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Cyber-Banking: B
mit Chips und

Heinz Wings: Cyber-Banking

Vorstandsvorsitzender

Die rasante Entwicklung der Informationstechnik durchbricht Schallmauern. Sie verdandert un-
ser Leben betrichtlich. Und insbesondere unsere Arbeitswelt. Bereits heute werden weltweit
mehr PCs als Autos hergestellt. Dabei sind schon weit mehr als 200 Millionen PCs im Einsatz.
Die Zauberformel fiir Banken heiBt: ,,Cyber-Banking: Bankgeschifte mit Chips und Multime-
dia auf dem Information-Super-Highway.*

Uber schnelle, durch-
satzstarke Netze wer-
den kiinftig Grafiken,
Bilder, Videos, Spra-
che, Musik und auch
alle bislang schon
vorhandenen Anwen-
dungen an allen Mul-
timedia-PCs verfiigbar
sein. Mit dieser Tech-
nik kann man sich
gleichzeitig  sehen,
héren und sprechen
sowie gemeinsam an
einem  Dokument/
Vertrag arbeiten. So
Heinz Wings, werden videogestiitz-

stellvertretender '€ Beratungsgespré-

che moglich, die un-
abhéngig machen von

der Sparda-Bank Schalteréffnungszei-

Hamburg ten und Filialen.

Und die Chip-Technik
wird auch das letzte Manko der
Cyber-Bank beseitigen: Digitales
Bargeld ist erfunden. Das ,elektro-
nische Portemonnaie” 143t beque-
mes und anonymes Bezahlen zu.

Chip, Chip,
hurra!

Cyber-Banken in der virtuellen Rea-
litit, aber auch konventionelle Ban-
ken, werden so Bankgeschéfte oh-
ne grofRen Kostenapparat anbieten.

Welchen EinfluR wird diese Ent-
wicklung auf den Vertriebswege-
Mix von Filialbanken haben? Wer-
den Chips, Multimedia und schnel-
le Netzwerke (Information-Super-
Highways) der Idee des ,Extended
Enterprise”, also der Zeit und Raum
iiberwindenden Cyber-Bank in der
virtuellen Realitiit, zum Leben ver-
helfen? Welche Aufgaben werden
noch in den Filialen verbleiben?

Technologie-Schiibe
bringen frischen
Wind

Kundenfreundlichere SB-Terminals,
verbesserte Spracherkennungs-
Systeme, die multifunktionale Chip-
karte, multimediale Dialog-Syste-
me, der schnelle Zugriff auf elek-
tronische Akten und zentrale Da-
tenbanken sowie durchsatzstarke,
kostengiinstige Netze zur Ubertra-
gung von Daten, Sprache und Bil-
dern werden die Vertriebswelt in
Banken revolutionieren.

Kunden wird die Méglichkeit erdff-
net, Geschifte mit ihrer (Cyber-)
Bank fernab der Kundenhalle und
auRerhalb der Offnungszeiten ab-
zuwickeln. Durch benutzerfreundli-
chere Anwendungen und mit dem
Heranwachsen einer Generation,
die ihr technisches Verstindnis ,mit

der Muttermilch aufgesogen* hat,
werden sich die heute noch mit der
Anwendung der Technik verbunde-
nen Angste stark reduzieren.

Kreditinstitute, die iiberleben wol-
len, miissen sich dieser Situation
frithzeitig stellen. Sie sollten sich
mit den neuen Formen des Ban-
kings vertraut machen und gleich-
zeitig die Chancen zur Verbesse-
rung der Produktivitit des Ge-
schiftsbetriebs durch den Einsatz
der Informationstechnik nutzen.
Was bedeutet das fiir den Ver-
triebswege-Mix von Banken?

Starker Trend zum
SB-Banking
Uberweisungen werden immer héu-
figer vom Kunden iiber SB-Termi-
nals eingegeben oder gescannt und
anschlieBend korrigiert. Konto-
stinde und Umsiitze erfihrt der Fi-
lialkunde am Kontoauszugsdrucker.
Bargeld erhilt er am Geldausgabe-
automaten. Standardisierbare Pro-
duktinformationen werden iiber
multimediale PCs angeboten. Sie
zeigen beispielsweise auch Video-
clips iiber zu vermittelnde Immobi-
lienobjekte. An diesen Multimedia-
Stationen wird der Kunde auch mit
Mitarbeitern unabhéngig von den
Offungszeiten Beratungsgespriche
fithren.
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Multimedia durch-

bricht Horizonte

Videogestiitzte Beratungsgespriiche
sind auch heute schon via Minika-
mera am PC und der notwendigen
Multimedia-Software moglich. Man
sieht seinen Gesprichspartner am
PC-Bildschirm, gleichzeitig stehen
etwaig notwendig werdende bera-
tungsunterstiitzende Unterlagen zur
Verfiigung.

