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2 Leitthemen des Innovationsforums »Bank & Zukunft« 

Die Themenschwerpunkte der Forschungsaktivitäten im Innovationsfo-
rum »Bank & Zukunft« werden in einem kooperativen Prozess von 
Fraunhofer IAO und den Partnerunternehmen definiert. Die Themen-
struktur ist in Abbildung 2 zusammenfassend dargestellt. 

 
Abbildung 2: Forschungsrahmen des Verbundforschungsprojekts 

2.1 Trendstudienreihe »Bank & Zukunft« 

Die Trendstudienreihe »Bank & Zukunft« hat sich seit dem Jahr 2005 als 
wichtiger Trendbarometer im deutschen Bankenmarkt etabliert. Seit 
2007 wird die Trendumfrage auch europaweit durchgeführt und liefert 
seither auch Aussagen zum europäischen Bankenmarkt. 

2.2 Innovationen im Vertrieb 

Die Banken suchen nach künftig marktrelevanten Differenzierungs-
merkmalen und wollen ihre Profile in einem veränderten Bankenmarkt 
deutlicher schärfen. Dieser Trend wird auch durch die Trendstudie »Bank 
& Zukunft 2009« belegt, wonach rund jede zweite Bank die Initiierung 
eines Strategieprozesses für die künftige Marktpositionierung plant. 

(a) Vertrieb braucht »Kommunikation« 

In Zeiten, in denen sich die Banken wieder intensiver um das Vertrauen 
ihrer Kunden bemühen wird der Ausgestaltung der Kundenkommunika-
tion eine hohe Bedeutung zugemessen. Diese schließt die Kommunika-
tion zu bestehenden Kunden und auch die Marktkommunikation an po-
tenzielle Neukunden ein. In diesem Zusammenhang planen 95 Prozent 
der Banken in Deutschland eine Intensivierung bestehender Kundenbe-
ziehungen, 43 Prozent der Banken wollen sich zudem um neue Kunden 
im Sinne einer gezielten Neukundenakquisition bemühen (siehe Abbil-
dung 3).3  

                                                 
3 Vgl. Spath (Hrsg.) / Engstler et al. (2009), S. 14ff. 
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Zur Rückgewinnung von Vertrauen wird vor allem auf den persönlichen 
Dialog gesetzt. Auch bisherige Direktbanken suchen zunehmend den 
persönlichen Weg zum Kunden und investieren in Filialen, Beratungs-
zentren oder den mobilen Vertrieb. Traditionelle Filialbanken haben zu-
gleich die Bedeutung medialer Kanäle erkannt und sind längst zu Multi-
kanalbanken geworden. 

 
Abbildung 3: Vertriebsmanagement der Banken im Wandel 

(b) Kundenverhalten bestimmt die »Kommunikation« 

Das Verhalten der Kunden im Bank-Kunden-Dialog wird durch eine Viel-
zahl von Parametern beeinflusst. So bestimmt u. a. der Standardisie-
rungsgrad des gesuchten Produkts den erforderlichen Dialogprozess. 
Dabei stellt die Möglichkeit des persönlichen Dialogs in der Filiale noch 
immer ein wichtiges Entscheidungskriterium für die Bankwahl dar. Viele 
Entscheidungen sind dabei auf die Situation des Erlebten im Sinne 
»pragmatischer« Entscheidungen zurückführen (siehe Abbildung 4). Da-
rin fließen sowohl »rationale« als auch »emotionale« Entscheidungsas-
pekte ein, die die Gesamtwahrnehmung bestimmen. 

 
Abbildung 4: Parameter der Entscheidungsfindung  

(c) Szenarien für die »Filiale der Zukunft« 

Im Rahmen des Innovationsforums »Bank & Zukunft« wurden vier inno-
vativen Filialszenarien entworfen, die künftige Interaktionsprozesse, d. h. 
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weiterentwickelte Ansätze der Begegnung von Kunde und Bankmitar-
beiter, in den Mittelpunkt der Betrachtung stellen und zu deren Umset-
zung unterschiedliche Gestaltungselemente zum Einsatz kommen kön-
nen. Folgende Szenarien wurden definiert (siehe Abbildung 4) und bil-
den die Basis für die vertiefenden Forschungsarbeiten: 

 
Abbildung 5: Ziele und Leitszenarien für den Finanzvertrieb 

- »Community-Banking«: Banking als Teil eines Kommunikati-
ons- und Erlebnisraums und Marktplatz für eine Community, 

- »Life-Assistance-Banking«: Individuelle Betreuung als Leitthe-
ma für die Gestaltung der Kundeninteraktion (Privat- und Ge-
schäftskunden), 

- »Convenience-Banking«: Einfacher Zugang zu standardisierten 
Finanzdienstleistungen für Kunden (»Finanz-Shopping«), 

- »High-Tech-Banking«: Gestaltung der Bankfiliale als Bestandteil 
eines multimedialen Kommunikations- und Interaktionskonzeptes, 
mediale Vernetzung von Bankmitarbeiter und Kunde. 

