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Finanzsektor aut dem Weg in die digitale

KUNDENPFLEGE Privatbanken milssen mehr auf digitale Platiformen setzen, um passende Lisungen zu biefen. Besonders das Affluent-Segment

Renato Santt

emiss einer KPMG-Studie von
G 2019 ist der Enrag der Privat-

banken 20158 um 88 Basispunkte
(Bp) gesunken (gegeniiber 93 Bp im Jzhr
2017). Gleichzeitig sind die Betriebskosten
um 73 Bp gestiegen (2017: 71 Bp), was m
einer Verengung der Betrichsmarge um
etwa 30% gefithrt hat Digitalisierung st
die einzige Moglichkeit, dem deutlichen
Margenriickgang entgegenzuwirken. Die
amehmenden Transparenzanforderun-
gen der Regulierung und die Anspriiche
privater Anleger geben dieser Entwick-
lung noch einen zusitdichen Schub.

Den Kunden ist zudem bewusst, dass
die Performance ihres Portfolios in hohem
Masse von den Kosten der Bank abhéingt.
Diaher wird eine Mischung aus digitaler
und persénlicher Beratung durchaus ak-
zepliert, ja sogar geschitat.

«KI kann genutzt werden,
um verdcichtige
Verhaltensweisen zu
identifizieren.»

Fin verbessertes digitales Kundenbetreu-
ungskonzept muss Teil der langfristigen
Strategie einer Privatbank sein, wenn
nicht sogar das zentrale Element. Denn
die Digitalisierung ist das Mittel, um die
Effizienz von Premium-Dienstleistungen
m verbessern und fir die Kunden eine
reibungslose digitale Verarbeitung w ge-
withrleisten. e Méglichkeiten der Digi-
talisierung sind vielfiltig — in Anzahl und
Typologie. 50 kann ein digitaler Prozess
den meist umstindlichen technischen
Beginn einer Kundenbeziehung signifi-
kant vereinfachen. Ein gut strukturienter

und vollstindig digitaler Onboarding-Ser-
vice ermiéglicht es, auf sehr effiziente und
sichere Weise Kunde zu werden. Auch die
Interaktion zwischen Bank und Kunde,
zum Beispiel wahrend des komplexen
Kennenlernprozesses (KYC), wird edeich-
tert. In Dhe-Diligence- und sonstigen
Compliance-Prozessen kann kiinstliche
Intelligenz rudem genutrt werden, um
verdichtige Verhaltensweisen und Trans-
aktionen u identifirieren. Ebenso st ein

gut konipiertes System zur Kundenpflege
[CEM) entscheidend, um den Service fir
die Kunden zu personalisieren und das
Produktangebot effektiv anzupassen.

DIGITALE ANLAGERERATUNG

Basierend auf den Daten des CHM kann
der Kunde sein bevorzugtes Service-
modell wihlen, wahrend sichergestellt
ist, dass er rechizeitig und fortlanfend
informiert wird. Mobile Lésungen er-

GASTKOLUMNE

Wie in guten, alten Zeiten

FINANZPLATZ Das Schweizer Privatbankgeschéft ist nur noch ein Schatten seiner selbst. Es fehlt
an Kreativitdt und Zeit fiir die Kundenbetreuung. Neue Technologien konnen helfen.

Wer, wie der Schreibende, am Tag des Swissair-Groundings
einen seiner ersten Arbeitstage im Bankgeschaft hatte,
kennt die guten alten Zeiten des Swiss Private Banking nur
noch vom Hérensagen. Die Behauptung, dass das Schowei-
zer Privatbankgeschéft nur noch ein Schatten seiner selbst
ist, darf jedoch auch chne persinliche Effahrngen in die-
ser verflossenen glorreichen Zeit aufgestellt werden. Die
schrumpfende Zahl der Banken und der Bankmitarbeiter
auf dem Schweizer Finanzplatz spricht eine deutliche Spra-
che. Dass die goldenen Zeiten im Swiss Private Banking

vorbei sind, hat mehrere Griinde. Einer ist sicher, dass die

Verantwortlichen in der Politik, in den Banken, in der Ver-
waltung und auch in den Medien es bedavericherweise
verpasst hatten, die Zeichen der Zeit zu erkennen.

