Flexibel agieren,
Intelligent investieren
—aber wie?

Learnings von Unternehmen aus der Covid-19-Pandemie
und Plane fur Ihre Digitalisierungsstrategie.

Eine Studie mit Forrester Consulting im Auftrag von Experian.
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Liebe Leserinnen und Leser,

Ich freue mich, diesen Report gefiillt mit den diesjahrigen Erkenntnissen aus

der Geschaftswelt mit Ihnen zu teilen.

Diese Geschaftswelt sieht heute anders aus als noch vor 12 Monaten.
Dass es kein Zuriick zu den alten Geschaftsmodellen oder -prozessen
gibt, ist offensichtlich. Die Pandemie hat zu umfassenden und dauerhaften

Veranderungen bei Verhalten und Erwartungen der Konsumenten gefuhrt.

In unserer mit Forrester erhobenen Studie zeigen wir auf, dass bei vielen CEOs
und Entscheidern der Optimismus liberwiegt, sich innerhalb der nachsten

12 Monate von der Krise zu erholen. Was die erste Welle der Pandemie klar
gezeigt hat ist, dass viele Unternehmen unzureichend fiir die Digitalisierung
gewappnet sind. Insbesondere haben sie Schwierigkeiten, dem Wunsch

der Kunden nachzukommen, ihnen ein durchgangiges digitales Erlebnis zu
bieten. Diese Erwartungen gilt es jetzt zu erfiillen. Deswegen analysieren wir
die wichtigsten Trends, das veranderte Mindset und die entstehenden post-
pandemischen Herausforderungen, die fur viele Ihrer Kolleginnen und Kollegen

in Europa und dariiber hinaus im Vordergrund stehen.

Wir haben einen technologischen Wendepunkt liberschritten. Es ist deutlicher
denn je, dass prazise und vollumfangliche Daten der Dreh- und Angelpunkt fir
erfolgreiche Unternehmen sind. Es sind grof3e Investitionen in Daten, Analytics
und Technologie notwendig, um bspw. die finanzielle Lage von Konsumenten
noch besser bewerten zu konnen und Kreditrisiken zu minimieren. Auch

in Sachen Convenience, also nahtloser digitaler Customer Journeys, gilt

es, gute Kunden einfach durch den Online-Prozess zu fiihren, ohne die
Sicherheitshiirden zu hoch zu setzen und Abbriiche zu provozieren.

Das gelingt beispielsweise mit Kl und Machine Learning.

Ich bin davon liberzeugt, dass langfristige Kundenbeziehungen durch eine
Kombination fundierter analytischer Kompetenzen und umfangreicher Daten
grundlegend verbessert werden konnen. Wir operieren weiterhin in einem
volatilen Markt. Wachstum und Erfolg hangen jetzt von Agilitat und der Fahigkeit

ab, mindestens so schnell, besser noch schneller als der Markt zu agieren.

Unternehmen jeder GroBe haben erkannt, dass zahlreiche Herausforderungen
vor ihnen liegen. Die wesentlichen regulatorischen Veranderungen in den
vergangenen drei Jahren wurden anfangs kritisch beaugt. Jetzt aber erkennen
viele Manager den Nutzen und die Innovationskraft, die diese Regulierungen
mitbrachten — nicht zuletzt, weil sie die Bedurfnisse von Kunden mehr denn

je in den Vordergrund ihrer Geschaftsmodelle stellen miissen. Genau diese
Innovationen erzeugen ein derart umfangreiches Marktverstandnis, wie es das

bisher noch nicht gegeben hat.

Als strategischer Partner nutzen wir unsere Daten und Insights, um
Unternehmen in aller Welt dabei zu helfen, ihre komplexen Business-

Herausforderungen zu losen und anfihre Erfolge anzuknipfen.

Ich wiinsche lhnen viel Spal3 beim Lesen.

Kai Kalchthaler
CEO Experian DACH



Summary

Durch die Pandemie wurde sichtbar, dass Unternehmen unter unflexiblen

Strukturen leiden und Nachholbedarf in Sachen Digitalisierung besteht. Mit welchen

Investitionen die deutsche Wirtschaft den Aufschwung herbeifuhren will, erfahren

Sie in unserer neusten Forrester-Studie.

40 % der Unternehmen in Deutschland erwarten, innerhalb der kommenden 12
Monate das Umsatz- und Gewinnniveau der Zeit vor der Pandemie zu erreichen.
Vier von fiinf (81 %) Unternehmen erwarten eine Erholung innerhalb von 18

Monaten.

Allerdings hat die Pandemie auch gezeigt, dass viele Unternehmen unzureichend
fir die Digitalisierung gewappnet sind. Insbesondere haben sie Schwierigkeiten,

Kunden ein durchgédngiges digitales Erlebnis zu bieten.

Viele Unternehmen haben bereits in die Digitalisierung und Customer Experien-
ce investiert, trotzdem reichen die Fortschritte nicht aus, um den steigenden

Kundenerwartungen zu entsprechen.

88 % der Unternehmen in Deutschland raumen der Verbesserung von Kunden-
zufriedenheit und -loyalitat in den nachsten 12 Monaten hochste Prioritét ein,
wahrend sich Unternehmen in anderen europaischen Landern eher auf Kosten-

effizienz konzentrieren.

Drei Viertel (75 %) der Entscheider geben allgemein der schnelleren Umsetzung

von Digitalisierungsstrategien hohe Prioritat.

Etwa ein Viertel (23 %) der Unternehmen in Deutschland betrachtet die
fehlende Automatisierung innerhalb und zwischen den Fachabteilungen als

akute Herausforderung bei der Entwicklung neuer Geschaftsmodelle.

84 % der deutschen Unternehmen haben ihre Budgets fiir Advanced Analytics
aufgestockt oder in vollem Umfang aufrechterhalten. AuBBerdem planen sie

Investitionen in Kl und Machine Learning.

Drei Viertel (75 %) der Unternehmen in Deutschland investieren in verbesserte
Customer Insights, um ihre Marktposition zu sichern. Diese Investitionen er-

reichen dasselbe Niveau wie vor der Krise oder steigen sogar.

Mehr als die Halfte (51 %) der deutschen Unternehmen will aufgrund
steigenden Betrugsaufkommens ihre Bemiihungen zur Uberwachung von be-
trigerischen und verdachtigen Aktivitaten verstarken und drei Viertel (76 %)
wollen ihre Budgets fur Betrugsbekampfung auf absehbare Zeit erhohen oder

in gleicher Hohe beibehalten.

Analysten warnen davor, dass es zu erheblichen Zahlungsrickstanden bei Krediten
kommen konnte. Tatsachlich haben etwa 40 % der Entscheidungstrager Probleme,
ein vollstandiges Bild der finanziellen Situation ihrer Kunden zu erhalten oder

Risikokunden rechtzeitig zu identifizieren.

Initiativen wie Open Banking und regulatorische Anderungen wie PSD2 und
DSGVO werden als Innovationstreiber gesehen. 79 % der deutschen Entscheider
sehen Open Banking, neben dem starken Wettbewerb um Kunden, als Treiber

der digitalen Transformation.




Die Pandemie hat kritische Lucken in der Fahigkeit der Unternehmen aufgezeigt,
Kunden ein durchgangiges digitales Erlebnis sowie ausschlieBlich digital stattfinden-
de Angebote und Services zu bieten.

Unternehmen mussten ihre Prozesse anpassen, um ihre Kunden online oder auf ad-
aquate, Pandemie-konforme Weise vor Ort zu betreuen. Durch die intensive Nutzung
digitaler Angebote und Services haben sich die Erwartungen von Endverbrauchern
schnell gesteigert. Unternehmen suchen aktuell nach Losungen, diesen gerecht zu
werden. Eine Ruckkehr zu den Geschaftsmodellen und Prozessen aus der Zeit vor der
Pandemie ist weder sinnvoll noch maoglich.

Trotz der steigenden Anforderungen herrscht weiter gute Stimmung und Optimismus
in den Managementetagen. Uber die Halfte (56 %) der Unternehmen in EMEA und

40 % der deutschen Unternehmen erwarten, dass ihre Umsatze und Gewinne inner-
halb der nachsten 12 Monate wieder auf dem gleichen Niveau wie vor der Pandemie
liegen werden. Etwa 80 % der Unternehmen in EMEA — Deutschland liegt auf glei-
chem Niveau — erwarten in den nachsten 18 Monaten eine Erholung. Doch 40 % aller
Entscheidungstrager wissen um ihre Probleme, ein vollstandiges Bild der finanziel-
len Situation ihrer Kunden zu erhalten oder Risikokunden rechtzeitig zu identifizieren.

