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kann fur Banken ein Heimspiel werden

ChatGPT & Co: Die ndchste Tech-Revolution
Stefan Hirschmann / Michael Heck l ]
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Stefan Hirschmann / Michael Heck

ChatGPT hat das Internet im Sturm er-
obert. Mehr als 100 Millionen Nutzer ha-
ben sich in nur zwei Monaten registriert,
keine andere Anwendung ist schneller
gewachsen. Kein Wunder, schlieBlich
macht das Sprachmodell die Fortschritte
der Kunstlichen Intelligenz (KI) fur die
breite Masse der Nutzer greifbar. Auch in
Bankenkreisen wird mit dem Chatbot ex-
perimentiert, gleichzeitig ist die Nervosi-
tat splrbar: Acht von zehn Finanzexper-
ten schatzen das disruptive Potenzial von
Sprachmodellen wie ChatGPT fur die
Branche als hoch ein, so die Ergebnisse
der von Cofinpro und der VOB-Service
GmbH in Auftrag gegebenen Studie
.Kunstliche Intelligenz in Banken”.

Technologische Schallmauer
durchbrochen

Obwohl Chatbots schon seit vielen Jah-
ren im Einsatz sind, zeigt sich jetzt
schlagartig, welchen Reifegrad die Kl von
OpenAl erreicht hat. Nachdem die Feld-
versuche der vergangenen Jahrzehnte oft
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ChatGPT & Co: Die nachste
Tech-Revolution kann fur Banken
ein Heimspiel werden

die popkulturgenahrte Erwartungshaltung
der Bevolkerung verfehlten, gibt es nun
erstmals eine massentaugliche Anwen-
dung, die auf den ersten Blick kaum von
einem Menschen zu unterscheiden ist.

beitet, neue Muster und Trends schneller
erkannt werden. Denn die Starken der Kl
liegen Uber ChatGPT hinaus in der Analy-
se und Verarbeitung groBer Datenmen-
gen. Das macht sie ideal fur die Erstel-

~Mit fortschreitender Digitalisierung werden
neue Anwendungen und Geschaftsmodelle méglich.”

Damit wurde eine technologische Schall-
mauer durchbrochen. Diese rasante Ent-
wicklung verunsichert die Branche. Zum
einen lassen sich die Auswirkungen der
jungsten Technologiespriinge aufgrund
ihrer Dynamik kaum seriés prognostizie-
ren, zum anderen gibt es Aufholbedarf
in den Banken: Fast jeder Dritte gibt an,
noch zu wenig Uber ChatGPT und andere
Kl-basierte Sprachmodelle zu wissen.

Eines ist sicher: Mit fortschreitender Digi-
talisierung werden neue Anwendungen
und Geschaftsmodelle moglich. Stan-
dardanfragen koénnen maschinell bear-

Teilergebnisse fur ausgewahlte Institutsgruppen
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schafts- bank
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W trifft zu
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lung maBgeschneiderter Angebote, bei
denen Kundenmuster erkannt und zuge-
ordnet werden. Bankmitarbeitende kon-
nen sich in kUrzester Zeit optimal auf ein-
zelne Kunden vorbereiten oder diese
proaktiv ansprechen. Damit reifen KI-An-
wendungen zu einem wichtigen und
wettbewerbsentscheidenden Werkzeug
in einer hybriden Arbeitswelt.

Die Bank der Zukunft
als lernende Organisation

Da KI immer mehr und immer komplexe-
re Aufgaben Ubernimmt, stehen Finanz-
institute vor einem tiefgreifenden tech-
nologischen und kulturellen Wandel.
Nicht zuletzt deshalb sagt ein Viertel der
Studienteilnehmer: ,Wir befinden uns
bereits im Zeitalter der KI.” Weitere vier
von zehn gehen davon aus, dass dieser
Technologieschub die Banken bereits in
den nachsten funf Jahren nachhaltig pra-
gen wird. Nur ein Prozent glaubt nicht
an den Erfolg von Kl im Finanzdienstleis-
tungsbereich. Auffallig im Branchenver-
gleich: Bei den Genossenschaftsbanken
liegen die Werte fur einen bereits erfolg-
ten Durchbruch von Kl deutlich hoher als
bei Sparkassen und Forderbanken.
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Die Zahlen machen deutlich: Neue An-
wendungen wie ChatGPT erhohen insge-
samt die Aufmerksamkeit fur kunstliche
Intelligenz in der Branche. Allerdings gab
es in den vergangenen Jahren auch im-
mer wieder Hypes, die in der klassischen
Finanzbranche bisher keinen Durchbruch
aufweisen konnten, so zum Beispiel das
Metaverse. Die Kl hat hier eine andere
Ausgangslage: Zum einen entsprechen
die moglichen Anwendungsfalle eher
den Interessen und Wiunschen der Bran-
che, zum anderen liegt die Technologie
selbst — also der Umgang mit groBBen Da-
tenmengen und -modellen — ndher am
Kern der Bankkompetenz.

