Departement Wirtschaft
MBA FH

Kalaidos
Fachhochschule
Schwelz

Rollen & Kompetenzen von Bankkundenberatenden im digitalen Zeitalter

Oder die Frage «wozu brauchen wir eigen
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Ausgangslage

Die Digitalisierung verandert unsere Gesellschaft grundlegend:
Die Wertschopfungsketten von Unternehmen brechen auf und
Netzwerkstrukturen werden rentabel, mithilfe von Big Data
werden Individuell zugeschnittene Produkte/Dienstleistungen
Realitat, das Kundenbedurfnis nach Einfachheit nimmt zu und
die Vertrauenskultur in der Gesellschaft verandert sich.

Das schafft Raum flr neue Player — auch in der Bankbranche,
welche flr die schweizerische Volkswirtschaft von grosser
Bedeutung Ist.

Eine Anpassung der Geschaftsmodelle von Banken ist
unumganglich und der Einfluss auf die zukunftigen Rollen und
Aufgaben sowie notwendigen Kompetenzen von
Bankkundenberatenden noch unklar.

Ziel der Arbeit:

Anhand von acht Experteninterviews mit FUhrungskraften und
Direktionsmitgliedern von Schweizer Banken untersuchte die
vorliegende Masterarbeit in einem Dreischritt die Fragen nach der
Ausgestaltung zuklnftiger Geschaftsmodelle von Banken, den
Rollen und Aufgaben von Bankkundenberatenden und deren
geforderten Kompetenzen.

Forschungsleitende Fragen:

Wie werden sich die Geschaftsmodelle der Banken infolge der
Digitalisierung in Zukunft verandern?

Welche Rollen und Aufgaben werden zukunftig Mitarbeitende
mit direktem Kundenkontakt wahrnehmen?

Wie werden sich die Kompetenzen von Bankmitarbeitenden mit
direktem Kundenkontakt verandern (mussen)?

tlich noch Bankkundenberatende?»

Methode

Literaturreview
Themen «Geschaftsmodelle» / «Rollen» / «Kompetenzen»
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‘Experteninterviews (N = 8): g

Geschaftsleitungsmitglieder von Banken (n = 4)
 FUhrungskrafte aus dem...

— Multichannel- und Segment-Management (n = 1)

— Privatkundengeschaft und dem Marktsupport (n = 1)
— Personalwesen und Hochschulen (n = 2)

Diskussion

Die Ergebnisse zeigen, dass zukUnftig verstandnisorientiertes
Fachwissen zu near- und non-banking Themen an Bedeutung
gewinnt, um die Kundenberatenden in ihrer Rolle als
ProblemlOser/innen zu unterstitzen.

Kundenberatende wird es in der Zukunft weiterhin benotigen,
jedoch primar in der Rolle eines Komplexitatsreduktors fur
anspruchsvolle Geschafte, welche einfach vermittelt werden
sollen.

Sollten seitens automatisierten Ablaufen Probleme in Bezug auf
Kundengeschafte entstehen, werden Kundenberatende diese
Problemstellungen als emotionaler Puffer in Zusammenarbeit
mit der Kundschaft managen.

Die gewonnenen Erkenntnisse bieten Stossrichtungen zu kinftigen
Rollen, Aufgaben und geforderten Kompetenzen von Bankkunden-
beratenden: Die Handlungsfelder reichen dabei von Personalrekru-
tierung Uber -entwicklung bis zum Change Management.

Rollen und Aufgaben ‘
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‘ Geschaftsmodelle
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schnittstelle

Kompetenzen

Tool-
unterstutzung
flr
individuelle
Kunden-
|Osungen

Sozialkompetenz (Kundenorientierung, Kommunikationskompetenz — auch digital)
Fachkompetenz (5teigende Fachkompetenz in Breite und Tiefe)
Medienkompetenz / digitale Kompetenz (Arbeit mit Analysetools, Offenheit fiir neue Medien, technische Affinitat)
Vernetztes Denken (Koordinationsfahigkeit, fach- und branchenlbergreifendes Wissen)
Flexibilitat / Veranderungsbereitschaft (flr sich wandelnde Aufgaben, Verfligbarkeit und Arbeitszeitmodelle)

Einflusse aus neuen Geschaftsmodellen auf die Rollen/Aufgaben von Kundenberatenden und deren zukinftige Kompetenzen
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