Kundenerwartungen bestimmen weiterhin die digitale Roadmap

Digitaler Traffic und Online-Anfragen nahmen wahrend der Pandemie in allen Branchen
stark zu.

Etwa die Halfte (47 %) der Konsumenten wollen langfristig zu ihrem ,normalen” Online-Ver-

halten zurickkehren, wohingegen 16 % ausschlieBlich Online-Kanale nutzen wollen.
Unternehmen, die ihre digitale Transformation noch nicht gestartet oder diese noch weiter
in die Zukunft verschoben haben, werden es schwer haben, Marktanteile zu halten oder
dazu zu gewinnen.

Erfolgreicher Kundenservice und nachhaltige Kundenbindung hangen von einem schnellen
Aufbau digitaler operativer Exzellenz ab.

" Forrester Insights - Juni 2020
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Basis: 1.052 Entscheider aus den Branchen Banken, Versicherungen, Finanzdienstleister, Retail und eCommerce sowie Telekommunikation in EMEA.

Quelle: Studie von Forrester Consulting im Auftrag von Experian, Juni 2020

*Deutsche Unternehmen schétzen ihre Erholung so ein: 14 % in sechs Monaten, 26 % in 12 Monaten,

41 % in 18 Monaten, 15 % in 24 Monaten, 5 % in mehr als 24 Monaten.
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Kundenzufriedenheit und -loyalitat stehen im
Zentrum deutscher Unternehmen, EMEA fokussiert
sich auf Kosteneffizienz

Auch wenn Unternehmen in der Vergangenheit bereits
in ihre Digitalisierung investiert haben, mussten sie in
der Krise feststellen, dass die Customer Experience
noch nicht ausreichend verbessert wurde und sie den
gestiegenen Kundenerwartungen in Sachen Angebote
und Services nicht gentigen. Deutlich mehr als vier
Finftel (88 %) der Unternehmen in Deutschland
raumen daher der Steigerung der Kundenzufriedenheit
und -loyalitat in den nachsten 12 Monaten hochste
Prioritat ein. Dies ist der mit Abstand hochste Wert
unter den Landern in der Studie. Im Durchschnitt aller
befragten Unternehmen rangiert die Verbesserung der
Kosteneffizienz an oberster Stelle der geschaftlichen
Prioritaten.

84 % der deutschen Unternehmen haben ihr
fur Advanced Analytics aufgestockt oder in
fang aufrechterhalten. Im Schnitt aller befr
nehmen liegt der Anteil bei lediglich 79 %.
von Machine Learning und Kinstlicher Intel
kein neuer Trend. Jetzt aber machen Unter
und planen, ihre Investitionen in diese Tech
den nachsten drei Jahren wesentlich zu erh
der deutschen Unternehmen gibt diesem In
vorhaben strategische Prioritat, der Durchsc
Lander liegt bei 60 %. Die Entscheidungstrag
auch eine verstarkte Nutzung von Daten und A
um Neukundengewinnung, Marketing und Prod
wicklung durch datenbasiertes Vorgehen zu ver



Mangelnde Automatisierung gilt heute als grofies
Hindernis fiir Wachstum und Erfolg

Unternehmen stehen aktuell vor der Herausforderung,
sich schnell von der Krise zu erholen und gleichzeitig

Herausforderungen der Unternehmen in EMEA abseits von COVID-19

Verstarkte Aktivitaten von bestehenden Mitbewerbern

B

) ] o r~ Mangelnde Automatisierung unserer Tools 26%
eine deutlich verbesserte digitale Customer Journey 10 8 5
. . . .. i 0,
sicherzustellen — und das bei eingeschrankten Budgets = HEIrE B SR s L SETeLamiET 26%
und veralteten Technologien. = Vordringen neuer Mitbewerber 25%
N
S Erhdhte Bedrohung durch Betrug 24%
Fur fast zwei Drittel (~60 %) der Entscheidungstrager
Unzureichende Budgets 23%

in EMEA und Deutschland stellt aufgrund der rapide
angestiegenen Nutzung von Online-Kanalen die um-
gehende Umsetzung der Digitalisierungsstrategie eine
hohe Prioritat dar. Eine akute Herausforderung sehen
26 % in EMEA und 21 % in Deutschland in der fehlenden
Automatisierung innerhalb der Fachabteilungen oder
abteilungsubergreifend.

2018 (N705)

2017 (N590)

Vordringen neuer Mitbewerber

Erhohte Bedrohung durch Betrug

Verstarkte Aktivitaten von bestehenden Mitbewerbern
Veraltete Systeme und Technologien

Unzureichende Budgets

Konsistente, kanaliibergreifende Entscheidungsprozesse

Erhohte Bedrohung durch Online-Betrug

Verstarkte Aktivitaten von Mitbewerbern

Konsistente, kanaliibergreifende Entscheidungsprozesse
Vordringen neuer Mitbewerber

Generierung strategisch relevanter Daten

Veraltete Systeme und Technologien

G 33
CRN 329%
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Basis: 1.052 Entscheider aus den Branchen Banken, Versicherungen, Finanzdienstleister, Retail und eCommerce sowie Telekommunikation in EMEA.
Quelle: Studie von Forrester Consulting im Auftrag von Experian, Juni 2020




durch Daten, Analytics und Ki

Unternehmen haben sich schnell angepasst und auf die Pandemie reagiert, indem
sie unter anderem auf KundenbindungsmafBnahmen gesetzt und die Produktivitat
gesteigert haben. Trotz der Herausforderungen durch unsichere Chashflows, zahl-
reiche Risiken und hohe finanzielle Belastungen verfolgen 60 % der Unternehmen
jetzt konsequent ihre Wachstumsplane. Deutsche Unternehmen liegen auf gleichem
Niveau mit 61 %.

Diese Plane sollen auch die Digitalisierung weiter vorantreiben. Um Wettbewerbs-
vorteile zu erzielen, planen 79 % aller befragten Unternehmen in der Region
deutlich hohere Investitionen in Daten, Analytics, Machine Learning und Kl inner-
halb der nachsten drei Jahre. Ebenfalls 79 % haben dieselben Investitionsplane in
Deutschland.

Daten aus der Cloud

Unternehmen setzen verstarkt die Analytics-Plattform Experian Ascend ein, um aus
Daten hilfreiche Erkenntnisse und Handlungsempfehlungen fur ihre Strategie zu gewin-
nen. Die Plattform ermaoglicht Zugriff auf interne Daten, Auskunfteidaten, historische
Daten, makrookonomische Daten sowie nicht traditionelle Daten. Ascend wird derzeit
vollumfanglich in sechs Landern angeboten, ab 2021 auch in Deutschland. Kontinuier-
lich entwickeln wir neue Module, um dem strategischen Bedarf unserer Kunden gerecht

zu werden. Eines davon ist Ascend Regulatory, das Unternehmen dabei unterstutzt,

sicher durch den Regulierungsdschungel zu navigieren. Banken und andere Institutionen der Unternehmen in
missen den stetig steigenden regulatorischen Anforderungen nachkommen. Durch EMEA Verfo[gen jetzt
hohere Prazision und konsistente Prozesse bei Modellierung, Monitoring, Reporting von konsequent ihre
Risiken und Berechnung der entsprechenden Eigenkapitalpuffer, soll ein Mindestmaf

Wachstumsplane

an Liquiditat gewahrleistet werden. Ascend Regulatory bietet cloudbasierten Zugriff

auf Compliance-, Portfolioliberwachungs- und Reportingfunktionen, die von mehreren
Benutzern simultan verwendet werden konnen. Dieses Losungsmodul ist ab November
2020 in Deutschland verfugbar.




Wie Unternehmen in EMEA Daten und Analytics einsetzen wollen Mindestens die Halfte aller Unternehmen hat in der Krise

einen sprunghaften Anstieg der Betriebskosten erlebt.