(d) Szenarien im Show »Bank & Zukunft« live erleben 

Um diese Szenarien zu visualisieren wurde im Frühjahr 2007 am Fraun-
hofer IAO der Show Case »Bank & Zukunft« eröffnet. Im Sinne eines 
Prozesslabors werden darin innovative Interaktionskonzepte zu zwei der 
vier Filialszenarien bereits heute erlebbar (siehe Abbildung 6). 

  
Abbildung 6: Realisierung des Show Case »Bank & Zukunft« am Fraunhofer IAO 

Besonderes Merkmal des Show Case »Bank & Zukunft« ist der integrier-
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rung von Begegnungen im Kontext der Szenarien), eine rollenspezifische 
IT-Unterstützung an den Bankarbeitsplätzen und die Gestaltung der Ar-
beitssituation im Rahmen der Prozesse kombiniert. Bereits über 1.200 
Fachbesucher haben den Show Case seit 2007 besucht. 

(e) Modulkatalog für die »Filiale der Zukunft« 

Ein erfolgreiches Filialkonzept zeichnet sich dadurch aus, dass es den 
idealen Rahmen für die Interaktion von Kunde und Bank schafft. Aus 
Bankensicht impliziert dies vor allem die Erfüllung der Aspekte »hoher 
Vertriebserfolg« (Effektivität) und »kostenoptimaler Betrieb« (Effizienz). 
Zentrale Voraussetzung zur Erfüllung beider Aspekte ist es, dass der 
Kunde den Filialbesuch ebenfalls als »nutzenstiftend« erlebt und damit 
eine beiderseitige »Win-Win-Situation« entsteht. Das (positive) Kunden-
erlebnis steht daher im Mittelpunkt der Filialplanung bzw. der Auswahl 
und Ausgestaltung der darin integrierten Module. Dies erfordert einer-
seits eine Auseinandersetzung mit dem erwartbaren Kundenverhalten in 
der Filiale. 

Einer Studie von Forrester Research Inc. folgend können das Kundenver-
halten bzw. -einstellungen in einer überschaubaren Anzahl von Situatio-
nen zusammengefasst werden. Zwei Einstellungen bestimmen danach 
das Finanzverhalten der Kunden: die Eigeninitiative und die Beratungs-
orientierung. Nach diesen Einstellungsmerkmalen lassen sich vier Typen 
einteilen: »Selbstbestimmte«, »Gewissenhafte«, »Delegierer« und 
»Vermeider«: 4 Aus diesen vier Typen des Kundenverhaltens lassen sich 
eine Vielzahl von Situationen und Prozesse in der Bank ableiten, die in 
die prozessuale Gestaltung der Kundenwege integriert werden können. 
Diese reichen z. B. vom ersten Wahrnehmen und Orientieren, über das 
Herantasten, die Kontaktaufnahme, das erste Informieren, das Beraten 
werden (Zuhören / Erläutern / Auswählen / Verständlich machen) zum 
Kaufen, das Verweilen nach Abschluss bis zur Kontaktpflege danach 
(siehe Abbildung 7). Im Rahmen der Projektarbeiten wurde hierzu ein 
Modulkatalog für die Filialplanung entwickelt und hinsichtlich der Ge-
staltungsrelevanz sowie der Integration in die Kundenwege bewertet. 

 
Abbildung 7: Modulkatalog für eine kundenwegeorientierte Filialgestaltung 

 
 
                                                 
4 Quelle: Forrester Research Inc. (2008) 
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(f) Integrationsansätze im Finanzvertrieb 

Die Banken suchen nach marktrelevanten Differenzierungsmerkmalen, 
um ihre Profile in einem veränderten Bankenmarkt zu schärfen. Eine ka-
nalspezifische Differenzierung in Filial- versus Direktbanken verliert dabei 
zunehmend an Bedeutung, wenngleich die Professionalität des Kanal-
einsatzes und der zu Grunde liegenden Geschäftsmodelle noch immer 
Differenzierungspotenziale bergen. Im Rahmen des Innovationsforums 
»Bank & Zukunft« wurde vor diesem Hintergrund ein Ansatz mit ver-
schiedenen Integrationsebenen aufgespannt, der zur strategischen Pro-
filbestimmung herangezogen werden kann (siehe Abbildung 8). 

 
Abbildung 8: Integrationsebenen im Finanzvertrieb 
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- Die Kunden nehmen die Bank einerseits als Gesamtes wahr (z. B. 
starke Marke, sichtbare Präsenz, Nutzenversprechen). Andererseits 
wird das Erleben der Bank vor allem durch die Vertriebskonzeption 
(z. B. Erwartungshaltung an eine Filialbank versus eine Direktbank), 
die Kanäle als Nahtstellen zur Bank sowie das produktbezogene 
Leistungsspektrum geprägt. 