Bei Kl geht es vor allem darum, mithilfe
mathematischer Modelle Vorhersagen zu
treffen — das gehort sozusagen auch zur
DNA einer Bank. Und im Gegensatz zu
Metaverse wird seit gut 50 Jahren inten-
siv an der Entwicklung von Kl geforscht,
weshalb es auch viele theoretische Mo-
delle dazu gibt. Dieses Grundlagenwissen
hilft, die Moglichkeiten und damit auch
die moéglichen Anwendungen abzuschat-

auf Effizienzoptimierung achten.” (siehe
Abbildung 1). Fast ebenso viele Studien-
teilnehmer sprechen sich zudem fur eine
schnellere ganzheitliche Integration von
Zukunftstechnologien aus.

Naturlich wollen die Banken die Innovati-
ons- und Effizienzvorteile nutzen und
sich optimal am Markt positionieren. In-
wieweit dies in der Praxis umgesetzt wer-
den kann, hangt maBgeblich auch von
den Umsetzungspotenzialen des jeweili-
gen Instituts ab. Vier von funf Befragten
sehen daher eine hohe Relevanz in der
Einbindung von Partnern, insbesondere
bei der Integration neuer Technologien.

Disprutives Potenzial von
ChatGPT bei Feedback und Text

Das bedeutet: Banken mussen sich von
der Uberzeugung verabschieden, alles al-
lein machen zu wollen. Auffallig ist auch
hier der Branchenvergleich: Kapitalver-
waltungsgesellschaften sind deutlich of-
fener fur Partnerschaften (100 Prozent

.Banken mussen sich von der Uberzeugung verabschieden,
alles allein machen zu wollen.”

zen. Banken sind damit in der Lage, sich
innerhalb der regulatorischen und auch
technologischen Grenzen verstarkt mit
diesen Themen auseinanderzusetzen.

Den Weg zum Kunden finden

Doch gerade bei der praktischen Umset-
zung neuer Technologien tut sich der
Bankensektor oft schwer. Zwar sind in
der Vergangenheit viele interessante Pro-
jekte und Anwendungen in den zahlrei-
chen Innovationsabteilungen entstan-
den, sie haben jedoch nicht immer den
Weg in die Fachabteilung oder zum End-
kunden gefunden. Diese Zurlckhaltung
muss aufgegeben werden, damit die Vor-
teile der Kl in der gesamten Organisation
zum Tragen kommen. 87 Prozent sagen
daher auch: ,Banken sollten zu lernen-
den Organisationen werden und weniger
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Zustimmung) als beispielsweise Privat-
banken (63 Prozent), Genossenschafts-
banken (71 Prozent) oder Sparkassen und
Forderbanken (jeweils Uber 80 Prozent).

Das von den Studienteilnehmern identifi-
zierte disruptive Potenzial (siehe Abbil-
dung 2) von ChatGPT durfte sich zunachst
dort entfalten, wo viel Feedback und Text
generiert wird. Insbesondere im Kunden-
service gibt es eine Vielzahl von Anwen-
dungsfallen. Aktuell ist die Situation noch
so, dass Kundenanfragen oder -meldun-
gen haufig von mehreren Bankmitarbei-
tern in teilweise unterschiedlichen Ab-
teilungen gesichtet, sortiert, bewertet,
beantwortet und abgelegt werden.