Zudem erkannten sie, dass sie weniger gut in der Lage
Customer Insights & Analytics Betriebs- & Kostenanalyse sind, Kunden exakt zu segmentieren, Neukunden zu

gewinnen und KMUs mit passgenauen Dienstleistungen

Neukundengewinnung Steigerung der Prozess- und Kosteneffizienz zuU versorgen. Dies ist der Grund dafiir, dass 78 % der

0, 0,

Identifizierung neuer Kundenbediirfnisse Verbesserung kaufmannischer Reportings

e

verbesserte Customer Insights erhohen oder beibehal-

0,
_ i ten. Damit planen sie neue Kunden zu gewinnen (39 %),
Entwicklung neuer Produkte und Services Beobachtungen von Marktdnderungen/-risiken veranderte Bediirfnisse ihrer Kunden zu identifizieren

_34% _ 35% (39 %) Und neue Produkte Und Dienst[eistungen ZU ent-

Marketingkampagnen Steigerung der Profitabilitdt pro Channel wickeln (34 %)'

R 31% R 35%
So setzen deutsche Unternehmen Daten

Berechnung des Kundenwerts . .
. und Analytics ein

e B » :
- Risiko- & Compliance-Analyse ] ]
Bewertung von Kreditrisiken Customer |ns|ghts & Analytics

0
— 31% Verbessern der Cybersecurity

Berechnung des Customer Lifetime Values _ 42% « |dentifizieren von Kundenbeduirfnissen: 31%
— 30% Verhindern von Betrug « Entwicklung neuer Produkte und Services: 27%

O ¢ % +Neukundengewinnung: 7%

O 25
Analysen zur Produktnutzung
C 27%
Usererkennung zur Betrugspravention
C, 27%
Personalisierung des Produkterlebnisses
R, 27%
Personalisierung der Marketing-Messages
O 25%
Berechnung des Inkassorisikos

R 24%

Identifizierung von Betrug
R 53%
Erfiillung gesetzlicher Anforderungen
R 33%
Uberwachung der Portfoliogualitat
R 27%
Identifizieren und Managen anderer Geschéftsrisiken

R 27%

Basis: 1.052 Entscheider aus den Branchen Banken, Versicherungen, Finanzdienstleister, Retail und eCommerce sowie Telekommunikation in EMEA.

Quelle: Studie von Forrester Consulting im Auftrag von Experian, Juni 2020

Betriebs- & Kostenanalyse

« Steigerung der Profitabilitat pro Channel: 33%
« Steigerung der Prozess- und Kosteneffizienz: 29%
« Verbesserung kaufmannischer Reportings: 23%

Risiko- & Compliance-Analyse

« Verbessern der Cybersecurity: 33%
« Verhindern von Betrug: 29%
« Identifizierung von Betrug: 26%

Basis: 101 Entscheider aus den Branchen Banken, Versicherungen, Finanzdienstleister,
Retail und eCommerce sowie Telekommunikation in Deutschland.

Quelle: Studie von Forrester Consulting im Auftrag von Experian, Juni 2020



Firmen in EMEA planen verstarkt den Einsatz von
Machine Learning in den nachsten drei Jahren in

den folgenden Gebieten

Kundenservice

Personalisierte Angebote

Datenmanagement

Betrugspravention

Risikomanagement

Customer Onboarding

Produktentwicklung

Customer-Lifecycle-Management

Zielgerichtete Akquise

Inkasso

38%
——  39%

I 5%

32%
I 32%
I 52

37%
I 35%
I 5%

35%
I 34%
I 5%

34%
I 34%
I 5%

35%
I 33%
I 507

35%
I 34%
I 50

30%
I 28%
I 5%

33%
I 30%
I %

31%
I 31%
iU

Basis: 1.052 Entscheider aus den Branchen Banken, Versicherungen, Finanzdienstleister,
Retail und eCommerce sowie Telekommunikation in EMEA.

Quelle: Studie von Forrester Consulting im Auftrag von Experian, Juni 2020

Stand 2018 (N705)
@ stand 2020 (N1052)

. Erwartet innerhalb
von 3 Jahren (N1052)

Top 3: So wollen deutsche
Unternehmen Machine Learning in
den nachsten 3 Jahren einsetzen*

Qf
@ Datenmanagement

@ fir Customer
@ Onboarding

©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000 0

@ fur die
@ Betrugspravention

Basis: 101 Entscheider aus den Branchen Banken, Versicherungen, Finanzdienstleister,
Retail und eCommerce sowie Telekommunikation in Deutschland.

Quelle: Studie von Forrester Consulting im Auftrag von Experian, Juni 2020

* Aktueller Einsatz von Machine Learning in den genannten Bereichen: 39 % fiir das
Datenmanagement, 35 % fiir Customer Onboarding, 33 % fiir die Betrugspravention
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Zuverlassige Technologien bei der Kundengewinnung und -bindung unumganglich

Aus Erfahrung wissen wir, dass Menschen in akuten Krisenzeiten besonders risikoscheu sind.

Wir alle sind ,Gewohnheitstiere” und bevorzugen Technologien, auf die wir uns jederzeit verlassen
konnen. Neue Features werden lediglich als Nice-to-have betrachtet, solange die taglich genutz-
ten Services weiterhin gut funktionieren.

Der Einsatz von neuen Technologien kann allerdings gerade in Krisensituationen einen erheblichen
Mehrwert liefern. Expertise und Innovationen in genau diesen Bereichen ermaoglichen es Unter-
nehmen, maBgeschneiderte Angebote und einen besseren Kundenservice zu bieten.

Die Studie zeigt, wie viel Wert CEOs und Entscheidungstrager trotz der Wirtschaftskrise auf
Investitionen in innovative Technologien legen. Mit deren Einsatz schaffen es Unternehmen, eine
nahtlose Customer Journey zu bauen, in neue Markte einzutreten und sich stark von Mitbewerbern
zu differenzieren.

Viele Manager sind davon tberzeugt, dass zahlreiche innovative Geschaftsmodelle aus der Krise
geboren werden und Unternehmen mit veralteter Technologie weniger erfolgreich sein werden.
Nicht umsonst machen Unternehmen neue Technologien zu ihrer Prioritat.

Fir 78 % aller Befragten und sogar 88 % der Befragten in deutschen Unternehmen hat die Ver-
besserung von Kundenzufriedenheit und -loyalitat hohe geschaftliche Prioritat. Kundenzufrieden-
heit und -loyalitat wollen sie unter anderem durch Investitionen in neue Technologien steigern,
mit denen sie ihren Kunden jederzeit und uneingeschrankt gute Services bieten konnen.

Verbraucher, die Einschrankungen aufgrund alter System und holprige digitale Customer

Journeys erleben missen, werden sich schnell einem Mitbewerber mit besseren Online-
Angeboten zuwenden.
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Unterbrechungen in der Customer Journey

vermeiden und Betrug bekampfen

Entscheider im Zwiespalt: Flachendeckend dufern 29 % Bedenken aufgrund steigender Betrugsfalle. In
Deutschland sind es sogar 33 %. Eine Erhohung der Sicherheitschecks provoziert Unterbrechungen in der
Customer Journey und flhrt unweigerlich zu Abbrichen, was sich im Unternehmenserfolg splrbar macht.

Um den richtigen Grad an Sicherheit, aber auch Convenience herzustellen,
setzen 33 % aller Befragten auf Daten und Analytics. Ebenfalls 33 % wollen das
in Deutschland einsetzen. Damit wollen sie ihre Prozesse optimieren, Risiken
und Betrug effektiver erkennen und regulatorische Anforderungen erfillen.

3 3 /0 Trotz des angestiegenen Einsatzes von Kl und ML in der Betrugspravention

planen verstarkt, innerhalb der letzten zwei Jahre, planen Uber die Halfte der Unternehmen
Daten und Analytics . " . . . .
7u nutzen. weitere Investitionen in den nachsten drei Jahren. Das Investitionsvorhaben
in Deutschland liegt hingegen lediglich bei 29 %.

Damit wollen Unternehmen nicht zuletzt die finanzielle Situation ihrer Kunden
besser einschatzen konnen.

Deutlich mehr als die Halfte der Unternehmen in EMEA (58 %) und immerhin 51 % der deutschen Unterneh-
men wollen aufgrund steigenden Betrugsaufkommens ihre Bemiihungen zur Uberwachung von betriigeri-
schen und verdachtigen Aktivitaten verstarken. 69 % aller Befragten und sogar 76 % der deutschen wollen ihre
Budgets fur Betrugsbekampfung auf absehbare Zeit erhohen oder in gleicher Hohe beibehalten.

Unsere Daten zeigen einen signifikanten Anstieg der Betrugsraten in EMEA, da Betruger die aktuellen Heraus-
forderungen von Unternehmen sowie die Unsicherheiten der Konsumenten ausnutzen. In dem Monat nach der
anfanglichen Lockdown-Zeit stiegen die Betrugsraten um ein Drittel (33 %) an, verglichen mit den vorherigen
monatlichen Durchschnittswerten. Der starkste Anstieg war mit 181 % bei Autofinanzierungen und anderen
Konsumglterkrediten zu verzeichnen, gefolgt von Girokonten (35 %) und Sparkonten (28 %). Ein Anstieg war
auch bei betrigerischen Kreditkarten-Antragen (17 %) und ungesicherten Darlehen (10 %) zu verzeichnen.

Die Zahlen zeigen zwar einen zunehmenden Anteil an Betrugsversuchen, aber auch die Erfolge der Betrugs-
erkennungsteams bei der Aufdeckung verdachtiger Aktivititen. Aufgrund der Uberlastung der Fraud Teams,
den knappen Budgets und fehlenden Ressourcen, sehen sich CEOs gezwungen, externe Fraud-Berater oder
Risk Management Anbieter heranzuziehen, um die Wirtschaftlichkeit ihrer Unternehmen weiterhin sicher-
zustellen.