Bei der Entwicklung eines Integrationsansatzes im Finanzvertrieb müs-
sen die Banken die Veränderungen bei den Kundenerwartungen und im 
Kundenverhalten aufgreifen und diese in den Vertriebsprozessen um-
setzen. Ein Universalmodell kann und wird es nicht geben.  Es müssen 
zunehmend unterschiedliche Erwartungen erfüllt werden, die von den 
Kunden situativ bestimmt werden und sich ausschließen. 

Vor dem Hintergrund der Erwartungen von Bankkunden an ihre »Bank 
der Zukunft« wurden hierzu zwei polarisierte Bilder definiert, die aus 
Kundensicht nach situativen Anforderungen gefordert werden (siehe 
Tabelle 1). 

 Schnörkellose Bank Bank mit Herz 

Kundenerwartung Der Kunde bestimmt die Leistun-
gen, die er von der Bank wünscht 
selbst und bezahlt nur für in An-
spruch genommene Leistungen. 

Der Kunde wickelt Finanz- und da-
rüber hinausgehende Vertrauensge-
schäfte in angenehmer Atmosphäre 
ab und wird individuell betreut. 

Erscheinungsform  Die Bank ist eine High-Tech-
Institution, persönliche Services 
sind auf ein Minimum reduziert. 

Die Bank ist Ruhepol und Ort für 
eine vertrauensvolle Beziehung. 

Anforderungen an 
die Filiale 

Kosteneffizienz im Betrieb, z. B. 
durch Einsatz von Servicerobotern, 
biometrische Kundenerkennung als 
Sicherheitsstandard und zur Ver-
einfachung der Prozesse. 

Die Filiale ist wichtigster Kommuni-
kationsort in den Kundenprozessen 
und fungiert als Informationsdreh-
scheibe für einen lebensbegleitenden 
Betreuungsansatz. 

Anforderungen an 
den Direktvertrieb 

Kosteneffizienz im Betrieb durch 
hochgradig automatisierte Prozesse 
und Integration der Kunden als 
Ressource im Prozess. 

Kommunikationsorientierung in den 
Direktkanälen (Community-Aspekt) 
durch Social Networking mit Hilfe 
der IT (z. B. Dienste des Web 2.0). 

Integrationsaspekt Eine Bank sollte beides leisten, jedoch nicht zur gleichen Zeit am gleichen 
Ort (z. B. Differenzierung über die Vertriebskanäle bzw. Differenzierung an 
den Filialstandorten); der Kunde bestimmt wann er welches Profil in An-
spruch nimmt und welches Leistungsentgelt hierfür angemessen ist. 

Tabelle 1: Vom Kunden erwartete Bankprofile und Integrationsaspekte5 

Im Mittelpunkt eines Integrationsansatzes im Vertrieb steht die Gestal-
tung der Kommunikation von Bank und Kunde. Gefordert ist hierbei ei-
ne hohe Adaptionsfähigkeit und Flexibilität, die dem Wandel von Kun-
denbedürfnissen als auch der Leistungsentwicklung einer Bank gerecht 
wird. Letztendlich wird die Kundenloyalität als Ergebnis der Kommunika-
tionsqualität bewertet. 

 
                                                 
5 Quelle: Auswertung von Fraunhofer IAO zum Leserwettbewerb »Bank der Zukunft« von  

Financial Times Deutschland im November 2007. 
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(g) Innovationen und Prozessintegration des Internetvertriebs  

Im Internetvertrieb stehen neben der Gewährleistung einer hohen Si-
cherheit vor allem der Ausbau von Transaktionsmöglichkeiten und die 
Integration in einen ganzheitlichen Vertriebsansatz im Fokus. Die beste-
henden Möglichkeiten zur Erweiterung der Informationsdienste im In-
ternet (z. B. unter Einsatz von Web 2.0-Lösungen) stehen jedoch erst am 
Anfang. Vor diesem Hintergrund wurde im Rahmen der Projektarbeiten 
eine qualitative Analyse ausgewählter Anwendungen des Web 2.0 zum 
Einsatz im Finanzdienstleistungssektor durchgeführt. Die Zielsetzung be-
stand darin, die beteiligten Partnerunternehmen dabei zu unterstützen, 
die zentralen Anwendungen des Web 2.0 einordnen zu können und 
sich für den Einsatz derjenigen zu entscheiden, die für diese individuell 
und kundenzentrisch die größten Chancen bei tragbarem Risiko beinhal-
ten. Als ein zentrales Ergebnis ist dabei festzuhalten, das neben der bis-
herigen Nutzung des Internet als »bloßer« Informationskanal sowie als 
Transaktionsplattform nunmehr Kompetenzen bezüglich des Einsatzes 
dieser neuen Anwendungen und Technologien als Kommunikationsve-
hikel in konzeptioneller und personeller Hinsicht aufzubauen sind. In 
diesem Zuge sind die Einsatz- und Nutzenpotenziale nicht lediglich auf 
die Interaktion mit Außenstehenden (Kunden / externe Kooperations-
partner) beschränkt, sondern bieten auch Chancen zur Optimierung des 
unternehmensinternen Wissenstransfers und der Zusammenarbeit. Mit 
der Zielsetzung der Identifikation von Gestaltungsoptionen eines ganz-
heitlich digital gestützten Vertriebsprozesses wurden zudem die wesent-
lichen Schritte von der ersten Informationsgewinnung durch den Kun-
den (»Produktflirt«) bis hin zum Produktkauf skizziert. Im Anschluss 
wurde eine Einschätzung der den jeweiligen Teilschritt technologisch un-
terstützenden Anwendungen getroffen.  

