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Formulierungen In dieser Studie wird ausschliesslich die männliche Form verwendet. Diese schliesst jedoch stets 
auch die weibliche Form ein. 

Kein Gewähr Die Websites der Kantonalbanken wurden mehrere Wochen vor dem Veröffentlichungstermin der 
Studie analysiert. Die Websites können sich in der Zwischenzeit verändert haben. 

Rechte Alle Rechte bleiben vorbehalten. Das vollständige oder auszugsweise Kopieren oder Zitieren 
dieser Studie ist nur mit Quellenangabe («Switzerbank.com») erlaubt. 

Download http://www.switzerbank.com/Portals/1/kb_st udie_2009.pdf (kostenlos) 
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Der Wettbewerb auf dem Bankenplatz Schweiz wird zweifellos härter. 

Dabei werden einige Institute zukünftig nicht mehr am Markt bestehen 
können. Sie können sich den Veränderungen nicht schnell genug an-
passen und werden darum «vom Bären gefressen». Kunden fragen sich 
und ihre Bank daher immer häufiger nach dem Mehrwert der Kunden-
beziehung. In den meisten Fällen handelt es sich dabei einerseits um 
die Marke der Bank und andererseits um die Beziehung zu einem be-
stimmten Berater. Es findet also eine doppelte Entscheidung statt. 
Transportiert die Marke heute primär die Antwort auf die Frage «Kann 
die Bank meine Bedürfnisse abdecken?», so ist eine überzeugende 
Antwort auf die zweite Frage des Kunden häufig matchentscheidend: 
«Will ich als Kunde mit den Menschen zusammenarbeiten, die diese 
Bank repräsentieren?» 

In diesem Zusammenhang gibt die vorliegende Studie von Switzer-

bank.com Antwort. Banken erkennen zunehmend, dass sie auch die 
zweite Frage glaubwürdig beantworten müssen, um im Wettbewerb zu 
bestehen. Die Kantonalbanken als Gewinner der grossen Kundenwan-
derungen im Rahmen der Finanzkrise gehen hier voran.  

Doch: Genügen Name, Foto und Telefonnummer des Kundenberaters 
wirklich, um eine positive Entscheidung zur zweiten Frage herbeizufüh-
ren? Wahrscheinlich nein, doch gehen zehn Institute bewusst diesen 
Schritt der Konkurrenz voran. Und bekanntlich geht es ja im Wettbe-
werb nicht darum, dem Kunden alles wunschgerecht zu servieren, son-
dern lediglich darum, Kundenbedürfnisse nachhaltig besser zu befrie-
digen als irgendwer sonst. Mit anderen Worten: Man muss nicht 
schneller sein als der Bär, nur schneller als dessen alternative Beute. 

In diesem Zusammenhang wünschen wir Ihnen viele informative Minu-
ten mit dieser Studie, den daraus abgeleiteten Thesen und einigen 

Prognosen, was die Zukunft an der Kundenschnittstelle noch bereit hält.  

Auf dass SIE jeweils schneller sind als der Bär! 

Dr. Nils Hafner 

Leiter CAS Customer Focus für Banken und Versicherungen 
IFZ Institut für Finanzdienstleistungen Zug 
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Diese Studie untersucht, ob und wie die 24 
Schweizer Kantonalbanken in ihren Internetauftrit-
ten ihre Kundenberater präsentieren. 

 ��� �#��
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Im Private Banking gilt die persönliche Beziehung 
zwischen Kunde und Berater als erfolgsentschei-
dendes Element. Immer mehr Banken ermöglichen 
ihren Neukunden, den persönlichen Berater selber 
auszuwählen. «Sympathie-basiertes Matching» ist 
dabei das neue Zauberwort. 

Bei der Abwicklung des Vermögensverwaltungs-
mandats erwartet der Kunde nach wie vor absolute 
Diskretion. Bevor er sich einer Bank anvertraut, 
möchte 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 gegenüber potentiellen Neukunden 
präsentieren. 

 �$� �%�
������

Die Websites aller 24 Kantonalbanken wurden 
daraufhin untersucht, welche Möglichkeiten der 
persönlichen 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. 