Sicherheit ohne Hiirden und Zuverlassigkeit sind der

Schliissel zu nachhaltigen Kundenbeziehungen

Im Juli 2020 wurden mehr als 3.000 Verbraucher durch eine weltweite
Stichprobe in 10 Landern befragt. Ihre Antworten zusammengefasst:

¥ Zweivon drei (66 %) bevorzugen, bei ihren bisherigen Online-
Anbietern zu bleiben.

¥ Verbraucher sind sich ihres Online-Erlebnisses sehr bewusst;
mehr als einer von drei (36 %) Befragten war mit den Informationen
zufrieden, die Anbieter online zur Verfiigung gestellt haben, um ihm
bei einem Problem behilflich zu sein.

¥ Fir mehr als die Halfte (58 %) der Befragten ist der Faktor Sicher-
heit am wichtigsten fur ihr Online-Erlebnis.

¥ Fast drei Viertel (73 %) fiihlen sich bei der Verwendung biometri-
scher Erkennungsverfahren am sichersten, und etwa zwei Drittel
(69 %) bevorzugen eine Zwei-Faktor-Authentifizierung mit PIN-
Code, der direkt auf ihr Smartphone tbermittelt wird.

¥ Unternehmen, die in fortschrittliche Authentifizierungsverfahren
investieren, profitieren eindeutig von einer hohen Kundenbindung
und -loyalitat.

¥ Mehr als die Halfte (53 %) der Verbraucher gab an, dass die Ver-
wendung biometrischer Erkennungsverfahren ihre Meinung von
einem Unternehmen direkt positiv beeinflusst. Eine ahnlich hohe
Anzahl von Befragten (52 %) hat eine hhere Meinung von Unter-
nehmen, die PIN-Codes verwenden.

Weitere Einzelheiten stehen Ihnen hier zur Verfugung:
https://experian-2872.docs.contently.com/v/2020-global-insights-
report-july
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Landervergleich: Die Risiken und Herausforderungen von deutschen Entscheidern im Vergleich zu Europa -

Wir haben auch die andere Seite der Medaille betrachtet und ermittelt, wie finanzielle nehmen betrachten die Einschatzung der finanziellen Belastung ihrer Kunden als wesent-
Risiken und aktuelle Herausforderungen fur Unternehmen auf den Managementetagen liche Herausforderung. Die Gesamtheit der Befragten auf3ern Bedenken dariber, wie die
der EMEA-Region beurteilt werden. 40 % der Entscheidungstrager in deutschen Unter- Krise sich auf ihre Bestandskunden auswirkt.

GrofBte Bedenken und Herausforderungen fir
erfolgreiches Risikomanagement (nach Landern)

Auswirkungen auf Bestandskunden

Fehlende Einschatzung uber die Zahlungsfahigkeit
der Kunden

Erhohtes Kreditausfallrisiko

Nichterkennen von Risikokunden

Anstieg der Betrugsfalle

Erhohtes Kriminalitatsrisiko

31 26

e se auaring von EnbestEndigietien im 28 24 | 21 | 23 | 36 | 32 | 30 | 33 31 | 33 | 30 | 29
Reputationsschaden 24 20 | 25 | 22 30 | 28 | 23 | 26 | 26 | 24 | 26 | 23
Veranderte IFRS-Standards 22 22 | 22 | 20 25 | 28 | 23 21 | 24 | 20 | 24
Veranderter IRB-Ansatz 21 25 23 19 24 37 16 12 26 23 19

Basis: 1.052 Entscheider aus den Branchen Banken, Versicherungen, Finanzdienstleister, Retail und eCommerce sowie Telekommunikation in EMEA.
Quelle: Studie von Forrester Consulting im Auftrag von Experian, Juni 2020
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Kreditscoring, KI & Machine Learning —
und Kreditrisikomodellierung sind die
Bereiche, fur die sich Unternehmen
innerhalb der nachsten 12 bis 24
Monate Unterstutzung externer

Dienstleister suchen

Im Vergleich:
So wollen deutsche Unternehmen
externe Dienstleister innerhalb der
nachsten 12 bis 24 Monate einbinden

=
=)
o
Q.
-
w0
o
o
=
3
«

23% 26% 25% 28% 15%

25% 37% 12%

Kiinstliche Intelligenz / Machine Learning
20% 35% 31% 10%

Kinstliche Intelligenz / Machine Learning

28% 34% 24% 10%

Kreditrisikomodellierung
24% 31% 22% 18%

Kreditrisikomodellierung
31%

35% 21% 1%
Insights in Wirtschaftslage, Markt & Portfolios

26% 36% 21% 13%

Insights in Wirtschaftslage, Markt & Portfolios

31% 33% 24%  11%

Analytics-Know-how & -Tools
25%

Analytics-Know-how & -Tools
31%

< Identitatsprifung

Plattformen (z.B. fiir Decisioning, Analytics, Customer Management)
32% 21% 23% 16%

26% 31% 16%

21% 13%
Identitatspriifung

21%

>

27% 26% 22%

34% 32% 21% 12%

Plattformen (z.B. fiir Decisioning, Analytics, Customer Management)
28% 27% 26%

19%

Gestaltung von Eigenheimfinanzierungen
19% 19%

Gestaltung von Eigenheimfinanzierungen

32% 31% 24% 28%

1%

Design digitaler Customer Journeys
26% 24%

Design digitaler Customer Journeys
31%

32% 11%

22% 12%

Betrugsbekampfung
31%

Betrugsbekampfung
35%

17%

25%

9%

Marketing Services
28%

Marketing Services
25%

12%

32%

27% 12%

Wir arbeiten mit einem

i i Wir machen das intern . B
Wir arbeiten mit einem . externen Dienstleister

Wir machen das intern .
externen Dienstleister
Wir planen innerhalb der kommenden 12 Monate Wir planen innerhalb der kommenden 24 Monate

Wir planen innerhalb der kommenden 12 Monate Wir planen innerhalb der kommenden 24 Monate . einen externen Dienstleister zu engagieren einen externen Dienstleister zu engagieren

einen externen Dienstleister zu engagieren einen externen Dienstleister zu engagieren

Basis: 1.052 Entscheider aus den Branchen Banken, Versicherungen, Finanzdienstleister, Retail und Basis: 101 Entscheider aus den Branchen Banken, Versicherungen, Finanzdienstleister, Retail und
eCommerce sowie Telekommunikation in EMEA. eCommerce sowie Telekommunikation in Deutschland.

Quelle: Studie von Forrester Consulting im Auftrag von Experian, Juni 2020 Quelle: Studie von Forrester Consulting im Auftrag von Experian, Juni 2020
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Regulatorische Anforderungen
als Booster der digitalen Innovation nater und e TP,

Die Studiendaten belegen, dass sich die Einstellung gegenuber regulatorischen Anforderungen in den vergangenen
Jahren grundlegend gewandelt hat. Entwicklungen wie Open Banking und regulatorische Anderungen wie PSD2
und DSGVO werden nicht langer als Hirden, sondern als Beschleuniger von Inno-
vationen angesehen.

Unser britisches DatalLab hat die erste Plattform
fur Fairness-as-a-Service entwickelt und
patentieren lassen.

Mehr als drei Viertel (78 %) der Entscheidungstrager sind der Meinung, dass Open
Banking eindeutig die digitale Innovation vorantreibt und zu einem grof3eren An-
gebot fur Endkunden sowie starkerem Wettbewerb fihrt. Deutsche Entscheider
sehen das genauso (79 %).

Sie bietet folgende Maoglichkeiten:

78%

glauben, dass Open
Banking Innovation
fordert

Bewertung der Fairness
Mehr als drei Viertel (76 %) der Befragten haben die Veranderungen der vergan- Wie fair sind Daten und Modelle?
genen beiden Jahre zum Anlass genommen, vermehrt in Losungen zu investieren,

die ihnen helfen, die regulatorischen Risiken zu managen. Deutsche Unternehmen
liegen mit 77 % im Schnitt der Befragten. Insbesondere auf3ern die meisten Ent-
scheidungstrager, dass die regulatorischen Vorgaben zur Widerstandsfahigkeit von Organisationen und somit zur

Aufrechterhaltung des Geschaftsbetriebs wahrend der Pandemie beigetragen haben. Erklirbarkeit von Modellen

Sind die Modellprognosen auf globaler

Die Untersuchungsergebnisse zeigen auch, wie eine verstarkte Regulierung den Fokus auf Online-Betrug in den
und individueller Ebene nachvollziehbar?