Als wesentliche Teilschritte des digitalen Vertriebsprozesses wurden da-
bei die folgenden in die Betrachtung einbezogen: 

- »Produktflirt«: Erster medialer Informationsbezug über die sei-
tens des Finanzdienstleisters offerierten Angebote durch den 
Kunden. 

- »Produktbedarf«: Generierung des Produktinteresses beim 
Kunden durch ansprechende Informationsbereitstellung und  
-aufbereitung. 

- »Portfolioanalyse«: Abgleich des vom Kunden für interessant 
befundenen Produktes mit der existenten Portfoliostruktur. 

- »Produktkatalog«: Automatisierte Auswahl weiterer Produkte 
im Abgleich mit dem Portfolio. 

- »Produktempfehlung«: Anzeige der auf Basis der getätigten 
Analyse für den Kunden geeignet erscheinenden Produkte. 

- »Produktkauf«: Bestätigung des Kaufwunsches durch den 
Kunden und Abwicklung des medialen Produktkaufs zuzüglich 
Integration in dessen Gesamtportfolio. 
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In Bezug auf die den jeweiligen Teilschritt unterstützenden Anwendun-
gen des Web 2.0 wurde die folgende Zuordnung vorgenommen, wobei 
die orangefarbigen Haken auf eine optionale Eignung hinweisen (siehe  
(Tabelle 2). 

 
Tabelle 2: Analyse des digitalen Vertriebsprozesses mit Web 2.0-Diensten 

Neben den im Verlauf der Forschungsarbeiten ausführlich erläuterten 
und bewerteten Diensten wurde zusätzlich eine Ergänzung um die fol-
genden Anwendungen vollzogen: 

- »Social Bookmarks«: Internetlesezeichen, die in einem Netz (In-
ternet oder Intranet) mithilfe einer Browser-Oberfläche von ver-
schiedenen Benutzern durch gemeinschaftliches Indexieren er-
schlossen und mittels eines RSS News Feeds bereitgestellt wer-
den. So genannte Social-Bookmark-Netzwerke können neben 
dem Sammeln von Links und Nachrichtenmeldungen auch zum 
Sammeln von Podcasts oder Videos konzipiert sein. 

- »Finance Configurator«: Automatisiertes, webbasiertes Analy-
se- und Konfigurationstool zur Generierung optimierter 
Portfoliostrukturen durch Zusammensetzung geeigneter Finanz-
produkte differenzierter Themenkomplexe mit optionaler Mög-
lichkeit des Produktkaufs. 

- »Holistic Search Machine«: Webbasiertes Programm zur Re-
cherche von Produktinformationen, die in einem Computer oder 
einem Computernetzwerk wie z. B. dem World Wide Web ge-
speichert sind. 

Die Analyse der Gestaltungsoptionen des digital integrierten Vertriebs-
prozesses sollen im Verlauf der zukünftigen Forschungsarbeiten weiter 
konkretisiert werden. Unter dem Schlagwort »Future Sales« ist in diesem 
Zusammenhang die Konzeption von Beispielszenarien in den Bereichen 
»Branch Sales« (medialer Kontakt und Durchführung der Beratung zwi-
schen stationärem Bankmitarbeiter und Kunde), »Center Sales« 
(telefoniegestützte Beratung), »Mobile Sales« (»Banking where and 

Holistic Search Machine

Analysewerkzeug 
(»Finance Configurator«)

Bookmarks

Videoconferencing

Instant Messaging

Podcasts

RSS Feeds

Communities

Wikis

Blogs

Produkt-
kauf

Produkt-
empfehlung

Produkt-
katalog

Portfolio-
analyse

ProduktbedarfProduktflirtProzessschritt

Web 2.0-Dienst

Holistic Search Machine

Analysewerkzeug 
(»Finance Configurator«)

