hohen Level verharrt und seit 2004 sogar kon-
tinuierlich angestiegen ist, in den ostdeutschen Bundeslandern mehr
noch als im Westen Deutschlands.

Auch der Zukunftsoptimismus der hessischen Bevdlkerung bleibt
konstant. Heute, wie auch schon 2009,? ist Hessen ein zukunftsorien-
tierter Wirtschafts- und Lebensraum. Das belegt sowohl die vorliegende
SpardaStudie als auch der ,,HessenTREND" vom Januar 2018.2

Regionenvergleich: Mit dem Einkommen wachst das Gliick

Im Hinblick auf die Wirtschaftskraft, gemessen am Bruttoinlands-
produkt und am verflgbaren Einkommen je Einwohner, gehort Hessen —
zusammen mit Bayern und Baden-Wirttemberg — zu den drei wirtschaft-
lich starksten Flachenléandern.* Beruflicher Erfolg sowie ein sicherer
Arbeitsplatz und die daraus resultierende finanzielle Sicherheit gaben die
hessischen Teilnehmer der vorliegenden Untersuchung, ungestitzt ge-
fragt, als Basis flr ein gelingendes Leben an. Dementsprechend belegt
Hessen im ,, Glicksatlas 2018" den vierten Platz bei der Einkommenszu-
friedenheit, nach Hamburg (Platz 1), Baden (Platz 2) und Wrttemberg
(Platz 3). Die Uber die Jahre gestiegene Einkommenszufriedenheit lasst
sich vor allem mit der anhaltend guten Beschéaftigungslage und der Zunah-
me der Realldhne seit 2009 erklaren. Generell kann man sagen, dass die
Menschen glicklicher sind, je héher das verfligbare Einkommen pro Ein-
wohner in einem Gebiet und je geringer die relative Armut ist.®

1 Reinhard Schlinkert, Bernd Raffelhiischen: Deutsche Post Gliicksatlas 2018. Miinchen 2018
2 SpardaHerbststudie: Hessen hat Zukunft. Frankfurt am Main 2009

3 infratest dimap: HessenTREND 2018. Berlin 2018

4 Statistisches Bundesamt

5 Reinhard Schlinkert, Bernd Raffelhiischen: Deutsche Post Gliicksatlas 2018. Miinchen 2018



Studierende: Keine Lust mehr auf Karriere

Zugleich zeigt der jahrliche , Leadership Report”
des Zukunftsinstituts auf, dass Einkommen und Karriere
nicht mehr auf Platz 1 der Liste der wichtigsten Dinge
im Leben der Menschen stehen. Wichtig sind den
Menschen heute Freunde, die Familie, private und be-
rufliche Erflllung und Gesundheit. Aus einer bundes-
weiten Umfrage der Unternehmensberatung Ernst &
Young unter rund 2.000 Studierenden — unter anderem auch aus Hessen —
zum Thema ,,Was im Leben Bedeutung hat” geht hervor, dass Familie
(70 %) an erster Stelle steht, gefolgt von Freunden (66 %) sowie Freizeit-
aktivitaten und Sport (50 %). Nur 41 % messen dem beruflichen Aufstieg
eine hohe Bedeutung bei. Im Vergleich zur vorangegangenen Studie vor
zwei Jahren hat die Karrierefreude damit rasch abgenommen. Damals
hatten noch 57 % der Studierenden berufliche Aufstiegsambitionen. Das
noch vor zwei Jahren ausgepragte klassische Rollenverstandnis, dass
Manner eher auf Karriere setzen und Frauen sich auf die Familie fokussie-
ren, hat sich geandert. Mittlerweile ist auch den Mannern die Familie
deutlich wichtiger als die Karriere.®

Generation Y: Selbstverwirklichung und Sicherheit

Die Generation Y, die derzeit in das Arbeitsleben eintritt, hat einen
anderen Anspruch an das Arbeitsumfeld als noch die vorhergehende Ge-
neration X. Vor allem wollen die nach 1980 Geborenen anders arbeiten,
anders geflihrt werden — und auch selbst in Zukunft anders flhren. Dieser
Generationswechsel ist nicht immer konfliktfrei. ,\Wollen die auch arbei-
ten?”, fragte die Wochenzeitung , Die Zeit” im Frihjahr 2013.7 Viel erwar-
ten und wenig geben, lautet ein haufiges Urteil. Denn Erfolg wird heute
mehr denn je an der eigenen verbesserten Lebensqualitat gemessen —
berufliche Erfullung und materielle Sicherheit plus mentale Balance lautet
der Malstab. Diese Haltung deckt sich auch mit den Ergebnissen der vor-
liegenden Untersuchung. Auf die Frage, was den Hessen fir ihr Berufsle-

6 Ernst & Young: EY Studentenstudie 2018. Miinchen 2018
7 Die Zeit: Ausgabe 11/2013
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EINFUHRUNG

Generation Y —was

im Berufsleben zahlt:

— Gute Arbeitsatmosphére und
Zusammenarbeit im Team (90 %)

— Der Beruf erscheint mir persénlich
sinnvoll und erfiillend (87 %)

— Gute Planung, erfillbare Ziele (82 %)

— Gute Vereinbarkeit von Beruf und
Familie (81%)

—Es ist ein sicherer Arbeitsplatz, der
mir Planbarkeit bietet (81%)

=[]

Quelle: Zukunftsinstitut, 20138
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ben in Zukunft besonders wichtig ist, lauten die Top-3-Antworten ,Verein-
barkeit von Familie und Beruf”, ,Wertschatzung meiner Person” und
.Sicherheit und ein festes Einkommen”.

Die Ergebnisse der Auftragsstudie ,, Generation Y. Das Selbstver-
stéandnis der Manager von morgen” des Zukunftsinstituts sprechen aller-
dings auch klar fir diese Arbeitseinstellung: , Es ist kein fehlendes, es ist
ein neues, verandertes Leistungsverstandnis, das die Generation Y aus-
zeichnet. [...] Uber drei Viertel der Befragten sagen von sich ,Wenn der
Job Spafd macht, bin ich bereit, alles zu geben’ (77 %). Zwei Drittel stehen
auf dem Standpunkt, dass ihnen ein hohes Arbeitspensum nichts aus-
macht, wenn die Anerkennung fur ihre Leistung vorhanden ist (66 %).8

Das neue Statussymbol: Wertebewusstsein

Ebenso wie im Arbeitsleben findet auch im gesellschaftlichen
Wertebewusstsein ein Umdenken statt. Als Wohlstand noch nicht in der
Mitte der Gesellschaft angekommen war, war der soziale Status eng an
ihn gebunden. Die soziale Stellung wurde mit Teurem und Materiellem als
Statussymbole nach aul3en demonstriert und war Mittel der sozialen Ab-
grenzung. Mittlerweile findet ein Wandel der Wertevorstellungen statt,
den die Studie ,,Geld-Gehirn” zusammenfasst: ,Mehr haben, mehr leis-
ten, mehr sein — die quantitative Steigerungslogik hat in der aufkommen-

8 Zukunftsinstitut: Generation Y. Das Selbstverstandnis der Manager von morgen. Frankfurt am Main 2013
9 Zukunftsinstitut: Geld-Gehirn. Frankfurt am Main 2017



den Post-Wachstums-Okonomie an Wertschatzung verloren. Hohes
Einkommen, groRer Besitz, konomische Macht fallen als Garanten fur
soziale Anerkennung aus und rlicken als erstrebenswerte Dinge in den
Hintergrund. Oftmals wird das gesellschaftliche Ansehen mehr durch
einen Reichtum an Sinn und Verantwortung im Leben als durch viel Geld
gesteigert.”® Partnerschaft, Familie und Freundschaft, ein verantwortungs-
volles und bewusstes Leben sowie gesellschaftliches Engagement sind
die neuen Statussymbole eines reichen Lebens. Zu diesem Ergebnis
kommt auch die vorliegende SpardaStudie: Auf die Frage, was den Hes-
sen im Leben besonders wichtig sei, nannten die Befragungsteilnehmer
Familie und Kinder (66 %), Gesundheit (63 %) sowie Freundschaften und
soziale Beziehungen (48 %). Lediglich 4 % gaben einen hohen Lebens-
standard als Prioritat an.