Die Video-Technik wird zunéchst in
die SB-Zonen der Banken einziehen.
Berater/innen mit multimedialer
Technik werden an zentra-
len Stellen sitzen oder
aber perspektivisch be-
trachtet auch von zu
Hause oder von ir-
gendwoher ihre Auf-
gaben wahrnehmen.

Fiir die Banken, die ein
unternehmenseigenes
Corporate Network auf
der Basis von ISDN haben,
eine kostengiinstige Technik: Fiir
Kunden und Bank entstehen ndm-
lich beim Multimedia-Banking in-
nerhalb des eigenen Unternehmens-
Datennetzes (beispielsweise Kunde
in SB-Zone und Berater/in in Zen-
trale) keine wvariablen Daten-
iibertragungskosten.

Wie konnte man sich die multime-
diale, videogestiitzte Beratung im
einzelnen vorstellen?

Der Kunde sitzt in einem mit mul-
timedialer Technik ausgestatteten
kleinen Besprechungszimmer in der
Filiale. Es ist auRerhalb der Of-
fungszeiten der Kundenhalle iiber
den SB-Bereich mit der ec-Karte zu
erschliefien. Beraterinnen oder Be-
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nkgeschafte
[ultimedia

rater befinden sich in ihren Einzel-
zimmern, die ebenfalls multimedial
eingerichtet sind. Sie haben sich in
einer zentralen Datei als ,ge-
spriachsbereit* eingetragen. Und
zwar gemifd ihrer Spezifikation als
gesprichbereit fiir Anlagegeschéf-
te, Kreditgeschifte, allgemeine Fra-
gen, usw.

Der Kunde wihlt aus seinem Dia-
logmenii sein Beratungsfeld aus.
Das System verbindet dann mit
dem Berater, der
die vom Kun-
den ge-

wiinschte
Schwerpunkt-Aus-
bildung hat. Berater und

Kunde fiihren ihr Gesprich. Sie
kénnen - fiir beide an ihren Bild-
schirmen sichtbar — ein Dokument
gemeinsam bearbeiten. Das Doku-
ment konnte ein Vertrag sein, der
mit einer elektronischen Unter-
schrift (beispielsweise nachgewie-
sen durch ec-Karte und PIN) recht-
lich relevant aktiviert wird.

Im Rahmen einer integrierten Vor-
gangsbearbeitung wird das Doku-
ment elektronisch an das Backof-

fice weitergeleitet oder in einer
zweiten Systemebene gleich vom
Berater weiterverarbeitet. Dies aber
nur dann, wenn keine weiteren Ge-
sprichsanforderungen vorliegen.
Bei dieser integrierten Backoffice-
Arbeit unterstiitzt natiirlich auch die
Technik wieder. Backoffice und
Vertrieb kénnten somit wieder stéir-
ker zusammenwachsen. Das wiirde
insbesondere die gesamte Durch-
laufzeit von Geschiftsprozessen
mafRgeblich verkiirzen. Eine Ser-
vice-Komponente, die der Kunde zu
schitzen wissen wird.

Home- und Office-
Banking setzen
sich durch

Der Kunde, der sich zudem noch
den oft quilenden und zeitrauben-
den Weg zu seiner Bankfiliale er-
sparen mochte, kann auch Bank-

dienstleistungen
von zu
Hau-

se ab-
fordern. Das

funktioniert heute

schon iiber Datex-J (BTX)

oder Telefon-Banking. Mit der
(Cyber-)Bank wird der Kunde kiinf-
tig auch multimedial kontakten kon-
nen. Voraussetzung ist aber eine
technische Infrastruktur beim Kun-
den, die vielleicht so schnell in der
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Breite nicht vorhanden sein wird.
Fiir Datex-J bendétigt der Kunde je-
doch nur ein entsprechendes Ter-
minal oder einen PC sowie einen
BTX-Decoder. PCs findet man heu-
te in immer mehr Haushalten. Ins-
besondere dort, wo noch Kids im
Hause sind. Die werden es auch
sein, die diese Dienste kiinftig un-
kompliziert und mit steigender In-
tensitit und Tendenz in Anspruch
nehmen werden.

