
E s gibt Bankfilialen, in die
verirrt sich höchstens noch
alle paar Tage ein Kunde.
„Zombiefilialen“ werden sie
genannt, sie sind noch da,

aber eigentlich auch nicht mehr. Ihr
Schicksal ist klar: Sie verschwinden ge-
nauso wie die mehr als 10.000 Anlauf-
stellen, die bereits in den zurückliegen-
den zehn Jahren geschlossen wurden. 

Viele Filialen rechnen sich in der digi-
talen Welt schlicht nicht mehr. Millio-
nen Kunden können sich kaum noch er-
innern, wann sie zuletzt eine Bank von
innen gesehen haben. Bargeld holen sie
am Automaten, Geld wird vom heimi-
schen PC aus überwiesen und auch der
Ratenkredit lässt sich via Internet ab-
schließen. Doch wenn das Gros des Ge-
schäfts der Computer erledigt, braucht
es dann noch Berater? Was machen in
Zukunft all die Menschen, die sich mit
Aktienfonds, Baufinanzierungen und
Versicherungen auskennen?

Kaum ein Thema wird leidenschaftli-
cher diskutiert in der Finanzbranche. In
einem Land, in dem viele Menschen den
Zahnarztbesuch einem Banktermin vor-
ziehen, suchen alle Banken eine Ant-
wort auf die Frage, wie der Kunde künf-
tig am besten bedient werden kann. Da-
bei geht es nicht nur um Arbeitsplätze
und Verkaufszahlen, sondern auch um
Kundenerlebnis und Beratungsqualität. 

„Digitalisierung ist eine Ergänzung,
sie ist nicht der Ersatz der klassischen
Beratung“, sagt Deutsche-Bank-Vor-
stand Christian Sewing. Zwar soll bis
Ende 2017 die Zahl der Anlaufstellen mit
dem blauen Logo von 723 auf 500 sin-
ken, doch die Deutsche Bank will dauer-
haft auch physische Präsenz zeigen.
„Digital und persönlich ist kein Wider-
spruch“, so Sewing. Das Verhalten der
Deutsche-Bank-Kunden ist keineswegs
außergewöhnlich. 70 Prozent werden
höchstens ein Mal im Jahr in einer Filia-
le gesichtet. Doch die meisten legen
weiterhin Wert auf das persönliche Ge-
spräch, gibt sich Sewing überzeugt.

Diese Sicht wird durch branchenwei-
te Kundenbefragungen gestützt. So be-
vorzugen selbst Kunden, die ihre Bank-
geschäfte grundsätzlich online erledi-
gen, für ein ausführliches Beratungsge-
spräch ein direktes Treffen. 59 Prozent
sehen dies laut der aktuellen Privatkun-
denstudie der Unternehmensberatung
Investors Marketing so. Wobei es einen
Unterschied zwischen Präferenz und
tatsächlichem Verhalten gibt: Nur 36
Prozent der Online-Kunden haben in
der jüngeren Vergangenheit einen Bera-
ter aufgesucht. Bei Filialkunden ist der
Unterschied nicht ganz so groß: 96 Pro-
zent würden die persönliche Beratung
jederzeit etwa einem Gespräch am Tele-
fon vorziehen, 91 Prozent haben dies
bereits getan. Unter dem Strich sehen
die Studienautoren in den Antworten
der rund 2000 Befragten ein Votum für
den Menschen als Berater: „Betrachtet
man alle Kundentypen, ist davon auszu-
gehen, dass das persönliche Gespräch in

der Beratung weiterhin von zentraler
Bedeutung bleibt.“

Dies ist nicht selbstverständlich.
Denn es gibt Konkurrenz. Auch in der
Finanzberatung drängen mittlerweile
Computer nach vorn. Roboter-Berater,
Robo-Advisor, werden sie genannt. Ma-
schinen statt Menschen bestimmen,
wie das Geld der Sparer angelegt wird.
In den Vereinigten Staaten verwalten
solche Anlage-Roboter bereits mehrere
Milliarden Dollar. 

