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Die Rolle des Private Bankers ist seit
Jahren im Wandel. Ob in Deutschland
oder in der Schweiz, es lassen sich drei
Entwicklungslinien verfolgen: War der
Banker der 80er Jahre noch cher der
Borsenexperte oder Wertpapierspezia-
list, so mutierte die Rolle spitestens
seit den 90er Jahren mehr zum Verk&u-
fer vorgegebener Produkte, die hdufig
hausintern fabriziert wurden. Open Ar-
chitecture oder Best-in-Class-Ansitze
wurden zwar nach der Jahrtausend-
wende immer typischer, aber auch
dabei dominierte der Produktverkauf.
Losungs- und bediirfnisorientierte An-
satze wurden durch Zielvorgaben mit
Bonus-Relevanz in den Hintergrund
gedriickt. Die Finanzkrise hat nicht nur
das Banken- und Wirtschaftssystem
vieler Linder erschiittert, sondern vor
allem die Beziehung der Banken zu ih-
ren Kunden. Seitdem suchen die Ban-
ken nach Rezepten, um das verlorene
Vertrauen zuriickzugewinnen.

Schon Konfuzius sagte: «Ohne Ver-
trauen konnen wir nicht bestehen.» Ge-
méss Wikipedia beschreibt Vertrauen

«die Erwartung an Bezugspersonen oder
Organisationen, dass deren kiinftige
Handlungen sich im Rahmen von ge-
meinsamen Werten bewegen. Vertrauen
wirkt sich in der Gegenwart aus, ist aber
auf kiinftige Ereignisse gerichtet».

Was konnten solche gemeinsamen
Werte sein? Welche Anforderungen
stellen die Kunden? Gemdss einer Be-
fragung deutscher Private-Banking-
Kunden (durch die WHU — Otto Beis-
heim School of Management) beziig-
lich der Dienstleistungsqualitit von
Banken legen die Kunden den grdssten
Wert auf ein gutes Preis/Leistungs-
Verhiltnis, und sie sind auch bereit,
gute Leistungen angemessen zu bezah-
len. Auf dem zweiten Platz folgt die
Betreuungsqualitdt (Kontinuitdt, Au-
genhohe, Engagement des Beraters),
gefolgt vom Produktangebot. Auch die
Chemie mit dem Berater (Vertrauens-
wirdigkeit, Sensibilitdt und Fachkom-
petenz) spielt eine Rolle. Interessant
ist, dass bei der Selbsteinschitzung des
Beraters die Performance an oberster
Stelle steht. Auf Platz zwei steht das
Erscheinungsbild des Private-Bank-
ing-Bereichs und seiner Mitarbeiter,
gefolgt von emotionaler und fachlicher
Kompetenz.

Neues Stellenprofil

Demzufolge kann das Vertrauen der
Kunden durch Werte wie Transparenz,
Neutralitdt und Fairness zuriickgewon-
nen werden. Wie kdnnen diese Attri-
bute mit Leben gefiillt werden?

Wohl nicht nur mit dem in Deutsch-
land seit Jahresbeginn giiltigen Bera-
tungsprotokoll, das sich allerdings bei
den Kunden grosser Beliebtheit er-
freut. Auch der geplante «Beipack-
zettel» fiir «Risiken und Nebenwirkun-
gen» von Finanzprodukten macht die
Angebote transparenter, reicht isoliert
gesehen aber auch bei weitem nicht.
Viel wichtiger erscheint ein neues Stel-
lenprofil des Private Bankers selbst.
Eine gewisse Kompetenz des «alten»
Borsenexperten bleibt sicher gefragt,
auch verkéuferische Féahigkeiten kon-

nen niitzlich sein. Viel wichtiger wird
aber die neue Rolle eines Steuerman-
nes, der die Navigation in der immer
globaleren und komplexeren Finanz-
welt beherrscht. Die Kundenbediirfnis-
se sind fast so unterschiedlich wie die
Zahl der Kunden, die der Banker be-
treut. Und die Losungen dafiir sind —
gerade in den letzten Jahren — immer
vielfaltiger geworden. In diesem Nebel
auf Kurs zu bleiben, wird zur gréssten
Herausforderung im Geschéaft mit pri-
vaten Kunden.

Réumliche Nihe als Erfolgsfaktor
Dieser Steuermann muss die Fahigkeit
haben, die Bediirfnisse und Erwartun-
gen seiner Kunden «abzuholen», Losun-
gen zu suchen und die dafiir erforder-
lichen Produkte und Dienstleistungen
gekonnt zu kombinieren. Vorausset-
zung dafiir ist eine wirklich ganzheitli-
che und den Lebenszyklus begleitende
Sichtweise der Privat- und gegebenen-
falls Geschiftsseite seiner Kunden.
Das Leistungsversprechen der Privat-
bankiers, insbesondere in Deutsch-
land, stand iiber Jahrzehnte fiir dieses
Betreuungsprofil. Spéter sind die in
der Flache prasenten Grossbanken mit
eigenen Wealth-Management-Angebo-
ten hierzu in Konkurrenz getreten. Be-
reits heute, aber noch mehr in der
Zukunft, diirften Angebote der deut-
schen Sparkassen, Volks- und Raiff-
eisenbanken ihre raumliche Nidhe zum
Kunden verstarkt ausspielen.

In der Schweiz ist die Situation
dhnlich, soweit es das Onshore-Bank-
ing betrifft. Im Offshore-Banking stellt
sich die Situation vollig anders dar:
Kundenndhe war nie wichtig, diirfte
aber mit weiteren «Lochern» im Bank-
geheimnis an Bedeutung gewinnen.
Wenn die Grenzen zwischen off- und
onshore verschwimmen, wird der
Kunde Nihe tendenziell bevorzugen.
Dies stellt in der Schweiz domizilierte
Banken ohne Prisenz in den Heimat-
mirkten ihrer Kunden vor neue Her-
ausforderungen.

fj.lerdo@ifwniggemann.ch
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