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Mit Predictive Analytics

F

n die digitale Zukunt

Neue Moglichkeiten fur eine zielgerichtete Kundenansprache

Die Digitalisierung ist derzeit in aller Munde. Dabei handelt es

sich eigentlich nicht um einen ganz neuen Prozess. Bereits
seit der Jahrtausendwende hat die aufkommende digitale
Vernetzung einen neuen Vertriebskanal entstehen lassen,
der mit dem Erscheinen anwenderfreundlicher mobiler
Endgerate wie Smartphones und Tablets vor rund zehn
Jahren einen kraftigen Schub erhalten hat. Dank leistungs-
fahiger Hard- und Software, also im Wesentlichen durch
schnellere Datenubertragung und bessere Auswertungstools,
kommen die Moglichkeiten der kunstlichen Intelligenz mitt-
lerweile voll zum Tragen. Ein fur Banken und Sparkassen
besonders interessanter Zwischenschritt dahin ist

die Nutzung von Predictive Analytics.

DIGITALISIERUNG IST GERADE FUR
KREDITINSTITUTE EINE CHANCE

In der 6ffentlichen Diskussion wird haufig davon ausgegangen,
dass technologische Neuerungen - da sie meist mit dem
Aufkommen neuer, oft branchenfremder Wettbewerber
einhergehen - von etablierten Unternehmen als Bedrohung
wahrgenommen werden. In Gesprachen mit Entschei-
dungstragern und Fachkraften von Kreditinstituten
bestatigt sich dieser Eindruck hingegen in der Regel nicht.
So wie gerade Banken und Sparkassen in der Vergangen-
heit neue Technologien (oft) rasch adaptiert haben, so
ist auch gegenwartig die Bereitschaft grof3, Geschafts-
modelle an diese durch die Digitalisierung veranderte

Rahmenbedingungen anzupassen. Die Frage ist eher,
wie Digitalisierung jenseits eines abstraktim
Raum stehenden ,Modeworts* konkret nutzbar
gemacht werden kann. Grob vereinfacht konnen die
Auswirkungen der Digitalisierung in zwei Teilaspekte
gegliedert werden: einerseits die Neugestaltung von



Wertschopfungsprozessen, andererseits

die Nutzung von Daten fur eine wesentlich
bessere Ausrichtung an den Bedurf-
nissen der Kunden. Ersteres wird mittel-
bis langfristige Marktveranderungen mit
sich bringen. Und es bleibt abzuwarten,
welche Geschaftsmodelle sich bewahren
und welche scheitern werden. Hingegen
konnen mithilfe der Methoden und Werk-
zeuge der Datenanalyse sehr kurzfristig
nachhaltige Erfolge erzielt werden.

Banken besitzen dabei den unschéatzbaren
Vorteil, dass sie nicht nur umfassende
Daten Uber ihre Kunden besitzen. Umfragen
zeigen regelmafig, dass Kunden den Kredit-
instituten ein weit Uberdurchschnittliches
Vertrauen bei der Nutzung ihrer Daten
entgegenbringen. Zumal die Nutzung von
Kundendaten, das sei an dieser Stelle

betont, nicht dem reinen Selbstzweck der
Ertragsgenerierung dient, sondern nur
mittelbar fUr eine bessere Erfullung der
Kundenbedurfnisse genutzt wird.

INSBESONDERE KLEINE BANKEN
PROFITIEREN

Eine gute Nachricht fur kleinere Hauser
ist, dass die Einfihrung und Nutzungvon
Predictive Analytics bereits mit Gberschau-
barem Aufwand moglich ist. Betriebsgrofie
ist damit kein zwangslaufiger Vorteil. Mit
haufig genutzten Open-Source-Tools wie
,Python“oder ,R* konnen kostenglnstig
und vor allem schnell Datenanalysen
durchgefuhrt werden. Darauf aufbauend
konnen sukzessive ein Prototyp und letzt-
lich maBgeschneiderte hausindividuelle
Losungen realisiert werden.