Bedürfnis des Bankkunden:  
Diskrete Geschäftsabwick-
lung, aber transparente 
Auswahl Beraters. 

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

Sich zeigen schafft Ver-
trauen: Immer mehr Ban-
ken präsentieren ihre Kun-
denberater im Internet.  
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10 von 24 Kantonalbanken 
zeigen ihre Kundenberater 

Die Kantonalbanken BE, BS, GR, AI/AR, LU, NW, OW, 
TG, UR und ZG präsentieren ihre Kundenberater im Internet. 

Nur deutschsprachige Bei diesen zehn handelt es sich ausschliesslich um deutsch-
sprachige Kantonalbanken.  

Unabhängig von Bankgrösse Ob die Kundenberater präsentiert werden, hängt nicht von 
der Grösse der Kantonalbank ab. Von diesen zehn Kanto-
nalbanken befinden sich fünf unter den grössten neun und 
vier unter den kleinsten fünf. 

Bis zu 720 Kundenberater Bei der Anzahl präsentierter Kundenberater wird das Feld 
klar angeführt von der Berner Kantonalbank (720 Kunden-
berater), gefolgt von der Thurgauer Kantonalbank (200) 
und 8 weiteren Kantonalbanken (jeweils unter 70). 

Alle oder nur ausgesuchte  
Kundenberater 

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

Name, Foto und Kontaktdaten Alle 10 Kantonalbanken, die ihre Kundenberater präsentie-
ren, tun dies mit Name, Foto und Kontaktdaten (Telefon-

nummer und/oder E-Mail) der Personen. Acht davon nennen 
auch die Funktion des Kundenberaters (z.B. Senior Private 
Banking Berater). 

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

Keine weiteren Eigenschaften Keine der Kantonalbanken zeigt Informationen über die 
Personalien (Alter, Nationalität etc.), die Ausbildung (Schu-
len, akademische Titel etc.), die Karriere (Arbeitgeber, Posi-
tionen etc.), spezielle Kompetenzen (Sprachen, Länder, 
Produktbereiche, etc.) oder weitere persönliche Merkmale 
(Interessen, Mitgliedschaften etc.). 

Nur Passfotos Als Kundenberater-Fotos verwenden ausser der Obwaldner 
Kantonalbank alle Banken traditionelle Passbilder. 

Keine Videos Keine der Kantonalbanken zeigt in ihrer Website Videos der 
Kundenberater. 
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Die Berner Kantonalbank zeigt mit 720 am meisten Kundenberater auf 
ihrer Website. Zudem sind die Kundenberater nicht nur pro Niederlas-

sung, sondern auch in einer Gesamtliste (alle 720 Personen alphabe-
tisch sortiert) auflistbar. 
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Die Nidwaldner Kantonalbank zeigt 90% aller Mitarbe iter mit Foto – also 
nicht nur Kundenberater, sondern auch Mitarbeiter aus dem Backoffice. 
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Die Obwaldner Kantonalbank zeigt nicht nur Porträtfotos ihrer Kun-
denberater, sondern Ganzkörperfotos derselben in den Büroräumlich-
keiten. Zudem nennen sie als einzige Kantonalbank auch die Hobbys 
ihrer Kundenberater. 
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Diese drei Kantonalbanken präsentieren professionelle Videoporträts aus-
gesuchter Kundenberater auf der Marketingplattform Switzerbank.com. 
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Auch diese sieben Kantonalbanken zeigen alle oder ausgesuchte Kun-
denberater (Rangliste nach Prozent der Belegschaft): 