E-Commerce-Kanalen verscharft hat — dies gilt fur Apps, Webseiten, Social-Media-Plattformen ebenso wie fur
E-Mailings. 72 % der Entscheidungstrager der Unternehmen in EMEA bestatigen diese Entwicklung. Damit liegt
Deutschland mit 69 % nahe am Durchschnitt aller Befragten. Zudem ist die Regulierung fiir 76 % der Befragten
ein wesentlicher Treiber fur Investitionen in Risikomanagement-Ressourcen. Deutschland stimmt der These mit

81.% zu. Training fur faire Modelle

©0c0cc00cc000000000000000000 0

Modelle werden auf Prazision
und Fairness trainiert.

eeccccccccccccccce

Konstante Fairness

Uberarbeitung der Modelle und
Anpassungen der Entscheidungen nach
Fairness-Standards.




Regulatorische Anderu
So stehen deutsche Unt
zu den Aussagen

Open Banking fordert Innovation, gréBeres Angebot fiir Kunde
Wettbewerb innerhalb der Branche

34%

Unser Unternehmen hat aufgrund der regulatorischen Veranderung
bis 24 Monaten seine Investitionen in die Bewaltigung regulatorische
23%

Aufgrund regulatorischer Anforderungen haben wir den Fokus und somit d
Investitionen in unser Risikomanagement erhoht
33% 15% 3%

Regulatorische Anforderungen haben dazu beigetragen, Krisensituationen erfolgreic
zu liberstehen und auch in disruptiven Zeiten Bestand zu haben
31% 17% 3%

Regulatorische Vorgaben fiir die Durchfiihrung von Stresstests im Finanzsektor haben dazu
beigetragen, mit einer angeschlagenen Wirtschaft besser umgehen zu konnen

Regulierungen im eCommerce haben den Fokus auf Online-Betrug gescharft

Voll und ganz einverstanden @ Einverstanden @ Stimmt weder zu, noch dagegen

@ Nicht einverstanden @ Uberhaupt nicht einverstanden

Basis: 101 Entscheider aus den Branchen Banken, Versicherungen, Finanzdienstleister,
Retail und eCommerce sowie Telekommunikation in Deutschland.

Quelle: Studie von Forrester Consulting im Auftrag von Experian, Juni 2020

Landervergleich: So stehen
Unternehmen in EMEA zu
regulatorischen Anforderungen

Open Banking fordert Innovation, groBeres Angebot fiir Kunden und starkeren
Wettbewerb innerhalb der Branche

37% 17% 4% WA
Unser Unternehmen hat aufgrund der regulatorischen Verdnderungen in den letzten 12
bis 24 Monaten seine Investitionen in die Bewaltigung regulatorischer Risiken erhoht
30% 18% 6% REA
Aufgrund regulatorischer Anforderungen haben wir den Fokus und somit die
Investitionen in unser Risikomanagement erhoht
31% 19% 3% WK
Regulatorische Anforderungen haben dazu beigetragen, Krisensituationen erfolgreich
zu liberstehen und auch in disruptiven Zeiten Bestand zu haben
30% 18% 4% WEA
Regulatorische Vorgaben fiir die Durchfiihrung von Stresstests im Finanzsektor haben dazu
beigetragen, mit einer angeschlagenen Wirtschaft besser umgehen zu kénnen

34% 21% 3% WA

Regulierungen im eCommerce haben den Fokus auf Online-Betrug gescharft
27% 21% 6% N
Voll und ganz einverstanden @ Einverstanden @ Stimmt weder zu, noch dagegen

@ Nicht einverstanden @ Uberhaupt nicht einverstanden

Basis: 1.052 Entscheider aus den Branchen Banken, Versicherungen, Finanzdienstleister,
Retail und eCommerce sowie Telekommunikation in EMEA.

Quelle: Studie von Forrester Consulting im Auftrag von Experian, Juni 2020
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Kundenservice

Auf dem schnellsten Weg zur wirtschaftlichen Erholung

Kundenservice

. Umfangreicher Einsatz . Beschrankter Einsatz

30% 44% 20% 6% 54% 33% 10% 2% . Moderater Einsatz . Kein Einsatz
Datenmanagement Personalisierte Angebote
32% 43% 19% 5% 52% 33% 11% 3% Basis: 1.052 Entscheider aus den Branchen Banken,
. . . Versicherungen, Finanzdienstleister,
Produktentwicklung Betrugsprévention Retail und eCommerce sowie Telekommunikation in EMEA.
34% 42% 17% 6% 51% 34% 1% 3% Quelle: Studie von Forrester Consulting im Auftrag von
c Experian, Juni 2020
Betrugspravention o Risikomanagement
33% 41% 19% 5% 'Fu 51% 34% 12% 2%
=
Risikomanagement ‘O Datenmanagement
—
39% 38% 17% 4% o 51% 35% 10% 3%
c
Customer Onboarding S Produktentwicklung
34% 42% 18% 5% Q 50% 34% 1% 4%
[}
Personalisierte Angebote 'E Customer Onboarding
34% 43% 18% 4% 2 50% 34% 12% 3%
[=
Inkasso = Customer Lifecycle Management
31% 43% 18% 6% 48% 37% 1% 3%
Identifizierung potenzieller Neukunden Identifizierung potenzieller Neukunden
28% 44% 21% 6% 46% 38% 12% 2%
Customer Lifecycle Management Inkasso
35% 44% 16% 4% 46% 36% 13% 3%

Wir haben CEOs und Entscheidungstrager gefragt, in welchen Bereichen sie in den diesem Bereich missen auch dazu dienen, Wettbewerbsvorteile dauerhaft zu sichern.
nachsten drei Jahren voraussichtlich ihre grof3ten Investitionen tatigen werden, um ihre
finanzielle Erholung voranzutreiben. Dabei kommt es zu keinen signifikanten Unter-
schieden zwischen deutschen Unternehmen und dem Landerdurchschnitt. Diese drei
Bereiche stechen hervor: Daten, Analytics und Machine Learning. Entscheidungstrager
planen, diese in allen Abteilungen verstarkt einzusetzen, weil Customer Services und

Insights entscheidend fir den Erfolg in der Zukunft sind.

Digitale Okosysteme

Fast alle der zehn grof3ten globalen Unternehmen arbeiten in klar definierten, digitalen
Okosystemen. Entsprechend haben Konsumenten schnell verstanden, auf welchen
Anbieter sie sich verlassen konnen. Viele bevorzugen intuitive und vernetzte Ser-
vices, die es ihnen erlauben, eine Vielzahl von Bedurfnissen auf einer Plattform

zu erflllen, Uber die einfach und schnell alles erledigt werden kann: vom Einkauf
Manager setzen auf den Einsatz neuer Technologien, damit ihre Unternehmen mit frischer Lebensmittel Gber medizinische Produkte bis hin zu Versicherungs- und
Kunden auf innovative und starker personalisierte Weise interagieren konnen. Die leis-
tungsfahigsten und innovativsten Unternehmen aller Branchen geben mit einem erfolg-

reichen Customer Relationship Management sehr hohe Maf3stabe vor. Investitionen in

Finanzdienstleistungen.
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Daten sind der Treibstoff digitaler Losungen

In der Pandemie konnten Unternehmen beobachten,
wie sich Verhalten und Erwartungen der Verbraucher
unmittelbar verandern. Der Lockdown hat die Not-
wendigkeit mit sich gebracht, alle Kundensegmente in
allen Branchen schnell und in groBem Umfang Uber
Online-Kanale zu erreichen. Bei den meisten der von
uns befragten Entscheidungstrager resultiert daraus
eine klare Haltung: Es gibt jetzt kein Zuridck mehr zu
bisherigen Geschaftsmodellen. Gestitzt auf neue und
innovative Technologien nimmt die Digitalisierung weiter
an Fahrt auf. Die verstarkte Nutzung von Daten und die
Fokussierung auf Online-Kanale verandern die Art und
Weise, wie Unternehmen und Branchen funktionieren.
Die Wettbewerbslandschaft verandert auch die Spiel-
regeln flr Spateinsteiger und zwingt sie zu wesentlich
klarer definierten, User-zentrierten Ansatzen.

Innovative Technologien sind in Kombination mit neuen,
alternativen Datenquellen entscheidend fur den Unter-
nehmenserfolg — aber nur in Verbindung mit der Fahig-
keit, Daten effektiv zu analysieren. Diese Konvergenz
ermoglicht eine schnellere und intelligentere Bereit-
stellung von durchgangigen Services und attraktiven
Produkten, welche die Anforderungen der Kunden bes-
ser erfillen. Unternehmen, die durch veraltete Systeme
ausgebremst werden und es versaumen, in das richtige
digitale Okosystem zu investieren, riskieren ein fir alle
Mal den Anschluss zu verlieren.