Preiselastizitat der Nachfrage und preisliche Belastbarkeit des Kunden

“geringe ” Belastbarkeit

”mittlere ” Belastbarkeit

“starke ” Belastbarkeit
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STANDARDMETHODEN FUR
PREDICTIVE ANALYTICS

- Clusteranalyse: Eine Cluste-
ring-Methode gruppiert Kunden
abhéangig von inrer Ahnlichkeit.

- Diskriminanzanalyse:
Segmentierung von
Kunden auf Basis von
Unterscheidungsmerkmalen.

- Warenkorbanalyse: Kunden,
die dieselben Produkte ge-
kauft haben, werden demselben
Segment zugeordnet. Somit wird
Kaufpotenzial identifiziert und die
Cross-Selling-Quote wird erhoht.

- Kundenverhaltensmodelle:
Aus dem Kundenverhalten kann
mithilfe dieser Big-Data-Methode
auf die zukinftige Nachfrage
geschlossen werden. Damit
wird auf3er einer verbesserten
Kundenansprache auch die Ver-
triebsplanung optimiert.

VIELFALTIGE
ANWENDUNGSGEBIETE

Far Predictive Analytics und kinstliche
Intelligenz gibt es eine Fllle von Einsatz-
gebieten. Im Bereich der Compliance etwa
kénnen regulatorische Vorgaben durch die
verbesserten Auswertungsmoglichkeiten
exakter eingehalten werden, zum Beispiel
bei der Aufzeichnung und Kontrolle von
Aktivitaten im Trading. Mithilfe der Aus-
wertung und ldentifikation von typischer
Verhaltensmuster von Kunden kénnen
verdéachtige Kontoaktivitaten frihzeitig
erkannt und verhindert werden. Im Risiko-
management verbessert das Einbeziehen
grof3er Datenmengen in Verbindung mit
besseren Algorithmen die Ergebnisse von
Simulationen und erleichtert das Erkennen
von Risiken und Marktentwicklungen.

Interessant sind die Einsatzmoglichkeiten
von Predictive Analytics fur Banken und
Sparkassen besonders im Rahmen der
Vertriebssteuerung und Kundenansprache,
gerade im aktuellen Marktumfeld mit »

NEWS 1 5



» Kunden wunschen sich maf3geschneiderte und preisgunstige Losungen,
Banken haben Interesse an einer kosteneffizienten Ansprache Uber alle
moglichen Vertriebskanale. In diesem Spannungsfeld bietet Predictive
Analytics erstmals eine zuverlassige Moglichkeit zur Ermittlung der
kundenindividuellen Preissensibilitat.«
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Discovery

Themenaufriss und Status quo ——»

« EinfUhrung in kognitive Systeme

» Vorstellung von Anwendungsfallen aus
Vergleichsbranchen

» Analyse der Rahmenbedingungen
(Strategie, Organisation, Prozesse und
analytisches Portfolio)

» Aufnahme von Kennzahlen zur Bewer-
tung des Kundenservice

\

BewertungUseCase ———»

- Identifikation potenzieller Anwendungs-
falle

« Qualitative und quantitative Bewertung
der Use Cases

= Datenerhebung fur konkrete Use Cases
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Erstellung Prototyp ——— >

» Umsetzung des Use Cases

« Bereitstellung eines kognitiven Systems
als autarken Prototypen

« Projektplanung und Angebot fur die
umfassende Implementierung von
Klim Kundenservice

v

Ausgangslage ist geklart

v

Use Case ist ausgewahlt

v

Prototyp ist erstellt

»» sinkenden Margen und steigendem Wett-

bewerb. Denn die Ansatze von Predictive
Analytics sind im Gegensatz zu klassischen
Anséatzen durchweg potenzialorientiert
ausgerichtet. Da es sich bei den eingesetz-
ten Methoden im Kern immer um Segmen-
tierungsansatze handelt, ist die Einfuhrung
einer potenzialorientierten Kundenseg-
mentierung ein zentraler Anwendungsfall.
Denn die heute gebrauchlichen, haufigam
aktuellen oder bisherigen Deckungsbeitrag
orientierten Kundensegmente lassen das
in Zukunft mit einem Kunden mogliche
Geschaft weitgehend auf3er Acht.