Banken sparen mit ihnen Personal,
doch auch für einige Kunden dürfte die
vollautomatische Geldanlage per Algo-
rithmus verlockend klingen: Das Bera-
tungsgespräch erübrigt sich und damit
jede Terminvereinbarung. Auch die bei
vielen berüchtigten Folgeanrufe des Be-
raters („Herr/Frau XY, wir müssen mal
wieder über ihr Depot reden“) gibt es in
dieser Welt nicht mehr. Der Computer
kontrolliert ständig, ob die einmal von
ihm ausgesuchten Aktien, Anleihen und
Fonds noch die richtigen sind. Er legt
fest, wie hoch der Aktienanteil sein
muss, welche der unzähligen Fonds zum
eigenen Profil passen und wann ein
Wertpapier besser verkauft wird. 

Noch steckt die Entwicklung am An-
fang. Doch die Zahl der Robo-Advisors
erhöht sich stetig, auch in Deutschland.
Etablierte Spieler wie die Deutsche
Bank tummeln sich auf dem Feld genau-
so wie Start-ups. Zu den Vorreitern auf
diesem Gebiet gehört Karl Matthäus
Schmidt. Der Mann, der vor 22 Jahren
den Online-Broker Consors gründete
und vor zehn Jahren die Honorarbera-
terbank Quirin ins Leben rief, ist seit
zwei Jahren mit dem digitalen Vermö-
gensverwalter Quirion am Markt. Fünf
Fragen müssen Kunden zunächst im In-
ternet beantworten. Je nach Alter, Risi-
koappetit und Anlagehorizont emp-
fiehlt der Computer daraufhin eines
von elf Portfolios.

Schmidt sieht in Roboter-Beratern
die Zukunft der Geldanlage für die brei-
te Masse. Aus seiner Sicht ist die Zeit
vorbei, in der Vermögensverwalter oder
Bankmitarbeiter als Guru auftreten, wie
er sagt, um die angeblich so komplizier-
te Welt der Kapitalmärkte zu schildern
und dann ein paar vermeintlich passen-
de Anlagetipps zu präsentieren. Berater
werde es auch in zehn Jahren noch ge-
ben, aber sie hätten dann nicht mehr die
gleiche Aufgabe. „Ein Berater ist in Zu-
kunft mehr ein Finanzcoach, ein Ver-
mittler zwischen Computer und Anle-
ger“, so Schmidt – ein Berater für das
Zwischenmenschliche, eine Maschine
für die Geldanlage. Diese Rollenvertei-
lung führe nicht nur zu besseren Ergeb-
nissen, sie sei auch günstiger.

Was nach einer Provokation klingt,
lässt sich gerade in großen Finanzorga-
nisationen längst beobachten. Der Ein-
fluss des einzelnen Beraters auf die
Geldanlage ist sehr viel geringer als
noch vor ein paar Jahren. Mitarbeiter
stöhnen, dass sie kaum noch Entschei-
dungsspielraum hätten. Was sie ihren
Kunden empfehlen, werde von oben
vorgegeben. Mit neuen Roboter-Bera-
tern hat dies bislang allerdings wenig zu

tun. Seit der Finanzkrise und den damit
einhergehenden hohen Verlusten, die
für viel Ärger mit Kunden sorgten, wol-
len Filialinstitute das Risiko weiterer
Schadenersatzansprüche wegen Falsch-
beratung minimieren. Der gesamte Be-
ratungsprozess wurde vielerorts stan-
dardisiert, auch um die strengeren Vor-
gaben des Gesetzgebers überhaupt er-
füllen zu können. Vielerorts geht der

Bankmitarbeiter in der Filiale gemein-
sam mit dem Kunden am Bildschirm
den Beratungsprozess Punkt für Punkt
durch. Sehr viel mehr als ein Moderator
oder Finanzcoach ist er dadurch bei vie-
len Adressen schon heute nicht mehr. 