67 Kundenberater-Porträts (64% der Belegschaft) 

43 Kundenberater-Porträts (60% der Belegschaft) 

200 Kundenberater-Porträts (30% der Belegschaft) 

34 Kundenberater-Porträts (28% der Belegschaft)  

50 Kundenberater-Porträts (13% der Belegschaft) 

63 Kundenberater-Porträts (7% der Belegschaft)  

47 Kundenberater-Porträts (6% der Belegschaft) 

25 Kundenberater-Porträts (4% der Belegschaft) 

Alle übrigen Kantonalbanken zeigen ihre Kundenberater nicht: 
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AG DE www.akb.ch 30 624 Ja - - - - - - - -
BE DE www.bekb.ch 95 1'210 Ja 720 60% Ja Ja Ja Ja Ja -
BL DE www.blkb.ch 31 603 Ja - - - - - - - -
BS DE www.bkb.ch 19 710 2) Ja 25 4% Ja Ja Ja Ja - -
FR FR www.bcf.ch 25 370 1) Ja - - - - - - - -
GE FR www.bcge.ch 24 688 Ja - - - - - - - -
GL DE www.glkb.ch 8 146 Ja - - - - - - - -
GR DE www.gkb.ch 76 828 Ja 47 6% Ja Ja Ja - Ja -

AI/AR DE www.appkb.ch 4 72 Ja 43 60% Ja Ja Ja Ja Ja -
JU FR www.bcj.ch 15 108 Ja - - - - - - - -
LU DE www.lukb.ch 28 936 5) Ja 63 7% Ja Ja Ja - Ja -
NE FR www.bcn.ch 16 289 Ja - - - - - - - -

NW DE www.nkb.ch 8 125 Ja 59 47% Ja Ja Ja Ja - -
OW DE www.owkb.ch 8 121 Ja 34 28% Ja Ja - Ja - Ja
SG DE www.sgkb.ch 37 843 Ja - - - - - - - -
SH DE www.shkb.ch 6 241 1) Ja - - - - - - - -
SZ DE www.szkb.ch 28 446 Ja - - - - - - - -
TG DE www.tkb.ch 30 658 2) Ja 200 30% Ja Ja Ja Ja - -
TI IT www.bancastato.ch 22 556 Ja - - - - - - - -
UR DE www.urkb.ch 10 105 Ja 67 64% Ja Ja Ja Ja Ja -
VD FR www.bcv.ch 69 1'823 3) Ja - - - - - - - -
VS FR www.bcvs.ch 80 426 1) Ja - - - - - - - -
ZG DE www.zugerkb.ch 15 376 2) Ja 50 13% Ja Ja - Ja Ja -
ZH DE www.zkb.ch 107 4'071 Ja - - - - - - - -

791 16'375 100% 1308 42% 42% 33% 33% 25% 4%

 

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

2) Keine E-Mail-Adresse, aber ein Online-Formular direkt an den Kundenberater sendbar 

3) Videoporträts über die Bank 

4) Gemäss VSKB.ch 

5) Zeigen nur Kundenberater des Bereichs Private Bankings 
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Aus den Erkenntnissen dieser Studie leitet der Verfasser folgende Thesen ab: 
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Während sich viele Privatbanken immer noch hinter ominösen Diskretionsfassaden 
verstecken und internationale Grossbanken als anonyme Kolosse wahrgenommen 
werden, pflegen viele Kantonalbanken einen erfrischend transparenten und au-
thentischen Auftritt. Dass dies bei den Kunden viel Vertrauen schafft, zeigte die 
jüngste Finanzkrise besonders anschaulich, aus der die Kantonalbanken als die 
grossen Gewinner hervorgingen. 

Die Kantonalbanken sind die Obamas des Schweizer Finanzplatzes: Sie Die Kantonalbanken sind die Obamas des Schweizer Finanzplatzes: Sie Die Kantonalbanken sind die Obamas des Schweizer Finanzplatzes: Sie Die Kantonalbanken sind die Obamas des Schweizer Finanzplatzes: Sie zezezezei-i-i-i-

gen sich offen, ehrlich und menschlich gen sich offen, ehrlich und menschlich gen sich offen, ehrlich und menschlich gen sich offen, ehrlich und menschlich ––––    und schaffenund schaffenund schaffenund schaffen    damit viel damit viel damit viel damit viel VeVeVeVerrrrtrauen.trauen.trauen.trauen.    
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Die persönliche Beziehung ist ein Schlagwort, mit dem viele Banken um Neukunden 
werben. Für viele Kunden ist dies denn auch der entscheidende Faktor für die emp-
fundene Qualität der Bankdienstleistung. Aus Sicht der Banken ist eine starke per-
sönliche Bindung des Kunden an seinen Berater jedoch ambivalent: Verlässt der 
Berater die Bank, so ist die Gefahr gross, dass der Kunde mit ihm geht. Die Bank 
möchte den Kunden jedoch primär an ihr System binden. 