Und fiir das Telefon-Banking
braucht der Kunde nur ein Telefon.
Das ist in fast jedem Haushalt vor-
handen. Zudem ist das Telefon eine
tradierte Technik, mit der jeder ver-
traut ist. Im Phonebanking kénnen
per Spracherkennung oder — soweit
das Telefongerit ,multifrequenz-
fahig" ist — per Tastatur beispiels-
weise Kontostinde, Umsitze und
Bankinformationen abgerufen wer-
den, Formulare bestellt, ec-Karten
gesperrt und Uberweisungen ein-
gegeben werden. Bei komplexeren
Problemen wird der Kunde an ein
zentrales Telefonteam vermittelt.
Mit verbesserten Spracherken-
nungs-Systemen werden auch die-
se Aufgabenstellungen, die nicht
verwechselt werden sollten mit den
Problemlésungs-Aufgaben der Mul-
timedia-Berater/innen, vom Com-
puter erledigt werden kénnen. Bis
dahin wird aber noch einige Zeit ins
Land gehen. Sobald der Sprach-
Computer in der Lage ist, mehr zu
verstehen als nur die Ziffern O bis 9
und die Worte ,Ja"“ und ,Nein", wird
aber diese Art der Kommunikation
wesentlich stdrker genutzt werden
als das heute der Fall ist.

Tritt der Kunde nicht von zu Hau-
se aus mit der Bank in Verbindung,
sondern vom Biiro aus, dann
spricht man von ,Office-Banking®.
In Biiros wird die notwendige tech-
nische Infrastruktur wesentlich
frither und flichendeckender vor-
handen sein als in den Haushalten.
Soweit der Arbeitgeber mitspielt,
kann der Kunde von seinem Ar-
beitsplatz in Pausen Bankgeschiifte
erledigen. Dies konnte fiir den Un-
ternehmer giinstiger sein, als wenn
der Mitarbeiter zu diesem Zweck
das Biiro verlassen wiirde.
Office-Banking diirfte aber nie im
grof3em Stile betrieben werden kon-
nen, es sei denn, es wiirden tarifli-
che Regelungen oder Betriebsver-
einbarungen geschaffen.
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Der Makel, der dem Home- und Of-
fice-Banking heute noch anhaftet,
ist die Tatsache, da® Bargeld nur an
Automaten oder konventionellen
Kassen gezahlt wird. Doch das
konnte sich &ndern, und zwar dann,
wenn das ,Elektronische Porte-
monnaie” auf den Markt kommt.

Elektronische
Geldborse als
Bargeldersatz

Mit dem turnusmifigen Wechsel
der ec-Karten zum Jahresende 1996
werden die Kreditinstitute die
Scheckkarten mit einem multifunk-
tionalen Chip ausstatten. Mit ihm
wird es unter anderem méglich wer-
den, Geld vom Girokonto zunédchst
nur an Geldausgabeautomaten zu
ytanken”. Hat man seinen Chip bei-
spielsweise mit 1.000 DM geladen,
so0 kann hiermit wie mit Bargeld be-
zahlt werden, ganz anonym. Insbe-
sondere ,Kleingeldverbraucher” wie
Zigaretten- und Fahrkartenautoma-
ten werden von dem Chip-Betrag
auf ihren Chip ,umbuchen”. Aber
auch zwischen Privatleuten ist dies
moglich, wenn die entsprechende
Infrastruktur vorhanden ist.

Soweit nicht {iber den Chip bar ge-
zahlt wird, kann man auch beim
elektronischen Einkaufen am Bild-
schirm mit digitalem Bargeld im In-
ternet-Netz bezahlen. In den USA
hat man damit begonnen, mit elek-
tronischem Geld auf digitalen Cy-
ber-Bank-Konten das Einkaufen am
Bildschirm zu erleichtern. Bisher
ging das nur iiber ldstige Riickfra-
gen zur Kreditwiirdigkeit des Kun-
den bei der Kreditkartengesellschaft.

Cyber-Banking
im Internet

Heute hat das wohl gréf3te — aber
nicht einzige — weltumspannende
Netz mit dem Namen ,Internet”
schon 30 Millionen Teilnehmer. Sie
konnen auf international vernetzte
Datenbanken zugreifen und auch in
weitere Netze (z.B. CompuServe)
iiberwechseln. Gegenwiirtig ver-
doppelt sich weltweit die Zahl der
Nutzer alle zehn Monate.

Experten zufolge werden die nich-
sten 30 Millionen Teilnehmer aus

dem Internet einen Bankplatz ma-
chen. Und das wire dann schon
bald!

