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B
anken mussten neue Arbeitsweisen und 
neue Innovationsstrategien etablieren 
und zeigen, was bei der Entwicklung 

von Services aus der Ferne ohne direkten Kon-
takt alles möglich ist. Durch die großen Tech-
nologieunternehmen gerät das Privatkunden-
geschä� der Banken jetzt unerwartet stark un-
ter Druck. Der wertvollste Teil einer Bank, die 
Schnittstelle zum Kunden, wird zunehmend 
von den BigTech-Unternehmen Google, App-
le, Facebook und Amazon (GAFAs) übernom-
men, die ihre Präsenz im Alltag der Menschen 
langsam, aber stetig ausbauen. In den vergan-
genen sechs Monaten brachten diese Unter-
nehmen eine Reihe neuer Finanzprodukte auf 

den Markt, mit denen sie Schritt für Schritt 
das Privatkundengeschä� der Banken unter-
wandern. 

Gleichzeitig erobern „die Drachen“ – Ali-
pay und WeChat – die Welt außerhalb Euro-
pas und der Vereinigten Staaten mit ihrem 
breiten Angebot an Finanzdienstleistungen. 
Noch nie wurde die Welt in diesem Ausmaß 
mit neuen digitalen Finanzprodukten über-
schwemmt, wie es jetzt in traditionell von 
Banken dominierten Märkten der Fall ist.

Ein Datenschatz
Es ist fast schon eine Binsenweisheit, dass 
die GAFAs nie in das Bankgeschä� einstei-

gen werden. Das liegt aber nur daran, dass sie 
es nicht müssen. Banken sind stark regulier-
te Unternehmen, die immer umfangreichere 
Compliance-Anforderungen erfüllen müssen. 
Die Technologieunternehmen nutzen dage-
gen Erkenntnisse aus den über ihre Plattfor-
men gesammelten Daten, um die Aufmerk-
samkeit der Verbraucher zu gewinnen und 
daraus anschließend Umsätze für Händler zu 
generieren. 

Die Auswertung von Klickraten und Ein-
kaufshistorien liefert einen wahren Schatz an 
Erkenntnissen, um Angebote wirksam kom-
binieren und gezielt auf die präzise prognos-
tizierten nächsten Schritte der Verbraucher 

CORONA-KRISE
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ausrichten zu können. Eine Zukun�, in der 
Finanzdienstleistungen von den BigTech-Un-
ternehmen angeboten werden, ist eine span-
nende, aber auch etwas beängstigende Aus-
sicht. 

Es ist durchaus vorstellbar, dass diese Un-
ternehmen Menschen in naher Zukun� in 
fast allen Bereichen ihres Lebens als poten-
zielle Kunden ansprechen – zu Hause, auf ih-
ren diversen vernetzten Geräten, auf dem 
Weg zur Arbeit im selbstfahrenden Auto, auf 
jeder interaktiven Werbetafel, an der sie vor-
beilaufen. Die dafür erforderlichen Daten 
werden schon jetzt in praktisch jedem Mo-
ment unseres Lebens gesammelt. 

Verbindung der physischen mit der 
digitalen Welt

Während der Corona-Pandemie nahm die 
Nutzung digitaler Finanz-Tools deutlich zu – 
sowohl bei Bankdienstleistungen als auch im 
Handel, der einen Anstieg des Online-Geschä�s 
und der Verwendung mobiler Endgeräte für 
den Einkauf verzeichnete. Der Anstieg betrug 
bis zu 55 Prozent, in den meisten Ländern min-
destens 15 Prozent. ÿ 1 In vielen Staaten wer-
den Lebensmittel in wesentlich größerem Um-
fang als zuvor über das Internet bestellt, eine 
Entwicklung, die schon seit langem erwartet 
wurde. Zudem zahlen Verbraucher in Corona-
Zeiten deutlich häu�ger digital per Karte oder 
Smartphone und vor allem kontaktlos – insbe-
sondere in Ländern wie in der DACH-Region 
(Deutschland, Österreich und die Schweiz), wo 
bislang überwiegend mit Bargeld bezahlt wird.