Deer Fall des Schweizer Bankkundengeheimnisses geschah
ja micht von heute auf morgen, sondern zeichnete sich wah-
rend Jahren, ja sogar wahrend Jahrzehnten ab. Mit einem
proaktiven Ansatz hditte viel Unheil verhindert werden kiin-
nen, und der Finaneplatz stimde heute besser da. Dam
kommt, dass mit dem Fall des Bankgeheimnisses und der
darauffolgenden Regulierungsflut und -wut, gerade in gros-
sen [nstituten, Tugenden verloren gingen, die ebenfalls ein

banken konzentrieren sich zu stark auf die Margen. Ent-
sprechend wenig wird in die Weiterentwicklung investiert,
auch technologischer Natur. Ob der Umgang mit Fintech,
mit kiinstlicher Intelligenz oder mit der sinnvollen Nutzung
von Algorithmen — die Grossen scheinen zu schwerfallig, zu
kompliziert und zu trige zu sein, um die Gunst der Stunde
zu mutzen. Vor lauter Angst, etwas falsch zu machen, wird
nichts gemacht. Wenn die Compliance als Abteilung und
die Angst als Grundhaltung die Geschiftsstrategie definiert,
kann das kein Wachstum bringen.

Wir fiir unseren Teil sind nie vom Kurs abgekommen und
nutzen die neuen technologischen Miglichkeiten, um
diesen alten Tugenden noch mehr zum Durchbruch zo

verthelfen: Fin unabhangiger Vermigensverwalter, wie wir

wichtiger Erfolgsfaktor sind: die individuelle, persénliche
und lisungsorientierte Betrevung der Kunden. Im Swiss

Banking, so die Efahning vieler Kunden, sind immer mehr
ausfithrende und immer weniger kreative Leute titig —
kreativ eben im Sinne von lisungsorientiert.

Diass diese Art der traditionellen Swissness ob all der Regu-
lierungen und des Kostendrnickes in vielen Instituten nicht
mehr glanzt, ist mehr als nur zu bedavern — und kinnte
dem Finanzplatz langfristig wohl noch mehr schaden als
der Verlust des Bankgeheimnisses. Grosse Institute sind ja
wie schwerfallige Tanker, und es braucht viel, um sie wieder
auf den richtigen Kurs zu bringen. Nicht einzig die Gross-

es sind, kann mit einer gezielten, smarten und unbiirokra-
tischen Nutzung von Fintech, kiinstlicher Intelligenz, Algo-
rithmen und Automatisierungen fiir die Kunden einen
echten Mehrwert kreieren, der sich unmittelbar im Portfolio
spiegelt und newe digitale Realitiiten schafft. Und der Fin-
satz dieser neuen Technologien edaubt es vor allem auch,
die Zeit zu haben, um wirklich auf die Kundenbediirfnisse
einzugehen — eben wie in den guten, alten Zeiten.

Sacha Fedier, CEQ
VT Wealth Management
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miiglichen es thm dann, rund um die
Ulr auf dem newvesten Stand zu bleiben
und mit der Bank in Koniakt zu treten,
wann immer er will, chne von Ofnungs-
zeiten abhiingig zu sein.

Auf Fhene des Produktangebots trigt
der digitale Ansatz dazu bei, eine struktu-
rierte, vollstindige und komekte Anlage-
beratung zu liefern. Der Kunde erhalt von
der Bank einen digitalen Vorschlag, den er
mit der Hilfe seines Beraters bei Bedarf an-

passen kann —villig transparent und regu-
lierungskonform. Digitale Lésungen brin-
gen nicht nur eine bessere Dienstleis-
tungsqualitit und mehr Zeit fiir die Be-
rater, um sich auf Kundenbindung und
-gewinnung zu konzentrieren. Sie ermiig-
lichen es auch, eine grosse Anzahl Kunden
kosteneffizient zu betreven. Davon profi-
tieren alle Kundensegmente, besonders
gher der Affluent-Bereich, also Kunden
mit einem Vermégen unter 1 Mio. Fr. Das

Digitale Lisungen
kinnen Privat-
bankiers bei ihrer
Arbeit unterstiitzen.
Die Kundenkontakte
leiden nicht dar-
unter. Im Gegenteil:
Oft bleibt mehr Zeit
fiir ein persénliches
Gesprach.
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Fintechs erhohen den