Bookmarks

Videoconferencing

Instant Messaging

Podcasts

RSS Feeds

Communities

Wikis

Blogs

Produkt-
kauf

Produkt-
empfehlung

Produkt-
katalog

Portfolio-
analyse

ProduktbedarfProduktflirtProzessschritt

Web 2.0-Dienst

Legende: Empfohlener Einsatz Optionaler Einsatz



Leitthemen des Innovationsforums »Bank & Zukunft« 

10 
Projektbeschreibung zum Innovationsforum »Bank & Zukunft« 

whenever you want« durch Nutzung innovativer, mobiler Endgeräte), 
»Off-premise Sales« (Informationsbezug, Beratung und Produktkauf an 
SB-Komponenten außerhalb der Filiale), »Private Sales« (Online-Banking 
2.0) und »Virtual Sales« (Generierung einer virtuellen Bankpräsenz im In-
ternet) angedacht. 

2.3 Bankenindustrialisierung führt zu Wertschöpfungsnetzwerken  

Die aktuellen Entwicklungen im deutschen und europäischen Banken-
markt zeigen die große Bedeutung bezüglich der Fähigkeit von Banken 
sich an ändernde marktliche und kundenorientierte Rahmenbedingun-
gen anpassen zu können. Die frühzeitige Adaption und Anpassung der 
Bankenleistungen und der damit verbundenen Geschäftsprozesse an 
sich verändernde Kundenanforderungen werden zukünftig zu einem 
zentralen Erfolgsfaktor im nationalen und internationalen Wettbewerb 
erwachsen. 

(a) Industrialisierung als Ansatz der Unternehmensentwicklung 

Das Thema »Industrialisierung« hat sich im Laufe der vergangenen Jahre 
bei Banken etabliert. Dabei stellt die Industrialisierung der Banken seit 
langem keinen Selbstzweck mehr dar, sondern ist ein elementarer Bau-
stein zur Gestaltung einer zukunftsfähigen und effizienten Bankorgani-
sation mit flexiblen und agilen Strukturen. Wurde in der Vergangenheit 
das Thema »Industrialisierung« vorwiegend unter dem Aspekt der Über-
tragung von industriellen Methoden und Werkzeugen vorwiegend vom 
produzierenden Gewerbe auf die Finanzdienstleistungsbranche betrach-
tet, wird sich zukünftig diese Sichtweise verändern müssen.  

(b) Stellhebel der Industrialisierung 

In den vergangenen Jahren mussten und müssen Banken erst die not-
wendigen organisatorischen und technischen Voraussetzungen schaf-
fen, um den Transfer von Industrialisierungsmethoden erfolgreich um-
setzen zu können. Im Rahmen der Arbeiten des Innovationsforums 
»Bank & Zukunft« wurden dazu bereits praxiserprobte und bewährte In-
strumente entwickelt, die Banken und deren Entscheidungsträger bei 
dieser großen Herausforderung zielorientiert unterstützen. 

Der Nutzen für die Banken aufgrund des Einsatzes dieser Lösungen kann 
wie folgt zusammengefasst werden:  

- Unterstützung bei der Identifikation und Konzentration auf Pro-
zesse mit dem größten Potenzial hinsichtlich »Industrialisierung« 
und Wertschöpfung. 

- Systematische Auswahl der geeigneten Methoden und Werk-
zeuge hinsichtlich des Wertbeitrages zur »Industrialisierung«. 

- Fokussierung auf die wesentlichen Felder zur Verbesserung der 
Wettbewerbsfähigkeit. 

- Sicherstellung des strategischen Fit der Geschäftsprozesse mit 
der Bankenstrategie und Koordination der notwendigen Tätig-
keiten. 
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- Durchgängige Konzentration auf die erforderlichen Ergebnisse 
(Ergebnissicherung). 

Eine wichtige Erkenntnis für die erfolgreiche Bankenindustrialisierung 
adressiert eine ganzheitliche Sicht auf die Organisation, die Prozesse und 
die dazu erforderliche technische Infrastruktur einer Bank (siehe Stellhe-
bel der Industrialisierung, dargestellt in Abbildung 9). 

 
Abbildung 9: Stellhebel der Industrialisierung 

(c) Strukturmodelle industrialisierter Banken 

»Die« industrialisierte Bank an sich wird es auch zukünftig nicht geben. 
Die Industrialisierung von Banken ist kein Selbstzweck, sondern muss 
sich einerseits in die langfristigen Ziele und Strategien von Banken integ-
rieren. Andererseits ergeben sich aufgrund von Industrialisierungsansät-
ze neue Formen der Organisation, die im Umkehrschluss auf das Bank-
geschäft, aufgrund neuer Geschäftsmodelle und Gestaltung der Wert-
schöpfungsketten wirken können. Im Rahmen des Innovationsforums 
»Bank & Zukunft« wurden vor diesem Hintergrund realistische Zu-
kunftsbilder im Sinne von Strukturmodellen industrialisierter Banken 
entwickelt und beschrieben. Diese Zukunftsszenarien bilden die Basis für 
die weitergehenden Arbeiten im Hinblick auf die Bankenindustrialisie-
rung der zweiten Generation, die den Aspekt der Wertschöpfung einer 
Bank und deren Wertschöpfungsnetzwerk insgesamt beleuchtet. 

