Vertrauen ist der Humus, auf
dem Loyalitit gedeiht

Liebe Leserin, lieber Leser

Vor 30 Jahren - im Jahr 1996 - habe ich
meinen Weg als Unternehmensberater
begonnen. Vor 25 Jahren griindete ich
die qualityconsult ag. Wenn ich heute auf
diese Zeit zurlickblicke, dann ist es nicht
die Zahl der Mandate oder die Vielfalt der
Projekte, die mich am meisten bewegt.

Es ist die Erkenntnis, dass viele der Men-
schen, die mir bereits 1996 damals ihr
Vertrauen schenkten, mir dieses Ver-
trauen bis heute schenken. Kundenbe-
ziehungen, die vor vielen Jahren be-
gannen, bestehen nach drei Dekaden
noch immer - nicht weil es keine Alter-
nativen gébe, sondern weil sich eine
Bindung entwickelt hat, die Uber das
rein Geschéftliche hinausgeht. Und lau-
fend dirfen wir erfahren, wie auch neue
Kundenbeziehungen entstehen, dank
der vielen positiven Empfehlungen.
Diese Ausgabe von qualitynews widme
ich dem Thema Loyalitédt. Loyalitat ent-
steht - oder sie entsteht nicht: Sie I&sst
sich nicht verordnen, nicht einkaufen und
schon gar nicht simulieren. Sie ist das Re-
sultatvon Vertrauen, das Uber Jahre, Uber
Jahrzehnte gewachsen ist. Vertrauen, das
durch Bestandigkeit, Verlasslichkeit und
ehrliches Interesse am Menschen und am

Unternehmen entstanden ist.

Herzlichen Dank fur das langjahrige Ver-
trauen und die grosse Loyalitat.

/
s i -

Felix Graber, Geschaftsleiter
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Wie loyal bleiben Bankkunden?

Ein baldiges Ende der Bequemlichkeit?

Die Loyalitat der Kundschaft gegenlber ihrer Bank ist traditionell hoch - doch sie speist
sich nicht nur aus Verlasslichkeit, Dienstleistungsqualitat, Vertrauen oder die personliche
Néhe zur Kundenberaterin, die gleichzeitig Nachbarin ist oder im gleichen Schachclub
spielt. Ein wesentlicher, oft wenig beachteter Faktor ist schlichtweg Tragheit. Der Wechsel
einer Bankbeziehung gilt nach wie vor als mihsam: Neue Konten eréffnen, Dauerauf-
trége migrieren, Zahlungspartner informieren, E-Banking neu einrichten. Und dann will
man es mit dem kollegialen Vereinsmitglied nicht verscherzen, obwohl man gerne die
neuen Perspektiven eines anderen Kundenberaters héren mochte. Der Aufwand stehtin
keinem Verhaltnis zum empfundenen Nutzen, solange der Leidensdruck oder die Qua-
litatseinbusse nicht gross genug ist. Also bleibt man - nicht aus Uberzeugung, sondern
oft aus Bequemlichkeit oder Angst, im Dorf nicht mehr gegrisst zu werden. Doch diese
Tragheit schwindet. Unsere These: Die Kundenloyalitét wird in den kommenden Jahren

massiv abnehmen - aus drei Griinden, die sich gegenseitig verstarken.

Erstens: KI demokratisiert Fachwissen. Kinstliche Intelligenz erméglicht es Kun-
dinnen und Kunden, sich in kurzer Zeit ein Fachwissen anzueignen, das friiher dem Bank-
berater vorbehalten war: Zinsvergleiche, Anlagestrategien, 360-Grad-Vermégenssicht,
Risikoprofile, Vorsorge- und Versicherungsliicken, Vorsorgeauftrag - mit wenigen Klicks
analysierbar. Wer sich informiert fihlt, hinterfragt. Und wer hinterfragt, wechselt eher.

Zweitens: Frauen iibernehmen ihre Finanzen selbst. Immer mehr Frauen l6sen
sich von der Bankbeziehung des Partners und managen ihre Finanzen eigenstandig.
Damit entféllt die historische Bindung an «die Bank des Mannes». Diese neuen, selbst-
bestimmten Kundinnen wahlen ihre Bank nach eigenen Kriterien - mit geringerer Loya-
litatsschwelle und bewusst bei einer anderen Institution.

Drittens: Bots machen den Wechsel zum Kinderspiel. \Was heute noch als Hirde
empfunden wird - die administrative Migration einer Bankbeziehung -, wird durch Bots
und automatisierte Wechselservices in Zukunft radikal vereinfacht. Saldierung bzw. Kon-

toerdffnung im Handumdrehen, automatisierte Ubertragung von Dauerauftragen etc.

Die Konsequenz fir Regionalbanken ist eindeutig: Wer sich kiinftig auf die Tragheit seiner
Kundschaft verlasst, wird Gberrascht. Loyalitdt muss neu verdient werden - jeden Tag,
durch echte Dienstleistungsqualitat, durch personliche Nahe und durch Beratung, die
mehr bietet als ein Kl-generierter Vergleich. Die Bequemlichkeit als Loyalitatsgarantin
verschwindet. Was bleibt, ist die Bewahrungsprobe: Wer iiberzeugt, dem bleibt man
treu - freiwillig. Noch sind die Voraussetzungen bei Regionalbanken dafir gut, ein
Blick auf die schleichende Veranderung des Kundenstamms muss jedoch weiter gehen,
als das Thema der Uberalterung des Kundenstamms oder die Bindung iiber Vertrage.
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Multibanking: Wer wird zum Primus?

Drittbanken im Multibanking einbinden oder einfach zum Datenlieferanten verkimmern?