Politik und Handel forcierten aufgrund der 
Corona-Pandemie bargeldloses und kontaktlo-
ses Bezahlen, um das Ansteckungsrisiko zu mi-
nimieren – und die Verbraucher verstanden, 
dass diese Form des Bezahlens hygienischer ist 
als die mit Bargeld. Die Pandemie katapultierte 
uns weiter in das digitale Zeitalter hinein, in-
dem sie die breite Nutzung digitaler Dienstleis-
tungen und Tools ebenso beschleunigte wie die 
Umstellung auf den digitalen Handel in Europa.  

Verbraucher nutzen Internet für
Routineeinkäufe

Gleichzeitig machte die Pandemie eine breite 
Klu� zwischen den führenden Unternehmen 
im Bereich der Digitalisierung und denjenigen 
Unternehmen sichtbar, die dabei nur langsam 
vorankommen. Viele Verbraucher nutzen das 
Internet bereits verstärkt für Routineeinkäufe 
und Finanzdienstleistungen und wollen das 
auch in Zukun� tun. Etwa 14 Prozent kau�en 
während des Lockdowns zum ersten Mal online 
ein, und bis zu 75 Prozent planen, auch nach 
der Krise weiter im Netz einzukaufen. 

Als die Banken die Anzahl der Besuche in 
ihren Filialen pandemiebedingt einschränken 
mussten, wurden Unterschiede im Digitalisie-
rungsgrad deutlich. Bei einigen Instituten 
könnte der Ruf darunter gelitten haben, dass 

z. B. die vollständig digitalisierte Legitimations- 
und Bonitätsprüfung von Neukunden nicht 
verfügbar war und die Nutzung der Bank-
dienstleistungen dadurch komplizierter wurde.

Eine reibungslos funktionierende Zah-
lungsinfrastruktur, einschließlich eines umfas-
senden Angebots digitaler Dienstleistungen, ist 
ein Muss bei der Gestaltung von Customer 
Journeys, die die physische und die digitale 
Welt miteinander verbinden. Hier setzen die 
BigTech-Unternehmen den Maßstab für die 
Nutzererfahrung, sowohl im Handel als auch 
bei ihren neu eingeführten Paymentservices. 

Das Interesse der GAFAs an Finanzdienst-
leistungen, das sich durchaus als Goldrausch 
bezeichnen lässt, begann sich im November 
2019 zu verstärken, als Google die Einführung 
von Google Girokonten ankündigte. Seitdem 
gab es mit der Einführung des Bezahldienstes 
Facebook Pay, dem Verbraucherkreditangebot 
Pay Later von Amazon, der Google Bezahlkar-
te hpayment und der Uber Wallet eine Reihe 
von Angri�en auf die von Banken angebotenen 
Produkte für Privatkunden. 

Für Banken stellt es eine massive Bedro-
hung dar, dass die Verbraucher ihre Transakti-
onen zunehmend auf Plattformen verlagern, 
die von BigTechs kontrolliert und dutzende 
Male am Tag genutzt werden, und dadurch 
auch die Erwartungen ihrer Privatkunden 
deutlich steigen.  

Banken als Teil der Lösung 
In der letzten Krise waren Banken ein wesent-
licher Teil des Problems. Während der Corona-
Pandemie gelten sie dagegen als Teil der Lö-
sung, denn sie tun alles in ihrer Macht Stehen-
de, um ihren Kunden durch das Angebot einer 
breiten Palette digitaler Dienstleistungen, aber 
auch durch mehr Klarheit und Transparenz für 
Verbraucher in Not, bei der Aufrechterhaltung 
ihres Geschä�s zu helfen. In Krisenzeiten steigt 
die �nanzielle Belastung. An dieser Stelle leis-
ten die Banken einen Beitrag, indem sie ihren 
Kunden helfen, Komplexität zu bewältigen, 
damit diese unter den gegebenen Umständen 
die für sie besten Finanzentscheidungen tref-
fen können. 
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Die Pandemie erinnerte die Banken auch 
nachdrücklich daran, dass sie an vorderster 
Front – an der Schnittstelle zum Kunden – Prä-
senz zeigen müssen, denn dort wird der Kampf 
um die Finanzdienstleistungen für Privatkun-
den ausgetragen. Vertrauen spielt dabei eine 
entscheidende Rolle.

