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Intensiver Wettbewerb im deutschen Bankenmarkt
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Zusammenwachsen zu einem europäischen Finanzmarkt

Steigende Sicherheitsanforderungen bei Bankgeschäften

Steigende Prozesskosten

Wachsende Konkurrenz durch ausländische Anbieter im Inlandsmarkt

Steigender Qualitätsanspruch der Kunden

Zunehmender Vertrieb von Finanzprodukten über Nichtbanken

Intensiver Preiswettbewerb bei Standardprodukten
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Steigende Nachfrage nach innovativen Finanzierungsinstrumenten

Veränderte Lebenssituation der Kunden

Personalengpässe

Quelle: Spath (Hrsg.)/Engstler/Praeg/Vocke:»Bank & Zukunft 2008« / »Banks & Future 2008«

Europa

Deutschland 



Von der defensiven zur offensiven Vertriebsstrategie

2. Kundenbindung

3. Neue Kunden & Geschäftsfelder

Ertrag

Steuerungsfokus
in der Bank

Wachstum ist möglich
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1. Kostenreduktion
Kosten

Heute?
Zeit

2000
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Trends bestimmen & Bankinnovationen ableiten

Globalisierung & 
Vernetzung der

Märkte

Demografischer
Wandel & soziale 

Biographien

Urbanisierung & 
Regionalisierung

Digitalisierung
von Dienst-
leistungen

Arbeitswelt
der Zukunft

IuK-Technik
Technologietrends

Bank(filiale)
der Zukunft
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Mobilität & 
Logistik

Digitale Welt & 
globale Wissens-

ökonomie

Energie & 
Umwelt



Einstellung & Verhalten der Kunden ändern sich

»Self-Directed« 
(Selbstbestimmte)

»Avoiders« 
(Vermeider)

»Validators« 
(Gewissenhafte)

»Delegators« 
(Delegierer)

Informieren sich 
selbstständig

Informieren sich nicht
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Quelle: Forrester Research, Inc. in: die Bank, 10/2008, S. 54

Informieren sich nicht

Ignorieren Berater Verlassen sich auf Berater



Filialnutzung: meist nur für »schnelle« Aktionen

»Schnelle Aktion«

»Schnelle Aktion«

Kurzinformation

Konto eröffnet / Finanzprodukt abgeschlossen

Geld abgeholt oder eingezahlt am Schalter, Sparbuch als Scheck

Überweisung persönlich abgegeben

Persönliches Beratungsgespräch geführt

Überweisung / Dauerauftrag an Terminal gedruckt, eingeworfen

Kontoauszug geholt

Geld aus Geldautomaten gezogen oder eingezahlt 58

24

9

7

4

4

1

1

Kaum persönliche Kontakte
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»Schnelle Aktion«

Frage 3: Was war der Anlass für diesen Filialbesuch?
Basis: n = 991, Angaben in Prozent

Sonstiges

Kündigung eines Finanzproduktes

Beschwerde / Reklamation / Probleme

Geld wechseln / Währungswechsel

Kurzinformation 1

1

0

0
4

Quelle: tns Infratest – Deutschlandtrend, November 2008



Modernisierungsbedarf im gesamten Filialvertrieb
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17

21

28

65

Experimentierfilialen (Erprobung innovativer Filialkonzepte)

Leuchtturmfilialen als Ankerpunkte im Markt

Konzepte für »mobil« einsetzbare Filialen

»Private Banking« in speziellen Beratungszentren

Erleichterung der Orientierung für Kunden in Filialen

Schrittweise Modernisierung aller Filialen in der Fläche
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Themenfokussierte Filialen

Vertrieb an Drittstandorten

Dienstleistungszentren (mit »Non-Banking«-Angeboten)

Quelle: Spath (Hrsg.)/Engstler/Praeg/Vocke:»Bank & Zukunft 2008« / »Banks & Future 2008«

Europa

Deutschland 



Innovative Szenarien im Filialvertrieb umsetzen

Life-Assistance-
Banking

Community-BankingNeugierde wecken für die 
Bank, Spontankontakte

Die Bank für den Kunden 
(wieder) erlebbar machen

Bank als Ort des Vertrauens,
persönliche Dienstleistung

Prozesse

Mitarbeiterentwicklung

Führungssystem

Zielkatalog im Vertrieb Umsetzungsaspekte
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High-Tech-Banking

Convenience-BankingKeine Zugangsbarrieren 
für „kundigere“ Kunden

Zeitgeist & Modernität mit 
traditionelle Werte vereinen

Strukturen, 
Rollenprofile

IT-Infrastruktur



Technologien als Enabler für Prozessinnovationen 
im Show Case »Bank & Zukunft«
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Von Geschäfts-Café-Zonen als Verweilbereiche für Kunden

Sonderflächen für Events und Aktionen

Dialogplätze für Services

Erste Anlaufstelle für Kunden

Zugangsbereich

Diskrete Beratungsbereiche

SB-Zone

15

19

33

67

72

82

84

Filialinvestitionen – der erste Eindruck ist wichtig
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Von Geschäfts-
banken deutlich   
höher bewertet
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Kassen

Offene Beratungsbereiche

Partnervertriebsflächen

Café-Zonen als Verweilbereiche für Kunden

10

10

14

Europa

Deutschland 

Quelle: Spath (Hrsg.)/Engstler/Praeg/Vocke: »Bank & Zukunft 2008« / »Banks & Future 2008«



Weitere Investitionsfelder: Internet & Mobile Bank

28

33

33

42

44

58

62

Marken- und Dienstleistungsdifferenzierung (Kanäle)

Ausbau des mobilen Vertriebs

Ausbau des SB-Banking

Dienstleistungsangebote im Internet

Informationsangebote im Internet

Transaktionsmöglichkeiten im Internet Banking

Sicheres Internet Banking

53 Prozent!
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Virtuelle Filialen

Lösungen für das Mobile Banking

Ausbau der Leistungsprofile der Call Center

Marken- und Dienstleistungsdifferenzierung (Kanäle)

Quelle: Spath (Hrsg.)/Engstler/Praeg/Vocke: »Bank & Zukunft 2008« / »Banks & Future 2008«

53 Prozent!

Europa

Deutschland 
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Sehr gut vorbereitet
32%

In Detailfragen 

Umfassende Veränderungen 
sind erforderlich

12%

Sind Europas Banken für die Zukunft gerüstet?
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Quelle: Spath (Hrsg.)/Engstler/Praeg/Vocke: »Banks & Future 2008«

Gut vorbereitet
23%

In Detailfragen 
noch Defizite

33%



Kontakt

Prof. Dr. Peter Kern

Telefon: +49 (0) 711/970-2200
E-Mail: peter.kern@iao.fraunhofer.de

Postanschrift: Show Case »Bank & Zukunft«:
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Postanschrift: Show Case »Bank & Zukunft«:
Fraunhofer IAO Fraunhofer Office Innovation Center
Nobelstraße 12 Rosensteinstraße 22-24
70569 Stuttgart 70191 Stuttgart

http://www.bankundzukunft.de 


