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Social Distancing und Digitalisierung - hat jetzt die
Stunde der Direktbanken geschlagen?

Am 20. Mai 2021 fand der erste Vor-
trag der Stiftung Kreditwirtschaft im
Sommersemester 2021 statt. Wie
auch im vergangenen Jahr musste
das Event, aufgrund der anhaltenden
Covid-19-Pandemie, digital per Zoom
stattfinden. Diesmal war Dr. Joachim
von Schorlemer, Stellvertretender
Vorsitzender der ING in Deutschland,
zu Gast am Lehrstuhl fiir Bankwirt-
schaft und Finanzdienstleistungen
der Universitat Hohenheim. Der Vor-
trag zum Thema: ,,Social Distancing
und Digitalisierung — hat jetzt die
Stunde der Direktbanken geschla-
gen?“, war mit iiber 100 interessier-
ten Zuhorern zahlreich besucht.

Herr Dr. von Schorlemer studierte Be-
triebswirtschaftslehre in Hamburg, wo
er auch promovierte. Seine Karriere be-
gann in mehreren international ausge-
legten und weltweit bekannten Banken
wie, J.P. Morgan, Deutsche Bank, BNP
Paribas und der Royal Bank of Scotland.
Seit 2016 ist er Mitglied des Vorstands
bei der ING in Deutschland. Durch die
Erfahrung in vielen verschiedenen in-
ternationalen Banken bringt er ein
breitgefachertes Wissen aus der Ban-
kenwelt mit.

Dr. Joachim von Schorlemer beginnt
seinen Vortrag mit einem Vergleich der
letzten Finanzkrise von 2008 mit der jet-
zigen Pandemie und dem entsprechen-
den Einfluss auf die Banken. Wahrend
die Finanzkrise die Banken stark beein-
flusst hatte, ist das mit der Pandemie
anders. Sie beeinflusst mehrere Sekto-
ren und die wirtschaftliche Situation.
Dabei handelt es sich aber zum jetzigen
Zeitpunkt um keine ,,Bankenkrise“. Die
Banken haben sich seit der Finanzkrise
stark verandert und sind besser aufge-
baut und regulierter. Deshalb sind laut
von Schorlemer Banken heute viel si-
cherer in dem was sie tun und haben
eine starkere Kapitalbasis als wahrend
der Finanzkrise. Zudem geht es den
Kunden finanziell trotz der Pandemie
Uberwiegend gut. Aufgrund der Unsi-
cherheit Uiber die Pandemieentwicklung

im letzten Jahr, waren die meisten Men-
schen auch in Bezug auf ihre Finanzen
etwas vorsichtiger. Das Hauptziel war
demnach lediglich die Liquiditatssiche-
rung. Bereits im vierten Quartal 2020
konnten die Banken sich jedoch tuber
eine  positive  Geschéaftsentwicklung

freuen. Deshalb ist die Pandemie, als
kein grofdes Problem anzusehen.

Die Frage, ob die Stunde der Direktban-
ken geschlagen hat, bejaht von Schorle-
mer. Er betont, dass die Stunde der Di-
rektbanken schon lange geschlagen hat,
die Digitalisierung nichts Neues ist und
es sich um eine Entwicklung handelt,
die sich schon seit Jahren abzeichnet.
Die Pandemie fuhrt dabei lediglich zur
Beschleunigung der Digitalisierung.

Die ING hat schon seit 1965 immer als
Direktbank gearbeitet. Anfangs gab es
keine Filialen und es handelte sich ur-
sprunglich um eine Briefbank. Die
Grundidee war einfache Produkte zu
gunstigen Konditionen anzubieten. In
der Zwischenzeit hat jedoch insbeson-
dere die Digitalisierung das Bankensys-
tem in vielen Bereichen stark beein-
flusst, vereinfacht und geformt.
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Im Laufe der Zeit mussten sich Direkt-
banken vielen Herausforderungen stel-
len. Anfang der 2000er Jahre, nach dem
Platzen der ,Dotcom-Blase“, waren ins-
besondere in Deutschland viele Men-
schen zunehmend skeptisch gegentiber
Wertpapieren und zogen es vor nur
Spargelder zu halten. Anfang der
2010er Jahre hingegen entwickelte sich
das Online und Mobile Banking, das
dazu fuhrte, dass viele Bankfilialen ge-
schlossen wurden. Heute findet zuneh-
mend eine Verschmelzung der digitalen
und vernetzten Welt statt, wodurch die
Bargeldzahlung stark abgenommen hat.
Auch das Mobile Banking durch Apps
wir PayPal, Apple Pay oder Google Pay
hat gerade auch wahrend der Pandemie
enorme Beliebtheit gewonnen. Die An-
zahl und das Volumen der Bargeldverfa-
gungen sind dadurch innerhalb eines
Jahres enorm gesunken und Covid-19
fungiert als Katalysator fir die Be-
schleunigung der Digitalisierung.

Vor allem der Kundennutzen steht laut
von Schorlemer beim Thema Digitalisie-
rung im Fokus. Es soll deshalb ein ho-
her Automatisierungsgrad bestehen,
weg von der Papierarbeit, hin zur digita-
len Lésung. Durch beispielsweise den
digitalen Abschluss von Vertriagen, das
Hochladen von Dokumenten und der
Identifizierung durch digitale Unter-
schriften soll der Kundennutzen gestei-
gert werden. Aufierdem ist auch eine
positive Entwicklung hinsichtlich des
Wertpapiergeschiéfts festzustellen. Vor
allem junge Menschen investieren zu-
nehmend in Wertpapiere und teilen die
vorherrschende Skepsis gegentiber dem
Kapitalmarkt von einem grofsen Teil der
alteren Generation nicht. Damit der
Trend, von den Spargeldern weg, hin
zur Investition in Wertpapiere, auch im-
mer weiter steigt, werden vor allem die
Gebthren und Transaktionskosten bei
der Depoterstellung bzw. bei Wertpa-
piertransaktionen sehr gering gehalten.

