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ihrer Hausbank in den néchs-
ten zwolf Monaten wahrschein-
lich ist, wickeln bereits jetzt die
Zahlungen iiber BigTechs sowie
andere Konkurrenten ab, nut-
zen deren Kartenangebote und
Bankkonten oder werden dies
zumindest in den kommenden
drei Jahren tun.

Die Einflihrung von Open Ban-
king verlief bislang schleppend:
Nur 33% der befragten Bank-
manager gaben weltweit an,
dass sie es effektiv umgesetzt
haben.
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Jene Banken werden erfolgreich
sein, die ithre ergenen Fdhig-

keiten richtig einschdtzen.

Digitale Erlebnisse ...

Open Banking entwickelt sich
bereits zu Open X weiter. Banken
und neue Akteure biindeln dar-
unter ihre Kréfte, um Bank- und
ergédnzende Dienstleistungen zu
erbringen, die mit einem digi-
talen Erlebnis in unterschied-
lichen Lebenslagen kombiniert
werden.

Es gilt, so folgern die Studi-
enautoren, dass Banken bei der
Wahl ihrer Partner strategisch
nun diejenigen auswéhlen, die
das eigene Produktportfolio er-
génzen, die Servicequalitét ver-
bessern, den Umsatz steigern
und zu einer vertrauensvollen
Zusammenarbeit in der Lage
sind.

...und Problemlésungsfahigkeit
Kunden berichten von weni-
ger positiven Erfahrungen in
den unterschiedlichsten Bank-
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interaktionen: Kredit- und Hy-
pothekenkreditantrige sowie
die Fahigkeit, Probleme zu 16-
sen erzeugen am meisten Unzu-
friedenheit (69,3% bei Hypo-
thekenanfragen und 63,7% bei
Problemldsungen) und bieten
damit auch das geringste posi-
tive Erlebnis (37,7% bei Hypo-
thekenanfragen und 40,3% bei
Problemlésungen).

Bediirfnisse der Generation Y
Weniger problematisch, aber
auch mit den niedrigsten posi-
tiven Erlebnissen verbunden,
scheinen laut Kundenbefragung
die Anfangsphasen der Bank-
beziehung zu sein, wenn es um
Kontoerdffnung und Informa-
tionsbeschaffung geht. Wahr-
scheinlich liegt das daran, dass
gar keine komplizierten Om-
nichannel-Lésungen angeboten
werden.

So betrachtet beispielsweise
eine Mehrheit der Generation-
Y-Kunden (71,9%) mobile Apps
als einen wichtigen Bankkanal,
aber nur wenige (32,9%) berich-
ten von einem positiven Erlebnis
damit.

Schlechte Erlebnisse sowohl
bei den ersten Kontakten der
neuen Geschaftsbeziehung als
auch spater bei komplexeren
Transaktionen, insbesonde-
re bei der direkten Interaktion
zwischen Kunde und Bank, kon-
nen zu verpassten Umsatzmog-
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Beweggriinde
Die drei wich-
tigsten Grinde
fur Kunden,
Finanzprodukte
von nicht tradi-
tionellen Anbie-
tern zu nutzen,
sind: niedrigere
Kosten (70%),
Benutzerfreund-
lichkeit (68%)
und schnellere
Services (54%).

lichkeiten fiihren; eine stabile
Omnichannel-Strategie ist daher
laut der Studie absolut notwen-
dig.

Gewohnte Erlebnisse ...

Dem Bericht zufolge liefern
Banken nicht die Erlebnisse, die
Kunden von BigTechs und Fin-
Techs gewohnt sind: Weniger als
ein Drittel der Kunden sagt, dass
ihre Bank eine Vielzahl niitzli-
cher Finanz-Apps oder zeitnahe
und relevante Produktempfeh-
lungen anbietet.

Wéahrend Banken positive
Kundenerlebnisse auf altbe-
wéhrten Kandlen wie Filialen
und Websites bieten, pladieren
die Studienautoren, dass gleich-
zeitig auch positive Kundener-
lebnisse bei den immer belieb-
teren digitalen Kandlen wie
Mobile Banking und Chatbots/
Sprachassistenten sichergestellt
werden miissen.

Neue Akteure adressieren vor
allem die Schmerzpunkte der
Bankkunden: Zahlungsverkehr,
Karten und Bankkonten. Hier
kénnen Banken Kunden an Neu-
einsteiger verlieren.

... und was zu tun ist
+Ein simpler Open-Banking-An-
satz in dem Drittanbietern eine
Schnittstelle zu Bankdienstleis-
tungen und Daten zur Verfi-
gung gestellt wird, reicht nicht
mehr. Es geht inzwischen um
eine Open-X-Mentalitit, mit der
Banken als auch neue Akteure
am Markt ihre Krafte biindeln,
um Finanz- und erginzende
Dienstleistungen, gepaart mit
einem echten digitalen Erlebnis,
anzubieten”, so Wolfgang Barvir,
Head of Financial Services von
Capgemini in Osterreich.
,Letzten Endes werden die
Banken erfolgreich sein, die
ihre eigenen Fahigkeiten rich-
tig einschétzen und rechtzeitig
die Partnerschaft mit FinTechs
wie auch Akteuren aus anderen
Branchen eingehen, “ sagt der
Capgemini-Experte.




