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Millennials wird die Generation ge-
nannt, die etwa zwischen 1990 und 2000
geboren wurde. Sie sind heute 20 bis 30
Jahre alt und werden in den kommenden
Jahren oft Familienvermdgen erben kon-
nen, die von den Babyboomern erarbei-
tet wurden. Weil die Millennials parallel
auch die sogenannten Digital Natives
sind, werden diese Gemeinsamkeiten flir
die Vermdogensplanung und zukiinftige
Familienstrukturen von Relevanz sein.
Fiir die Babyboomer war es wichtig,
physische Giiter wie Eigenheim, Ferien-
haus oder Auto zu akkumulieren. Dage-
gen sind Millennials und Digital Natives
eher interessiert, neue Erfahrungen zu
sammeln, neue Orte zu bereisen, im Aus-
land zu arbeiten oder ganz einfach ihre
Grenzen zu testen. Uber ihre Erfahrun-
gen und Erkenntnisse tauschen sie sich
gern online und via Social Media aus.
Ob dies gut oder schlecht sein mag,
ist nicht die Frage, sondern was dies fiir
die Finanzindustrie bedeutet. Ganz spe-
ziell betrifft das Kunden wie Entrepre-
neurs oder Superreiche (Ultra High Net
Worth Individuals, UHNWTI). Die aktu-
elle Kundengeneration muss sich iiber-
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legen, wie die Familienvermogen vererbt
werden sollen und wie sie die Nach-
folgeplanung innerhalb der Firma und
der Familie organisieren wollen.

Technologiesierung: Wer profitiert?
Die Banken werden Kunden gegeniiber-
stehen, welche einen hohen Grad an In-
formationen iiber das Internet zur Ver-
fligung haben. Sie werden oft sogar
besser informiert sein als die durch-
schnittlichen Bankberater. Diese werden
immer weniger Zeit haben, um sich auf
die Kundengespriche vorzubereiten und
sich den spezifischen Kundenbediirfnis-
sen zu widmen.

Typischerweise wird sich bei den
Grossbanken die Anzahl Kunden pro
Kundenberater weiter erhohen, da durch
zunehmende Technologiesierung inner-
halb der Bank Zeit gespart werden kann.
Die zusitzliche Zeit sollte eigentlich fiir
die intensivere Betreuung, Bediirfnisab-
klarungund Ausarbeitung von Losungen
investiert werden. Allerdings ist dies
immer weniger der Fall: Wahrend gros-
sere Banken versuchen, die Effizienz zu
steigern und dem Berater mehr Kunden
zuzuteilen, versuchen die als Boutique
aufgestellten Privatbanken den Kunden
ganzheitlicher zu unterstiitzen.

Dementsprechend miissen die Ban-
ken fiir die Verdnderungen bereit sein:
Der Generationenwechsel hat begonnen,
die Babyboomer verlangen mehr und
sind dank dem Einfluss der Millennials
besser informiert als vor zehn Jahren.
Demnach wird der Anspruch an die Ban-
ken exponentiell steigen. Dabei muss sich
jedes Finanzinstitut entscheiden, ent-
weder Innovationen im Service-Modell
oder im technologischen Bereich zu
bringen. In beiden Féllen geht es um die
«User Experience» (Nutzererfahrung).

Banker plus ist gefragt

Die Bank muss den Millennials etwas
bieten. Heute geht es nicht mehr darum,
die Kunden zu verwalten. Der Kunde
wiahlt die Inhalte und gestaltet die Be-
ziehungen. Fiir Millennials ist es kein
«Erlebnis» und auch kein Service, nur

ein Konto zu haben, um die geerbten
Millionen zu parkieren. Bei den Kunden-
bediirfnissen gibt es unterschiedliche
Trends: Einerseits gibt es Kundengrup-
pen, welche gerne weniger Komplexitt
in der Depotstruktur haben wollen und
aktiv und passiv verwaltetete Fonds zur
Vermdgensbildung schitzen. Aufder an-
deren Seite sind die Investoren miide ge-
worden, mit einer standardisierten Ver-
mogensverwaltung monotone Vorschlige
von den Banken zu erhalten, welche we-
nig oder keine individuellen Wiinsche
berticksichtigen.

Die Millennials werden die Banken
zum Umdenken zwingen: Die iiblichen
Bankkonti werden schnell und ohne
Probleme tibertragen werden konnen —
online, per Knopfdruck. Somit miissen
Banken etwas bieten, das die Millennials
in ihrer Interaktion mit der Bank befrie-
digtund einen echten Mehrwert darstellt.
Sie interessieren sich weniger fiir Mar-
ken und Produkte, als vielmehr fir Lo-
sungen ihrer Bediirfnisse und Probleme.
Millennials informieren sich online iiber
solche Leistungen und suchen Empfeh-
lungen von Freunden und Experten.

Damit Millennials sich auf ihre ech-
ten Leidenschaften ausserhalb der Fi-
nanzwelt konzentrieren kOnnen, muss
der Banker zum Banker plus werden.
Das bedeutet, ndher an die Kunden zu
riicken und die Tradition des Banking
mit innovativen Angeboten zu ergénzen.
Dazu gehoren auf der einen Seite Dienst-
leistungen wie Verfligbarkeit, Schnellig-
keit, Erfahrung und Finanz-Know-how.
Aufder anderen Seite sind konkrete Fer-
tigkeiten im Bereich Social Media ge-
fragt, um interessante Angebote zu offe-
rieren und einen Dialog mit den Kunden
aufzubauen. Es ist eine ganzheitliche
Betrachtung der Kundenkommunikation
vonnoéten. In der Praxis zeigt es sich, dass
bestéindiges Lernen notwendig ist und
eine Betreuung rund um die Uhr erfor-
derlich sein kann. Kunden sind weltweit
und in anderen Zeitzonen unterwegs und
mdochten manchmal ein Problem rasch
16sen kénnen.
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