Schlüsselprinzipien gefragt
Die Schlüsselprinzipien für die Förderung von 
Vertrauen im Kundenservice während einer 
Krise sind Einfachheit, Verständnis, Transpa-
renz, klare Erwartungen und regelmäßige Sta-
tusmeldungen. Die Weiterentwicklung digita-
ler Selbstbedienungsangebote ist unerlässlich, 
um die operative E�zienz zu steigern und die 
sich ständig ändernden Kundenanforderungen 
zu erfüllen.

Die gleichzeitige Verbesserung der Kun-
denerfahrung und der operativen E�zienz ist 
jedoch eine schwierige Aufgabe. In den nordi-
schen Ländern, der weltweit am stärksten digi-

talisierten Region, wurden die besten Ergebnis-
se durch die Einbeziehung der im Backo�ce 
vorhandenen Kenntnisse und der dort ausge-
führten Prozesse erzielt. Das Backo�ce – sozu-
sagen der Maschinenraum – wird durch den 
Zahlungsabwickler geführt, die Gestaltung der 
Schnittstelle zum Kunden regelt dagegen die 
Bank. 

Allerdings bedeutet diese klare Arbeitstei-
lung auch, dass die aus den vorhandenen Daten 
gewonnenen Erkenntnisse nicht in vollem 
Umfang genutzt werden, um durch eine ent-
sprechende Produktgestaltung sowie in der di-
rekten Interaktion mit den Endkunden Wert-
schöpfung zu generieren. Ein vollständig digi-
talisierter Streitbeilegungsservice ist ein Para-
debeispiel dafür, wie eine fruchtbare Zusam-
menarbeit aussehen kann: die Bank im 
Vordergrund und ein vertrauenswürdiger 
Partner im Hintergrund, der die Dienstleistung 
erbringt, Erkenntnisse liefert und zur Reduzie-
rung der Komplexität beiträgt.

FAZIT

Banken, die bereit sind, die Verantwortung 

für die Gestaltung der Schnittstelle zum 

Kunden mit ihrem Zahlungsdienstleister zu 

teilen, werden nicht nur von den üblichen 

Kosten- und Größenvorteilen des Outsour-

cings profitieren. Sie erhalten auch Zugang 

zu wertvollen Informationen aus der 

Analyse von Daten, die oft im Backend des 

Geschäftsbetriebs verborgen sind. Diese 

Daten sind der Schlüssel für die Schaffung 

kundenorientierter digitaler Finanzdienst-

leistungen, die Verbrauchern einen echten 

Mehrwert bieten. 
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Die langfristigen Auswirkungen der Pandemie auf die Finanz-

dienstleistungen werden die Staats- und Regierungschefs 

zwingen, eine wirklich digitale Denkweise anzunehmen:

  von der Digitalisierung analoger Prozesse zum Aufbau 
wirklich digitaler Fähigkeiten

  vom Verkauf von Gebrauchtgütern zur 
Bereitstellung intelligenter Dienstleistungen

von Wasserfallprojekten zu agilen,   
                   iterativen Veränderungen

75 % erwarten, 
ihre Online-Einkäufe nach dem Covid-19-Ausbruch 

beizubehalten oder zu steigern

         14 % kauften 
zum ersten Mal online ein

Die Menschen haben während der Pandemie auch mehr  

Zeit in Finanz-Apps verbracht 

als im Dezember 2019:
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