In Zukunft wird die Aufgabenvertei-
lung zwischen Mensch und Maschine
noch klarer sein. Der Berater deckt – so-
weit vom Kunden überhaupt noch ge-

wünscht – die emotionale Seite in der
Geschäftsbeziehung ab, er ist dafür ver-
antwortlich, dass der Sparer ein gutes
Gefühl bei den vom Computer getroffe-
nen Entscheidung hat. 

Ob Maschinen das Geld der Kunden
am Ende tatsächlich besser verwalten,
wird sich zeigen müssen. Kapitalmarkt-
theoretiker sehen im Ausschalten der
Emotionen beim konkreten Kauf und
Verkauf von Wertpapieren einen großen
Vorteil. Wobei die nackten Renditezah-
len nicht einmal ausschlaggebend sein
dürften, so lange die mit Algorithmen
gefütterte Maschine günstiger als der
analoge Mitarbeiter ist. Bei der Deut-
schen Bank macht man keinen Hehl da-
raus, dass Einsparungen ein wichtiges
Motiv für die eigene Initiative bei den
Anlagerobotern ist. Zumindest bei klei-
neren Depots müssten sich alle Banken
fragen, was sie Kunden an Beratung
noch anbieten, wie sie damit in Zukunft
noch Geld verdienen können, heißt es
dort offen. Robo-Advisors könnten ein
Teil der Lösung sein. Auch Filialkunden
mit einem 50.000-Euro-Depot gehören
zur Gruppe der kleinen Kunden.

Auch in anderen Finanzbereichen
tummeln sich längst neue Spieler, die
die klassischen Berater einer Bank oder
Versicherung verdrängen wollen. Die
jungen Technologiefirmen haben mäch-
tige Unterstützer. Die Finanzaufsicht
BaFin verbindet große Hoffnungen mit
ihnen. „Ihre Ambitionen sind groß, Sie
wollen die Tür eintreten, Etablierte
überflüssig machen“, sagte Präsident
Felix Hufeld unlängst auf einer Grün-
derveranstaltung im Bundesfinanzmi-
nisterium. Er bestärkte die Gründer da-
rin. Es gebe wohl nur wenige, die be-
haupten, dass es in der Finanzbranche
so weitergehen soll wie bislang. Gerade
bei den hohen Vertriebskosten hätten
Fintechs mit ihren digitalen Angeboten
einen Wettbewerbsvorteil. „Den sollten
Sie ausnutzen“, so sein Appell.

Blick auf die Bankentürme in Frankfurt/Main: An dem Panorama hat sich zwar wenig geändert, doch die Geschäfte in den Finanzinstituten werden mehr und mehr von Computern erledigt
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Neue SPIELER in der Bankenszene

Allen Unkenrufen
zum Trotz gibt es
wohl auch in zehn
Jahren noch Filialen
und somit Berater
aus Fleisch und 
Blut. Doch deren
Aufgaben werden
sich ändern. 
Roboter werden 
das Kerngeschäft
übernehmen 
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Sicherheit hat bei Anlegern
oberste Priorität Seiten II/III

Sparbuch statt Aktie
Auf der Suche nach dem 
richtigen Finanzberater Seiten II/III

Helfer rund ums Geld 

Die privaten Vermögen der Deut-
schen sind in den vergangenen
Jahren gestiegen. Nach Angaben
der Deutschen Bundesbank
besaß ein mittlerer Haushalt
durch Geld- und Finanzanlagen
sowie Sach- und Immobilien-
werte im Jahr 2014 etwa 60.000
Euro an Nettovermögen. Die
Zentralbank wies aber darauf,
dass das Geld „relativ ungleich
verteilt ist“. Die Diskrepanz lässt
sich sich auch am durchschnitt-
lichen Vermögen ablesen. Denn
rein rechnerisch kommt jeder
deutsche Privathaushalt auf ein
durchschnittliches Vermögen von
214.500 Euro. Den Wert nach
oben drücken vor allem die be-
sonders Reichen. Denn drei Vier-
tel der Bürger können laut Bun-
desbank weniger als den errech-
neten Durchschnittswert ihr
Eigen nennen. Immerhin hat die
Ungleichheit zwischen Arm und
Reich zwischen den beiden Un-
tersuchungen im Jahr 2010 und
2014 nicht weiter zugelegt.