Der Rohstoff der Zukunft: kluge Képfe

Sinnfindung und Erfillung im Privaten statt im Wohlstand dndern
jedoch nichts an der Tatsache, dass die technologische Entwicklung, die
Globalisierung und die Entwicklung zur Wissensgesellschaft zu einem
Wandel der Wirtschaftsstruktur fihren. Der Dienstleistungssektor weitet
sich aus, wahrend die Land- und Forstwirtschaft, die Fischerei sowie das
produzierende Gewerbe relativ an Bedeutung verlieren. Gleichzeitig ver-
andern sich die Anforderungen und Tatigkeitsfelder der Erwerbstatigen.
Hieraus ergeben sich neue Anforderungen an das Bildungswesen, wenn
die Humanressourcen gesichert und die gesellschaftliche und wirtschaft-
liche Teilhabe der Individuen ermdglicht werden sollen.”® Dieser Erkennt-
nis folgend hat Bildung, als wichtigste Grundlage flr Beschaftigung, fur
die Hessen besonderen Stellenwert. Das belegt der hohe Anteil von hessi-
schen Blrgern mit Hochschulabschluss respektive Abitur oder Fachhoch-
schulreife. Auf die Frage, was fir Hessens Zukunft besonders wichtig sei,
nannten zudem die Teilnehmer der vorliegenden Erhebung — neben sozialen
Aspekten — mehrheitlich ,Viele Ausbildungsplatze” sowie ,Hohes Niveau
von Bildung und Qualifikation”.

10 Statistisches Bundesamt: Auswirkungen des Strukturwandels der Wirtschaft auf den Bildungsstand der Bevdlkerung. Wiesbaden 2010
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Der Strukturwandel
der Wirtschaft, die
Abnahme von Land-

und Forstwirtschaft

und die Ausdehnung

des Dienstleistungs-

sektors stellen neue

Anforderungen an

das Bildungswesen.

Quelle: Statistisches Bundesamt™
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EINFUHRUNG

Die Bank der Zukunft 2018/19

66 ¢ Kontaktweg Nr. 1: 3
0

Ky ——

Konstante Haltung: Sowohl 2009 als
auch 2018/19 gaben die Hessen im
Rahmen der SpardaStudien zum Thema
Zukunft an, von einer zukunftsfahigen
Bank digitalen und menschlichen Service

gleichermalen zu erwarten.

SpardaStudie 2018/19

das Gesprach in der Filiale

=

Nutzung des N
digitalen Bankings

Banking: Kundig beraten, kundenfreundlich digitalisieren

Bankfilialen wurden lange wie Tempel des Geldes gestaltet: cleane
Atmosphare, die Lautstarke gedampft, Bargeld wurde eingezahlt und ab-
gehoben. Heute werden Geldtransaktionen groRtenteils virtuell getéatigt,
das schafft Freiraum flir neue Filialkonzepte. Retail-Banking ist auf dem
Vormarsch und orientiert sich am Store-Design des Einzelhandels. Bank-
berater und Kunde besprechen in entspannter Atmosphére die Anliegen
des Bankkunden. Verandert hat sich aber nicht nur das Beratungsumfeld,
sondern auch der Beratungsanspruch: Da sich der Kunde immer haufiger
Uber Angebote und Maoglichkeiten im Internet informiert, mochte er bei
komplexeren Entscheidungen eine fundierte Expertenmeinung einholen.
Der Bankberater muss dementsprechend sowohl fachlich hohe Kompe-
tenz besitzen als auch mehr denn je die individuellen BedUrfnisse des
Kunden verstehen, um eine passende Produktberatung durchflihren zu
kénnen."

Weitere erhebliche Veranderungen im Bankenwesen bis 2030
erwarten 86 % der Hessen. Zugleich steht laut der vorliegenden Unter-
suchung fir sie als Bankkunden fest: Zukunft und digitaler Fortschritt
bedeuten durchaus auch, Traditionen fortzusetzen. Der personliche Bank-
berater, hoch qualifiziert und mit umfassender Produktkenntnis ausgestat-
tet, ist weiterhin von groRer Bedeutung. Dieser soll vornehmlich in der

' Zukunftsinstitut: Geld-Gehirn. Frankfurt am Main 2017
'z SpardaHerbststudie: Hessen hat Zukunft. Frankfurt am Main 2009



Bankfiliale anzutreffen sein, was die Existenz von Filialen unabdingbar
macht. Das direkte Gesprach in der Filiale als beliebtester Kontaktweg
zur Hausbank ist im Vergleich zu 2009 auf konstantem Niveau geblieben.
Die Aufgeschlossenheit fiirs Online-Banking hat im Verhéltnis vor allem
bei den alteren Bankkunden ab 60 Jahren zugenommen.'? Ebenso steigt
generell die Nachfrage nach mobilen Services wie Banking per Smartphone
und Tablet. Die positive Lebenseinstellung und der Zukunftsoptimismus
der Hessen setzen sich in ihrer Beflrwortung der Digitalisierung fort. Spe-
ziell im digitalen Banking erwarten die Hessen kinftig mehr individuell
passende Bankprodukte und Serviceangebote — erganzt durch fachkundige
Beratung. Die soziale zwischenmenschliche Wechselbeziehung ist also
kein Gegentrend zum Austausch Uber digitale Kanéle, sondern bleibt auch
kiinftig ein menschliches Grundbedurfnis."

Vom Menschen ausgehen: der Weg Richtung Zukunft

Es schliel3t sich konsequenterweise die Frage an, wie sich der
Kunde dazu motivieren lasst, das Gesprach mit dem Berater zu suchen.
Dazu gilt es einen Mehrwert zu offerieren, den digitale Kommunikations-
plattformen nicht bieten. Personliche Kommunikation schafft Identitat
und erzeugt ein Geflihl von Sicherheit und Vertrauen. Wesentlich fir die
Kundenbindung ist aber auch das Produkt, das den Menschen anspricht
und einen Wert schafft. In der Regel sei es umgekehrt, legt die Studie
. Customer Experience Champions. Ein Blick durch die Brille des Kunden”
dar: Wenn Manager vom Kundenwert sprachen, dann meinten sie vorran-
gig den Wert des Kunden fir das Unternehmen und wie er sich optimieren
liefse. Wer hingegen dauerhaft Wert flir den Kunden schaffe, kénne lang-
fristig auch Wert flr das Unternehmen schaffen.'t

Welchen Wert digitale und analoge Bankdienstleistungen fiir die
Hessen haben, welche Werte und Winsche ihnen im Privaten wichtig
sind und welchen Stellenwert Hessen in ihrer Zukunftsplanung einnimmt —
das und mehr beantwortet die folgende Blrgerbefragung.

1% Zukunftsinstitut: Geld-Gehirn. Frankfurt am Main 2017
' Franz-Rudolf Esch und Daniel Kochann: Customer Experience Champions. Ein Blick durch die Brille des Kunden. 2018

Die soziale zwischen-

menschliche Wechsel-

beziehung ist kein

Gegentrend zum Aus-

tausch iiber digitale

Kanale, sondern bleibt

auch kiinftig ein

menschliches Grund-

bediirfnis.

Quelle: Geld-Gehirn, 2017
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METHODIK UND STUDIENVERHALTNISSE

Die Erhebung dieser Studie wurde im Auftrag
der Sparda-Bank Hessen mittels personlicher, compu-
tergestltzter telefonischer Einzelinterviews im Mai
und Juni 2018 durchgefihrt. Die Grundgesamtheit
umfasste die Bevolkerung ab 18 Jahren in Hessen.

Die Stichprobenbildung erfolgte in zwei Aus-
wabhlstufen: auf Haushalts- und auf Personenebene.
Auswahlgrundlage der privaten Telefonnummern
bildete die Telefonstichprobe des ADM (Arbeitskreis
Deutscher Markt- und Sozialforschungsinstitute e.V.).
Die Auswahl der anzuwahlenden Haushalte erfolgte
als mikrostratifizierte Zufallsauswahl auf Basis der

Samplezellen, die als Landkreise, kreisfreie Stadte
und Gemeinden einschlieRlich BIK-Regionsgroflen-
klassen definiert sind. Dies flhrt zu einer flachen-
deckenden und ungeklumpten Stichprobe. Die Aus-
wahl der Zielperson im Haushalt erfolgte ebenfalls
als Zufallsauswahl. Die durchschnittliche Interview-
lange betrug 25 Minuten. Es wurden insgesamt
1.003 hessische Einwohner befragt.

Hinweis zu Prozentangaben in den Auswertungen:
Nicht immer wird in den Tabellen ein Wert von genau
100 % erreicht. Differenzen von 1 bis 2 % kommen
durch Auf- oder Abrundungen zustande.

Zusammensetzung der 1.003 befragten hessischen Einwohner

l 49%

51%

Geschlecht

21-44 Jahre 18—20 Jahre

45—64 Jahre 65+ Jahre

Geschlecht und Alter

Von den Befragten sind 49 % mannlich und 51 % weiblich. Die jiingste
Altersgruppe umfasst die 18- bis 20-Jahrigen und ist mit 6 % vertre-
ten. Die 21- bis 64-Jahrigen stellen 67 % der Zielgruppe dar. Alter als
65 Jahre sind 27 %. Somit sind die in Hessen lebenden Erwachsenen
reprasentativ abgebildet.
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i
1%

Lebe unverheiratet
mit Partner(in)

ol
k)
54 %

Verheiratet und lebe mit
Partner(in) zusammen

Pii

4%
Lebe mit Kind(ern)
Iilé . alleinerziehend |i|
1% 18%
Lebe bei meinen Eltern Lebe allein

Lebenssituation

Das Gros (54 %) der hessischen Einwohner ist verheiratet und
zusammenlebend. Sogenannte Singles sind 18 % der Befragten,
wobei der groRte Anteil in die Altersgruppe der 65+-Jéhrigen
fallt. Die 11%, die bei den Eltern leben, fallen in die jungen
Alterskohorten. Die Alleinerziehenden umfassen 4 %.