Banken versprechen demBanken versprechen demBanken versprechen demBanken versprechen dem    KunKunKunKunden eine persönlicheden eine persönlicheden eine persönlicheden eine persönliche    Beziehung, führen aber Beziehung, führen aber Beziehung, führen aber Beziehung, führen aber 
eigentlich etwas anderes im Schilde.eigentlich etwas anderes im Schilde.eigentlich etwas anderes im Schilde.eigentlich etwas anderes im Schilde.    
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Viele vor allem grössere Banken präsentieren ihre Kundenberater deshalb nicht im 
Internet, weil sie befürchten, diese würden dann von Personalvermittlern oder 
Mitbewerbern abgeworben. Bei den Kantonalbanken scheint die Gefahr des Ab-
werbens nicht so gross zu sein, denn jede zweite Kantonalbank präsentiert ihre 
Kundenberater im Internet.  

KantonalbankmitarbeiterKantonalbankmitarbeiterKantonalbankmitarbeiterKantonalbankmitarbeiter    haben eine stähaben eine stähaben eine stähaben eine stärkere Bindung zu ihrem Arbeitgeber rkere Bindung zu ihrem Arbeitgeber rkere Bindung zu ihrem Arbeitgeber rkere Bindung zu ihrem Arbeitgeber 
und weniger gleichwertige Jobund weniger gleichwertige Jobund weniger gleichwertige Jobund weniger gleichwertige Job----AlternativenAlternativenAlternativenAlternativen....    
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�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Es werden keine Kundenberater vorgestellt. 

�  Keine Fotos zu den Geschäftsstellen (Gebäude, Räumlichkeiten etc.). 
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�  720 Kundenberater mit Foto (Rekord unter allen Kantonalbanken). 

�  Personen sind auch Geschäftsstellen-übergreifend auflistbar (ohne Eingabe von Suchkriterien). 

�  Keine Fotos zu den Geschäftsstellen (Gebäude, Räumlichkeiten etc.).  

�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind nicht auf einer Übersichtskarte visualisiert. 
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�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Es werden keine Kundenberater vorgestellt, nur die Geschäftsstellenleiter. 

�  Keine Fotos zu den Geschäftsstellen (Gebäude, Räumlichkeiten etc.). 
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�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Fotos zu den Geschäftsstellen (Gebäude/Hauptfassade). 

�  Zwei Berater mit detaillierten Videoporträts im Suchportal www.switzerbank.com. 

�  Es werden nur wenige Kundenberater vorgestellt (< 5% der Gesamtbelegschaft). 
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�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Foto zu jeder Geschäftsstelle (Gebäude/Hauptfassade). 

�  Es werden keine Kundenberater vorgestellt. 
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�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Es werden keine Kundenberater vorgestellt. 

�  Keine Fotos zu den Geschäftsstellen (Gebäude, Räumlichkeiten etc.). 
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�  Foto zu jeder Geschäftsstelle (Gebäude/Hauptfassade). 

�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Es werden keine Kundenberater vorgestellt. 
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�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Alle Private Banking Kundenberater werden mit Foto vorgestellt. 

�  Vier Berater mit detaillierten Videoporträts im Suchportal www.switzerbank.com. 

�  Keine Fotos zu den Geschäftsstellen (Gebäude, Räumlichkeiten etc.). 
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�  Alle 43 Mitarbeiter mit Aussenkontakt (60% der Gesamtbelegschaft) werden vorgestellt 
und sind nach Themenbereich (z.B. «Vorsorge») aufgelistet. 

�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Foto zu jeder Geschäftsstelle (Gebäude/Hauptfassade). 
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�  Foto zu jeder Geschäftsstelle (Gebäude/Hauptfassade). 