Vermögensverteilung
in Deutschland 
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PostbankFinanzberatung
Von Edgar Salzmann

D
igitale Medien gehören
für die meisten Men-
schen zum täglichen

Leben. Jeder zweite Bundes-
bürger besitzt ein Smartphone,
fast jeder geht damit ins In-
ternet. Chatten, Nachrichten
schauen und Preise prüfen –
alles eine Selbstverständlich-
keit. Bis 2020 rechnen Exper-
ten mit einer fast 100 pro-
zentigen Smartphone-Ab-
deckung in Deutschland.

Wir, die „4-Wände-Experten“
der Postbank, sehen darin eine
große Chance. Denn die Bera-
tung der Kunden wird sich im
Zuge dieser Digitalisierung
grundlegend ändern: Erster
Kontaktpunkt wird zunehmend
das Internet sein, wichtigster
und am Ende entscheidender
Kontaktpunkt wird aber der
klassische Kundenberater
bleiben. Auf diesen Wandel
stellt sich die Postbank Fi-
nanzberatung intensiv ein. Dies
entspricht im Übrigen auch der
guten, über 100-jährigen Tradi-
tion unseres Hauses. Denn mit
Anwendungen im sogenannten
„BTX“, einem Verfahren aus
den Anfängen des Internets in
den 80er-Jahren, gehörten wir
schon früh zu den Pionieren im
Online-Banking.

Um die Kunden dort ab-
zuholen, wo sie sich aufhalten,
nämlich im Internet, investiert
die Postbank in den kommen-
den Jahren einen hohen zwei-
stelligen Millionen-Euro-Be-
trag. Dabei spielt insbesondere
die effiziente Verzahnung der
Online- und Offline-Angebote
eine herausragende Rolle. Denn
wie wir aus vielen erfolgreichen
Beratungen wissen, schätzen
selbst Kunden mit höchster
lnternet-Affinität das persönli-
che Gespräch.

Konkret hat die Postbank
2015 die Verbindung zwischen
digitalen Informationsangebo-

ten und individueller, persönli-
cher Beratung in einem Pilot-
projekt mit dem Namen „Bau-
en – Kaufen – Wohnen“ umge-
setzt. Unsere Idee:
Postbank-Kunden können im
Netz rund um die Uhr schnell
und unkompliziert einen lmmo-
bilienkredit abschließen –
selbstverständlich unter Wah-
rung der umfassenden Infor-
mation im Rahmen der gesetz-
lichen Vorgaben. 

Dazu bieten wir auf den
Webseiten www.postbank.de

und www.bhw.de ein in dieser

Form bislang einzigartiges Tool
an, das denkbar einfach zu
bedienen ist: Die Kunden geben
an, ob sie den Neubau, den
Kauf oder die Modernisierung
einer Immobilie finanzieren
möchten. Nach Eingabe des
gewünschten Kreditvolumens
und der vorhandenen Eigen-
mittel werden verschiedene
Zins- und Tilgungskombinatio-
nen angezeigt, die die Interes-
senten im Hinblick auf per-
sönliche Verhältnisse, Wün-
sche und finanzielle Liquidität
prüfen können.

Ist sich der Kunde während
dieses „Online-Kaufprozesses“
nun doch über Details nicht
ganz sicher, kann er jederzeit
pausieren und eine persönliche
Beratung anfordern. In diesem
Fall wird nach einem „Welcome
Call“ der regional zuständige
Baufinanzierungsberater der
Postbank über die Rahmen-
daten der gewünschten Fi-
nanzierung informiert und
bietet unmittelbar einen Termin
für eine weiterführende Bera-
tung am Telefon, in der Filiale
oder beim Kunden zu Hause
an.

