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Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24Kantonalbanken

Der Wettbewerb auf dem Bankenplatz Schweiz wird zweifellos héarter.
Dabei werden einige Institute zukulnftig nicht mehram Markt bestehen
kénnen. Sie kdnnen sich den Veranderungen nicht sahell genug an-
passen und werden darum «vom Béren gefressen». Kurah fragen sich
und ihre Bank daher immer haufiger nach dem Mehrwet der Kunden-
beziehung. In den meisten Fallen handelt es sich daei einerseits um
die Marke der Bank und andererseits um die Beziehug zu einem be-
stimmten Berater. Es findet also eine doppelte Ergheidung statt.
Transportiert die Marke heute primar die Antwort au die Frage «Kann
die Bank meine Bedirfnisse abdecken?», so ist eindiberzeugende
Antwort auf die zweite Frage des Kunden héaufig matdentscheidend:
«Will ich als Kunde mit den Menschen zusammenarbein, die diese
Bank reprasentieren?»

In diesem Zusammenhang gibt die vorliegende Studievon Switzer-
bank.com Antwort. Banken erkennen zunehmend, dassis auch die
zweite Frage glaubwirdig beantworten missen, um imWettbewerb zu
bestehen. Die Kantonalbanken als Gewinner der grossn Kundenwan-
derungen im Rahmen der Finanzkrise gehen hier voran

Doch: Geniigen Name, Foto und Telefonnummer des Kurehberaters
wirklich, um eine positive Entscheidung zur zweitenFrage herbeizufih-
ren? Wabhrscheinlich nein, doch gehen zehn Institutebewusst diesen
Schritt der Konkurrenz voran. Und bekanntlich gehtes ja im Wettbe-
werb nicht darum, dem Kunden alles wunschgerecht ziservieren, son-
dern lediglich darum, Kundenbedirfnisse nachhaltighesser zu befrie-
digen als irgendwer sonst. Mit anderen Worten: Man muss nicht
schneller sein als der Bar, nur schneller als dessealternative Beute.

In diesem Zusammenhang winschen wir lhnen viele infmative Minu-
ten mit dieser Studie, den daraus abgeleiteten Themn und einigen
Prognosen, was die Zukunft an der Kundenschnittstel noch bereit halt.

Auf dass SIE jeweils schneller sind als der Bar!

Dr. Nils Hafner

Leiter CAS Customer Focus fiir Banken und Versicheruery
IFZ Institut fiir Finanzdienstle/stungen Zug
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Kundenberater im Internet auswéahlen — Vergleich der 24Kantonalbanken

Diese Studie untersucht, ob und wie die 24
Schweizer Kantonalbanken in ihren Internetauftrit-
ten ihre Kundenberater prasentieren.

#

Im Private Banking gilt die personliche Beziehung
zwischen Kunde und Berater als erfolgsentschei-
dendes Element. Immer mehr Banken ermdglichen
ihren Neukunden, den personlichen Berater selber
auszuwahlen. «Sympathie-basiertes Matching» ist
dabei das neue Zauberwort.

Bei der Abwicklung des Vermdgensverwaltungs-
mandats erwartet der Kunde nach wie vor absolute
Diskretion. Bevor er sich einer Bank anvertraut,
mdochte der moderne Kunde jedoch maximale
Transparenz betreffend der angebotenen Produkte,
Leistungen und Kundenberater.

Vor diesem Hintergrund ist es interessant zu sehen,
wie transparent und authentisch die Banken ihre
Kundenberater gegentber potentiellen Neukunden
prasentieren.

$ %

Die Websites aller 24 Kantonalbanken wurden

daraufhin untersucht, welche Madglichkeiten der
personlichen Kontaktaufnahme mit einem Private
Banking Kundenberater bestehen. Die relevanten
Bildschirme wurden festgehalten (Screenshots) und
auf bestimmte Kriterien (z.B. Name, Foto, Telefon-
nummer und E-Mail der Kundenberater) untersucht.

12. September 2009, Switzerbank.com

Immer mehr Private Ban-
king Kunden wollen ihren
Kundenberater selber
auswahlen.

Bedirfnis des Bankkunden:
Diskrete Geschaftsabwick-
lung, aber transparente
Auswahl Beraters.