In weiteren Schritten konnen die Affinitat
fur verschiedene Produkte oder Vertriebs-
kanéale ermittelt werden. So kann eine Kun-
denansprache zielgenau und mit deutlich
hoherer Abschlussquote erfolgen. Knappe
Vertriebsressourcen werden somit effizient
eingesetzt und Kosten gespart. Doch wird
insbesondere die Kundenzufriedenheit
ansteigen, wenn die Bank den Bedarf des
Kunden erkennt oder sogar antizipiert und
ihm statt einer Fulle unpassender Produkte
bedarfsgerechte Angebote unterbreitet.
Gerade klassische Universalbanken stehen
heute vor dem Problem, sowohl onlineaffine
als auch klassische Filialkunden bedienen
zu mussen. Im Spannungsfeld von Kunden-
interessen nach einer maf3geschneiderten
und preisgunstigen Losung einerseits

und dem Interesse der Bank nach einer
kosteneffizienten Ansprache Uber die
moglichen Vertriebskanale andererseits

bietet Predictive Analytics erstmals eine
zuverlassige Moglichkeit zur Ermittlung der
individuellen Preissensibilitat. Die Bank ist
damitin der Lage, Kunden zu identifizieren,
die nicht nur eine individuellere Betreuung
in der Filiale wiinschen, sondern fur diese
auch entsprechend mehr zu zahlen bereit
sind. Umgekehrt kann eine kostenintensive
Beratung von Kunden vermieden werden,
die aufgrund ihrer hohen Preissensibilitat
das Geschéaft anschliefBend bei einem
glnstigeren Wettbewerber abschlieBen.

Idealerweise sollte das Kreditinstitut

das Einzelgeschaft nicht isoliert betrachten,
sondern Ansatze zur Bildung von Preisbln-
deln fur verschiedene zusammenpassende
Losungen identifizieren.

DIE EINFUHRUNG VON PREDICTIVE
ANALYTICS SINNVOLL STARTEN

Der Einstieg in eine potenzialorientierte
Vertriebssteuerung unter Einsatz von Pre-
dictive Analytics ist mit geringem Aufwand
moglich und erlaubt eine schrittweise
Weiterentwicklung.

Unabdingbar ist jedoch, zu Beginn das not-
wendige Know-how im Haus aufzubauen.
Das notwendige Know-how nur in einer
Abteilung ,Data Analytics® vorzuhalten ist
nicht ausreichend. Auch die Fihrungskrafte
sowie die Mitarbeiter in den betroffenen
Fachabteilungen wie Vertrieb und
Controlling bendtigen ein Basiswissen zu

den eingesetzten Methoden. Nur so kdnnen
sinnvolle konkrete Anwendungsfalle
definiert werden.

Neben einer Schulung bietet sich auch

eine Reihe von Workshops an, die Schu-
lungselemente mit einer ersten Definition
von Anwendungsféallen verbinden. In Kun-
denprojekten setzt msgGillardon dieses
Konzept mit dem ,Discovery Workshop® um.

Es empfiehlt sich, aus den definierten
ersten Anwendungsfallen rasch erste
Analysen und Prototypen umzusetzen.
Abhangig von den Ergebnissen werden
diese dann weiter verfeinert und weitere
Anwendungsfalle einbezogen.

Mit dieser Herangehensweise wird die
Bank in die Lage versetzt, in selbst gewahl-
ten Geschafts- oder Kundensegmenten
Quickwins zu erzielen. m
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