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Titel I Personal 

Was die neuen Banker 
auszeichnet 

Kreditinstitute wollen das Vertrauen der Kunden zurückgewinnen. Doch das 

allein reicht nicht, um im Wettbewerb zu bestehen. Insbesondere Berater stehen 

vor der Aufgabe, Digitalisierung und Innovationen in ihre Arbeit zu integrieren. 

Aber nicht nur bei den Mitarbeitern sind neue Denk- und Verhaltensweisen 

gefordert, die Geldhäuser selbst müssen sich verändern. 
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Titel I Personal 

Wie sich im Web neue Märkte ersc hli eßen lassen, zeigt die 

Glarner Kantonalbank, die sechs Filialen und eine Int erne t­

plattform betreibt. ,,Wir sind mit unseren digitalen Angebo­

ten sehr bekannt in der Deutschschweiz", freut sich Patrik 

Gallati, Mitglied der Direktion und Leiter Marktsupport. 

Das Online-Hypothekendarlehen sei ein „Kassenschlager". 

Die Kundenberater arbeiten aber nicht für beide Kanäle. 

„Wi r trennen das", erk lärt Gallati. Nach wie vor bietet ein 

Teil der Berater in den Zweigstellen die Baufinanzierung an. 

Der andere Teil, ehemalige Filialberater und einstige Mitar­

beiter der Kreditabteilung, verifiziert d ie On lin e-Angaben 

der Kunden und unterstützt In teressenten über eine Hot line . 

Beide Gruppen, Offline- wie Online-Berater, sind ausge­

bild ete Bankfachleute, die sich für ihre Arbeit immer noch 

phy sisch im Unternehmen befinden. Wenn die Hotlin e auf 

einen 24-Stunden-Service erweitert werde, könne sich dies 

ändern, kündigt Gallati an. Zusätzlich zum tradition ellen 

Geschäft suc ht die Glarner Kantonalbank neue Mitarbeiter. 

Gefragt sind nicht Bankexperten mit anderen Kompetenzen, 

sondern beispielsweise Digit al Med ia Manager und Business­

Analysten. 

Welche Anforderungen durch digitale Geschäfte auf die 

Mitarbeiter zukommen und wie sie fit für die Bank 4 .0 ge­

macht werden, darüber herrscht insbesondere in den großen 

deutsch en Kreditinstituten Still schweige n. Gerne Auskunft 

geben hin gegen Bran chenbeobachter. Laut Han s-Joachim 

Schettler, Mi tglied der Geschäftsleitung des Beratungshau­

ses Confidu m , sind die idealen Bankmitarbeiter „inter aktiv 

und kommunika tiv". Schettler beschreibt ihre künftige Tä­

tigkeit als „Kaufbe ratun g". Im breiten Privatkundengeschäft 

bedeutet das: Der Kunde trifft in jedem Kanal auf ein en Be­

rater, der das Kaufinteresse konkretisiert und den Kunden 

zum Abschluss navigiert. ,,Das eigentliche Bankfachwisse n 

steckt in den Produkten", erlä utert Schett ler. Die Kaufbera ­

tu ng se i durch schnelles Auffassungsvermögen, Freu de an 

der Kommunikation und Abschlussstärke gep rägt. Dabei sei 

die Digita lisierung „brutal wichtig", um Kosten zu reduzie ­

ren, Qualität zu siche rn , Selbstbedien ung anzubieten un d 

den Dialog zwischen Kunde und Berater zu unter stüt zen. 

Banker im gehobenen Geschäft beraten 
ihre Kunden anbieterunabhängig 
In der Indi vidua lkund enb erat un g hingegen sollten Mitarbei­

ter auf akademisc hem oder gehobenem Weiterbildungsni ­

veau am individuellen Werteverständnis des Kunden orien ­

tierte und makroökonomisch fundierte Asset-Allocation ­

Empfehlungen treffen können , glaubt Schettler. ,,Da mü ssen 

die Banken und Sparkas sen deutlich besser werden", mahn t 

er. Die persönliche Bindung und die Beratung stünde hier im 

Vordergrund, dann erst komme der Verkauf, wenng leich die 

Abschlussstärke auch in diesem Segmen t eine Rolle spiele. 

,,Entsc h eide nd ist, mit welchen Themen sich ein Kunde be­

schäftigt und mit welchen anbieterunabhängigen In ves t­

ments diese begleitet werden können", konkretisiert er. An ­

spruchsvoll sind auch die digitalen Lösungen, die Banken in 

der Indi vid ualkund enberatung bereitstellen so llten. Exper ­

tensysteme etwa müssen laut Schettler vom Kunden selbst­

stä ndi g nutzbar sein und Em pfehlun gen mittel s Szenar ien 

und Wah loptionen medial und nachvollziehbar abbilden. 

Noch verfügen Dire kt banken über eine höhere Kunden ­

loyalität, abe r die Filialbanken hol en auf. ,,Und zwar auf­

grund effizienter digitaler Angebote", argumentiert Dirk 

Vater, Leiter der Praxisgruppe Banken bei Bain & Co mpan y 

im deutschsprachigen Raum. Künftig würden Berater ka -
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