Uni/FH/Akademie

Abitur / Fachhochschulreife

Kein Schulabschluss

Hauptschule

Realschule

Bildungssituation

Jeweils knapp ein Drittel der Befra-
gungsteilnehmer besitzt das Abitur oder
die Fachhochschulreife bzw. hat einen
Hochschulabschluss. Nahezu 30 % der
hessischen Einwohner verfiigen tiber
einen Realschulabschluss, 9% haben
die Schule bis zur 8. Klasse besucht.
Lediglich 2 % der Befragten gaben an,
keinen Schulabschluss zu haben.

55 %

Angestellter /Angestellte 59 %
Selbststandig 15%
Akademiker(in), freie Berufe 8%
Beamter/Beamtin 7%
Arbeiter(in) 6%

Erwerbstétig

44 %

Rentner(in)/Pensionér(in) 57 %
In Ausbildung / Student(in) 16 %

Hausfrau/Hausmann 10 %
Arbeitslos /Kurzarbeit/ ABM 8 %
Andere Griinde 7%

Beruf und Ausbildung

Erwerbstatig sind 55 % der befragten
Hessen, von denen der iiberwiegende
Teil sich in einem Angestelltenverhalt-
nis (59 %) befindet. 23 % sind selbst-
standige Unternehmer aus verschie-
denen Branchen oder freiberufliche
Akademiker. Unter den Nichterwerbs-
tatigen sind hauptsachlich Rentner
(57 %) respektive Pensionare anzutref-
fen, gefolgt von 16 % Auszubildenden
oder Studierenden.

Monatliches Haushaltsnettoeinkommen

Unter 750 Euro

751 Euro bis 1.500 Euro
1.501 Euro bis 2.000 Euro
2.001 Euro bis 3.000 Euro
3.001 Euro bis 4.000 Euro
4.001 Euro bis 5.000 Euro
tiber 5.000 Euro

Keine Angabe

E> 2%
> 7%

D> 8%

> 15%

> 14%

> 10%

> 11%

I > 34 %

Individuelles Nettoeinkommen

Zur untersten Einkommensgruppe mit
bis zu 750 Euro monatlich zahlen 2 %
der hessischen Einwohner. Diese ist
hauptséchlich in der jlingsten Alters-
gruppe 18 bis 20 Jahre vertreten, also
der Teil der hessischen Bevolkerung,
der sich noch in Ausbildung befindet.
Die Einkommensgruppe 751 Euro bis
1.500 Euro bildet 7 % der Hessen ab,
wobei in dieser Gruppe proportional
viele Rentner zu finden sind. Zwischen
1.501 Euro und 4.000 Euro verdienen
37 % der hessischen Einwohner und
tiber ein Einkommen von mehr als
4.001 Euro verfligen nach eigenen
Angaben rund 20 %. Erfahrungsgemal
haben ein Drittel der Befragten die
Auskunft verweigert.
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IN HESSEN

Die wichtigsten Werte der Hessen fiir 2018/19 stehen fest:
bedeuten ihnen beson-
ders viel. Auch deshalb, welil sich das, was uns verbindet, aktuell
iImmer welter verandert. Zwar wachst das Angebot an sozialen
Netzen und virtuellen Communities, doch mit ihm auch das Bediirf-
nis nach und Dauerhaftigkeit. Dementsprechend
zeigt die SpardaStudie ,Zukunft”, dass fiir die Hessen ihr direktes
Lebensumfeld, das sie aktiv mitprédgen konnen, tiber alle Werte

und EddININTEI RSN SEIEE hinweg am meisten zahlt.




EXPERTENINTERVIEW

,o0zlale Beziehungen sind oft
wichtiger als monetédre Vortelle.”

Herr Professor Minnameier, was wird der Mehrheit der Men-
schen zukiinftig fiir ein gelingendes Leben wichtig sein?

Minnameier: Da hat ein gewisser Wandel stattgefunden. Einst war
Wohlstand das Wichtigste, heute sind es gute personliche Beziehungen,
gerade im Zeitalter zunehmender Digitalisierung. Das wird jedoch keinen
Ausstieg aus den sozialen Medien bedeuten, vielmehr werden diese und
eine analoge Gemeinschaft parallel bestehen. Das Gllck der Menschen
geht heute Uber die materielle Versorgung hinaus, weil viele sich das We-
sentliche, was sie zum Leben brauchen, auch leisten kénnen. Schwieriger
scheint ein erfllltes Sozialleben zu sein. Hier liegt der neue Reichtum.
Auch Sicherheit zahlt zu den immateriellen Werten, die kiinftig starker
wertgeschatzt werden und zu einem ,gelingenden Leben” beitragen.

PROF. DR. GERHARD MINNAMEIER
ist seit 2011 Inhaber der Professur fiir
Wirtschaftsethik und Wirtschaftspadago-
gik an der Goethe-Universitét in Frankfurt

am Main. Zu seinen Forschungsgebieten Und im Wirtschaftsleben? Welche Themen werden beispiels-
zihlen die Entwicklung moralischen weise Banken flir die Zukunft in den Fokus nehmen miissen?

Denkens und Handelns in wirtschaftlichen

und beruflichen Kontexten sowie Wirt- Minnameier: Neben der anhaltenden Niedrigzinsphase und der Wei-
schaftspadagogik im Kontext von Indivi- terentwicklung des Online- und Mobile-Bankings hat das Zurlickgewinnen
dual-, Unternehmens- und Ordnungsethik. von Kundenvertrauen, welches durch die Bankenkrise von 2008 erheblichen

Schaden genommen hat, Prioritat. Um das Vertrauen zurlickzugewinnen,
mussen sich insbesondere die Kompetenzanforderungen an die Bankmitar-
beiter dndern. Vertrauen aufzubauen ist mitunter schwierig, zerstort ist es
schnell. Kundenorientierte Beratung, und zwar authentische, wird bedeut-
samer denn je sein. Vertrauensvolle Beratung lasst sich im digitalen Aus-
tausch weniger gut realisieren. Personliche Kommunikation und Beziehun-
gen werden daher gerade aufgrund der allumfassenden Digitalisierung
wieder mehr in den Fokus rlicken, auch wenn sich zusatzlich zum person-
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lichen Berater mit Sicherheit Beratungsansatze mit
kUnstlicher Intelligenz weiter durchsetzen werden.

Welche Aufgaben haben Banken noch, um
in Zukunft wettbewerbsfahig zu bleiben?

Minnameier: Wie gesagt, das absolute A und O
ist die Beratung, das Vertrauen, alles andere konnen die
anderen auch. Verbunden damit ist der Ausbau der Mit-
arbeiterkompetenzen und eine qualitatsorientierte Per-
sonalpolitik von Bedeutung. Bedarfsgerechte Produkte
und Dienstleistungen bzw. Individualisierung des Pro-
dukt- und Serviceangebots, Multi-Channel-Banking und
die Automatisierung von Geschéftsprozessen, beispiels-
weise online abschlussfahige Baufinanzierungen, sind
weitere Themen, die Uber die Zukunftsfahigkeit von
Banken mitentscheiden werden.

Sagen Sie auch Bankfilialen noch eine Zu-
kunft voraus? Und falls ja, wie sollten sich diese
entwickeln?

Minnameier: Auf jeden Fall — Filialen sind
notwendig, um die genannte zwischenmenschliche
Beziehung zwischen Kunde und Berater zu starken.
Bestehende Filialen sollten vorrangig modernisiert
und Zielgruppenbereiche, z. B. fiir junge Kunden oder
Familien, eingerichtet werden — sie werden zu Dienst-
leistungszentren inklusive Non-Banking-Angeboten
ausgebaut. Der SB-Service wird sich verstarken. Mobile
Angebote wie Hausbesuche und flexible Offnungs-
zeiten konnten sich parallel etablieren. Und auch Bera-
tungsansatze mit digitaler Unterstutzung, wie beispiels-
weise Expertenzuschaltung per Video, sind durchaus
vorstellbar. Doch entscheidend sind motivierte und
fachkundige Mitarbeiter, die Filialen zu einem Bezugs-
punkt machen, den man gerne aufsucht und wo man
sich gut aufgehoben flhlt.