Sich zeigen schafft Ver-
trauen: Immer mehr Ban-

ken prasentieren ihre Kun-
denberater im Internet.
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Kundenberater im Internet auswéahlen — Vergleich der 24Kantonalbanken

10 von 24 Kantonalbanken
zeigen ihre Kundenberater

Nur deutschsprachige

Unabhangig von Bankgrdsse

Bis zu 720 Kundenberater

Alle oder nur ausgesuchte

Kundenberater

Name, Foto und Kontaktdaten

Keine weiteren Eigenschaften

Nur Passfotos

Keine Videos

12. September 2009, Switzerbank.com

Die Kantonalbanken BE, BS, GR, Al/AR, LU, NW, OW,
TG, UR und ZG prasentieren ihre Kundenberater im lternet.

Bei diesen zehn handelt es sich ausschliesslich umleutsch-
sprachige Kantonalbanken.

Ob die Kundenberater prasentiert werden, hangt nictt von
der Grosse der Kantonalbank ab. Von diesen zehn Karto-
nalbanken befinden sich fiinf unter den gréssten nem und

vier unter den kleinsten flunf.

Bei der Anzahl prasentierter Kundenberater wird dasFeld
klar angefuihrt von der Berner Kantonalbank (720 Kurden-
berater), gefolgt von der Thurgauer Kantonalbank (D0)
und 8 weiteren Kantonalbanken (jeweils unter 70).

Die Kantonalbanken BE, AI/AR, NW, OW, TG und UR
prasentieren praktisch alle ihre Kundenberater, wahend die
Kantonalbanken BS, GB, LU und ZG einen Teil ihrer Kn-
denberater prasentieren.

Alle 10 Kantonalbanken, die ihre Kundenberater prasentie-
ren, tun dies mit Name, Foto und Kontaktdaten (Tel®n-
nummer und/oder E-Mail) der Personen. Acht davon nanen
auch die Funktion des Kundenberaters (z.B. Seniorrivate
Banking Berater).

Nur eine Kantonalbank (OW) nennt auch die Hobbys ihrer
Kundenberater.

Keine der Kantonalbanken zeigt Informationen tber de
Personalien (Alter, Nationalitat etc.), die Ausbildung (Schu-
len, akademische Titel etc.), die Karriere (Arbeitgber, Posi-
tionen etc.), spezielle Kompetenzen (Sprachen, Larsef,
Produktbereiche, etc.) oder weitere persénliche M&male
(Interessen, Mitgliedschaften etc.).

Als Kundenberater-Fotos verwenden ausser der Obwalier
Kantonalbank alle Banken traditionelle Passbilder.

Keine der Kantonalbanken zeigt in ihrer Website Videos der
Kundenberater.
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Kundenberater im Internet auswéahlen — Vergleich der 24Kantonalbanken

Die Berner Kantonalbank zeigt mit 720 am meisten Kudenberater auf
ihrer Website. Zudem sind die Kundenberater nicht rur pro Niederlas-
sung, sondern auch in einer Gesamtliste (alle 720 rsonen alphabe-
tisch sortiert) auflistbar.

Kundenberater Details

Allemann Eva
kundenberaterin Privatkunden
EBEKE | BCEE Bern-Bundesplatz

EBEKB BCBE

Telefon031 666 67 59
Fax 031 666 60 52

E-mail” gva.allemanncabekb.ch

Die Nidwaldner Kantonalbank zeigt 90% aller Mitarbe iter mit Foto — also
nicht nur Kundenberater, sondern auch Mitarbeiter ais dem Backoffice.

Nidwaldner
Kantonalbank o
Rudolf Bieri
Kundenberater
Prokurist

Pia Felder
Kundenberaterin

Die Obwaldner Kantonalbank zeigt nicht nur Portratbtos ihrer Kun-
denberater, sondern Ganzkdérperfotos derselben in d& Buroraumlich-
keiten. Zudem nennen sie als einzige Kantonalbank ach die Hobbys
ihrer Kundenberater.

Obwaldner
Kantonalbank

12. September 2009, Switzerbank.com Seite 8



Kundenberater im Internet auswéahlen — Vergleich der 24Kantonalbanken

Obwaldner
Kantonalbank

*

Obwaldner
Kantonalbank

« Zuger Kantonalbank

Luzerner
Kantonalbank

Diese drei Kantonalbanken prasentieren professioné& Videoportréats aus-
gesuchter Kundenberater auf der MarketingplattfornmSwitzerbank.com.