LANDERVERGLEICH In vielen nordischen Liandern ist die Digitalisierung
Im Private Banking ergeben sich dadurch neue Wege. Die digtale

Atdan Miller

Norwegen ist stark digitalisiert, und schon
friih hat sich auch im Bankwesen ein ver-
dndertes Kundenverhalten gezeigt. Neun
von zehn Unternehmen bauen ihre Kun-
denbezehungen inzwischen digital auf.
Dabei hat der nordische Bankensektor wie
kaum ein anderer die Verlagerung von
Kunden aus den Filialen in Online- und
Mobilkanile vorangetrieben. Etwa durch
die Einfithrung des textbasierten digitalen
Dialogsystems Chatbot (vgl. Grafik). Tro-
dem hat dies nicht zu einem Verlust des
Kundenkontakts und zu einer Erosion der
Loyalitat der Kunden gefithrt. Das hat ver-
schiedene Ursachen.

Der Edolg der Kanalverdagenng im
Bankensektor lisst sich an vielen Schnitt-
stellen beobachten. 5o ist DNB mit ihrer
Digitalstrategie mittlerweile zu Norwe-
gens grisster Internethank mit mehr als
1,3 Mio. aktiven Nutzern und insgesamt
2.1 Mio. Privatkunden geworden, ebenso
wig zum grissten Anbieter von mobilen
Bankdienstleismngen.

KULTURWANDEL UBERALL
In einer Benchmark-Analyse des inter-
nationalen Bankensektors durch Finalta
wurde DNE wegen der Effizienz ihres
Filialnetzes aof Platz eins weltweit und
wegen der Beendipung der manuellen
Dienstleistungen in ihren Filialen auf
Platz zwei gesetzt. Doch die Umstellung
brachte auch die Erkenntnis, dass die
Verbindung zu den Kunden auf keinen
Fall verloren gehen sollte.

Die Menschen mussten die Daten-
strategie verstehen und mittragen, damit

EBerateranfragen in zwel Jahren stark reduzlert
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echter Kulturwandel in allen Geschifis-
bereichen stattfinden konnte. [he Digita-
lisierung hat ein explosionsartiges Daten-
wachstum verursacht, was viele Heraus-
forderungen mit sich brachte. Fiir DNB
bestand das Ziel darin, sicherzustellen,
dass die Bank fiir die Kunden in threm tég-
lichen Leben relevant ist. Die Mitarbeiter
mussten motiviert werden und lermnen,
den akmuellen Datenbestand = nutzen,
wobei der Aufbau einer Governance-
Struktur unterstiitzend wirkte. Jede Ge-
schiftseinheit der DNB verfigt heute nber
einen oder mehrere sogenannte Data Ste-
wards. Das sind neuve Stellen, die die Ver-
antwortung fiir Daten und Datenmodelle
iibernehmen und sicherstellen, dass die
Datenwertketten dolumentiert werden.
e Digitalisierung hat auch im Private
Banking die Effizienz deutlich erhfhe. Sie
hilft den Privathankiers bei der Einhaltung
der gesetzlichen Vorschriften, wenn es
um die Dolumentation geht, und sie hilft

Zukunft

wird davon profitieren.

Affluent-Segment einer Privathbank ist eng
mit dem Segment der vermégenden Kun-
den verkniipft — weil ein Affluent-Kunde
beispielsweise der Verwandte eines sehr
vermiigendend Kunden sein kann —und ist
entsprechend geschaftskritisch.

Bisher war es schwierig bis unmiglich,
einer grisseren Anzahl von Affluent-Kun-
den einen hohen Servicelevel kosteneffi-
zient anzubieten. Doch mit einen integ-
rierten digitalen Ansatz kann die Bank fiir
dieses Segment ein interessantes Paket an
Dienstleistungen wie Vermigensverwal-
tungsmandate oder digitale Beratung an-
bieten und einen guten Kundenservice ge-
withrleisten. 5o erhalt der Affluent-Kunde
eine bessere Betreuung, wihrend das Seg-
ment insgesamt fiir die Bank auf ein inter-
essantes Ertragsniveau gehoben wird.

