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FMVO-Studie: Eine Finanzbranche in der Selbstfindungsphase

e Banken: Digitale Tools zur internen Kommunikation, aber noch wenig Akzeptanz bei Kunden

e Versicherungen: Kein Boom bei Online-Abschliissen — Offline-Vertriebskanéle auch in der
Pandemie krisensicher

e Thema Nachhaltigkeit gewinnt in der Finanzbranche weiter an Bedeutung

e Die Anpassung der Unternehmenskultur an die neue Art des Arbeitens wird von vielen als
Wettbewerbsvorteil gesehen

o Experten der Banken und Versicherungen sehen ihre Institute gut fur die Zukunft aufgestellt

Wien, 21. April 2021 —Im Rahmen einer qualitativen Studie wurden vom Finanz-Marketing Verband
Osterreich (FMVO) in Zusammenarbeit mit Telemark Marketing und EFS Consulting Experten-In-
terviews mit Vorstanden sowie Bereichs- und Filialleitern von 17 Banken und 13 Versicherungen
gefuhrt. Im Zentrum stand die Frage, wie Banken und Versicherungen Covid-19 fir Veranderun-
gen genutzt haben. Die Ergebnisse der ersten marktabdeckenden Untersuchung dieser Art wur-
den am Mittwoch, den 21. April im Rahmen eines Online-Pressegesprachs prasentiert.

Banken setzen auf Digitalisierung

,Den eingeschlagenen Weg der digitalen Transformation von Prozessen und Produkten konnten die be-
fragten Banken auch wahrend oder gerade wegen der Covid-19 Pandemie weiter ausbauen®, erlautert
Werner Schediwy, FMVO-Vorstand & GF Denkconsult, bei der Studienprasentation. Wie die Befra-
gung im Rahmen der Experten-Interviews mit 17 dsterreichischen Banken ergab, wurden rasch Rahmen-
bedingungen geschaffen, um bestehende Video-Tools und gesicherte Mailbox-Verbindungen intensiver
fur die Kundenkommunikation anbieten zu kénnen. Fir einen Teil der Befragten war dabei die plotzliche
Entschlossenheit interner Abteilungen zur Vereinfachung von bis dato unabanderlichen Abwicklungspro-
zessen besonders erfreulich. ,Aber so selbstverstandlich der Einsatz von Videotools bei internen Mee-
tings geworden ist, so Uberraschend gering ist die Akzeptanz bei Kunden, wenn es um Bankprodukte
und Beratung geht. Selbst bei Jiingeren werden reine Onlineprodukte, Chats oder Robo-Advisor noch
wenig nachgefragt”, betont Schediwy. Werden indes interne Experten zu Gespréachen in der Filiale per
Videocall dazu geschaltet, begriiRen das Kunden und Filialberater gleichermal3en. Video-ldent-Verfah-
ren und elektronische Signaturen werden hier jedoch in naher Zukunft die Abschlussmdéglichkeiten bei
Neukunden weiter verbessern. Wie einer der befragten Experten erklarte, gibt es derzeit aber noch

~Spielraum fur Verbesserungen im taglichen Betrieb®.

Perstnlicher Kundenbetreuer bleibt

Trotz aller Digitalisierungsschritte werden die Kundenbetreuer laut einer Mehrheit der Befragten auch in
Zukunft eine zentrale Rolle in der Beratung spielen, wie es einer auf den Punkt bringt: ,Durch die standige
Nabelschau des Prozessmanagements wird die ,Net-Client-facing-Time‘ mittelfristig verdoppelt.“ Oder
anders gesagt: Der Kundenbetreuer wird zum Finanzmanager, der durch digitalisierte und automatisierte
Abwicklungen mehr Zeit fir Kunden bekommt. Daneben werden gerade mit Hochdruck nahezu alle Pro-

dukte onlinefahig gemacht.
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Boom zu Online-Versicherung bleibt aus