Ein enormer Aufwand, der mit KI-An-
wendungen effizienter und schneller er-
ledigt werden kann. Die Maschine kann
als Produktivitatsbeschleuniger dienen,
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Senior Manager, Cofinpro AG,
Frankfurt am Main

Anwendungen der Kinstlichen Intelligenz wie
das derzeit heild diskutierte ChatGPT haben
nach Ansicht von Bankexperten ein hohes dis-
ruptives Potenzial. Doch wie mussen die Insti-
tute ihre Geschaftsmodelle anpassen? Die Aus-
gangslage ist gut, denn der Nutzen der neuen
digitalen Assistenten ist enorm. So kdénne die
Technologie beispielsweise im Kundenservice
eine Vielzahl von Anwendungsfallen finden.
Laut der von VOB-Service und Cofinpro durch-
gefuhrten Umfrage sehen deren Teilnehmer
zudem noch in den Bereichen Marketing und
Personalmanagement wichtige Anwendungs-
bereiche. Hier kénnen laut den Autoren schon
heute mit der Kl-basierten Textgenerierung
erhebliche Produktivitatssteigerungen erzielt
werden. Zudem verfugt kaum eine andere
Branche Uber so viel Erfahrung in der automa-
tisierten Verarbeitung grofSer Datenmengen
innerhalb enger regulatorischer ~ Grenzen.
Hochste Zeit also flr eine offensive Technolo-
giestrategie — so sehen es zumindest Stefan
Hirschmann und Michael Heck. (Red.)

indem sie Dokumente oder Audiodateien
auf das Wesentliche zusammenfasst und
aufbereitet. Auch die direkte Kommuni-
kation lasst sich optimieren. Denn die oft
holprigen und eingeschrankten Chatbots
der Vergangenheit bieten bei Weitem
nicht die Interaktionsmoglichkeiten der
neuen Generation.

Potenzial in der
Entscheidungsunterstltzung

Als die drei wichtigsten Bereiche, in de-
nen ChatGPT & Co. eingesetzt werden,
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identifizierten die befragten Studienteil-
nehmer Kundenservice (85 Prozent),
Marketing (71 Prozent) und Personalma-
nagement (42 Prozent). Hier kann die KI-
basierte Textgenerierung schon heute zu
erheblichen Produktivitatssteigerungen
fuhren (siehe Abbildung 3).

Uber die Méglichkeiten eines Sprachmo-
dells wie ChatGPT hinaus bietet Kl bezie-
hungsweise Machine Learning (ML) vor
allem in der Entscheidungsunterstitzung
noch Potenzial. Denn im Bereich Data
Science kénnen Banken aufgrund ihrer
Erfahrung und Historie besonders profi-
tieren.

Bonitatsprifung pradestiniert
fur Analyse durch Kl

In der Vergangenheit haben sie dieses
Datenpotenzial nicht so umfassend ge-
nutzt wie andere Branchen, die deutlich
mehr Insights und Geschaftsmodelle aus

Abbildung 2: Disruptives Potenzial
von Sprachmodellen wie ChatGPT
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Quelle: Cofinpro AG, VOB Service GmbH

ihren Datenbestanden abgeleitet haben.
Dabei sind bisher personalintensive Auf-
gaben wie Betrugserkennung und Boni-
tatsprufung pradestiniert fur die auto-
matische Analyse durch KI. Dafir muss
die Bank allerdings zunachst Ordnung in
ihr Datenmanagement bringen. Denn
meist ist nicht die Anwendung selbst die
groBte Herausforderung, sondern die
vorgelagerten Schritte der Datenaufbe-
reitung.

1

Daten sind das Herzstluck jeder ML- oder
KI-Anwendung. Doch nur 20 Prozent der
Banken schépfen das Potenzial aus, so ein
Ergebnis der Studie. Vor allem Kapitalver-
waltungsgesellschaften und Privatbanken
sind hier besser aufgestellt als ihre Wett-
bewerber. Aber es gibt auch viele Hur-
den. So rdumen 62 Prozent der Studien-
teilnehmer ein, dass fehlende oder
schlecht aufbereitete Daten bisher das

Gut moglich, dass die direkte Interaktion
und das personliche Miteinander sogar
zunehmen, weil die Arbeitszeit anders
genutzt werden kann. Denn die Zahl der
Entscheidungen, die von Menschen ge-
troffen werden, wird zumindest vorerst
nicht abnehmen. Aber: Kl erleichtert die
Arbeit der Beschaftigten und liefert bes-
sere Informationen fur fundiertere Ent-
scheidungen. Das kann komplexe Vor-

»Die Kl wird zunehmend Routineaufgaben und
immer haufiger auch komplexe Aufgaben tbernehmen.”

groBte Hindernis fur die erfolgreiche Um-
setzung von ML-Projekten in ihrem Unter-
nehmen waren. Mit deutlichem Abstand
folgen Schwierigkeiten durch fehlendes
Know-how und Einschrénkungen durch
regulatorische Anforderungen. Diese He-
rausforderungen sollten schnellstméglich
angegangen werden, immerhin halten
rund acht von zehn Befragten den Ein-
satz von ML in Banken fur sehr wichtig
oder wichtig.