(d) Gestaltung von Wertschöpfungsnetzwerken 

Die Ergebnisse der Trendstudie »Bank & Zukunft 2009« zeigen, dass 
neben der Industrialisierung der Strukturen und Prozesse in den Bankin-
stituten auch die Bedeutung von verteilten Wertschöpfungsstrukturen in 
den kommenden Jahren sehr stark zunehmen wird. Die Beherrschung 
komplexer Organisations- und Partnerstrukturen, sowie die Berücksichti-
gung von dynamischen Märkten und Umweltfaktoren werden zukünftig 
neue Kompetenzen innerhalb von Banken und deren Dienstleister not-
wendig machen.  

Das Management von Wertschöpfungsnetzwerken bietet für Banken 
zahlreiche Möglichkeiten sowohl für Effizienzsteigerungen als auch zur 
Verbesserung der Effektivität. Um die vielfältigen Potenziale erschließen 
und nachhaltig nutzen zu können bedarf es jedoch noch einiger Arbei-
ten im Forschungsbereich als auch in der Umsetzung. Bestehende An-
sätze zur Strategieentwicklung und Planung müssen hinsichtlich ihres 
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Einsatzes in einem Wertschöpfungsnetzwerk überprüft und gegebenen-
falls modifiziert werden. Neue Verfahren, die eine Zielfindung, -
bewertung und -verabschiedung auf Ebene eines Netzwerkes abbilden 
und unterstützen können, müssen entwickelt werden. Fragen der ge-
genseitigen Abstimmung und Priorisierung der Interessen einzelner Part-
ner müssen in geeigneter Form berücksichtigt werden, so dass jeder Be-
teiligte einen wahrnehmbaren Nutzen aus dem Engagement im Wert-
schöpfungsnetzwerk ziehen kann. Hierzu muss ein Ansatz entwickelt 
werden, der eine Bewertung des Netzwerkes in der Gesamtheit als auch 
in Bezug auf die Wertbeiträge der einzelnen Partner ermöglicht.  

Abbildung 10: Ebenen des Managements von Wertschöpfungsnetzwerken  

Das Ziel der Forschungsarbeiten besteht in der Erarbeitung eines praxis-
orientierten Managementtools, welches Banken bei der systematischen 
Vorbereitung und Umsetzung zukunftsorientierter und bankübergrei-
fender Organisationsstrukturen unterstützt und zeigt, wie sich externe 
Partner in diese kundenbezogenen und »end-to-end«-fokussierten Pro-
zesse integrieren lassen. 

Begleitend dazu wird der Aspekt des Markenmanagements industriali-
sierter Banken aufgegriffen und  

2.4 Europäisches Cluster »Payments« 

Im Rahmen einer europaweit angelegten Arbeitsgruppe werden ab 
Herbst 2009 Innovationsaspekte im Bereich »Payments« aufgearbeitet. 
Im Mittelpunkt dieses Themenfelds steht die Durchführung und Interpre-
tation von Ergebnissen einer europaweit durchgeführten Trendstudie im 
Bereich Zahlungsverkehr (»Payments«). Darüber hinaus beschäftigt sich 
diese Expertengruppe mit Schwerpunktthemen im Bereich Innovations-
management im Zahlungsverkehr, Technologiepotenziale und Ge-
schäftschancen innovativer Zahlungsverkehrsdienstleistungen sowie 
Auswirkungen von Innovationen auf den Zahlungsverkehrsmarkt.  

Zielgruppe dieser ergänzenden Arbeitsgruppe sind Spezialisten im Be-
reich Zahlungsverkehr aus Banken und Dienstleistern aus ganz Europa.  
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3 Innovationspartnerschaft von Wissenschaft und Praxis 

Das Innovationsforum »Bank & Zukunft« ist als Verbundforschungspro-
jekt konzipiert, das unter der Leitung von Fraunhofer IAO einen mode-
rierten Innovationsprozess unter Einbeziehung von Wissenschaft und 
Praxis initiiert und konstruktiv fördert. Hierzu werden Strategien und 
Konzepte für die Bank der Zukunft aus Sicht der Banken und der  
IT-Lösungsanbieter im Innovationsforum »Bank & Zukunft« kombiniert. 
Fraunhofer IAO ist Träger dieses Forschungsprojekts und stellt den wis-
senschaftlichen Rahmen durch Studien sowie den Technologie- und Me-
thodentransfer erzielter Forschungsergebnisse sicher. Die Arbeiten im 
Rahmen des Innovationsforums »Bank & Zukunft« sind sehr stark auf 
die Erarbeitung und Gestaltung praxisorientierter Lösungen ausgerichtet. 
Die Zielsetzung aller Arbeiten fokussiert auf die Unterstützung unserer 
Innovationspartner unter Nutzung aktueller Erkenntnisse aus angewand-
ter Wissenschaft und praktischer Erfahrungen aller beteiligten Partner. 