KAUFEN ODER ENTWICKELNT

Sind die fir die Digitalisierung in Frage
kommenden Geschiftsbereiche und die
Strategie definiert, folgt der logische
nichste Schritt, nimlich die Entschei-
dungiiber die Umsetzung, Hier muss ent-
schieden werden, ob zugekauft oder selbst
entwickelt wird. Auf dem Markt sind viele
Lisungen und Plattformen verfigbar, die
iiber offene digitale Schnittstellen einfach
mit der eigenen Wertschiipfungskette ver-
kniipft werden kiinnen.

Durch die Verwendung von Standard-
modulen von Drittanbietern vermeiden
Privatbanken [nvestitionsrisiken, indem
sie diese Module in einem Lego-Ansatz
in ihre eigene Infrastruktur integrieren.
Privathanken kinnen so strategische Part-
nerschaften mit digitalen Instituten,
spezialisierten Anbietern oder Fintech-
Unternehmen eingehen. Damit werden
sie Teil eines Finanzokosystems, das auf
Digitalisierung und Plattformlisungen
setzt, um Kunden umfassende und integ-
rierte Lisungen anzubieten.

Renato Sanit, CEQ Saxo Bank, Schwelz
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im Bankwesen weit vorangeschritten.

Beratung kommt gut an.

bei der Produktkontrolle. Anch bistet sie
den Privathankiers den Zugang zu den
relevanten Arbeitsinstrumenten, damit
sie ein optimales Portfolio aufbauen,
iiberwachen und nachverfolgen kiinnen.
Sie ist sorusagen ein zusateliches digita-
les Augenpaar, das Alarm schligt, wenn
etwas im Portfolio micht stmmt oder
angepasst werden muss. Insgesamt ist
die digitale Beratung allerdings mehr auf
strategische Entscheidungen ausgerichtet
als auf die persinliche Meinung eines ein-
zelnen Privathankiers.

APPS FUUR JUNGE ZIELGRUPPEN
Viele Banken sind bei der Nutzung von
Daten noch immer #u nachlassig. Zum
Teil ist dies darauf rurickmfihren, dass
sie in der Vergangenheit kaum unter ech-
term Wetthewerbsdruck gestanden haben.
Dies andert sich jedoch definitiv mit der
Ankunft von Fintechs. Auch hat die Kom-
plexitiit der Systeme innerhalb der Ban-
ken ebenfalls einer besseren Nutzung von
Daten entgegengewirkt. 5o gibt es zwar oft
Hunderte oder Tausende von internen
und externen Anwendungen, die aber
nicht miteinander knmmunirieren.

Gerade die jungen Zielgruppen sind
aber an digitale Schnittstellen gewbhnt
Deshalb kiinnen digitale Plattformen, wie
zum Beispiel verschiedene Investment-
applikationen, es dieser Gruppe erdeich-
tern, unterschiedliche Anlageergebnisse
zu simulieren und die Hiirden fiir den Ein-
stieg in ein Investment zu senken. Wenn
gewinscht, kinnen Ideen natiidich auch
mit einemn Privatbankier im perséinlichen
Gesprich diskutiert werden.

Aidan Mtiler, Chief Data Officer, DNB

Private-Banking-Kunden wollen individuelle, massgeschneiderte Lisungen statt standardisierte Anlagestrategien.
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Dynamik im Portfolio

STRATEGIE Die Nutzung von kiinstlicher Intelligenz und Algorithmen
im Anlageprozess bewdhrt sich auch in der Krise. Doch es gilt, vieles zu beachten.

Raphael Stelgmeter

ie Ursachen won Unsicher-
D heiten und erhihter Volatilitat

an den Finanrmarkten sind
vielfaltig. Im hoch verschuldeten und
wachstumsarmen Winschaftssysterm
reagieren  Markttellnehmer Busserst
sensitiv auf verinderte Rahmenbedin-
gungen und newe Risiken.