Und was sind lhrer Meinung nach die zu-
kiinftigen ethischen Anforderungen, denen sich
Banken und Unternehmen stellen miissen?

Minnameier: Zuallererst vertrauenswurdig

dem Kunden gegenlber sein. Nichts verkaufen, was
er nicht braucht. Dartber hinaus stellt sich die grund-
satzliche Frage: Welche Macht- und Entscheidungs-
positionen haben Banken bei Investitionsvorhaben —
beispielsweise wenn mit der geplanten Finanzierung
eines Projekts Walder abgeholzt werden? Und kénnen
sie sich zukUnftig noch der Verantwortung entziehen
nach dem Motto: ,Wir finanzieren nur, tragen aber

,Personliche Kommunikation und

Beziehungen werden aufgrund

der allumfassenden Digitalisie-

rung wieder mehr in den Fokus

riicken, auch wenn sich zusétzlich

Beratungsansatze mit kiinstlicher

Intelligenz weiter durchsetzen.”

keine Verantwortung”? Oder anders formuliert: Was
konnen die Wirtschaft und speziell die Banken generell
Uber ihr eigenes operatives Handlungsspektrum hinaus
tun? Stichwort , Diskursverantwortung”, selbstkritische
Betrachtung und Thematisierung von Systeminsuffi-
zienzen im Finanzsektor. Die Banken kénnten so selbst
die ethisch notwendigen Rahmenbedingungen mit
schaffen, im Sinne einer positiven Lobbyarbeit.
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1. LEBEN IN HESSEN

Ein ,gelingendes Leben” braucht
Erfolg, Gesundheit und Familie.

Zu Beginn der Telefoninterviews wurden die Studienteilnehmer
gebeten, spontan und ungestitzt zu dufdern, was ihnen wichtig ist fir ein
Leben, das gelingt. Beruflicher Erfolg, ein sicherer Arbeitsplatz und die
daraus resultierende finanzielle Sicherheit waren die haufigsten Antwor-
ten. Denn ein gelingendes Leben ist fir die Hessen vor allem: selbstbe-
stimmt. Daher geniefsen auch Bildung, berufliche Fortbildung und insbeson-
dere das Hochschulstudium einen hohen Stellenwert. Gesundheit, gesunde
Lebensfihrung inklusive gesunder Erndhrung stehen ebenfalls im Fokus
fur ein Leben in Balance.

Darlber hinaus zahlen gesellschaftlich relevante Aspekte wie
Familie und familidrer Zusammenhalt sowie gleichermalfsen Freundschaf-
ten und Sozialkontakte zu einer gelungenen Lebensfihrung. Positives
Denken gepaart mit einer positiven Lebenseinstellung sowie verantwor-
tungsvolles, bewusstes Handeln zahlen ebenfalls auf ein gelingendes
Dasein ein.

Zeit mit anderen ist wichtiger als Zeit fiir sich

Im Anschluss daran wurden die Teilnehmer konkret gefragt, was
ihnen im Leben besonders wichtig ist. Mit zwei Drittel der Nennungen
stehen Familie und Kinder sowie Gesundheit im Ranking ganz oben. Auch
Freundschaften und soziale Beziehungen sind flr knapp 50 % der Hessen

,Das Gliick der Menschen geht heute iiber

die materielle Versorgung hinaus. In einem

erfiillten Sozialleben liegt der neue Reichtum.”

Prof. Dr. Gerhard Minnameier, Goethe-Universitat Frankfurt,
Fachbereich Wirtschaftsethik und Wirtschaftspadagogik
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wesentlich und rangieren deutlich vor dem eigenen Zeitanspruch im Sinne
von ,Zeit fir mich” haben, den nur 21% als besonders wichtig empfinden.

Eine liebevolle Partnerschaft gehort fir 48 % der Hessen ebenfalls
ins erste Drittel der Antwortmaoglichkeiten auf die Frage, was ihnen be-
sonders wichtig ist. Im Sinne eines harmonischen Lebens muss fur 31%
der Studienteilnehmer zudem Freude an der Arbeit gegeben sein. Erfolg
und Karriere haben hingegen nur flr 12 % Prioritat. Ein hoher Lebensstan-
dard und ein urbaner Lebensstil rangieren mit jeweils 4 % auf den hinters-

ten Platzen.

Was ist lhnen im Leben ganz besonders wichtig?

Familie und Kinder
Gesundheit
Freundschaften und soziale Beziehungen
Liebevolle Partnerschaft
Freude an der Arbeit
Materielle Sicherheit
Zeit fiir mich

Moralische Prinzipien
Viel reisen
Selbstverwirklichung
Leistung, Erfolg, Karriere
Hoher Lebensstandard

Urbaner Lebensstil

(Mehrfachnennungen)

I > 66 %

I > 63 %

I > 48 %

I > 44 %

I > 31 %
I > 26 %

I > 21 %

I > 20%
> 18%
> 15%

> 12%

Auch 2009
war die
Familie
auf Platz

> 4%
H> 4%

-
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1. LEBEN IN HESSEN

Der Beruf ist heute Bestandtell
eines erfullten Lebens.

Privat- und Berufsleben stehen sich fir die meisten Menschen
heute nicht mehr gegeniber. Insbesondere fiir die nachriickende Genera-
tion Y soll beides miteinander Hand in Hand gehen und die Zeit, die mit
Arbeit verbracht wird, Selbstverwirklichung, Wertschatzung und Erflllung
beinhalten. Wenn es um den Beruf geht, haben auch die Hessen klare Er-
wartungen. Ebenso wie im Privaten hat auch im Arbeitsleben die Familie
besonderen Stellenwert: Die Vereinbarkeit von Familie und Beruf ist flr
47 % das Wichtigste, um im Beruf gllicklich zu sein. Auf gleichem Niveau
sind die Wertschatzung und Anerkennung von Person und Leistung fir

Was ist lhnen fiir Ihr Berufsleben wichtig?

Vereinbarkeit von Familie und Beruf
Wertschatzung meiner Person

Sicherheit und festes Einkommen
Selbststandigkeit und Eigenverantwortung
Aufgaben, die mich herausfordern
werteorientierter Arbeitgeber

fachliche Entwicklung und Weiterbildung
langfristige Tatigkeit im Unternehmen

eine hoch qualifizierte Tatigkeit

Beruf muss mir viel Freizeit lassen
zeitgemales Arbeitsumfeld (z. B. Homeoffice)
Auslandstatigkeit

schnelle Karrierespriinge und hohes Einkommen
Unternehmenswechsel

(Mehrfachnennungen)
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I > 47 %
I > 47 %
I > 45 %
I > 41%
I > 33 %
I > 25 %
I > 24 %
I > 19%
> 18%
I > 18%

> 14%

D> 9%

> 7%

> 5%



den Hessen ausschlaggebend. Mit 45 % der Nennungen sind Sicherheit
und festes Einkommen fir die Befragten elementar, gefolgt von Selbst-
standigkeit und Eigenverantwortung (41 %) im Beruf. 33 % der Teilneh-
mer wiinschen sich Aufgaben, die sie herausfordern. Ein Viertel der
hessischen Berufstédtigen wiinschen sich einen werteorientierten und
verantwortungsvollen Arbeitgeber sowie fachliche Entwicklungs- und
Weiterbildungsmaglichkeiten.

Die Ausgeglichenheit von Beruf und Freizeit ist fir 18 % der
Befragten wesentlich, wobei erwartungsgemald fir die jingere Gene-
ration (Generation Y) dieser Gesichtspunkt von héherer Bedeutung ist.
Ein zeitgemalRes Arbeitsumfeld, wie beispielsweise Teilzeitmodelle,
Homeoffice, agile Arbeitsmethoden etc., ist fir 14 % der Hessen
attraktiv. Auslandstatigkeit (9 %), schnelle Karrierespriinge und hohes
Einkommen (7 %) sowie Unternehmenswechsel (5 %) sind nur fir einen
geringen Teil der Befragten interessant, was die oben aufgefihrten
Top-Nennungen stitzt.

Der Arbeitsplatz wird immer seltener nur als Notwendigkeit fir den Lebensunterhalt gesehen. Statt-

dessen soll der Beruf eine erfiillende Aufgabe sein, die man — gemeinsam mit anderen — gerne erfiillt.

2009 war den Hessen

noch , Sicherheit und

/

ein festes Einkommen*

das Wichtigste im Be-

rufsleben — heute wird

mit lohnender Arbeit

mehr verbunden.

Quelle: SpardaStudie ,Hessen hat Zukunft”,
2009
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1. LEBEN IN HESSEN

Rund 70 % blicken optimistisch in ihre
Zukunft — und sehen sie in Hessen.