Dass unsere Beraterinnen
und Berater der Postbank
Finanzberatung und der Post-
bank Immobilien auf Bewer-
tungsportalen, insbesondere
bei deren langjährigem Partner
„WhoFinance“, überdurch-
schnittlich positiv abschnei-
den, belegt den Erfolg und die
Attraktivität unseres neuen,
digitalen und persönlichen
Angebots. 

www.postbank.de

Die Postbank investiert einen zweistelligen Millionen-Betrag für den digitalen Wandel

Wir wissen, was unsere Kunden

wünschen – Digital und persönlich
Durch die
Verzahnung
digitaler und
persönlicher
Serviceangebote
auf der Erfolgsspur

Edgar 

Salzmann,

Mitglied des

Vorstands

Postbank

Finanz-

beratung
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D ie Deutschen sind ein
Volk von Sparern. So
sieht man sich zumindest
in der Selbstdarstellung.
Dem steht in der Realität

allerdings gegenüber, dass die Sparquo-
te seit Jahrzehnten stetig abnimmt.
Legten in den 1970er-Jahren die Bun-
desbürger noch 15 Prozent ihres Ein-
kommens auf die hohe Kante, sind es
mittlerweile laut Studien nur noch etwa
neun Prozent. Experten rechnen damit,
dass der Wert künftig noch weiter zu-
rückgehen wird und prognostizieren für
das Jahr 2025 ein Quote von nur 6,5 Pro-
zent.

Ein Grund: Die Zeiten haben sich ge-
ändert. Für viele Dinge des Lebens –
vom Fernsehapparat bis hin zum Null-

Prozent-finanzierten-Auto – muss man
kaum noch sparen. Zudem geht es vie-
len Deutschen, wie Umfragen belegen,
finanziell gut. Auch die wirtschaftlichen
Perspektiven schätzen sie als positiv
ein. Das alles schmälert zwangsläufig
die Zurückhaltung bei den Ausgaben.
Hinzu kommen die historisch niedrigen
Zinsen, so dass viele Menschen meinen,
Sparen lohne sich kaum noch.

Immerhin legen nach einer aktuellen
Umfrage des Marktforschungsinstituts
Innofact drei Viertel der Deutschen
über 16 Jahre regelmäßig Geld zurück.
Im Durchschnitt liegt die Sparsumme
bei 166 Euro pro Monat, wobei Männer
mit etwa 201 Euro deutlich höhere Sum-
men als Frauen (128 Euro) zurückhal-
ten. Eher positiv fällt auch die Entwick-

lung bei den Nichtsparern aus. Ein
Fünftel der Befragten gab laut Studie
an, aus wirtschaftlichen oder persönli-
chen Gründen kein Geld für Rücklagen
übrig zu haben. Bei einer Untersuchung
vor vier Jahren waren es noch 26 Pro-
zent, denen nach eigenen Angaben die-
se finanziellen Polster fehlten. 

Laut Innofact ist auch einer Mehrheit
der Deutschen klar, dass es trotz niedri-
ger Zinsen besser ist, vorzusorgen, als
das Geld nur für den Konsum zu ver-
wenden. Eine Einsicht die sich auch
zahlentechnisch belegen lässt. So stellte
der Bundesverband deutscher Banken
fest, dass sich die Sicht-, Spar- und Ter-
mineinlagen der Deutschen zwischen
2012 und 2014 um sieben Prozent auf
1869 Milliarden Euro erhöhten. Dabei 