Der Nutzen für Banken und deren Dienstleistungspartner kann wie folgt 
beschrieben werden: 

- Exklusive Nutzung von wissenschaftlichen Ergebnissen, Tools und 
Publikationen. 

- Nutzung eines etablierten branchenübergreifenden Netzwerkes 
von Anwendern und Herstellern und Erfahrungsaustausch im 
Rahmen von Expertenworkshops, Fachtagungen und Show Ca-
se-Events. 

- Teilnahme an moderierten Workshops im Rahmen von  
Arbeitsgruppentreffen sowie Expertengespräche und »Good-
Practice«-Analysen. 

- Möglichkeit zur Gestaltung und Mitarbeit an innovativen The-
men und Lösungen für die Bank der Zukunft. 

- Mitwirkung an wissenschaftlichen Studien (z. B. Fokussierung 
von Fragestellungen in den Studien, vertiefende Auswertungen 
für Partnerunternehmen). 

- Exklusiver Zugriff auf wissenschaftliche Ergebnisse, Tools und 
Präsentationsunterlagen des Projekts über die internetbasierte 
»Bank & Zukunft«-Kooperationsplattform. 

- Präsentationsmöglichkeiten bei Veranstaltungen des Innovations-
forums und Nutzung des Show Case »Bank & Zukunft« für in-
terne und externe Veranstaltungen der Partner. 

Die Projektaktivitäten im Verlauf eines Jahres umfassen ca. sechs zumeist 
eintägige Expertenworkshops, welche zu den definierten Themen-
schwerpunkten durchgeführt werden (Projektsteuerungsmeetings zu 
Meilensteinen und themenbezogene Fachworkshops). Der personelle 
Aufwand für die Partnerunternehmen beträgt verteilt auf die Laufzeit 
von einem Jahr ca. acht Personentage. Die unternehmensseitige Koordi-
nation übernimmt ein zentraler Ansprechpartner, welcher Fraunhofer 
IAO zur Kommunikation und Abstimmung terminlicher, personeller so-
wie inhaltlicher Sachverhalte benannt wird. 
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Neben bilateralen Vorbereitungsterminen bietet Fraunhofer IAO den 
Partnerunternehmen weiterhin optional die Teilnahme an öffentlichen 
Events zum Projekt an. Feedback zu verteilten Arbeitsblättern im Projekt 
(z. B. Bewertungen, Datenerhebungen für Fallstudien, Fragestellungen 
für die Trendstudien etc.) sowie der Ergebnistransfer ins eigene Unter-
nehmen werden in Kooperation mit dem zentralen Ansprechpartner 
bzw. durch diesen vorgenommen. 

Einen zentralen Aspekt des Innovationsforums »Bank & Zukunft« bildet 
der Erfahrungsaustausch (»Networking«) der Projektpartner untereinan-
der sowie übergreifend zwischen Anwendern und Herstellern. Dieser 
moderierte Prozess bildet die Grundlage für die gemeinsame Konkreti-
sierung der Szenarien zur Bank der Zukunft und deren wirtschaftliche 
Umsetzung bei den beteiligten Partnern.  

Eine wesentliche Voraussetzung hierfür ist die Integration des aktuellen 
Stands der Technik seitens der Partner, der einen frühen Dialog von An-
wendern und Herstellern zur gemeinsamen Weiterentwicklung ermög-
licht. Im Hinblick auf die Gestaltung von Bankarbeitsplätzen bzw. Dienst-
leistungszentren können aktuelle Forschungsergebnisse zeitnah von den 
Anwendern evaluiert und umgesetzt werden. 

Interessierte Unternehmen können sich als Mitglied am Verbundfor-
schungsprojekt Innovationsforum »Bank & Zukunft« beteiligen. Ziel-
gruppen sind Banken und Finanzdienstleister sowie Partnerunternehmen 
aus den Bereichen IT-Services, Rechenzentren, Integratoren, Anbieter 
von Bankensoftware-Lösungen sowie Dienstleister in der Finanzbranche 
(siehe Abbildung 11). 