Finanzdienstleister konnten ohne
grofRe Investitionen ihr Marktpo-
tential schlagartig ausdehnen. Al-
lein in Deutschland gibt es derzeit
schon gut 200.000 Internet-Teil-
nehmer. Soweit Datex-J-Nutzer die
Kommunikations-Software ,KIT*
mit grafischer Benutzeroberfliche
einsetzen, haben sie auch einen Zu-
gang zum Internet. Damit sind auch
alle Datex-J-Nutzer potentielle In-
ternet-Anwender. Diese kdnnen ent-
weder Anbieter oder Nachfrager
von Internet-Leistungen sein.

Als Anbieter von Bankdienstlei-
stungen offeriert die Cyber-Bank,
neben anderen Dienstleistungen,
die Fiihrung von digitalem Geld.
Kauft ein Internet-Teilnehmer bei-
spielsweise bei sonstigen Anbietern
in der Electronic Mall (Einkaufs-
straf3e) ein, kann der entsprechend
notwendige Kaufbetrag unkompli-
ziert von seinem Cyberkonto abge-
bucht werden.

Das Internet-Banking wird die Platt-
form bilden fiir ,virtuelle Banken",
die ohne grof3e Kosten eines ,auf-
geblasenen Apparats® ins Bankge-
schift einsteigen wollen. Auch tra-
ditionelle Banken werden kiinftig
am Internet nicht vorbeikommen.

Cyber-Banking 16st
Direct-Banking ab

Heute schieRen Direktbanken wie
Pilze aus dem Boden. Insbesondere
die GroRen unserer Zunft wollen
damit in tradierte Mérkte von Spar-
kassen und Genossenschaftsbanken
einbrechen. Das wird ihnen — so
scheint es — wohl auch gelingen.
LAldi-Banking” zu kundenfreundli-
chen Konditionen soll neue Poten-
tiale auf restlos verteilten Mirkten
erschlieRen. Mit schlanker Pro-
duktpalette und oft nur mit zentral
vorgehaltenen Ressourcen werden
Kosten im Zaum gehalten.

Im Wertpapiergeschift beschrinkt
man sich auch vor dem Hintergrund
der immer schirfer werdenden Be-
raterhaftung auf das Discount-
Broking: Der Kunde sagt, was er
will, die Direktbank fiithrt nur aus.
Technische Hilfsmittel lassen sich
héufig reduzieren auf intelligente
Verkniipfungen von Telefon und
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Computer. Aus Call-Centers heraus
wird computerunterstiitzt mit Kun-
den aktiv telefoniert. Weitere Trans-
aktionen erfolgen oft nur liber die
Post. Eine Strategie, die vielleicht
aufgeht, aber auf alle Félle Auswir-
kungen auf das filialgestiitzte Ban-
king haben wird.

Doch nicht nur die Grofen, nein
auch die wendigen kleineren Ban-
ken mit intelligenter technischer In-
frastruktur haben Chancen, aus die-
sem Spiel als Gewinner hervorzu-
gehen.

Kiinftig werden die Moglichkeiten,
die die Cyber-Bank beispielsweise
im Internet haben wird, zur weitge-
henden Ablésung des Direct-
Bankings durch das Cyber-Banking
fithren.

,Mobile Computing"
erOffnet Chancen

Mit Kommunikations-Software und
Modem kann ein (mobiler) PC
schnell und unkompliziert iiber Te-
lefon oder Mobilfunk mit dem
Grofdrechner oder mit Datenser-
vern in der Bank verbunden wer-
den. Damit kénnen auch aktuelle In-
formationen aus der Ferne abgeru-
fen werden.

Dies wird die Arbeit insbesondere
des (filialgestiitzen) Bank-Auf3en-
dienstes im gehobenen Privatkun-
dengeschéft unterstiitzen und seine
Gewichtigkeit im Vertriebswege-
Mix der Bank fordern. Zudem kon-
nen durch das ,Mobile Computing*
Kooperationspartner zeitnah fiir sie
wichtige Informationen, die nicht
datenschutzrelevant sind, abfordern
und gleichsam Daten hinsichtlich
der fiir die Bank abgeschlossenen
Geschiifte tibergeben.

Telearbeit wird
hoffihig

Mit ,Mobile Computing” wird in ge-
wissen Arbeitsbereichen Telearbeit
kostenschonend moglich, ohne daf8
hohe Gebiihren fiir Online-Verbin-
dungen anfallen.

Aber nicht nur das ,Mobile Com-
puting”, sondern auch und insbe-
sondere die vorgestellten techni-
schen Innovationstrends werden
zwangsldufig in Banken die Telear-
beit fordern. ,Telecommuting*
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heifdt das neue Schlagwort. Com-
muting bedeutet ,pendeln®.