Intelligentes Risikomanagement fiir

jedes Unternehmen

Die Europaische Zentralbank (EZB) und die Europaische
Bankenaufsichtsbehorde (EBA) wollen die Anforderungen
an Fintech-Unternehmen weiter vereinheitlichen. Kredit-
genossenschaften und Banken aller GroBenordnungen
nutzen daher verstarkt Advanced Analytics und Tools zur
Risikomodellierung, um mit den sich standig andernden
regulatorischen Anforderungen in der Finanzwelt Schritt
halten zu konnen. Risikomanagement-Losungen nutzen
KI'und Machine Learning, um die neuesten EZB-Anfor-
derungen umzusetzen. Intelligente, leicht zugangliche
und flexible Risikomanagement-Plattformen konnen alle
benotigten Informationen liefern, um Modelle zu testen
und deren Erklarbarkeit zu gewahrleisten.

Cloud-Technologie verringert Komplexitat

Immer grofere regulatorische Herausforderungen in
Verbindung mit eingeschrankten Ressourcen veranlas-
sen viele Unternehmen, zentrale Aspekte ihrer IT-Infra-
struktur zu Uberprifen. Diese Einschrankungen konnen
daran hindern, sowohl die regulatorischen Anforderun-
gen zu erfullen als auch ihre Umsatz- und Gewinnziele zu
erreichen.

Cloud-basierte Risikomanagement-Losungen helfen
Unternehmen dabei, Kosten zu sparen sowie den Res-
sourcenbedarf und die Komplexitat zu reduzieren. Der
Einsatz von Cloud-Technologie steigert die Wertschop-
fung in Unternehmen und verringert den zusatzlichen
Bedarf an Personal.

Visualisierung von Daten

Angesichts der sich standig verandernden regula-
torischen Anforderungen kann deren Einhaltung fur
Unternehmen wie ein Dschungel wirken. Daher spielen
Visualisierungstools eine wichtige Rolle, um Finanzie-
rungsbedarfe fir jeden sichtbar und einfach verstandlich
zu machen.

Open-Source-Losungen ermadglichen

hohe Einsparungen

Neben den Einsparpotenzialen durch den Einsatz von
Cloud-Technologien ergeben sich weitere finanzielle
Vorteile fur Unternehmen, wenn sie anstatt kommerziel-
ler Statistik-Software kostenlose Angebote wie Python
und R einsetzen. Ein mittelgroBes Unternehmen kann
hierdurch tber eine Million Euro im Jahr einsparen.
Open-Source-Losungen sind fir ihre einfache Hand-
habung und Integration in die Systemlandschaft bekannt.
Der Workflow lasst sich dabei an die spezifischen
Anforderungen von Unternehmen anpassen, z.B. an ihr
Datenmanagement oder ihre Risiko-Modellierungstools.
Multi-User-Datenzugriff ermaoglicht den Teams die
kollaborative Nutzung von Tools zur Modellentwicklung
und -validierung.
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Wir haben die Stimmungen in den verschiedenen Bran-
chen und deren Leistungsfahigkeit in der EMEA-Region
untersucht. Erwartungsgemafl sind manche Branchen

besser aufgestellt und optimistischer als andere. Nach-

folgend finden Sie eine Momentaufnahme der Aussagen

unserer strategischen Kunden.

Wirtschaftliche Resilienz nach Branchen

Wann wird lhr Unternehmen voraussichtlich wieder den gleichen
Umsatz und Gewinn erzielen wie vor der Pandemie?

Banken, Versicherungen & Finanzdienstleister
19% 29%

Retail & eCommerce
22%

Telekommunikation
26% 38% 20%

@ 6Monate (@ 12 Monate @ 18 Monate
@ Wei nicht

Basis: 1.052 Entscheider aus den Branchen Banken, Versicherungen, Finanzdienstleis-
ter, Retail und eCommerce sowie Telekommunikation in EMEA.
Quelle: Studie von Forrester Consulting im Auftrag von Experian, Juni 2020

Entscheidungstrager in der Telekommunikations-
branche sind wesentlich positiver eingestellt als in den
anderen untersuchten Branchen. Fast zwei Drittel (64 %)
erwarten, dass ihre Umsatz- und Gewinnzahlen inner-
halb der nachsten 12 Monate wieder auf dem gleichen

Niveau wie vor der Pandemie liegen werden. Fast alle von
ihnen (> 95 %) erwarten eine vollstdndige Wiederherstel-

lung ihrer Marktposition innerhalb von zwei Jahren.

herrscht weniger Optimismus: etwa die Halfte (57 %)
erwartet eine Erholung innerhalb von 12 Monaten.
Mehr als vier von fiinf (85 %) Befragten erwarten eine
Rickkehr zum gleichen Niveau wie vor der Pandemie
innerhalb von 18 Monaten.

Im Bereich Banken, Versicherungen und bei Finanz-
dienstleistern erwarten weniger als die Halfte (48 %)
eine Erholung innerhalb von 12 Monaten. Jedoch sagen
mehr als drei Viertel (78 %) eine vollstandige Erholung
von den finanziellen Turbulenzen innerhalb von 18
Monaten voraus.

Unabhangig von der Branche machen sich alle Entschei-

dungstrager Sorgen um die Verdrangung durch Wett-

bewerber (> 25 %) und die anhaltenden Auswirkungen
veralteter Technologien (> 24 %). Auch die mangelnde

Automatisierung bereitet einem von vier CEOs (> 25 %)
Kopfzerbrechen.

nach Branchen i

Bei den Entscheidungstragern im Retail und eCommerce
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Die Telekommunikationsbranche gibt die Richtung vor,
wenn es um Investitionen in Customer-Insights geht.
Mehr als vier von fiinf CEOs wollen ihre Budgets in
diesem Bereich auf dem bisherigen Stand halten oder
erhohen. Im Retail und eCommerce wollen 79 % diesem
Beispiel folgen, und 78 % bei Banken, Versicherungen
und Finanzdienstleistern sehen dies als eine Prioritat
an.

Die Nutzung von Machine Learning und Kl hat sich in
allen drei Branchen in den vergangenen zwei Jahren
nicht grundlegend verandert. Jedoch erwarten mehr
als zwei Drittel (69 %) der Banken, Versicherungen und
Finanzdienstleiter jetzt eine deutliche Erhohung ihrer
Investitionen in diesen Bereichen innerhalb der nachs-
ten drei Jahre. In der Telekommunikation und im Retail
und eCommerce hat dies eine wesentlich geringere
Prioritat: nur etwa die Halfte (> 50 %) der Befragten
wollen in Machine Learning und Kl investieren.

Sorgen um zunehmende Kreditausfallrisiken bei finan-
ziell angeschlagenen Kunden sind bei einem von drei
Entscheidungstragern (> 30 %) bei Banken, Versiche-
rungen und Finanzdienstleistern am hochsten. Bei
Fuhrungskraften in Telekommunikation sowie Retail
und eCommerce teilt lediglich einer von vier (> 25 %)
diese Sorge.

Dennoch sagen fast drei Viertel (73 %) der CEQs im
Retail und eCommerce, dass die Budgets ihres Unter-
nehmens fur die Betrugsbekampfung auf absehbare
Zeit erhoht oder auf dem bisherigen Stand gehalten

werden sollen. Dies ist deutlich mehr als bei den Ent-
scheidungstragern in der Telekommunikation sowie bei
Banken, Versicherungen und Finanzdienstleistern, wo
nur zwei Drittel (> 64 %) dahnliche Plane haben.

Bewaltigung finanzieller Risiken seit der Pandemie — nach Branchen

Was sind die groBten Bedenken und Herausforderungen von Unternehmen, um finanzielle Risiken
nach der Pandemie zu managen?