Neben wirtschafispolitischen Griin-
den fiir eine erhéhte Volatilita miissen
auch gesellschafiliche Rahmenbedin-
pungen bericksichtigt werden. Die
stagnierenden oder sinkenden Real-
einkommen sind lngerfristig prob-
lematisch: Politische Positionen, die
frither als extrem galten, werden salon-
fahig. Deshalb kinnen anch politische
Veranderungen Auswirkungen auf die
Finanzmiérkie haben. Wie sich in diesen
Tagen zeigt, kiinnen auch unvorherge-
sehene Naturkatastrophen Volatilitat
auslisen und Aurschiden in der Wirt-
schaft und am Finanemarkt bewirken.
Dieshalb ist wichtig, dass man Kunden-
erwarfungen, messhare und mégliche
Risiken, Markichancen und -phasen
ideal und dynamischin Einklang bringt.

TRANSPARENTE DISKUSSION

Um die neven Méglichkeiten optimal
zu nuizen, geht es zuerst um die Kun-
denprofilierung. Das geschieht durch
die Erfassung und die transparente
Diskussion der Erwartungen der Kun-
deninden jeweiligen Marktphasen. Die
einmalige, aber regelmassig zu wieder-
holende Elassifizierung in ein Risiko-
profil wie zum Beispiel ausgewogen,
konservativ oder Wachstum fithrt
einer statischen Portfolicallokation, die
jenach Umfeld ungewnllte Schwankun-
gen und teilweise auch ein limitiertes
Renditepotenzial mit sich bringt.

Um in verschiedenen Investitions-
umgebungen, Markiphasen, und unter
Bewertung von Marktchancen und
Marktrisiken fiir den Kunden ein stabi-
les Portfolio zu erstellen, braucht es
einen Mar definierten aktiven Ansatz,
der eine sitnationsabhingige, dynami-
sche Vermiigensallokation ermiglicht.

Ein Beispiel: Als konservativ klassifi-
zierte Kunden werden in threm Stan-
dardportfolio viele Unternehmens-
anleihen vorfinden, die als sicher
gelten. Wie die Marktverwerfungen
zeigen, befindet sich aber mehr Risiko
in den Kundenportfolios als gedacht.
Die statisch ausgerichteten Strategien
bieten Gberdies zu wenig Mandvrier-
fahigkeit und Flexhilitit, um dieses
Risiko zu mildern.

«So individuell jeder
Kunde ist, so
individuell ist seine
Partfolioallokation.»

Daher stellt sich die Frage, ob diese
Eundenkategorisierung, die auf der
knapp siebzig Jahre alten Portfolio-
theorie von Markowitz basiert, nicht
itherholt ist und es newe Konzepte
braucht. Wir sind klar dieser Meinung
und fokussieren uns aufl das komekie
Identifizieren von Markiphasen und
von Bausteinen, die in der entspre-
chenden Phase dem Kunden das erwar-
tete Risiko-FErirags-Profil bieten. Dies
kann im aktuellen Umfeld bedeuten,
dasswir Unternehmensanleihen wegen
des inhirenten Ausfallrisikos bei einer
Eskalation der Krise und des bescheide-

Vermitgensallokation nach Marktphasa
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nen Aufwiirtspotenzial meiden, um die
Kunden nicht unerwiinschten Risiken
anszusetzen. Dies bedingt eine umfas-
sende Analyse der globalen Mirkte
Diese relativ aufwandige Analysearbeit
kann auf zwei Arten bewerkstelligt wer-
den, Entweder iiber den Einsatz von er-
heblicher Manpower - was fiirein KMU
jedoch nicht praktikabel ist. Oder durch
den FEinsatz modernster Technologie,
wie eben kinstlicher Intelligenz und
Algorithmen, womit die Kassische Ana-
lysearbeit skaliert werden kann.

Auf diese Weise erhalt das Portfolio-
management die fir die Entschei-
dungsfindung relevanten Informatio-
nen effizient und hat so mehr Zeit
zur Verfiigung, um intelligente Ent-
scheidungen = treffen. So individuell
jeder Kunde ist, so individuell ist
auch seine Portfolivallokation. Statt auf
standardisierte Anlagestrategien sollte
also auf individuelle, massgeschnei-
derte und dynamisch gefithrte Port-
folios gesetzt werden.

