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Digitalisierung als Mittel zum Zweck

In der Betreuung von vermogenden Privatkunden ist Zeit das Wertvollste, was eine Bank ithren Kunden bieten kann: Zeit,

thnen zuzuhoren, thre Bediirfnisse, Anforderungen und auch Angste zu verstehen und gemeinsam Strategien und Losungen

zu entwickeln. Seit der Finanzkrise ist die zur Verfiigung stehende Zeit knapp geworden. Von Victor Aerni

Einerseits erhohen neue regulatorische
Anforderungen wie der automatische
Informationsaustausch, das US-Regel-
werk Fatca, die EU-Finanzmarktregulie-
rung Mifid II oder die CRM-Zertifizie-
rungen den Aufwand in der Vor- und
Nachbereitung von Kundengesprichen
signifikant. Andererseits betreut ein
Kundenberater heute aufgrund des Mar-
gendrucks tendenziell mehr Kunden.

Wenn Vermogensverwalter zuriick
auf den Wachstumspfad wollen, miissen
sie den Anteil der Zeit, die ihre Berater
mit bestehenden und potenziellen Kun-
den verbringen, wieder deutlich er-
hohen. Die Digitalisierung ist hierzu
Mittel zum Zweck; sie ermoglicht Effi-
zienzsteigerung und Leistungsoptimie-
rung entlang der ganzen Wertschop-
fungskette. Mit Digitalisierung alleine
gewinnt man jedoch keine neuen Kun-
den, die Wirkung muss differenziert be-
urteilt werden.

Ein Robo-Advisor als Berater?

Glaubt man technologiegldubigen Mei-
nungsmachern, steht die Ablosung des
Kundenberaters durch den Robo-Advi-
sor kurz bevor. Im Kundensegment der
vermogenden Privatkunden ist aber
eine gewisse Skepsis angebracht. Denn
erstens ist die Komplexitédt der Ansprii-
che vermogender Kunden in der Regel
so gross, dass sie nicht {iber die Stan-
dardprozesse des Robo-Advisors abge-
bildet werden kann. Die gleichzeitige
Fiihrung mehrerer Bankbeziehungen,
die Beriicksichtigung unternehmeri-
scher Aktivitdten oder auch der Einbe-
zug alternativer Anlagen sind nur drei
Beispiele, welche die menschliche Uber-
legenheit gegeniiber automatisierten
Losungen manifestieren.

Zweitens diirfte im Krisenfall, bei-
spielsweise bei einem abrupten Preis-
sturz an der Borse, ein Call-Center mit
der qualifizierten Beratung tiberfordert
sein, weil die richtige ©konomische
Einschitzung, kombiniert mit dem psy-
chologischen Element und der rationa-
len Empfehlung, fehlt. Drittens erfor-
dert das anhaltende Tiefzinsumfeld Zu-
eriff auf weitere, illiquidere Anlage-
klassen wie Private Equity, Infrastruk-
tur oder Hedge-Funds, um nachhaltige
Renditen zu erzielen. Diese Anlage-
klassen sind mit standardisierten ETF-
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Modellen des Robo-Advisors schwer
kompatibel.

Im Segment der kleinen und mittle-
ren VermoOgen (Affluent) diirfte der
Robo-Advisor hingegen bessere Chan-
cen haben. Die Kombination aus Kos-
tendruck, regulatorischen Anforderun-
gen und geringerer Beratungskomplexi-
tit bietet eine stabile Grundlage fiir
digitale Geschiftsmodelle. Allerdings
ist eine nachhaltige Profitabilitdt noch
zu beweisen. In den USA betrigt die
Robo-Bruttomarge derzeit jahrlich noch
0,1 bis 0,3%.

Wo kiinstliche Intelligenz hilft

Der klassische Anlageprozess stiitzt sich
stark auf Daten ab. Die Aufbereitung
und Interpretation von Daten wird
heute mehrheitlich durch den Menschen
vorgenommen. Die schiere Menge der
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zu verarbeitenden Daten préidestiniert
aber den Einsatz kiinstlicher Intelligenz.
So kann beispielsweise die Plattform
Kensho in Sekundenschnelle die Aus-
wirkungen von Wahlentscheidungen
oder Naturkatastrophen auf verschie-
dene Anlagen aufzeigen. Wer solche
Technologien zugunsten seines Kunden
einsetzen kann, wird entsprechende
Wettbewerbsvorteile erzielen.

Automatisierte Individualitiit

Auch in der Distribution von Anlage-
empfehlungen wird digitale Unterstiit-
zung unabdingbar. Je nach Domizil und
Status der Kunden sind Anlageprodukte
nicht zugelassen, miissen unterschied-
liche Fonds-Tranchen gewéhlt oder auf-
grund der ldnderspezifischen Gesetz-
gebung Haftungsausschliisse vorgenom-
men werden.

Heute obliegt ein grosser Teil dieser
Arbeit dem Kundenberater — mit ent-
sprechenden Ineffizienzen und Risiken.
Kiinftig wird es moglich sein, automati-
sierte und trotzdem individualisierte
Empfehlungen unter Sicherstellung der
Produkte-Compliance zu generieren.
Die dadurch gewonnene Zeit und Qua-
litat muss wiederum zugunsten des Kun-
den eingesetzt werden.

Die Digitalisierung der Prozesse steht
in der Vermogensverwaltung ganz am
Anfang. Mit der Marktreife neuer Tech-
nologien wie Blockchain ist es zum Bei-
spiel vorstellbar, dass die ganze Wert-
schopfungskette im Wertschriftenhandel
und in der Verwahrung automatisiert
wird. Weniger radikal ist die Automatisie-
rung einzelner Prozessschritte. So kann
beispielsweise die Priifung einer Unter-
schrift maschinell erledigt werden. Algo-
rithmen gleichen Auftrige mit hinterleg-
ten Dokumenten ab und geben diese
direkt ohne menschliches Zutun frei.

In der Summe diirften die Digitali-
sierung und die Automatisierung im
Backoffice zu massiven Effizienzgewin-
nen fithren. Die frei werdenden Mittel
miissen genutzt werden, um substan-
zielle Investitionen in kundenorientier-
te und wachstumsférdernde Losungen
zu finanzieren.

Nur die Qualitit zdhlt

In einer Welt, in der Informationen und
Anlagelssungen im Uberfluss vorhan-
den sind, kann sich ein Vermogensver-
walter nachhaltig nur tiber die Qualitét
der Beratung differenzieren. Dies be-
dingt Zeit, die durch die Digitalisierung
der Wertschopfungskette, vom Anlage-
prozess tiber die Compliance bis zum
Backoffice, freigesetzt werden muss.

Die Prozesse miissen wieder so aus-
gerichtet werden, dass sie den Kunden-
berater unterstiitzen und mehr Zeit fiir
die Kundenpflege bieten. Mit der er-
lebten Beratungsqualitdt steigt das
Vertrauen des Kunden in die Bank, was
die Chancen, an Dritte weiterempfoh-
len zu werden, erhoht. Das ist auch im
digitalen Zeitalter die bedeutendste
Wachstumsquelle in der Vermogens-
verwaltung.

Victor Aerni ist Leiter Wealth Management
Deutschschweiz bei der Banque Pictet & Cie.
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