Fur die Hessen kann die Zukunft kommen: Rund 70 % sehen ihre
personliche Zukunft sehr optimistisch oder eher optimistisch. Nur gerade
einmal 6 % der Blrger sind pessimistisch eingestellt. Tendenziell starker
ausgepragt (9 %) ist die Skepsis bei den 45- bis 64-jahrigen Befragten.
Zudem ist Hessen fur mehr als 90 % seiner Einwohner ein zukunftsorien-
tierter Wirtschafts- und Lebensraum, was einerseits den ausgepragten
Optimismus unterstreicht und sich auch in der positiven Einschatzung
der eigenen finanziellen Zukunft widerspiegelt. 84 % der Befragten schat-
zen ihre finanzielle Zukunft als sehr gut oder gut ein. Knapp drei Viertel
der hessischen Einwohner méchten dementsprechend auch zuklnftig im
Bundesland Hessen leben.

Wie schauen Sie in lhre persdonliche Zukunft — optimistisch oder pessimistisch?

Alle Befragten 26 % 45 % 24 % 49
Frauen 26 % 43 % 25 % K]
Manner 25 % 47 % 22% 5%
B sehroptimistisch B cher optimistisch B gemischt I cher pessimistisch sehr pessimistisch
(Basis n = 1.000)
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Wo wollen die Hessen
zukiinftig leben?

B Jetziger Wohnort
B nHessen

B AuRerhalb Hessens
M im Ausland

Weil noch nicht

Wie sind die eigenen
finanziellen Aussichten?

W Sehrgut

B Gut

B Weniger gut

I Uberhaupt nicht gut

Weil3 nicht
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1. LEBEN IN HESSEN

Land und Leute: gesund leben,
verwurzelt sein, wachsen konnen.

Auch wenn oder vielleicht gerade weil Hessen das waldreichste
aller deutschen Bundeslander ist: Den Menschen in Hessen ist sehr be-
wusst, dass fur die Zukunft und Wettbewerbsfahigkeit einer Region ein
intaktes Okosystem entscheidende Bedeutung hat. Mehr als 50 % halten
eine gesunde Umwelt und Naturschutz mit Blick auf die Zukunft Hessens
fir ganz besonders wichtig. Neben dem Okosystem braucht aber auch
der Mensch selbst gute Rahmenbedingungen, um gesund leben, wachsen
und sich bestmdglich entwickeln zu kénnen — zum eigenen Wohle und zum
Wohle der Region. Dementsprechend stehen flr die Hessen eine gute

Was ist fiir die Zukunft des Landes Hessen besonders wichtig?

Gesunde Umwelt und Naturschutz ~ I G > 55 %
Gute Infrastruktur fir die &ltere Bevolkerung — INEEEEEG—NN > 49 %
Viele Ausbildungsplatze G > 46 %
Gutes soziales Netz I EEEEEEEEGGG—G——— > 39 %
Familienforderung GGG > 38 %
Hohes Niveau von Bildung und Qualifikation — INEEEG—G——GNEN > 38 %
Biirgerfreundliche, unbiirokratische Verwaltung I EEE——————————— > 30 %
Hohe Lebensqualitst fir Birger NG > 28 %
Gutes Kultur- und Freizeitangebot  INEEEEEEEG——N > 27 %
Innovationsfordernde Forschung — INEEEG—————— > 23 %
Nutzung der Erfahrung Alterer  IEEE—— > 20 %
Biirgerschaftliches Engagement SN > 15%
Forderung von Selbststandigkeit NN > 15 %
Ausgebauter Dienstleistungssektor NN > 12 %

(Mehrfachnennungen)
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Infrastruktur fUr die altere Bevolkerung (49 %) und ausreichend Aus-
bildungsplatze fur die Jingeren (46 %) auf Platz 2 und 3 der relevanten
Zukunftsthemen des Landes.

Die hohe Einschatzung eines guten sozialen Netzes (39 %), der
Familienforderung (38 %), der Bildung und Qualifikation (38 %) sowie der
blrgerfreundlichen Verwaltung (30 %) unterstreicht die in der Einflhrung
beschriebene Bedeutungszunahme von postmaterialistischen sozial- und
ethikbezogenen Wertorientierungen auch in der Regionalentwicklung.

Ist Hessen ein
zukunftsorientierter
Wirtschafts- und
Lebensraum?

8% Nein

+3%

Steigerung im Vergleich zur
Sparda-Zukunftsstudie 2009

N
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GELD UND { ”WWI/

Macht Geld gliicklich? Eine oft gestellte Frage, die es aber
gerade im Hinblick auf morgen neu zu beantworten gilt. Worauf
werden wir Eed ILTREEHE — und unser Geld anlegen — in einer

Zukunft des Sharings statt Shoppings, in der Zeit kostbar und die

Sinnsuche grold ist? In Hessen zeigt sich schon heute die Tendenz,
dass Geld weniger gestapelt und stattdessen mehr ausgegeben

oder umgewertet wird, zum Beispiel in ein EeddHAGEE. Und
dass Geld durchaus gliicklich machen kann —wenn man es be-

WIS REE ORI — LEBENSQUALITAT VGRS




EXPERTENINTERVIEW

,Blometrie-Ldsungen werden
auf dem Vormarsch bleiben.”

CHRISTOF LANZINGER

ist Trend- und Zukunftsforscher am
Zukunftsinstitut mit Sitz in Frankfurt
und Wien. Der Betriebs- und Volks-
wirt hat sich auf Zahlen und Statis-
tiken sowie deren Visualisierung
spezialisiert. Im Zukunftsinstitut
arbeitet er an Trendstudien und
berét Unternehmen dabei, sich fiir
die Zukunft aufzustellen.
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Herr Lanzinger, was glauben Sie als Zukunftsforscher — wird
es bis 2030 grundlegende Veranderungen im Geldwesen und in
unserem personlichen Umgang mit Geld geben?

Lanzinger: Aber ja! Auch Geld durchlauft durch die Digitalisierung
einen konstanten Transformationsprozess. Vor allem das Bezahlen mit Bio-
metrie wird sich mit Sicherheit weiterentwickeln. Heute ist es der Finger-
abdruck, morgen vielleicht schon die eigene Stimme oder sogar der Herz-
schlag. Bezahlen ist kein symbolischer Akt mehr. Man bezahlt quasi im
Vorlbergehen — hei’t, man geht ins Geschaft, nimmt seine Produkte mit
und beim Verlassen des Geschafts wird automatisch bezahlt. Wahrschein-
lich werden digitale Zahlungsdienste das Bargeld friher oder spater, in Ab-
hangigkeit von der Grof3e des Wahrungsraums, weitestgehend ablosen.

Wie schatzen Sie denn den kiinftigen Einfluss der zunehmen-
den Digitalisierung auf das Leben und Arbeiten der Menschen ein?

Lanzinger: Ich als kritischer Zukunftsoptimist? Durchaus hilfreich!

Und Banken? Wie missen die sich ,transformieren”, um der
Digitalisierung und dem Kunden kiinftig gleichermalRen gerecht
werden zu kénnen?

Lanzinger: Das Banking hat sich ja zunehmend ins Internet verlagert
und dort vom Desktop auf das Smartphone. Das erfordert bereits hohe Si-
cherheitsstandards beim Umgang mit Daten. Das wird sich in Zukunft ver-
scharfen. Von Bedeutung wird zudem die Positionierung der Bankmarke am
Markt sein. Produkte sind zunehmend austauschbar, daher missen Banken



ihr Profil mehr denn je scharfen. Auch wird im Rahmen
der Digitalisierung die Konkurrenz durch neue Geschafts-
modelle von bankenfremden Mitbewerbern zunehmen —
schon jetzt haben sich Bezahlsysteme wie PayPal eta-
bliert, und Online-Unternehmen wie Amazon beginnen
damit, Bankleistungen anzubieten. Sich dagegen mit
guten Leistungen und einem klaren Profil zu behaupten,
wird eine der wichtigsten Zukunftsaufgaben sein.

Und auf zwischenmenschlicher Ebene?

Lanzinger: Die Zahl der Filialen wird aufgrund
der oben schon genannten Digitalisierung voraussicht-
lich abnehmen, daflr wird sich aber die Frequenz der
Besucher in den verbleibenden Filialen erhéhen. Banken
bleiben der erste Ansprechpartner fur alle finanziellen
Belange. Hier rlicken dann segmentierte Produkte im
Sinne eines auf den Kunden zugeschnittenen Portfo-
lios in den Fokus.

Was ist also konkret zu tun?

Lanzinger: Zunachst einmal ist die qualitats-
orientierte Entwicklung des Personals malgeblich fur
die Forderung der Kundenbeziehung. Ebenso wie die
Anpassung des Leistungsportfolios an die Kundenbe-
durfnisse. Im Digitalen hat dann der Ausbau des Multi-
Channel-Bankings Prioritat. Und auch neue Lésungen
auf Basis der Blockchain-Technologie sind vorstellbar,
z.B. Verbriefung flr bestimmte Handlungen jenseits
der Kryptowahrung wie Bitcoin. MaRnahmen zur
Unterstlitzung von sozialen Zwecken und Regional-
entwicklung sollten ebenfalls hohe Prioritat haben.