Nicht mehr der Mensch soll zwi-
schen Wohnung und Arbeitsstétte
~pendeln”, sondern die Daten und
Programme. In den USA schitzt
man das Potential fiir Telecommu-
ting brancheniibergreifend auf 20
bis 40 Prozent der Angestellten.
Diese Schitzung kénnte mittelfri-
stig auch fiir den deutschen Ban-
kenmarkt zutreffend sein. Dabei
wird die ,alternierende” Telearbeit
im Vordergrund stehen, bei der der
Telearbeiter zwischen mehreren Ar-
beitsplidtzen wechselt.

Telearbeit bringt viele Vorteile: Al-
lein die Zeitersparnis und der damit
verbundene Zeitgewinn fiir die Fa-
milie, die Beschiftigung von Mitar-
beiterinnen mit Kleinkindern, die
weitestgehend freie Zeiteinteilung
und die damit einhergehende Nut-
zung kreativer Tageszeiten fiir die
Arbeit, sind Griinde, die fiir den
Durchbruch des Telecommutings
auch und gerade im Bankbereich
sprechen.

Filialen verlieren

,Omnipotenz*

Der Anteil der Filialen an der ge-
samten bankbetrieblichen Ver-
triebsleistung wird sich in Zukunft
drastisch reduzieren. Banken wer-
den bestrebt sein, die Produkte
rund um den Zahlungsverkehr von
der ,Produktion” her auf den Kun-
den zu verlagern, und zwar iiber
Ausbau der filialgestiitzten Selbst-
bedienung bis hin zum Home- und
Office-Banking tiber Datex-J, Tele-
fon- und Internet-Banking.

Bargeld wird es nur an Automaten
geben oder es wird ,digitalisiert”,
getragen vom multifunktionalen
Chip auf der ec-Karte oder abge-
bucht von elektronischen Cyber-
bankkonten im Internet. Auch die
Beratung kann iiber multimediale
PC-Infrastrukturen unabhéngig von
Bank-Offungszeiten und dem Sitz
des Beraters durchgefiihrt werden.
Dies betrifft natiirlich vornehmlich
das Privatkundengeschift.

Filialen werden daher kiinftig SB-
Centers sein, denen ab einer be-
stimmten GréfRenordnung das Fir-
mengeschift und das gesamtan-
satzbezogene, produktiibergreifen-
de Geschift mit gehobenen Privat-

kunden sowie die Immobilienfinan-
zierung angegliedert sein werden.
Uber SB wird eine schlanke, den
Grundbedarf aller Kunden ab-
deckende, Produktpalette angebo-
ten. Im gehobenen Privatkunden-
geschift kommen ,Financial-Con-
sulting-Programme” zum Einsatz.
Videogestiitze Beratung {iberwindet
Zeit und Raum. Bei einem so ver-
standenen strategischen Aufgaben-
biindel der Filialen werden sich
zwangsldufig Filialdichte und Mit-
arbeiterbestand reduzieren.

Neue Arbeitsplitze
in Banken

Die Umsetzung der heute anste-
henden innovativen, technikzen-
trierten Mainahmen wird dhnlich
wie die Einfithrung des bargeldlo-
sen elektronischen Zahlungsver-
kehrs neue Arbeitsplitze in Banken
schaffen, aber gleichzeitig die Ge-
samt-Produktivitdt massiv erhéhen.
Arbeitsplitze geschaffen werden
insbesondere im informationstech-
nischen Bereich.

Hier geht es nicht nur um den Auf-
bau und die Wartung, Pflege und "
Weiterentwicklung der Infrastruk-
tur, sondern auch beispielsweise
um die Aus- und Weiterbildung von
Kunden und Mitarbeitern hinsicht-
lich der neuen Medien. Zudem wer-
den die technischen Innovationen
neue Geschiftsfelder schaffen, die
sich aus dem Zugriff auf weltweite
Datennetze und Datenbanken im In-
ternet ergeben.

Und diese neuen Produktfelder
miissen auch vermarktet werden.
Dazu werden gute Vertriebs- und
Marketingleute bendtigt. Der Ban-
kensektor wird jedoch insgesamt
mittelfristig mit weit weniger Per-
sonal auskommen miissen als das
heute noch der Fall ist. Es sei denn,
er kann latent beim Kunden vor-
handene Bedarfe wecken, wobei der
Kunde dann auch bereit sein muf3,
fiir die Befriedigung seiner Bediirf-
nisse koniglich zu bezahlen. Doch
wenn der Kunde uns koniglich ent-
lohnt, will er aber auch so behan-
delt werden!

Die kiinftigen Erfolge einer Bank
und die Zukunft der Arbeitsplitze
werden immer mehr von der Inno-
vationsfreudigkeit und der Service-
qualitdt abhidngen. ¥
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