�  Es werden keine Kundenberater vorgestellt. 

�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind nicht auf einer Übersichtskarte visualisiert. 
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�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Foto zu jeder Geschäftsstelle (Gebäude/Hauptfassade). 

�  Alle Private Banking Kundenberater werden mit Foto vorgestellt. 
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�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Keine Fotos zu den Geschäftsstellen (Gebäude, Räumlichkeiten etc.). 

�  Es werden keine Kundenberater vorgestellt. 
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�  90% aller Mitarbeiter (inkl. Backoffice und Auszubildende) werden mit Foto vorgestellt. 

�  Foto zu jeder Geschäftsstelle (Gebäude/Hauptfassade). 
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�  Vorbildlich: Die Berater jeder Filiale werden mit Angabe der jeweiligen Hobbys in einem 
Gruppenfoto in den Lokalitäten der Geschäftsstelle präsentiert. 

�  34 Kundenberater werden vorgestellt (rund 28% der Gesamtbelegschaft). 

�  Foto zu jeder Geschäftsstelle (Gebäude/Hauptfassade). 

�  Zwei Berater mit detaillierten Videoporträts im Suchportal www.switzerbank.com. 

�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind nicht auf einer Übersichtskarte visualisiert. 
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�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Foto zu jeder Geschäftsstelle (Gebäude/Hauptfassade). 

�  Es werden keine Kundenberater präsentiert, nur die Geschäftsstellenleiter. 
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�  Foto zu jeder Geschäftsstelle (Gebäude/Hauptfassade). 

�  Es werden keine Kundenberater präsentiert. 

�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind nicht auf einer Übersichtskarte visualisiert. 
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�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Es werden keine Kundenberater präsentiert. 

�  Keine Fotos zu den Geschäftsstellen (Gebäude, Räumlichkeiten etc.). 

 

  

 



Kundenberater im Internet auswählen – Vergleich der 24 Kantonalbanken 

�  12. September 2009, Switzerbank.com Seite 29 

�� A� �1+���1����	�����	�
��	��	���5����
�����6�
 

�!781!
97:+�

�  200 Kundenberater mit Foto präsentiert (30% der Gesamtbelegschaft). 

�  Berater nach Bankstelle und nach Fachgebiet (z.B. Vorsorge) aufgelistet. 

�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Foto zu jeder Geschäftsstelle (Gebäude/Hauptfassade). 
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�  Nächste Geschäftsstellen mittels Postleitzahl oder Ort suchbar. 

�  Foto zu jeder Geschäftsstelle (Gebäude/Hauptfassade). 

�  Es werden keine Kundenberater präsentiert. 
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�  Alle 67 Kundenberater (64% der Belegschaft) mit Foto und Kontaktdaten präsentiert. 

�  Foto zu jeder Geschäftsstelle (Gebäude/Hauptfassade). 

�  Personen sind auch Geschäftsstellenübergreifend auflistbar (ohne Eingabe von Suchkriterien).  

�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind nicht auf einer Übersichtskarte visualisiert. 
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�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Foto zu jeder Geschäftsstelle (Gebäude/Hauptfassade). 

�  Es werden keine Kundenberater präsentiert. 
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�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Keine Fotos zu den Geschäftsstellen (Gebäude, Räumlichkeiten etc.). 

�  Es werden keine Kundenberater präsentiert (z.B. zu den jeweiligen Geschäftsstellen),  
sondern lediglich die 14 Direktionsmitglieder (im Firmenporträt). 
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�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Keine Fotos zu den Geschäftsstellen (Gebäude, Räumlichkeiten etc.). 

�  Es werden keine Kundenberater präsentiert. 
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�  Die verschiedenen Geschäftsstellenstandorte sind auf einer Übersichtskarte visualisiert. 

�  Rund 50 Kundenberater (ca. 13 % der Belegschaft) mit Foto und Kontaktdaten präsentiert. 

�  Keine Fotos zu den Geschäftsstellen (Gebäude, Räumlichkeiten etc.). 

 

 

 