Noch starker als bei den Banken setzen die Versicherungen auf den personlichen Kontakt. Nachdem der
persodnliche Kontakt der AuRendienst-Mitarbeiter, Makler und Agenten zu ihren Kunden nur einge-
schrankt — vor allem tber Telefon in Kombination mit E-Mail und nur zu einem geringen Prozentsatz tber
Videotools — moglich war und ist, erwarten die Experten eine noch offensivere personliche Kundenbe-
treuung nach Ende der Kontaktbeschrankungen. Online-Abschliisse bei Versicherungen sind im Gegen-
satz zu anderen Branchen wahrend der Covid-19 Krise nur in geringem Ausmal angestiegen. ,Wenn
Online-Versicherungen in Zeiten von Lockdowns nicht boomen, dann ist dies auch in der ,neuen Norma-
litat* nicht zu erwarten®, resiimiert Robert Sobotka, FMVO-Vorstand und GF von Telemark Marketing,
die Erkenntnis aus seinen Interviews mit den Versicherungsvorstanden. Zu einem deutlichen Entwick-
lungsschub kam es in nahezu allen Instituten bei der Digitalisierung von Prozessen im Kundenkontakt.
So wurden in den meisten Unternehmen (weitere) Schritte zu einer Online-Schadenseinreichung
und -Bearbeitung gesetzt. Nach Ansicht der Experten liegt in diesem Bereich nach wie vor gro3es Opti-
mierungspotenzial fiir die Versicherungen. Die Pandemie hat die Entwicklungen in vielen Fallen be-

schleunigt.

Verantwortungsvolles Handeln wird wichtiger

Der nachhaltige Einsatz von eigenen Ressourcen der Institute und die verantwortungsvolle Veranlagung
von Kundengeldern gewinnt weiter an Bedeutung — trotz oder gerade wegen Covid-19. Wie die Experten
unisono erklarten, war die Kundennachfrage noch nie so gro3. Gerade in schwierigen Zeiten scheinen
Werte wie Vertrauen und Verantwortung besonders zu zahlen. Nahezu alle Bank- und Versicherungsin-
stitute bilden daher ihre Nachhaltigkeitsbemihungen in ihrer Organisation ab oder verstérken sie gerade
— von eigens Beauftragten Uber ausgelagerte Gesellschaften bis hin zu einer zentralen Visionsarbeit, die

sich letztendlich bei allen Handlungen und MaRnahmen wiederfindet.

Hohes Potenzial fur Informationstechnologien

,Lange hat man sich bei Banken und Versicherungen gegen Remote-Arbeit mit Handen und FiiRen ge-
wehrt. Zu grof3 war das Misstrauen in die eigene Belegschaft, dass die Leistung aul3erhalb des Bulros
beibehalten wird“, fasst Jirgen Leitner, Partner EFS Consulting, die Kernergebnisse hinsichtlich der
Innensicht und Unternehmenskultur zusammen. So haben die Umstande aus 2020 Handlungsdruck er-
zeugt und es wurde in kirzester Zeit das geschafft, was in vielen Digitalisierungsinitiativen zuvor nicht
erreicht wurde. Moderne Informationstechnologien haben es erlaubt, Prozesse dezentral ablaufen zu
lassen. Allerdings wird punkto Kultur und Fihrungsstil von den Befragten selbst noch hohes Potenzial
gesehen. ,Fir die ndchsten Schritte wird es notwendig sein, die eigenen Verhaltensmuster und das Blro

an die digitalen Rahmenbedingungen anzupassen®, skizziert Leitner.

Unternehmenskultur als Wettbewerbsvorteil
Eine entscheidende Rolle sehen die befragten Bank- und Versicherungsexperten in den Fihrungsperso-

nen ihrer Institute. Deren Verantwortungsumfang habe sich erweitert, daher brauche es ausgewogene
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und zeitgemale Fihrungsstile, die verbinden missen. Sie sollten mit gutem Beispiel vorangehen und
gegenuber Veranderung offen sein. Es bedirfe mehr Empathie, Flexibilitdt, Offenheit, Reflexion, Ver-
trauen und Mut zur Lucke. Die daraus resultierende Unternehmenskultur wiirde einen Wettbewerbsvorteil
darstellen, der auch durch die breite Masse der Mitarbeitenden getragen wird. Hand in Hand damit gehe
die starke Veranderung des Arbeitsumfelds: Buroflachen kénnen sich sowohl zu einem Hub fir Innova-
tion und Kreativitat entwickeln, Raum fur ruhiges und konzentriertes Arbeiten bieten als auch eine will-

kommene Abwechslung zu Remote-Work sein.