 
Abbildung 11: Mitglieder im Innovationsforum »Bank & Zukunft«  
(Partner seit Gründung 2004, Stand: Juni 2009) 



Aktuelle Forschungsthemen 

15 
Projektbeschreibung zum Innovationsforum »Bank & Zukunft« 

4 Aktuelle Forschungsthemen 

Die Themenschwerpunkte der ersten Forschungsphasen werden im Ver-
lauf der Forschungsphase 2009-2010 vertieft und um weitere For-
schungsaspekte erweitert (siehe Abbildung 12). Die Vertiefungsrichtun-
gen werden in diesem Zusammenhang im Vorfeld in Zusammenarbeit 
und im Abgleich mit den Interessen der bisherigen und zukünftig am 
Projekt teilnehmenden Partnerunternehmen abgestimmt.  

 
Abbildung 12: Übersicht über die Forschungsphase 2009-2010 

Folgende Schwerpunktthemen beschreiben den inhaltlichen Forschungs-
rahmen der Projektphase 2009-2010: 

- Trendstudie »Bank & Zukunft 2010«:  

o Fortführung der erfolgreichen Trendstudienreihe im deut-
schen und europäischen Bankenmarkt 

- »Innovationen im Finanzvertrieb«: 

o Banking goes (a)cross: Vertriebs- und partnerübergreifende 
Vertriebsprozesse, Integration der Prozessketten im Vertrieb. 
Hieraus werden auch Anforderungen an die Medienintegra-
tion am Beraterarbeitsplatz abgeleitet. 

o Innovationsdialog mit Kunden und Bankführungskräften: 
Durchführung Kundenbefragungen sowie Gruppenexplora-
tionen mit Praktikern zu Fachthemen im Finanzvertrieb. 

o Show Case NextGen: Weiterentwicklung von Services im 
Show Case (z. B. Medien- und Prozessintegration). 

- »Wertschöpfungsnetzwerke«:  

o Managementansätze und dynamische Bewertung von Wert-
schöpfungsnetzwerken im Bankensektor. 

o  Markenmanagement industrialisierter Banken. 
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Neben den Forschungsaktivitäten wird das Networking im Projekt weiter 
intensiviert. Hierzu zählen gemeinsame Publikationen zu ausgewählten 
Projektergebnissen sowie öffentliche Seminarveranstaltungen und Pro-
jektpräsentationen. 

Ergänzend zu der seit dem Jahr 2005 jährlich erscheinenden Trendstudi-
enreihe »Bank & Zukunft« ist im Herbst 2008 in Kooperation mit dem 
Gabler-Verlag eine Buchpublikation mit dem Titel »Innovationen und 
Konzepte für die Bank der Zukunft« erschienen, die wissenschaftliche 
Ergebnisse der Forschungsarbeiten ergänzt um Praxisberichte von Ban-
ken und Lösungsanbietern zum Inhalt hat (Abbildung 13). 

Spath, Dieter / Bauer, Wilhelm / Engstler, Martin (Hrsg.) 
Innovationen und Konzepte für die Bank der Zukunft –  
Mit starkem Filialvertrieb und optimierten Wertschöpfungsketten  
künftigen Herausforderungen begegnen 
 
ISBN: 978-3-8349-0943-5 - sofort lieferbar 
Wiesbaden: Gabler 2008 
300 Seiten (gebunden) 
EUR: 39,90 im Buchhandel 

 
Abbildung 13: Buchpublikation des Innovationsforums »Bank & Zukunft«6 

Weitere Informationen zu Veröffentlichungen sind im Pressespiegel des 
Innovationsforums »Bank & Zukunft « aufgeführt bzw. im Internet unter 
www.bankundzukunft.de abrufbar 

 

                                                 
6 Informationen im Internet abrufbar unter: http://www.gabler.de/index.php;do=show/site=g/book_id=16283 
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5 Laufzeit, Kosten und Kontakt 

 
 
Laufzeit: Die Forschungsphase 2009-2010 beginnt am 01.07.2009 

und endet am 30.06.2010. Die Vertragsbindung beträgt ein 
Jahr mit Verlängerungsoption. Der Einstieg in das Projekt ist 
auch während eines laufenden Forschungsjahres möglich. Es 
besteht auch die Möglichkeit, die Mitgliedschaft für For-
schungsphasen zu vereinbaren. 

 
 

Kosten: Euro 19.500 pro Forschungsjahr 
 
 

 Kontakt: Dipl. oec. Claus-Peter Praeg, PMP® 
Telefon:  +49 (0) 7 11 / 9 70 - 21 25 
E-Mail:  Claus-Peter.Praeg@iao.fraunhofer.de 
 
Dipl.-Ing. (BA) Christian Vocke, MBA 
Telefon:  +49 (0) 7 11 / 9 70 - 54 73 
E-Mail:  Christian.Vocke@iao.fraunhofer.de 

 
Internet : www.bankundzukunft.de 
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