Da der Mensch trotz Digitalisierung ein
soziales Wesen bleibt, spielen der Kon-
takt und die Beziehung zum Kunden
weiterhin eine grofSe Rolle. Dr. Joachim
von Schorlemer betont, dass es wichtig
ist, die Kunden zu verstehen, ihnen zu-
zuhoren und ihre Winsche zu kennen.
Demnach seien vor allem ,Customer

Journey“ und ,Customer Experience”
zwei sehr wichtige Aspekte. Die Heraus-
forderung besteht vor allem darin, den
Kundenservice und Kontakt digital leis-
ten zu konnen. Dabei sind die Kanéle,
mit denen der Kundenkontakt stattfin-
det, zu managen und auszuweiten. Laut
Hr. Dr. Von Schorlemer ist die ING gut
fir die Pandemie aufgestellt und nutzt
die Vorteile der Digitalisierung effizient.

Das Thema Digitalisierung steht auch in
der anregenden Diskussion, die nach
dem Vortrag stattfindet, im Fokus. Von
Schorlemer erlautert, dass eine voll-
stdndige end-to-end Digitalisierung
Uber alle Blocke der Wertschépfungs-
kette in allen Geschéaftsbereichen bei
der ING aktuell noch nicht besteht. Le-
diglich beim Wertpapiergeschéft ist die-
ses Ziel bereits erreicht. In 2 bis 3 Jah-
ren soll jedoch die vollstdndige end-to-
end Digitalisierung der ING erreicht
werden.

Ein wichtiges Thema im Zusammen-
hang mit der Digitalisierung sind auch
FinTechs. In der Diskussion geht es un-
ter anderem um deren Wettbewerbspo-
sition aus Sicht von Direktbanken. Die
Strategie der ING ist hierbei, die Vorteile
der FinTechs fur sich selbst zu nutzen.
Dementsprechend arbeitet die ING ak-
tuell bereits mit 16 FinTechs zusam-
men. Diese Zusammenarbeit ist wichtig,
um neue und innovative Ideen voranzu-
treiben und letztendlich den Nutzen ftr
den Kunden zu erhéhen.

Auch das Call Center der ING und ins-
besondere dessen Wirtschaftlichkeit
wird vom Publikum hinterfragt. Hr. Dr.
von Schorlemer gesteht ein, dass ein Te-
lefonat unter Umsténden lange andau-
ern kann und dementsprechend teuer
ist. Trotzdem ist es wichtig, dass Kun-
den auch wirklich den Service bekom-
men und das Problem geldst wird, wenn
sie anrufen. Freundlichkeit und Hilfsbe-
reitschaft hat dabei in den Call Centern
héchste Prioritdt und auch langere Tele-
fonate werden in Kauf genommen. Es
wird jedoch darauf geachtet, dass schon
der Online Kundenservice so gut funkti-
oniert, sodass die Kunden gar nicht erst
im Call Center anrufen mussen. Des-
halb hat die ING auch nicht vor, ihre
Call Center outzusourcen.
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Auch die Wettbewerbsposition der ING
im Vergleich zu traditionellen Sparkas-
sen, Volksbanken und Privatbanken
wird diskutiert. Herr Dr. von Schorlemer
erklart, dass es fur die ING urspring-
lich gar nicht das Ziel war zu einer der
fihrenden Banken zu gehoéren. Erst seit
ca. 2015/16 kam der Grundgedanke
auf, dass man zur Kernbankengruppe
gehdéren muss, wenn man eine Relevanz
haben moéchte. Deshalb fing die ING vor
allem an mit groffen Kunden zu arbei-
ten, da man dabei am schnellsten ska-
lieren kann. Dies hat auch laut von
Schorlemer bis heute gut geklappt.

Auf die Frage, ob wir uns aktuell in ei-
ner ,Aktien-Blase“ befinden, antwortet
Hr. Dr. von Schorlemer, dass er keine
Blase sieht, die von 100 auf 1 herunter
brechen wlirde. Die Unternehmen sind
mit guten Geschaftsmodellen und vali-
den Cashflows zu gut aufgestellt. Er
geht davon aus, dass nach Corona noch
Wachstum bestehen wird. Zurzeit fin-
det eine reine Quersubventionierung
und Verlagerung von Spargeldern statt.

Vor dem Hintergrund, dass von Schorle-
mer schon in vielen unterschiedlichen
Banken gearbeitet hat, bezieht sich die
letzte Frage auf seine Einschatzung in
Bezug auf die eigenen Kulturen in den
Banken. Ob inzwischen schon in den
Banken alles dem ,Mainstream® der an-
gelsachsischen Kultur gleicht, bejaht
von Schorlemer fir den Investmentbe-
reich. Dort ist laut von Schorlemer
schon das Meiste sehr angelsachsisch
orientiert. Die Kulturen der jeweiligen
Banken sind dennoch spurbar.

Nach dieser angeregten Fragerunde be-
endet Professor Burghof die Veranstal-
tung. Unser Dank gilt Herrn Dr. von
Schorlemer, fiir seinen spannenden Vor-
trag und dass er sich bereit erklart hat,
an diesem Event teilzunehmen.

Wir danken auch allen unseren Vor-
tragsgisten und Zuschauern fur Ihr re-
ges Interesse und hoffen, Sie auch bei
weiteren Vortragen begriifdien zu durfen.

Zoi Nazlidou, B.Sc. cand.