Auswirkungen auf Bestandskunden
39%

Fehlende Einschdtzung tber die Zahlungsféhigkeit der Kunden
38%

31%

Erhohtes Kreditausfallrisiko
37%

Nichterkennen von Risikokunden
28% >

Anstieg der Betrugsfalle
31%

Erhohtes Kreditausfallrisiko
30%

31% 25%

Starre Inkassoprozesse, die die Auswirkungen der Pandemie nicht beriicksichtigen
28% 26%

31%

Erhohtes Risiko aufgrund von Unbesténdigkeiten im KMU-Portfolio
33% 22%

Reputationsschaden
25%

Veranderte IFRS-Standards
24%
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20% 20% 23%

Basis: 1.052 Entscheider aus den Branchen Banken, Versicherungen, Finanzdienstleister, Retail und
eCommerce sowie Telekommunikation in EMEA.
Quelle: Studie von Forrester Consulting im Auftrag von Experian, Juni 2020

@ Banken, Versicherungen & Finanzdienstleister

@ Retail & eCommerce (@ Telekommunikation
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Digitale Onboarding-Prozesse
bringen Unternehmen weiter

Verbraucher erledigen immer mehr online und viele
Bestandskunden durch- von ihnen sind bereit, personliche Informationen zur

Benchmarks fur einen digitalen
Onboarding-Prozess - daran sollten

laufen schnelleren Prozess Verfligung zu stellen, wenn sie daraus einen erkenn- . i .
Unternehmen sich orientieren

baren Vorteil ziehen. Sie wissen um den Wert dieser

Immer verfiigbar, 24x7
fur jeden Bedarf

Intuitiver Prozess, der
auf Vertrauen basiert

Gut verstandlich

Passendes Angebot
statt Ablehnung

Kunde fiihlt sich gut
aufgehoben

Schneller
Entscheidungsprozess

Einfacher Zugang via
Smartphone, PC & Tablet

Nutzerfreundliche
Oberflache

Informationen und erwarten, dass digitale Interaktionen
reibungslos, intuitiv und zugig ablaufen, bei Online-Ein-
kaufen ebenso wie bei Kreditantragen.

Daher missen Unternehmen noch harter daran arbei-
ten, Konsumenten in der heutigen hyper-vernetzten di-
gitalen Welt zu gewinnen, ihnen gute Services zu bieten
und sie an sich zu binden. Gleichzeitig mussen sie Risi-
kofaktoren im Blick haben, interne Richtlinien befolgen
und regulatorische Vorgaben erfullen. Daneben wachst
bei Verbrauchern und Unternehmen das Bewusstsein
fur Online-Betruger, die jede Gelegenheit nutzen, um
personliche Daten oder Identitaten zu stehlen.

Mittlerweile hat Experian Beziehungen zu tber 82 Millio-
nen Kunden in aller Welt aufgebaut. Daraus resultieren-
de Customer Insights helfen uns dabei, viele Tausend
strategische Partner bei der Entwicklung und Bereit-
stellung neuer Services zu unterstltzen und den sich
standig verandernden Ansprichen ihrer Kunden gerecht
zu werden. Wir helfen Unternehmen, die finanizelle
Situation von Konsumenten effektiver zu bewerten — auf
allen Geraten, zu jeder Zeit und an jedem Ort.

Neukundenantrdge digital anzu-
nehmen darf heute nicht langer
als 10 Minuten dauern

Digitale Onboarding-Prozesse
sollten nur halb so viel kosten
wie lhre analogen

90 % lhrer Entscheidungen
sollten vollstandig
automatisiert ablaufen

Ilhre Annahmequoten sollten
sich um 40 % verbessern




Wertschopfung

Unsere umfangreichen Datenbanken gefillt mit Kreditinformationen in Kombination mit
weiteren Informationen, bspw. auch unternehmenseigenen Daten, bilden die perfekte
Basis fur die Entwicklung von Predictive Analytics Tools, ausgereifter Software und
Plattformen. Diese helfen Unternehmen, datenbasierte Entscheidungen zu treffen

und komplexe Prozesse zu managen und zu automatisieren. Unsere Losungen tragen
dazu bei, die Konsistenz und Qualitat ihrer geschaftlichen Entscheidungen in wichtigen
Bereichen wie Customer Service und Kundenbindung, Kreditrisiko, Betrugspravention,
Identitatsprifung sowie Antragsprozessen zu verbessern. Wir konnen auf fundierte
Kenntnisse aus verschiedenen Branchen wie Finance, Banking, Retail und eCommerce,
Telekommunikation und Versicherungen zurlckgreifen und diese mit tiefgreifender
Analytics- und Software-Expertise gewinnbringend einsetzen.

Bonitatsprufungen fir eine verantwortungsvolle und risikoarme Kreditvergabe

Schnelle, reibungslose und datenbasierte Entscheidungen fir eine bessere
Customer Experience

Relevante Insights zu Neu- und Bestandskunden fir effektives Risiko-Management
und bessere Kundenbindung

Schnelle und intelligente Authentifizierungsprozesse zur Vermeidung von
Identitatsbetrug
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Bilden Sie einen vollstandig digital

ablaufenden Antragsprozess

Ident

7l

Existenzpriifung des Online-
Kontos und Abgleich der
Kontodaten mit den Daten des
Antragsstellers

)

Hohe Identifikationssicherheit,
da Bankkonten nur mit einer
ausweisgepriften Identitat
eroffnet werden dirfen

Bank Account Score

Berechnung eines
Verhaltensscores auf Basis
der Kontodaten des
Konsumenten

0

Berechnung des
Zahlungsausfallrisikos

Analyze

Erstellung einer
Haushaltsrechnung

Prifung der
Kapitaldienstfahigkeit

()

Erfassung von
Risikoinformationen wie
Rucklastschriften, Dauer der
Disponutzung etc.

Open Banking dient als Basis fiir den Digital Account Check

Die Open Banking Initiative bringt erhebliche Vorteile fir Unternehmen und deren
Kunden. In diesem Fall schafft sie die Basis fur den letzten fehlenden Baustein zur
Vervollstandigung des digitalen Kreditprozesses und umgeht den bisherigen Medien-
bruch im Antrags- bzw. Vergabeprozess. Die Vertrauenswiurdigkeit eines Antragsstellers
wird hierbei voll digital durch einen Blick in dessen Konto Uberpruft — natlrlich nur nach
dessen vorheriger Zustimmung.

Das vermeidet das aufwandige Abfotografieren oder sogar Einreichen von Unterlagen
in Papierform wie Gehaltsnachweisen, Zahlungsbelegen und Kontoauszligen. Antrage
konnen mit dem Digital Account Check so deutlich schneller, unkomplizierter und zu-
verlassiger bearbeitet werden. Konsumenten konnen Prozesse schneller abschlieen
und Anbieter durch hohere Kundenfreundlichkeit ihre Conversion Rate steigern.
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Echtzeit-Decisioning in digitalen Umgebungen

Alternative Daten und Advanced Analytics

Traditionelle
Datenquellen

Neue
Datenquellen

Bewegungen auf Bankkonten

Verhaltensdaten

Drittanbieterdaten
Auskunfteien, Geschaftsinformationen, etc.

Eigene Transaktionsdaten

Open Banking & PSD2

Kontoinformationen werden aggregiert und im Antrags-
prozess mit anderen Kreditinstituten weiterverarbeitet
(Zustimmung vorausgesetzt)

Web Data

Frei zugangliche Daten aus dem Internet

Sozio-demografische Daten

Daten im Zusammenhang mit den sozio-demografischen
Merkmalen einer Person

Innovative Geschaftsmodelle

durch umfangreiche Daten

Uber eine Experian-Plattform kénnen
Unternehmen ihre eigenen Daten mit
unseren und denen von Drittanbietern
kombinieren. Daraus ergeben sich detail-
lierte und umfangreiche Datenprofile von
Konsumenten. Diese Insights helfen dabel,
neue Angebote und Geschaftsmodelle zu
entwickeln.

Dafur reichern wir traditionelle Datenquel-
len mit neuen an, u.a. solche aus Open
Banking und Webdaten.

Um Unternehmen noch tiefere Insights zu
ihren Zielgruppen zu ermoglichen, haben
wir bereits zahlreiche Abkommen mit
Informationsdienstleistern und Auskunf-
teien zum Datenaustausch geschlossen
und werden diese in den kommenden
Jahren weiter stark ausbauen.
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Open Banking und PSD2 (TRX)-Daten

Einkommensnachweis
Wenn Daten zu Insights und Handlungsempfehlungen w

Kundeneinwilligung Kategorisierung und Kr
2-Faktor-Authentifizierung KPI-Berechnung entsch

Alle Ausgaben, die durch einen bestimmten
Lebensstil verursacht werden wie Kleidung,

oo .> 'tﬂ)) Kaufverhalten

p—_ L ( )
ceceeceseneeesee Regelmafige Einkinfte ..... ceeed KreditiaRgEaT
Festes Einkommen, Bonuszahlungen, Einkiinfte \ y,
aus privater Altersvorsorge, Mieteinkiinfte etc. .