Gesellschaftliches und regionales Engage-
ment ist ein Zukunftsfaktor fiir Unternehmen?

Lanzinger: Unbedingt. Denn auch wenn man als

Unternehmen gut aufgestellt ist und den Markt und
dessen Innovationen genau im Blick hat, darf man
gesellschaftliche Entwicklungen nicht aul3en vor
lassen. Sonst kann man Trends leicht Ubersehen.

Eine letzte Frage: Was, denken Sie, zahlt fiir
die Menschen und die Gestaltung ihres personli-
chen Lebens in Zukunft besonders?

Lanzinger: Es gibt schon heute einen groRen
,Optionsraum” mit vielen Informationen, die fordern
und auch Uberfordern konnen. Das Geflihl, Einfluss zu
haben, selbstbestimmt zu sein, Handlungsoptionen zu

.Von Bedeutung wird die

Positionierung der Bankmarke

am Markt sein. Produkte sind

zunehmend austauschbar,

daher miissen Banken ihr Profil

mehr denn je scharfen.”

haben und Alternativen zu erkennen, darauf kommt es
kiinftig mehr denn je an. Wichtig ist auch, dass Leben
und Broterwerb in der Balance sind. Die Arbeitsqualitat
ist wesentlich, der Job darf keine Zeitverschwendung
sein. Auch die Erziehungszeit muss in einem ausge-
wogenen Verhaltnis stehen. Das sind zwei von vielen
aktuellen Themen unserer Zeit. Doch generell gilt: Die
Zukunft ist keine lineare Fortsetzung der Gegenwart.
Jeder Trend kann auch eine Gegenstromung ausldsen.

| _Sparda-Bank [RY



2. GELD UND FINANZEN

Investieren in die eigenen vier
Wande? Keine Einwéande!

Das Eigenheim zahlt flr viele Menschen nach wie vor zu den
wichtigsten Investitionen in die Zukunft. So auch in Hessen. Fir 81% der
hessischen Blirger hat Wohneigentum Bedeutung: 59 % der Studienteil-
nehmer wohnen bereits in einer eigenen Immobilie, 20 % planen den
Kauf oder Bau einer Wohnimmobilie, bei 2 % der Befragten lauft derzeit
der Kauf oder Bau. Lediglich 19 % der Befragten wollen kein Eigenheim.
Zu dieser Gruppe zahlen allerdings insbesondere die 18- bis 20-Jahrigen,
die sich erfahrungsgemaf’ noch nicht mit diesem Thema dezidiert ausein-
andersetzen, und die dltere Generation, fir die eine solche Investition in
der Regel nicht mehr relevant ist.

My home is my castle — Hessen und ihre Wohnwiinsche:

Finanzierung
Bankkredit 1%

Eigene Ersparnisse 57 %
Bausparvertrag 43 %
Forderprogramme 22 %
Geld aus Erbschaft 19 %

Geld von Verwandten, 17 %
Freunden oder vom
Arbeitgeber

(Mehrfachnennungen)

B \Wohne bereits in eigener Immobilie Kauf/Bau eigener Immobilie lduft gegenwartig

I Kauf/Bau eigener Immobilie ist geplant I Wil kein Wohneigentum
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Wenn es um die Finanzierung der eigenen Wohnwiinsche geht, Im bundesweiten
vertrauen 71 % der Befragten, die in eine Wohnimmobilie investiert haben

oder investieren wollen, auf einen Bankkredit. 57 % verwenden eigene Reglonen-Ve I’g|eICh
Ersparnisse und 43 % bringen einen Bausparvertrag in die Investition ein. . .
Finanzmittel aus Forderprogrammen werden von 22 % genutzt. Ilegt Hessen Im

Mittelfeld, was die
Zufriedenheit mit der
Wohnsituation betrifft.
Diese hdngt von ob-

Geld aus Erbschaften (19 %) oder von Verwandten, Freunden oder
dem Arbeitgeber (17 %) flieRen ebenfalls gelegentlich in die Finanzierung
der eigenen Wohnwinsche mit ein.

jektiven Faktoren ab,

wie etwa Mietkosten

und Baulandpreisen.

Quelle: Deutsche Post Gliicksatlas 2018

Die Hessen schétzen nicht nur ihre regionale Verwurzelung, sondern wollen hier auch im eigenen
Zuhause leben. Mehr als drei Viertel der Befragten tun dies bereits oder sind in der konkreten Planung.

|_Sparda-Bank KK



2. GELD UND FINANZEN

Geld anlegen heil3t fiir viele — auf
dem Girokonto parken und warten.

Noch positiver als ihre personlichen Zukunftsperspektiven generell
schéatzt die Mehrheit der Befragten ihre finanzielle Zukunft ein (vgl. Seite
25-27). Dennoch gaben 42 % der hessischen Burger an, ihr Sparverhalten
in den vergangenen Jahren geandert zu haben.

Nach den Schwerpunkten ihres Spar- und Anlageverhaltens be-
fragt, Uberrascht es, dass ein relativ hoher Anteil der Untersuchungsteil-
nehmer (47 %) die Ansammlung von Geld auf ihrem Girokonto schon als
.~Sparen” einzustufen scheint. Dies durfte auch Ausdruck einer Verunsi-
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cherung als Folge der anhaltenden Niedrigzinsphase sein. Darlber hinaus
sind Wertpapiere, Aktien und Fonds (22 %) sowie Investitionen in die
Altersvorsorge (18 %) attraktiv.

Wenn es um das Sparen mit Geldanlagen geht, haben die befrag-
ten Hessen keine Praferenz bei der Entscheidung zwischen kurzer oder
langer Laufzeit (jeweils 13 %). Lediglich Geldanlagen mit festen Zinsen
(8 %) sind im Vergleich deutlich abgeschlagen.

2109

Seit 2009 haben mehr Menschen
ihr Anlageverhalten gedndert.

Wie sparen und legen Sie lhr Geld an?

Girokonto

Wertpapiere, Aktien, Fonds
Altersvorsorge

Geldanlage, kurze Laufzeit
Geldanlage, lange Laufzeit
Tagesgeldkonto
Bau-/Anschlussfinanzierung
Kapitallebensversicherung
Immobilien

Geldanlage mit festen Zinsen
Nachhaltige Geldanlage

Keine Mittel fir Anlage

(Mehrfachnennungen)

I > 47 %
I > 22 %
I > 18 %
> 13%
) 13%
D) 1%
> 10%
> 9%

> 8%

D> 3%

B> 6%

> 9%
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2. GELD UND FINANZEN

Wenn sparen, dann fir
Lebensfreude und Lebensabend.

Die hessischen Birger glauben mehrheitlich nicht, dass in Zukunft
die gesetzliche Alters- und Gesundheitsvorsorge noch ausreichen wird.
Deshalb und wohl auch, um im Alter den eigenen Lebensstandard halten
zu kénnen, haben viele der Befragten (81 %) zusétzliche Vorsorgemalénah-
men ergriffen. Dazu gehoéren vor allem die private Rentenversicherung
(27 %) und die Riester-Rente (27 %). Auch die Kapitallebensversicherung
(18 %), das klassische Sparkonto (27 %), Wertpapiere, Aktien und Fonds
(15 %) sowie der Bausparvertrag (27 %) spielen eine gewisse Rolle.

Wenn knapp ein Flnftel der Befragten (19 %) bekundet, mit Blick
auf die Zukunft noch keine VorsorgemafRnahmen getroffen zu haben,
handelt es sich dabei vorrangig um die jingere Altersgruppe der Befragten,
flr die das Thema in Zukunft voraussichtlich noch Relevanz bekommt.

Welche VorsorgemaBnahmen haben Sie bereits getroffen?

Private Rentenversicherung GGG > 27 %
Riester-Rente N > 20 %

Kapitallebensversicherung I NEEEEEEN > 18 %

Sparkonto NN > 17 %
Wertpapiere, Aktien, Fonds IS > 15%

Bausparvertrag NN > 14 % N 4 %

Private Krankenzusatzversicherung NN > 11 % 2009 gaben mehr Menschen (23 %)

an, keine private Vorsorge zu haben.

Immobilie /Wohneigentum  IEEEEN > 10 %

Pensionskasse/Betriebsrente W > 7 % W

Noch keine  IEEG—— > 19 %

(Mehrfachnennungen)
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Urlaub und Reisen statt Einrichtung und Elektronik E——

Die Investitions- und Sparvorhaben der Hessen werden von Ur-
laubs- und Reiseplanen dominiert. Kultur- und Freizeitgestaltung sowie
Renovierung oder Modernisierung der eigenen Immobilie gehéren eben-
falls zu den Top-3-Investitionsvorhaben. Auch hier gilt: Immaterielles, das
Glick im Privaten und Erlebnisse von bleibendem Wert haben Vorrang
vor Materiellem und kurzfristigem Genuss.