‘

Auch diese sieben Kantonalbanken zeigen alle oder aisgesuchte Kun-
denberater (Rangliste nach Prozent der Belegschaift)

67 Kundenberater-Portrats (64% der Belegschaft)

43 Kundenberater-Portrats (60% der Belegschaft)

200 Kundenberater-Portrats (30% der Belegschaft)

34 Kundenberater-Portrats (28% der Belegschaft)

50 Kundenberater-Portrats (13% der Belegschaft)

63 Kundenberater-Portrats (7% der Belegschaft)

47 Kundenberater-Portrats (6% der Belegschaft)

25 Kundenberater-Portrats (4% der Belegschaft)

Alle Ubrigen Kantonalbanken zeigen ihre Kundenberager nicht:

du Valais

Kantonalbank

12. September 2009, Switzerbank.com

[ 4 Aargauische Basellandschaftliche | | @y Banque Cantonale

( Kantonalbank Kantonalbank | | W defribourg @ BCGE
Glarner Bangue Cantonale St.Galler
Kantonalbank IZI du Ju?ra BCN Kantonalbank
Schaffhauser Schwyzer
Kantonalbank Kantonalbank @Mﬁ% Z] BCV
Banque Cantonale Ziircher
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Kundenberater im Internet auswéahlen — Vergleich der 24Kantonalbanken

%) = < ' g £ % o} c 0
@ o sl % S i
73 Website 3 D zso|l52[c 8 = S
o [ 2 = N|lOQ Q@ Il 5 =
3 | & “g|E S| s = *
T b= %
AG DE www.akb.ch 30 624 Jé - - - - -
BE DE www.bekb.ch 95 1210 Jé 720 60% Je Je Je Je Jg
Bl DE www.blkb.ch 31 603 Jé - - - - - -
BS DE www.bkb.ch 19 710 2) Js 25 4% Js Je Je Js
FF  FF www.bcf.ch 25 370 1) Js
GE FF www.bcge.ch 24 688 Je
GL DE www.glkb.ch 8 146 Je - - - - - -
GR DE www.gkb.ch 76 828 Ja 47 6% Js Je Je - Ja
AlI/AR DE www.appkb.ch 4 72 Ja 43 60% Je Je Je Js Js
JLU  FF www.bcj.ch 15 108 Je - - - - - - -
LL DE www.lukb.ch 28 936 5 Js 63 7% Je Je Je - Jé
NE FF www.bcn.ch 16 289 Jé - - - - - -
NW  DE www.nkb.ch 8 125 Jé 59 47% Js Je Je Je - -
OW DE www.owkb.ch 8 121 Jé 34 28% Jz Je Jé - Je
SG DE www.sgkb.ch 37 843 Jé
SH DE www.shkb.ch 6 241 1) Js
SZ DE www.szkb.ch 28 446 Je - - - - - -
TG DE www.tkb.ch 30 658 2) Js 200 30% Js Je Je Js
T IT www.bancastato.ch 22 556 Ja - - - - B B .
UF DE www.urkb.ch 10 105 Ja 67 64% Js Je Je Js Js
VD FF www.bcv.ch 69 1823 3) NE]
VS FF www.bcvs.ch 80 426 1) NE] - - - - - - -
ZG DE www.zugerkb.ch 15 376 2) Js 50 13% Je Je - Je  Je
ZH DE www.zkb.ch 107 4'071 Ja - - - - - - - -
791 16'375 L00% 1308 42% 42% 33% 33% 25% 4%

1) Zeigen nur leitende Angestellte (Direktoren, Geshaftsstellenleiter etc.)

2) Keine E-Mail-Adresse, aber ein Online-Formular igekt an den Kundenberater sendbar
3) Videoportréts liber die Bank

4) Gemédss VSKB.ch

5) Zeigen nur Kundenberater des Bereichs Private B&ings

12. September 2009, Switzerbank.com Seite 10



Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24Kantonalbanken

$1

Aus den Erkenntnissen dieser Studie leitet der Vex$ser folgende Thesen ab:

22

Wahrend sich viele Privatbanken immer noch hinter enindsen Diskretionsfassaden
verstecken und internationale Grossbanken als anonye Kolosse wahrgenommen
werden, pflegen viele Kantonalbanken einen erfrisclend transparenten und au-
thentischen Auftritt. Dass dies bei den Kunden vieVertrauen schafft, zeigte die
jungste Finanzkrise besonders anschaulich, aus dedie Kantonalbanken als die
grossen Gewinner hervorgingen.

Die Kantonalbanken sind die Obamas des Schweizer Fianzplatzes: Sie zei-
gen sich offen, ehrlich und menschlich—und schaffendamit viel Vertrauen.