Viele Schweizer Regionalbanken haben in den letzten Monaten ein neues E-Banking
eingefihrt - mit einer wichtigen Gemeinsamkeit: Sie setzen auf die gleiche App und
bieten damit praktisch die gleiche Multibanking-Funktionalitat. Die User Experience
(UX) ist also Uberall gleich. Damit entféllt der technologische Wettbewerbsvorteil. Was
bleibt, ist die psychologische Frage: Bei welcher Bank bindet die Kundschaft ihre Zweit-
bankbeziehungen ein - und bei welcher Bank werden umgekehrt die eigenen Konten

nur noch als Datenlieferant eingebunden?

Die psychologische Entscheidung: Wo wird mein Finanzleben sichtbar?

Die Frage klingt banal, ist aber strategisch entscheidend. Wer als Drehscheibe dient - als
jene Bank, Uber die die Kundschaft ihr gesamtes Finanzleben tberblickt -, gewinnt an
Relevanz im Beratungsalltag. Wer nur Daten liefert, verschwindet im Hintergrund. Ent-
scheidend ist: Diese Wahl treffen die Kunden nicht rational, sondern aus Gewohnheit,
Vertrauen und Bequemlichkeit. Wer 6ffnet taglich welche Banking-App? Wo liegt das
Hauptkonto? Wo lauft der Geschéftskontakt? Bei welcher Bank meldet man sich zuerst
an - und welche App 6ffnet man nur noch fiir eine Uberweisung, sofern man nicht schon
ganz auf Twint abgewandert ist?

Die Gefahr: Die schleichende Abwanderung

Die unheimlichere Variante: Die Kundschaft bindet ihre bisherige Hauptbank bei der
Zweitbank ein - weil diese (auch mental) naher liegt, die Beratung sympathischer ist oder
das Kunden-Erlebnis neu/besser ist. Die eine Regionalbank wird zum somit zum Primus
inter pares, die bisherige Hauptbank zur Datenlieferantin. So entsteht eine schleichende
Abwanderung, lange bevor eine Bankbeziehung formell aufgeldst wird. Die Kundschaft

kiindigt nicht - sie wandert still, bis sie verstummt - oder Gebuhren lastig werden.

Wie Regionalbanken den Primus-Status erreichen oder sichern

Aktiv ansprechen: Kunden mit bekannten Zweitkonten gezielt informieren - persén-
lich, nicht per App-Banner. «Binden Sie Ihr Grossbank-Konto oder lhre Drittbank bei
uns ein. Einifach und bequem. Wir unterstitzen Sie dabei - sicher und unkompliziert»

Beratung verkniipfen: Wer Multibanking nutzt, erhélt eine konsolidierte Ver-
mogenslbersicht. Diese ist die Grundlage fur eine ganzheitliche Beratung - ein Argu-
ment, das derzeit keine Grossbank per App fur Privatkunden mit der gleichen UX bietet.
Den Moment nutzen: Jetzt, kurz nach dem Launch, ist die Kundschaft offen fir Neues.
Wer zuwartet, verliert den Gewohnheitsvorteil. Wer die Mobile-Banking App seiner Bank
des Vertrauens mehr 6ffnet als z.B. Twint oder die Drittbank-App gewinnt!

Personliche Einrichtung anbieten: Ein Termin am Schalter, bei dem die Bank-
expertin/der Bankexperte die Einbindung der Zweitkonten gemeinsam mit dem Kunden

vornimmt - niederschwellig, pragmatisch, wirksam.

Das hochste Ziel: Der Kunde bindet seine Gross- oder Drittbank-Konten bei der préfe-
rierten Bank ein. Dann hat diese langfristig gewonnen - nicht technologisch, sondern
psychologisch. Denn wer das Finanzleben Gberblickt, der berdt auch. Und wer berit,
der bindet. Multibanking ist nicht nur eine Funktion. Es ist die Gelegenheit, die Rolle
im Leben der Kundschaft einmalig zu definieren - als echter Primus oder als einfacher
Datenlieferant ohne weitere Relevanz.
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Unternehmensberatung fiir

Weiterbildungs-Agenda

26. Februar 2027 online
08.15-16.00 Uhr / CHF 650.00

Melden Sie Ihre zukinftigen Verwal-
tungsratsmitglieder rechtzeitig fur

diese Grundausbildung an.

Seit 20 Jahren referieren Andreas
Gasser und Felix Graber im Rahmen
des Bankenseminars fir Regional-
banken zu aktuellen Themen aus
den Bereichen Risikomanagement,
Strategie, Rechnungslegung oder
Corporate Governance. Auch 2027
werden wiederum zwei Module an-
geboten. Modul 1 behandelt die stra-
tegischen Herausforderungen fir Re-
gionalbanken und neue Governance
Themen, prasentiert von Felix Graber.
Im Modul 2 stehen aktuelle Themen
zum Zins- und Liquiditatsrisikoma-
nagement im Fokus, prasentiert von

Andreas Gasser.

19. Mai 2027 in Olten
08.30 Uhr Modul 1/ CHF 550.00
13.00 Uhr Modul 2 / CHF 550.00

Schwerpunkte: Organisation, Aufga-
ben und Pflichten von VR, Bank Board
Governance, FINMA RS Corporate
Governance. Zudem gibt es ein re-

gulatorisches Update. Referenten:

: Prof. Dr. Ch. Lengwiler (BEKB)
: Franco A. Straub (SWA)
: F. Graber (Moderation / Leitung)

09.Juni 2027 in Luzern
09.00-16.00 Uhr / CHF 750.00

Anmeldungen jederzeit moglich:

sekretariat@qualityconsult.ch
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