LANGFRISTIC MEHRWERT

Um dies umeusetzen, ist neben der
regelmiissigen und umfassenden Be-
darfsanalyse des Kunden ein hoch-
skalierbares Investment Framework
niitig. Korrekt eingesetzt, erdaubt es die
Skalienmg der individuellen Anlage-
strategie vom Affluent- zum Private-
Banking-Kunden bis hin zum institu-
tionellen Investor Zudem bedarf es
neben den aktiven Entscheidungen auf
der Portfolivallokationsebene  aktiver
Entscheidungen und Investitionen.

DDie wergangenen zehn Jahre mit
dem Aufwirtstrend an den Finanz-
miirkten haben den passiven Inwvest-
mentstrategien Aufwind verliehen. In
anspruchsvolleren Zeiten zeigt sich
jedoch, dass ein aktiv verwaltetes Port-
folios weniger Risiko und Volatilitit
aufweist, da man bei der Selektion
der Instrumente nicht blind den Ge-
samtmarkt kauft, sondern bewusst in
Unternehmen investiert, die langfristig
einen Mehrwert bieten.

Raphael Steigmeter, VT Wealth
Management

Carlos Mefia: «Rezession
ist eingepreists
Fortsetzung von Selte 1

Wirken die Mittel der Notenbanken?
Das Gesundheitsproblem wird nicht
durch die Zentralbanken geldst. Die
Massnahmen rielen darauf ab, Liqui-
ditiit in den Markt und die Wirtschaft
#u bringen, um einen noch stirkeren
Kollaps zu verhindern. Die Mirkte
scheinen nun Boden gefunden zu ha-
ben, was ein Indiz sein kiinnte, dass
die Massnahmen langsam greifen. Es
braucht aber Geduld und die Zusam-
menarbeit mit den Regierungen.

Was heisst das fiir die Aktienmrkte?
Dhe Aktienmirkte sind bereits um
etwa 30% gefallen und haben damit
die héchstwahrscheinlich  eintre-
tende Rezession bereits eingepreist.
Moch ausstehend sind die Berichte
von Unternehmen iiber Ertragsver-
luste withrend der anhaltenden Co-
ronakrise. Obwohl wir glauben, dass
die Volatilitat weiter hoch bleiben
wird, sind wir optimistisch, dass wir
mit unserer langfristigen und vor-
sichtigen Anlagestrategie nun Kauf-
gelegenheiten bei Titeln, die vor eini-
gen Wochen noch diberteuert schei-
nen, wahmehmen kiinnen. Bewer-
tungen sind jetzt attraktiv und es gibt
geniigend Investoren, die auf eine
Gelegenheit zum Markteineritt ge-
wartet haben.

Welche Asset-Klassen werden glanzen?
Wir glauben, dass Aktien besser ab-
schneiden werden als Anleihen. Ob-
wohl wir nicht mit einem Zusammen-
bruch des Anleihenmarktes rechnen,
sind die Renditen extrem niedrig, in
Europa und der Schweiz sogar nega-
tiv. Vorausgesetzt, dass sie geniigend
Liquiditat finden, gibt es zahleiche
solide Unternehmen mit Dividenden-
renditen, die deutlich tiber dem Er-
trag liegen, den man am Anleihen-
markt erzielen kann.

«Rezession bedeutet

eine geringere
Nachfrage nach
Rohstoffen.»

Wia sieht die Situation innerhalb der
Aktienmarkte aus?

(Gewisse Branchen werden noch lan-
ger unter mangelnder Nachfrage,
niedrigen lpreisen und niedrigeren
Zinsen leiden. Damu gehiiren etwa
Huggesellschaften, Bergwerke, Ol-
und Gasunternehmen, luusgiiter
und Retailbanken. Aber auch Com-
mindities schéitren wir momentan we-
niger gut ein. Denn eine Wirtschaft in
der Rezession bedeutet eine geringere
Nachfrage nach Rohstoffen.

Welche Unternehmen profitieran?
Technologieunternshmen, die in den
Bereichen OUnline-Shopping, Cloud-
Lisungen, Gaming und elekironi-
scher Zahlungsverkehr aktiv sind, wie
etwa Amazon, Alibaba, Tencent, Mic-
rosoft, Adobe, Alphabet, Visa und
Mastercard. Zndem bevorzugen wir
Unternehmen mit robusten Geschif-
ten und stabilen Cashflows wie die
Ratingagenturen S&P Global, Moodys
oder die Birse LSE

Interview: Carla Palm
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