: : (A )
. i . : 2600 ,> O Gesundheits-
Weitere [.-ler.mkunfte . : C(® | zustand
Weitere Formen regelmaBiger oder :
unregelmaBiger Einklinfte e . )
. E"") Vorhersagen
cerseseeseescesss Notwendige Ausgaben ....; : —
Lebensmittel, Miete, Gas, Strom, Heizung, )
Wasser, Telefon, Versicherungen etc. - celensd 5- Kreditrisiken
. : —
ceeseeecccnasscnnseesss LEbensstandards .... :
: : )
Wohnungsausstattung, Urlaube etc. D —
«eeeseeseee Finanzielle Verpflichtungen veaet : )
. . . . 8600 > Kreditent-
Tilgungen, Zinsen und andere vertragliche : 0 scheidungen
Verpflichtungen, die nach einer Anschaffung —
i Darleh iterlauf . S
oder einem Darlehen weiterlaufen : : —
e N Frihwarn-
ceesesresassessssssesse Andere Ausgaben ....: 2. | B Frinwar

Alle anderen unregelmafigen oder ——/
auBerordentlichen Ausgaben
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Wie Experian Sie unterstutzen kann

©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

INTELLIGENTE PLUG&PLAY-PLATTFORM

MODULARE CUSTOMER JOURNEY

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

INTERNE UND EXTERNE TRANSAKTIONSDATEN

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

SCHNELLE ERGEBNISSE

L SEE SRR SR ¥

Kombinieren Sie flexible und skalierbare Schnittstellen mit einem
leistungsfahigen Workflow und Decisioning-Losungen

Ermaglichen Sie lhren Fraud-Teams den Zugang zu branchenflihrenden
Losungen von Experian und seinen Partnern fir die Betrugsbekampfung

Gerateverifikation
Kredit- und Fraud-Checks
Einkommensnachweis

Nutzen Sie Open Banking und PSD2

Optimieren Sie Bewertungen und Scorings zur Risikoabwagung und
Feststellung der Kreditfahigkeit

Generieren Sie prazisere Insights im gesamten Kreditzyklus

Erhohen Sie die Effektivitat von Cross-Selling zwischen kleinen und
mittelgroBen Unternehmen

Fihren Sie Neukunden unter 10 Minuten durch den Antragsprozess
Erhohen Sie die Annahmequote, aber nicht die Risiken

Reduzieren Sie die Onboarding-Kosten durch Automatisierung
Sorgen Sie flr eine nahtlose Customer Experience
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Methodik

Die Studie wurde von Forrester Consulting im

Customer Experience

Auftrag von Experian im Juni 2020 durchgefihrt. o 43% 36% 17% 4%
Die Resultate basieren auf Antworten von mehr als o
1000 M i EMEA mit V ¢ tichkeit ﬁ Sales & Account Management
anggern N m|_ erantwortcnkelten .E - 42% 36% 16% 6%
fur oder Mitspracherecht bei Kundendaten, Ana- o [
. . . ) £ W 8% Manager = Datenmanagement
lytics, Risikomanagement oder KMU-Services. Die o - o 9 e T o 5% P
D ¥
regionale und demografische Zusammensetzung o S%Dikector 2
. © 47% Vice President c Data Analytics
der Personen ist nachfolgend zusammengefasst. s ) G 5 0 ” )
37% C-Level Executive T 44% 36% 16% Al
[3 Enterprise Risk Management
38% 40% 19% 3%
Fraud Management
DEMOGRAFISCHE DATEN m (. 21% 37% 39% 7% I
Finance / Accounting 16%
Gesamt Management 12%
Budgets
o 40% 41% 15% 3%
Danemark N=100 Marketing 8% : . . ’
E Gesundheitsmanagement / Corporate Security
Frankreich N=102 Digital Customer Experience 7% g 38% 38% 17% 7%
[}
(2 o= . . .
Informationssicherheit
= (]
Deutschland N=101 Digital Innovation 6% .'E qE) 46% 36% 15% 3%
w S
Italien N=100 c . 0 2 g Business Continuity / Disaster-Recovery (BC/DR)
2 ATEIHES 6% ca 37% 42% 16% R
Niederlande N=63 = N _ =ios . .
> Digitale Transformation 5% 91 risenmanagemen
(i >2 41% 17% K
Norwegen N=60 5=
Kreditvergabe 5% % 8 Krisenkommunikation
Polen N=61 = 40% 16% e
) >
R land N=103 Produktmanagement 4% N Arbeitsplatzsicherheit
ERlel = 38% 38% 18% I
. Operations 4%
Spanien N=100
» . Strategie 3%
SUdafrlka N=1 01 . Entscheidungstrager . Teil des Entscheider-Teams . Einfluss auf Entscheidungen . nicht beteiligt
. . Risikomanagement || 2%
Tiirkei N=61
.. . . 0 Basis: 1.052 Entscheider aus den Branchen Banken, Versicherungen, Finanzdienstleister,
Verelnlgtes Konlg reich N=100 0 O T 0 2% Retail und eCommerce sowie Telekommunikation in EMEA.

Quelle: Studie von Forrester Consulting im Auftrag von Experian, Juni 2020
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Unternehmensumsatz
(in $)
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Branche

« 11% 100 Mio. - 199 Mio.

Qm 10% 200 Mio. - 299 Mio.
\ 15% 300 Mio. - 399 Mio.
\ 12% 400 Mio. - 499 Mio.

23% 500 Mio. - 1 Mrd.

\ 19% 1 Mrd. -5 Mrd.
10% > 5 Mrd.
Q 28% 500 - 999
\ 38% 1.000 - 4.999
\ 22% 5.000 - 19.999

13% 20.000 oder mehr

34% Banking, Finance & Versicherungen
33% Retail & eCommerce
33% Telekommunikation

Uber

Experian ist weltweiter Marktflhrer fur Informations-
dienstleistungen. Experian hilft seinen Kunden, Daten
selbstbestimmt zu nutzen und unterstutzt Privatperso-
nen dabei, die Kontrolle tUber ihre finanziellen Angele-
genheiten zu erlangen und Zugang zu Finanzdienstleis-
tungen zu erhalten.

Unternehmen unterstutzt Experian dabei, smarte,
gewinnbringende Entscheidungen zu treffen. Kredit-
nehmer begleitet das Unternehmen beim verantwor-
tungsbewussten Umgang mit Krediten. Organisationen
erhalten das notige Handwerkszeug, um sich gegen
|dentitatsbetrug und Kriminalitat zu schutzen.

Experian beschaftigt rund 17.800 Mitarbeiter in 44
Landern. Experian investiert in Technologien, in Talente
und in Innovationen — stets mit dem Ziel, Kunden den
bestmoglichen Output zu liefern. Experian wird an der
Londoner Borse (EXPN) gefiihrt und ist fester Bestand-
teil des FTSE-100-Index.

Weitere Informationen erhalten Sie unter
https://www.experian.de/.
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Weitere Fragen? Kontaktieren Sie unsere

Experten. +49 7221 5040-3000

Experian DACH

informa Solutions GmbH part of Experian
RheinstraBe 99

76532 Baden-Baden

T: +49 7221 5040 3000

www.experian.de

© Experian 2020 « Alle Rechte vorbehalten

Experian und die hier verwendeten Marken sind Marken der Experian Ltd. sowie der Experian Gruppe
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http://www.experian.de

	Button 13: 
	Left 3: 
	Seite 2: 

	Right 8: 
	Seite 2: 

	Left 10: 
	Seite 2: 

	Right 9: 
	Seite 2: 

	Left 2: 
	Seite 3: 
	Seite 5: 
	Seite 8: 
	Seite 10: 
	Seite 23: 
	Seite 25: 

	Right 1: 
	Seite 3: 
	Seite 5: 
	Seite 8: 
	Seite 10: 
	Seite 23: 
	Seite 25: 

	Left 8: 
	Seite 3: 
	Seite 5: 
	Seite 8: 
	Seite 10: 
	Seite 23: 
	Seite 25: 

	Right 7: 
	Seite 3: 
	Seite 5: 
	Seite 8: 
	Seite 10: 
	Seite 23: 
	Seite 25: 

	Left 5: 
	Seite 4: 
	Seite 11: 
	Seite 26: 

	Right 4: 
	Seite 4: 
	Seite 11: 
	Seite 26: 

	Left 7: 
	Seite 6: 
	Seite 7: 
	Seite 9: 
	Seite 12: 
	Seite 13: 
	Seite 14: 
	Seite 18: 
	Seite 19: 
	Seite 20: 
	Seite 27: 

	Right 6: 
	Seite 6: 
	Seite 7: 
	Seite 9: 
	Seite 12: 
	Seite 13: 
	Seite 14: 
	Seite 18: 
	Seite 19: 
	Seite 20: 
	Seite 27: 

	Left 4: 
	Seite 15: 
	Seite 16: 
	Seite 21: 
	Seite 28: 

	Right 3: 
	Seite 15: 
	Seite 16: 
	Seite 21: 
	Seite 28: 

	Left 1: 
	Seite 17: 

	Right 2: 
	Seite 17: 

	Left 6: 
	Seite 22: 
	Seite 24: 

	Right 5: 
	Seite 22: 
	Seite 24: 

	Left 9: 
	Seite 29: 