Annahernd ein Drittel der Befragten geben ihr Geld vorrangig fur
die Mobilitat und das leibliche Wohl aus. Rund 20 % der Teilnehmer wol-
len zukUnftig in Mobel bzw. Einrichtungsgegenstande sowie in den Kauf
einer Wohnimmobilie investieren. Sparen fur Unterhaltungselektronik ist
lediglich flr 12 % der Hessen relevant.

Wofiir sparen Sie gerne bzw. investieren Sie lhr Geld?

Urlaub, Reisen NG > 55 %

Renovierung /Modernisierung eigener Immobilic N > 36 %
Kultur- und Freizeitangebote GGG > 36 %
Fahrzeug GG > 31 %
Essen und Trinken/Gastronomic I > 29 %
Lebens- und Genussmittel  INEEEG——N > 27 %
Mobel /Einrichtung ~ INEEEEE— > 21 %
Kauf einer Wohnimmobilie IS > 19 %

Unterhaltungselektronik NN > 12 %

(Mehrfachnennungen)

| _Sparda-Bank KV






D o ct l UND MOBIL

Das Internet und der technische Fortschritt haben unseren

Begriff von vollig neu definiert — sowohl im Privaten
als auch flir unsere individualisierte Gesellschaft, in der jeder
Einzelne immer mehr erhdlt. Doch konnen 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 fnf 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 unterstltzend 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 gewahrleisten. Die Filiale
muss dann ja nicht den ganzen Tag ged&ffnet sein, so-
dass Bankmitarbeiter beispielsweise zwei Filialen be-
treuen kénnten.

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

Uberall: Banken miissen sich digitalisieren und

die Mitarbeiter entsprechende IT-Kompetenzen haben,
um insbesondere éalteren 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.

| _Sparda-Bank [



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 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 Wl I- KU |tu I,
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  IEEEEG————— > 26 %
Bankgeschafte rund um die Uhr und ohne Qualitatsverlust — IEEEEG———————— > 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- D|en3t|9|3tungen 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

des Produkt- und

Serviceangebots

15 % der Befragten hegen gar keine Erwartungen an das digitale
Banking, was vorrangig von den alteren Studienteilnehmern der Alters-
gruppe 65+ angegeben wurde.

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 fir 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%

> 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 21-44 Jahre

45-64 Jahre 65+ Jahre
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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 geaufserten 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-Menul 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 % RS 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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B Mlk/nm ZUKUNET

Filialen oder Fintech? Bargeld oder Bitcoin? — Das Bankwesen

befindet sich im Egd[HIELARUTEETME und viele fragen sich, wo es
mit den Finanzinstituten von morgen hingeht. Fiir die Hessen steht

fest: Ohne Eadi A geht es nicht. Da sind sich die Studientelil-
nehmer weitgehend unabhéngig vom Alter einig. Denn auch wenn

sich digitales Banking, Online-Bezahlsysteme und Bankleistungen
von Online-Unternehmen weiter etablieren werden — gerade wenn

es um finanzielle Lebensentscheidungen geht, zahlt UL
Und Vertrauen ist mehr als ein Gefiihl von Datensicherhelit.




EXPERTENINTERVIEW

Die Kontakte werden seltener,
dafir umso intensiver.”

WERNER D’INKA ist seit 2005
Mitherausgeber der Frankfurter
Allgemeinen Zeitung. Dabei ist er
fir den Regionalteil zustandig. Zur
FA.Z. kam er 1980, von 1991 bis
2005 war er Chef vom Dienst der
Zeitung. Seit 2005 ist er zudem
Président des Frankfurter Presse-
clubs. 2016 erhielt er den Hessi-
schen Journalistenpreis fiir sein
bisheriges Lebenswerk.
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Herr D’Inka, Sie kennen den Bankenplatz Frankfurt genau und
erleben dort - ebenso wie in der Medienlandschaft — den Wandel und
vor allem die Digitalisierung. Was erwarten Sie fiir die Zukunft?

D’Inka: Noch im Mai 2018 haben wir in einem Artikel des Finanz-
Ressorts nach der Zukunft klassischer Bankhauser gefragt. Denn die
jingste Umfrage des IT-Verbands Bitkom zeigte, dass 40 % der Bundes-
blrger daflr offen waren, ihre Bankgeschafte auch tUber Google und Ama-
zon vorzunehmen, sobald mdglich. Doch das allein heif3t nattrlich noch
nichts. Existenzieller wird es, wenn die Banken in ihnrem Wesenskern
Konkurrenz bekommen. Und das flihrt zu der Frage: Was macht Banken
eigentlich zu Banken und als solche besser als andere Anbieter?

Und was macht Banken zu Banken bzw. unterscheidet sie?

D'Inka: Vor allem Vertrauen und Informationen. Um Vertrauen
geht es schon deshalb, weil die Kunden der Bank ihr Geld anvertrauen.
Der verantwortungsvolle Umgang mit Informationen umfasst sowohl das
Bankgeheimnis als auch die kompetente Beratung im Sinne des Kunden.
Algorithmen kénnen eine Kreditwairdigkeit einschatzen oder Renditechan-
cen errechnen, doch sie flhren keine personlichen Gesprache mit potenziel-
len Schuldnern oder beraten junge Familien individuell darin, wie sie sich
und ihr Leben flr eine Hausfinanzierung bestmaoglich absichern.

Das bedeutet fiir Banken konkret?

D’Inka: Durch die Digitalisierung wird sich das Bankwesen in den
kommenden Jahren weiter grundlegend verandern, keine Frage. Gerade



Standardbankgeschéafte werden voraussichtlich noch
mehr online durchgefiihrt. Doch ich bin sicher, dass
auch die Beziehung zwischen Kunde und Berater rele-
vanter wird. Darum heif3t es fir die Mitarbeiterentwick-
lung: Schritt halten mit der technischen Entwicklung
und im Gesprach mit dem Kunden vor allen Dingen
Vertrauen aufbauen. Aufgrund der zunehmenden Digi-
talisierung werden die Kontakte zum Bankberater we-
niger, daflir jedoch umso intensiver.

Und wie kann das digitale Banking den
personlichen Service glaubhaft erganzen?

D’Inka: Ich wirde sagen, transparent sein, eine

gute Kommunikation pflegen und ebenso eine sinnvolle,

zielgruppengerechte Angebotspalette. Und Uber allem
steht insbesondere im Bereich des digitalen Bankings
naturlich: Sicherheit. Da geht es um den Umgang so-

wohl mit den Gelddaten als auch mit den Kundendaten.

Der Kunde muss eindeutig im Fokus stehen —auch in
puncto Datenschutz.

Die Devise lautet also nicht ,Produkte ver-
kaufen um jeden Preis”?

D’Inka: Nein! Hier kommen wir eher in den
Bereich der Ethik. Da sehe ich zunachst das Bild des
ehrbaren Kaufmanns, das nach der Finanzkrise auch
kiinftig mehr denn je ein Leitmotiv sein muss. Werde
ich als Kunde ernst genommen? Die Bank muss das
Geflhl der offenen und fairen Beratung vermitteln und
darf mir als Kunde nicht ,in Dinge reinquatschen”.

Was kénnen gerade Filialbanken noch tun?
D’Inka: Ich mochte es mal ,,Eventisierung” von

Filialen nennen — also den Leuten mehr bieten als nur
Vertrage. Vergleichbar mit dem Erlebnis, wenn man

ein neues Auto direkt beim Hersteller abholt. Auch hier
gilt es, Mitarbeiter zu entwickeln — die diese Erfahrung
herstellen konnen — und Filialen zu gestalten, in denen
ich mich wohlfihle und gerne auch mal langer fir ein
Gesprach bleibe.

Und auch an Sie die Frage: Welche Aufga-
ben haben Banken bis 2030?

D'Inka: Im Sinne von Transparenz und Nachhal-
tigkeit werden wahrscheinlich Banken ohne klares
Wertesystem Wettbewerbsnachteile haben. Zu einer
transparenten, glaubwirdigen Kommunikation kann

.Im Sinne von Transparenz

und Nachhaltigkeit werden

wahrscheinlich Banken

ohne klares Wertesystem

Wetthewerbsnachteile haben.”

unter anderem auch die Erstellung von Nachhaltig-
keitsberichten beitragen.

Und ganz privat — was glauben Sie wird fiir
die Menschen im Sinne eines gelingenden Lebens
besonders erstrebenswert bzw. notwendig sein?