Die personliche Beziehung ist ein Schlagwort, mit @m viele Banken um Neukunden
werben. Fir viele Kunden ist dies denn auch der ersicheidende Faktor fiir die emp-
fundene Qualitat der Bankdienstleistung. Aus Sichtler Banken ist eine starke per-
sOnliche Bindung des Kunden an seinen Berater jeddtambivalent: Verlasst der
Berater die Bank, so ist die Gefahr gross, dass deiKunde mit ihm geht. Die Bank
mochte den Kunden jedoch primar an ihr System binda.

Banken versprechen demKunden eimne persidnliciheBeziehung, filhren aber
eigentlich etwas anderes im Schilde.

% / '

Viele vor allem gréssere Banken prasentieren ihre #ndenberater deshalb nicht im
Internet, weil sie befurchten, diese wiirden dann va Personalvermittlern oder
Mitbewerbern abgeworben. Bei den Kantonalbanken scleint die Gefahr des Ab-
werbens nicht so gross zu sein, denn jede zweite Katonalbank prasentiert ihre
Kundenberater im Internet.

Kantonalbankmitarbeiter haben eine sténkemne Bimaiumg zw itmesm Antbesitigyetienr
und weniger gleichwertige Job-Altiemmativem.

12. September 2009, Switzerbank.com Seite 11



Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

& 4 §)

&+ & 5 6

781! 97:+
Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sinduéi einer Ubersichtskarte visualisiert.
Es werden keine Kundenberater vorgestellt.

Keine Fotos zu den Geschéftsstellen (Gebédude, Radihkeiten etc.).
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Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

17811 97:+
720 Kundenberater mit Foto (Rekord unter allen Katonalbanken).
Personen sind auch Geschéaftsstellen-tbergreifendilistbar (ohne Eingabe von Suchkriterien).
Keine Fotos zu den Geschéftsstellen (Gebédude, Radiohkeiten etc.).

Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sindeht auf einer Ubersichtskarte visualisiert.

12. September 2009, Switzerbank.com Seite 13



Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

781! 97:+
Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sindué einer Ubersichtskarte visualisiert.
Es werden keine Kundenberater vorgestellt, nur di€&seschéftsstellenleiter.

Keine Fotos zu den Geschéftsstellen (Gebédude, Radiohkeiten etc.).

12. September 2009, Switzerbank.com Seite 14



Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

17811 97:+
Die verschiedenen Geschaftsstellenstandorte sinduf einer Ubersichtskarte visualisiert.
Fotos zu den Geschaftsstellen (Gebaude/Hauptfassa€).
Zwei Berater mit detaillierten Videoportrats im Sehportal www.switzerbank.com.

Es werden nur wenige Kundenberater vorgestellt (€% der Gesamtbelegschatft).

12. September 2009, Switzerbank.com Seite 15



Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

781! 97:+
Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sindué einer Ubersichtskarte visualisiert.
Foto zu jeder Geschéftsstelle (Gebadude/Hauptfassad).

Es werden keine Kundenberater vorgestellt.
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Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

>+ - = + ?/ 5 6

781! 97:+
Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sindué einer Ubersichtskarte visualisiert.
Es werden keine Kundenberater vorgestellt.

Keine Fotos zu den Geschéftsstellen (Gebédude, Radiohkeiten etc.).
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Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

@ +9 + 5 6

781! 97:+
Foto zu jeder Geschéftsstelle (Gebdude/Hauptfassad).
Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sindué einer Ubersichtskarte visualisiert.

Es werden keine Kundenberater vorgestellt.
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Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

A +8 + 4 5 6

781! 97:+
Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sindud einer Ubersichtskarte visualisiert.

Alle Private Banking Kundenberater werden mit Fotworgestellt.
Vier Berater mit detaillierten Videoportrats im Sehportal www.switzerbank.com.

Keine Fotos zu den Geschéftsstellen (Gebédude, Radihkeiten etc.).
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Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

B & C&8 &33 5 33 6

781! 97:+

Alle 43 Mitarbeiter mit Aussenkontakt (60% der Gesamtbelegschaft) werden vorgestellt
und sind nach Themenbereich (z.B. «Vorsorge») aufdistet.
Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sindud einer Ubersichtskarte visualisiert.

Foto zu jeder Geschéftsstelle (Gebadude/Hauptfassad).

12. September 2009, Switzerbank.com Seite 20



Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

17811 97:+
Foto zu jeder Geschéftsstelle (Gebdude/Hauptfassad).
Es werden keine Kundenberater vorgestellt.

Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sindeht auf einer Ubersichtskarte visualisiert.
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Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

97 9 5 6

781! 97:+
Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sinduéi einer Ubersichtskarte visualisiert.
Foto zu jeder Geschéftsstelle (Gebdude/Hauptfassad).