Ein weiteres Kernproblem: Bislang gab es
haufig keine Ubergeordnete Datenstra-
tegie. Das fuhrte dazu, dass zwar viele
Informationen gesammelt und zum Teil
auch ausgewertet wurden, aber die da-
zugehoérigen Anwendungsméglichkeiten
fehlten. Haufig waren die Ergebnisse der
Datenexploration in den einzelnen Fach-
bereichen auch gar nicht bekannt. Dies ist
eine Folge des unternehmensweiten Silo-
denkens, das es aufzubrechen gilt. Daru-
ber hinaus spielt der Regulator eine Rolle.
Welche Daten kdénnen und durfen tber-
haupt erhoben und verarbeitet werden?
Hier sind Banken aus gutem Grund vor-
sichtiger als die groBen Technologiekon-
zerne, die weniger Berihrungsangste ha-
ben, Daten zu sammeln und zu nutzen.
Der Datenschutz sorgt fur Zurtickhaltung.

Keine Entmachtung, sondern
Entlastung

Trotz immer intelligenterer Unterstut-
zung durch Kunstliche Intelligenz wird es
auch in der Bank der Zukunft menscheln.

gange wie die Risikobewertung einer
Geldanlage ebenso betreffen wie die
Produktbeschreibung im Marketing, die
im Nachhinein vom zustandigen Berater
nur den letzten Schliff erhalt.

Der Mensch behalt also die Entschei-
dungshoheit und wird im Unternehmen
nicht entmachtet, sondern nur entlastet.
Die Kl hingegen wird zunehmend Routi-
neaufgaben und immer haufiger auch
komplexe Aufgaben Ubernehmen. Spezi-
alisten werden also weiterhin bendétigt.
Denn ganz ohne menschliche Kontrolle
werden Bankgeschafte auf absehbare
Zeit nicht in vollem Umfang méglich sein.

Veranderung der Zusammensetzung
der Belegschaft

Die Mitarbeiter mussen sich darauf ein-
stellen, Seite an Seite mit einer Kl zu ar-
beiten. Dies wird das Berufsbild veran-
dern und vermutlich auch zu einer
anderen Zusammensetzung der Beleg-
schaft fuhren. Die Zahl der Data Engi-
neers und Data Scientists wird sicherlich
zunehmen, gleichzeitig werden sich die
klassischen Bankberater verstarkt mit
Prompts, also den Befehlssatzen fur
das jeweilige Kl-Tool, auseinandersetzen
mussen. Denn auch wenn man die digita-
len Anwendungen nicht selbst baut, wird
es in Zukunft entscheidend sein, optimal
mit den Systemen zusammenzuarbeiten.

Banken sollten auf diesen Trend reagie-
ren und in ihrer Personalpolitik Wert auf
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Daten- beziehungsweise KI-Know-how
auf Bewerberseite legen. Trotz des gras-
sierenden Fachkraftemangels sieht es in
dieser Hinsicht aktuell gar nicht so
schlecht aus. Vor allem unter Hochschul-
absolventen gilt Kl derzeit als Hype-The-
ma mit hoher Anziehungskraft. Gleich-
zeitig kommen viele Studierende aus
mathematisch-naturwissenschaftlichen
Fachern, die viel Erfahrung mit dem Sam-
meln und Auswerten groBer Datenmen-
gen haben. Banken koénnen sich daher
bei der Personalsuche von den klassi-
schen Finanzthemen oder der reinen
Softwareentwicklung 16sen und sich in
Richtung datengetriebener Lésungen ori-
entieren. Dies erweitert die Zielgruppe
potenzieller Talente erheblich.

Banken als mogliche Profiteure

Der Bankensektor hat sich in der Vergan-
genheit teilweise schwergetan, auf neue
Technologien zu reagieren. Letztlich ge-
horten eher Fintechs und Bigtechs zu den
NutznieBern. Dies liegt zum einen daran,
dass Banken schon aufgrund ihrer Markt-
positionierung nicht zu den Early Adop-
tern gehoren, zum anderen aber auch
daran, dass sie in ein enges Korsett regu-
latorischer Anforderungen gezwangt

Abbildung 3: Einsatzbereiche von ChatGPT & Co (in Prozent)