D'Inka: Gesundheit. Gesundheit ist der Schlis-
sel zum Wohlbefinden. Arbeit zu haben ist wichtig.
Und im Einklang mit seiner Umgebung zu leben und die
Zuversicht zu haben, dass es unseren Kindern spater
auch so gut geht wie uns oder sogar besser.

[~ Sparda-Banic K



4. BANK DER ZUKUNFT

Das Banking von morgen?
Gut vernetzt und eng verbunden.

Der Grof3teil der Hessen erwartet eine erhebliche Veranderung des
Bankenwesens in den kommenden zwolf Jahren. Eine Einschatzung, die
sich mit sémtlichen Expertenmeinungen deckt, die im Laufe dieser Studie
formuliert wurden. Die Entwicklung wird vor allem durch den Fortschritt
des mobilen Bankings vorangetrieben. Auch das Geld wird zunehmend di-
gitalisiert, ist weitestgehend virtuell vorhanden, und die Zeit, in der Mate-
rial- und Tauschwert Ubereinstimmten, ist Geschichte.

Doch auch wenn bereits , mobile first” versus ,,mobile only” dis-
kutiert und Augmented Reality, also die computergestitzte Erweiterung

unserer Realitat, die Welt revolutionieren sollte — flir die Mehrheit der
hessischen Blrger hat der personliche Bankberater eindeutig Zukunft.

86 %...

eine Verdnderung des Bankwesens
bis zum Jahr 2030.
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Hessen sehen die Bank der Zukunft virtuell und vor Ort

Insgesamt 48 % der Befragten gaben an, dass ihnen der person-
liche Kontakt auch kinftig ,, sehr wichtig” bzw. ,wichtig” ist. Mit klarem
Abstand wurden eine sichere Banking-App (33 %) und mobiles Banking
fir Smartphone, Tablet und Desktop (24 %) als ,sehr wichtig” bewertet,
wenn es um zukunftsfahige Bankdienstleistungen geht.

Ein Kundenservice, der sieben Tage die Woche erreichbar ist, eine
schnelle Kontoeroéffnung sowie mehr aktive Beratungsangebote rangier-
ten eher im Mittelfeld. Uberhaupt nicht wichtig sind fir 34 % Empfehlun-
gen externer Dienstleister, wie beispielsweise Baugutachter im Rahmen
einer Immobilienfinanzierung, und Beratungsansétze via Chat (54 %).

Welche Bankleistungen sind lhnen fiir die Zukunft wichtig?

Persdnlicher Bankberater 48 % 22% M% 1% S 1%
Sichre Banking A
Banking fiir alle Endgerate 24% 15% 16 % 16 % 27 %
Schnelle Kontoerdffnung 18% 20 % 20% 17 % 23%
24/7-Kundenservice 19% 17% 19 % 20 % 24%
Mt acive Beratung
Empfehlung externer Dienstleister FReE) 15% 19% 21% 34%
Beratung per Chat [VAZ S IR/ R 23% 54 %

B sehr wichtig B cher wichtig B weder noch B eher unwichtig [ iiberhaupt nicht wichtig

(Mehrfachnennungen)
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4. BANK DER ZUKUNFT

Eine Zukunft ohne Filialen konnen
sich die Hessen nicht vorstellen.

Entsprechend den vorangegangenen Erhebungen soll der Kontakt
zur Hausbank primar Uber das Gesprach in der Filiale (64 %) erfolgen kén-
nen. Hausbesuche durch den Bankberater sind hingegen weniger gewollt
(11 %) — oder werden noch verhéaltnisméaRig wenig angeboten. Fir 50 %
der Befragten ist Online-Banking der Weg der Wahl zu ,ihrer Bank”, wo-
bei die Affinitdt zum Online-Banking der 21- bis 44-J&hrigen proportional
hoher ist. Auch Telefon (37 %) und E-Mail (29 %) werden nach wie vor
gerne genutzt, wahrend Kontaktangebote per Mobile-Banking noch etwas
seltener in Anspruch genommen werden (21 %) und der Video-Chat (5 %)
—zumindest derzeit — noch keine grofie Relevanz hat.

3 7 %
Welche Telefon  ™~~__
Kontaktwege 0
g / 6 4 %o

zu [hrer Bank 9., Gespréch in
nutzen Sie? vy der Filiale

\ /

B

505

Online-Banking

— Y 29y
E-Mail
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In der Folge ist es naheliegend, dass rund drei Viertel der hessi- . Die Frequenz der
schen Befragten auch fir die Zukunft die Existenz von Filialen fordern.

Sogar die Eréffnung neuer Standorte wird von 19 % als ,,sehr wichtig” B esuc h erin d en
erachtet. Flr bestehende Geschaftsstellen zahlen vor allem die Moder- . .
nisierung der Raumlichkeiten und der Ausbau der SB-Bereiche. Verb|e|benden F|I|a|en

wird sich erhohen.”

Unerwartet gering ist der Bedarf an flexiblen Offnungszeiten und
Hausbesuchen durch den Berater. Themenfilialen, der Ausbau zu Dienst-
leistungszentren oder die Beratung im virtuellen Raum sind derzeit eben- Christof Lanzinger, Trend- und Zukunftsforscher
falls wenig von Interesse.

Wie sollen sich Bankfilialen in Zukunft entwickeln?

Existenz von Fiialen
Modernisierung bestehender Filialen 18% AR 23% 22% 15%
Ausbau SB-Service 17% 23% 28 % 14 % 16 %
Hausbesuche /flexible Offnungszeiten 22% 23% 19% AR

Etfnung neer Standora

Zielgruppenbereiche 13% 19% 25% 18% 22%

Ausbau zu Dienstleistungszentren 7S 14% 32% 19% 23%

Themenfilialen ESERZ 17% 24% 22% 25%

Beratung Uber digitale Kandle [/ 14% 21% AR 33%

I sehr wichtig B cher wichtig B weder noch I eher unwichtig [ iiberhaupt nicht wichtig

(Mehrfachnennungen)
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4. BANK DER ZUKUNFT

Der Faktor Fachwissen:
Anerkannt wird, wer sich auskennt.

In einer Zeit, in der sich jeder digital Uber alles informieren, Ange-
bote einholen und eine Meinung bilden kann, wéchst zugleich der Bedarf
an Orientierung und verbindlichen, gepriften Empfehlungen. Denn viele
Informationen flihrt nicht unbedingt zu viel Wissen. Mancher bleibt verun-
sichert und ratlos zurlick, wenn es darum geht, aus der Flut an Vorschla-
gen und Stimmen die persdnlich richtige Wahl zu treffen. Das gilt in be-
sonderem Mal3e fur finanzielle Lebensfragen wie ein Kreditvorhaben, die
Vorsorge oder den Vermogensaufbau in Zeiten niedriger Zinsen.

Auch fur die Hessen steht fest: Facts first! Statt sozialer Kompe-
tenz, Mobilitadt oder die Erreichbarkeit per Facebook zahlen fir die Befrag-
ten vor allem ,,hohe Qualifikation und umfassende Produktkenntnis”, wenn
es um den personlichen Ratgeber in Geldfragen geht. Erst nachfolgend

Welche Erwartungen haben Sie an den Bankberater von morgen?

Hohe Qualifikation, umfassende Produktkenntnis > 77%

Flexibilitat > 63%
Soziale Kompetenz ~ —— > 58 %
Technikaffinitat G > 41 %

Interkulturelle Kompetenz — ——— > 39 %

4 N\
Mobilitat  IEEC————— > 33 %
Social-Media-Kompeten;  IEE— > 32 % 9 0 (y

wollten auch 2009 von der idealen
Bank von morgen vor allem ,,um-
fassende zuverlassige Beratung”.

y )

(Mehrfachnennungen)
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werden Flexibilitat und soziale Kompetenzen genannt. Auch Technikaffinitat
steht wider Erwarten nur im Mittelfeld dessen, was ein guter Bankberater
in Zukunft haben muss. Im Hinblick auf qualitdtsunterstiitzende Bera-
tungs-Tools und Erlauterungen zum Online- oder Mobile-Banking ist diese
zwar unerlasslich, doch den Befragten scheint die menschliche Intelligenz
im Zweifel wichtiger als die kinstliche.

Das Ergebnis unterstitzt, was die SpardaStudie im Ganzen belegt:
Vertrauen und Beziehungen zahlen, heute und in Zukunft. Auch wenn im
Privaten gerne und haufig geliked, bewertet und verlinkt wird — mit seinem
emotionalen Vertrauen entscheidet der Kunde Uber die tragfahige Verbin-
dung zu seiner Bank. Und die ldsst sich vor allem durch aufmerksame Bera-
tung und lebensnahe Losungen festigen.

Entscheidend fiir die

Zukunft sind motivier-

te und fachkundige
Mitarbeiter, die Filia-

len zu einem Bezugs-

punkt machen, den

man gerne aufsucht

und wo man sich gut

aufgehoben fiihlt.”

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