Sparen in Zeiten 
von Niedrigzinsen
Hilfe ist wichtig, denn klassische Anlagenformen bringen kaum noch Rendite 
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sind die Sparziele der Bundesbürger
sehr unterschiedlich. Eine größere In-
vestitionen wie den Kauf einer Immobi-
lie planen etwa neun Prozent. Jeder
Fünfte will mit angespartem Geld sein
Haus beziehungsweise seine Wohnung
renovieren oder sich davon neue Möbel
anschaffen. Etwa 25 Prozent nutzen die
Rücklagen um ein Auto oder ein Motor-
rad zu finanzieren. Für etwa ein Drittel
der Bürger ist der kommende Urlaub
ein Hauptgrund. Bei älteren Menschen
verschieben sich die Prioritäten. Für et-
wa Drittel der 50- bis 69 Jährigen steht
die Altersvorsorge im Vordergrund. 

Doch wie sparen die Deutschen? Et-
wa ein Drittel der Bürger hat das Geld
laut Innofact quasi immer unter per-
sönlicher Kontrolle – zu Hause, unter
der Matratze, im Sparschwein oder im
eigenen Safe. Fast jeder Zweite besitzt
ein Sparbuch oder ein Sparkonto. Ta-
gesgeld und längerfristige Bausparver-
träge sind bei je einem weiteren Drittel
die erste Wahl. Seltener kommen Fest-
geldkonten und Sparbriefe vor. Auch
um die Börse machen viele Deutsche ei-
nen weiten Bogen. Nur etwa jeder Fünf-
te investiert in Aktien oder -fonds.
Mehrfachnennungen waren bei der Um-
frage möglich. 

Doch wer höhere Gewinne erzielen
will, muss heute fast zwangsläufig mehr
Risiken eingehen. Nach Berechnungen
des Bundesverbands deutscher Banken
sind bei einem breit gestreuten Aktien-
depot, das Wertpapiere unterschiedli-
cher Branchen und Risikoklassen ent-
hält, trotz Kursschwankungen langfris-
tige Renditen von rund sechs Prozent
pro Jahr möglich. 

In der Wirklichkeit sind die Deut-
schen von diesen Gewinnprognosen
weit entfernt. Nach Angaben der Bun-
desbank erzielten die Bundesbürger
über alle Anlageformen hinweg zwi-
schen 2008 bis 2015 eine durchschnittli-
che Rendite von 1,5 Prozent. Zwischen
1991 und 2007 lag diese noch bei etwa 3,5
Prozent. Vieles spricht also für Aktien,
um Rücklagen erfolgreich zu vermeh-
ren. Doch nach der Umfrage einer On-
line-Bank meinen zwar 60 Prozent der

Deutschen, Aktien eignen sich für einen
langfristigen Vermögensaufbau, aber
nur 23 Prozent sehen sie als sicher an.
Nach Expertenmeinung siegt leider zu
oft das Gefühl über den Verstand. 

Lohnenswert kann es deshalb sein,
Expertenrat von einem guten Finanzbe-
rater einzuholen. Allerdings ist es
schwer, unter den vielen Angeboten das
richtige zu finden. Zu einem Wegweiser
hat sich WhoFinance, das Bewertungs-
portal für Berater und Filialen von Ban-
ken, Versicherungen, Bausparkassen
und allen sonstigen Finanzdienstleis-
tern in Deutschland entwickelt. Das
Online-Portal besteht seit fast neun
Jahren und umfasst eine große Samm-
lung von Finanz-Experten aus mehr als
1000 Orten in Deutschland. 

Mit über 270.000 geprüften Kunden-
bewertungen ist WhoFinance das füh-
rende Portal bei Quantität und Qualität
der Bewertungen. Die Kunden beurtei-
len dabei die Beratungs- und Service-
qualität, das Produktangebot, die Preise
bzw. Konditionen sowie die Kommuni-
kation zwischen dem Kunden und dem
Berater. Über die Firmenwebsite
(www.whofinance.de) lässt sich sicher
ein geeigneter Fachmann für eine per-
sönliche Beratung finden. MICHAEL POSCH
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