Kundenservice, zum Beispiel virtuelle Assistenz 85
bei der Bearbeitung von Kundenanfragen
Marketing, zum Beispiel personalisierte Angebote 71
Personalmanagement, zum Beispiel Unterstiutzung )
im Recruiting oder Training
Unterstutzung bei Entscheidungen zu Investitionen, 1
Vermoégensverwaltung oder Risikomanagement
Betrugserkennung 39
Prtfungen, zum Beispiel Kreditwurdigkeit 39
oder Finanzsituation
Identifikation Ubergreifender Prozessverbesserungen, 36
Effizienzsteigerungen oder Kostenreduktionen
Compliance 31
Frahzeitige Problemerkennung bei IT-Systemen 22

Quelle: Cofinpro AG, VOB Service GmbH

und innovativen Richtungswechseln fa-
hig sind. Der eingeschlagene Weg ist also
grundsatzlich richtig, aber: Im Sinne der
Zukunftssicherung mussen die Institute
anpassungsfahiger und experimentier-
freudiger werden, nur so kénnen sie mit
dem rasanten Tempo der KI-Entwicklung
Schritt halten.

Auch eine gewisse Grundskepsis bleibt
angebracht. Denn obwohl ChatGPT und
Co. erstaunliche Ergebnisse liefern, besit-

.Wichtig ist, dass Banken das Thema kontinuierlich und
sukzessive in ihre Organisation integrieren.”

sind. Innerhalb der engen Leitplanken,
die von Regulatoren und Kunden gesetzt
werden, bewegen sie sich jedoch sehr
routiniert.

Die Banken sind jedoch in einer guten
Position, um sich in Zukunft besser be-
haupten zu konnen. Dies liegt nicht zu-
letzt daran, dass eine sektortubergreifen-
de Regulierung im Bereich Kunstliche
Intelligenz (EU Al Act) bevorsteht und die
Institute Uber einen reichen Erfahrungs-
schatz in der Interpretation, Koordina-
tion und Kooperation solcher regulato-
rischen Anforderungen verfigen. Zudem
haben sie wahrend der Corona-Pandemie
gezeigt, dass sie durchaus zu schnellen
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zen die zugrunde liegenden statistischen
Modelle immer ein gewisses Fehlerpo-
tenzial. Das groBte Problem besteht dar-
in, dass der Nutzer eine Antwort erhalt,
die in der Regel einen 100-prozentigen
Wahrheitsgehalt suggeriert. Die Authen-
tizitat und Validitat kénnen jedoch nicht
ohne Weiteres Uberpruft werden. Inso-
fern haben regelbasierte Chatbots der al-
teren Generation, die in ihrem Funktions-
umfang stark eingeschrankt und schon
langer im Einsatz sind, noch die Nase
vorn. lhr Antwortumfang ist zwar be-
grenzt, dafur kann sich die Bank auf die
Richtigkeit und Nachvollziehbarkeit der
computergenerierten Ausgaben verlas-
sen. Gerade im Finanzbereich sind Fehl-
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informationen gefahrlich und mit kost-
spieligen Folgeproblemen verbunden.

Bestehende Anwendungen werden also
nicht sofort ersetzt, sondern im Sinne ei-
ner evolutionaren Weiterentwicklung
kontinuierlich verbessert, wobei die Ver-
anderungen fur den Nutzer zunéchst
kaum wahrnehmbar sind. Komplett neue
Modelle selbst zu trainieren ware je nach
Anwendungsfall kostenintensiv bezie-
hungsweise Uberhaupt nicht notwendig.
Zudem ist die Entwicklung derzeit so ra-
sant, dass in Sachen Datenschutz und Fo-
kus auf die Finanzbranche sicherlich bald
Anbieter mit neuen Sprachmodellen auf
den Markt kommen werden. Dies ware
dann auch eine Alternative zu den bisher
existierenden Bots.

Wichtig ist jedoch, dass die Banken das
Thema kontinuierlich und sukzessive in
ihre Organisation integrieren — sowohl
Uber neue Anwendungen als auch Uber
Schulungsprogramme fur ihre Mitarbei-
ter. So kdbnnen die Potenziale, die sich in
den kommenden Jahren ergeben, ausge-
schopft werden. Gleichzeitig kann sich
die Bank noch starker auf das konzent-
rieren, was Maschinen nicht ersetzen
kénnen: Das emotionale und vertrauens-
volle Gesprach zwischen Berater und
Kunde. Diese Domane bleibt auf abseh-
bare Zeit in menschlicher Hand und ist
ein Grundpfeiler einer starken Kunden-
beziehung.