Alle Private Banking Kundenberater werden mit Fotaworgestellt.

12. September 2009, Switzerbank.com Seite 22



Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

781! 97:+
Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sinduéi einer Ubersichtskarte visualisiert.
Keine Fotos zu den Geschéftsstellen (Geb&dude, Rauiohkeiten etc.).

Es werden keine Kundenberater vorgestellt.

12. September 2009, Switzerbank.com Seite 23



Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

17811 97:+
90% aller Mitarbeiter (inkl. Backoffice und Auszubildende) werden mit Foto vorgestellt.

Foto zu jeder Geschéftsstelle (Gebdude/Hauptfassad).

12. September 2009, Switzerbank.com Seite 24



Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24Kantonalbanken

H) H 5 6

781! 97:+

Vorbildlich: Die Berater jeder Filiale werden mit Angabe der jeweiligen Hobbys in einem
Gruppenfoto in den Lokalitdten der Geschaftsstell@prasentiert.

34 Kundenberater werden vorgestellt (rund 28% derGesamtbelegschaft).
Foto zu jeder Geschéftsstelle (Gebadude/Hauptfassad).
Zwei Berater mit detaillierten Videoportrats im Sehportal www.switzerbank.com.

Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sindeht auf einer Ubersichtskarte visualisiert.
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Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

781! 97:+
Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sinduéi einer Ubersichtskarte visualisiert.
Foto zu jeder Geschéftsstelle (Gebdude/Hauptfassad).

Es werden keine Kundenberater prasentiert, nur digseschaftsstellenleiter.

12. September 2009, Switzerbank.com Seite 26



Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

17811 97:+
Foto zu jeder Geschéftsstelle (Gebdude/Hauptfassad).
Es werden keine Kundenberater prasentiert.

Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sindeht auf einer Ubersichtskarte visualisiert.
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Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

781! 97:+
Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sinduéi einer Ubersichtskarte visualisiert.
Es werden keine Kundenberater prasentiert.

Keine Fotos zu den Geschéftsstellen (Gebédude, Radiohkeiten etc.).
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Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

A 1+ 1 5 6

17811 97:+
200 Kundenberater mit Foto prasentiert (30% der Gesamtbelegschaft).
Berater nach Bankstelle und nach Fachgebiet (z.BVorsorge) aufgelistet.
Die verschiedenen Geschaftsstellenstandorte sindudi einer Ubersichtskarte visualisiert.

Foto zu jeder Geschéftsstelle (Gebaude/Hauptfassad).
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Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

781! 97:+
Nachste Geschaftsstellen mittels Postleitzahl odé€drt suchbar.
Foto zu jeder Geschéftsstelle (Gebdude/Hauptfassad).

Es werden keine Kundenberater prasentiert.
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Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

D 78 7 5 6

17811 97:+
Alle 67 Kundenberater (64% der Belegschaft) mit Fto und Kontaktdaten prasentiert.
Foto zu jeder Geschéftsstelle (Gebadude/Hauptfassad).
Personen sind auch Geschéftsstelleniibergreifend #listbar (ohne Eingabe von Suchkriterien).

Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sindeht auf einer Ubersichtskarte visualisiert.
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Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

781! 97:+
Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sinduéi einer Ubersichtskarte visualisiert.
Foto zu jeder Geschéftsstelle (Gebdude/Hauptfassad).

Es werden keine Kundenberater prasentiert.

12. September 2009, Switzerbank.com Seite 32



Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

781! 97:+
Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sinduéi einer Ubersichtskarte visualisiert.
Keine Fotos zu den Geschéftsstellen (Geb&dude, Rauiohkeiten etc.).

Es werden keine Kundenberater prasentiert (z.B. zalen jeweiligen Geschéaftsstellen),
sondern lediglich die 14 Direktionsmitglieder (im Frmenportrat).

12. September 2009, Switzerbank.com Seite 33



Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

$ "# "4 5 6

781! 97:+
Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sinduéi einer Ubersichtskarte visualisiert.
Keine Fotos zu den Geschéftsstellen (Geb&dude, Rauiohkeiten etc.).

Es werden keine Kundenberater prasentiert.
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Kundenberater im Internet auswahlen — Vergleich der 24<antonalbanken

781! 97:+
Die verschiedenen Geschéftsstellenstandorte sinduéi einer Ubersichtskarte visualisiert.
Rund 50 Kundenberater (ca. 13 % der Belegschaft) rt Foto und Kontaktdaten préasentiert.

Keine Fotos zu den Geschéftsstellen (Gebédude, Radiohkeiten etc.).
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