Kultur I&sst sich auch Uber Distanz erleben und leben. Was bisher unbewusst in der personlichen Inter-
aktion vermittelt und wahrgenommen wurde, muss jetzt aktiv und gezielt vorgelebt werden. Dabei geht
die grof3te Signalwirkung vom Management aus. ,Viele Finanzunternehmen haben bereits in der Vergan-
genheit einen regen Wechsel von zentraler zu dezentraler Organisation und wieder zuriick erlebt. Er-
folgsgeschichten wurden dort geschrieben, wo Remote-Work nicht nur Marketinggag und Einsparpoten-
zial war, sondern wo eine diesbeziglich authentische Unternehmenskultur etabliert wurde®, bringt Leitner

die Erkenntnisse hinsichtlich Unternehmenskultur auf den Punkt.

Die Zukunft kann kommen

LAlle befragten Experten der Bankinstitute sehen sich selbst fir die Zukunft gut aufgestellt. Neue Arbeits-
modelle, eine durchgreifende Digitalisierung zur Kostensenkung bei gleichzeitiger Intensivierung des
Kundenkontaktes und ein vielfaltigeres Angebot an nachhaltigen Produkten bringen sie zu dieser positi-
ven Einschatzung, wahrend sie fur die gesamte Branche weniger rosige Zeiten attestieren®, so die Con-

clusio von Schediwy.

»2Auch die Versicherungsbranche ist aufgrund von langfristigen Vertragen bislang gut durch die Krise
gekommen. Die bestehenden Geschaftsmodelle und Vertriebskanéle haben sind bewéhrt. Es ist weder
eine Marktbereinigung noch ein zunehmender Druck durch neue Mitbewerber — wie InsureTechs — zu
erwarten. Die Branche vertraut auf ihre Stabilitat und blickt optimistisch in eine Zukunft nach Corona“,

fasst Sobotka die Prognosen der Experten zusammen.

Die Studie ist zum Download unter http://www.fmvoe.at/DE/Publikationen/FMV%c3%96%20Stu-
die%20April%202021/FMV%c3%96+Studie+April+2021.aspx verfugbar.

Bildmaterial, Abdruck honorarfrei, © FMVO

1_Screenshot Online-Pressegesprach FMVO-Studie: Werner Schediwy (FMVO Vorstand & GF Denk-
consult)

2_Screenshot Online-Pressegesprach FMVO-Studie: Robert Sobotka (FMVO Vorstand & GF Telemark
Marketing)

3_Screenshot Online-Pressegesprach FMVO-Studie: Jirgen Leitner (Partner, EFS Consulting)


http://www.fmvoe.at/DE/Publikationen/FMV%c3%96%20Studie%20April%202021/FMV%c3%96+Studie+April+2021.aspx
http://www.fmvoe.at/DE/Publikationen/FMV%c3%96%20Studie%20April%202021/FMV%c3%96+Studie+April+2021.aspx

FrmMvo

finanz-marketing verband

4_Screenshot Online-Pressegesprach FMVO-Studie v.l.n.r.: Werner Schediwy (FMVO Vorstand & GF
Denkconsult), Robert Sobotka (FMVO Vorstand & GF Telemark Marketing), Jirgen Leitner (Partner,
EFS Consulting)

Uber den Finanz-Marketing Verband Osterreich (FMVO)

Der Finanz-Marketing Verband Osterreich fungiert seit dem Jahr 1990 als Wissensplattform fiir Marketing-,
Kommunikations- und Vertriebsverantwortliche der Banken- und Versicherungsbranche in Osterreich. Der
Schwerpunkt liegt dabei auf der Wissensvermittlung, bspw. durch die Organisation regelmaRiger Veranstal-
tungen zu aktuellen Branchenthemen, aber auch der Erfahrungsaustausch unter Mitgliedern nimmt einen
breiten Rahmen ein. Mit dem ,FMVO-Recommender-Award®, bei dem alljahrlich die Zufriedenheit der Kun-
den osterreichischer Banken und Versicherungsunternehmen erhoben wird, hat der FMVO im Jahr 2007 ein
wertvolles Marketingtool fur die Branche ins Leben gerufen. Seit 2017 erscheint in Kooperation mit dem
Manstein Verlag der zweiwdchige ForumF Newsletter (www.forumf.at), der die dsterreichische Finanzwirt-
schaft Gber ein breites Spektrum an aktuellen Marketing- und Innovationsthemen auf dem Laufenden halt.
www.fmvoe.at
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