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Letzter Update: 23.06.03 - 16:23  
Studie: Privatbanker haben zu wenig Zeit 
für Kunden  

 
Die Privatbanker verbringen zu viel Zeit mit interner 
Administration und bieten ihren Kunden nicht den 
Service, den sie erwarten dürften. Zu diesem 
Ergebnis kommt eine in Grossbritannien, Deutschland
und der Schweiz durchgeführte Studie.  

 
Die von Booz Allen Hamilton
im Auftrag gegebene und 
von Reuters durchgeführte 
Studie über die Service-
Erwartungen von Kunden 
europäischer Privatbanken 
zeigt, dass die meisten 
Kunden mit den Service-
Leistungen unzufrieden 
sind. Nach Einschätzung der
meisten Befragten würden 
ihre Berater weder ihre 

Anlagebedürfnisse verstehen, noch würden sie 
massgeschneiderte Beratung offerieren. Frustriert sind die 
Kunden darüber, dass die Banken selbst bei den 
Basisangeboten versagen. 

  

Kundenerwartungen nicht erfüllt 
Erwartet wird von den Kunden der Zugang zu kompetenten 
und verlässlichen Kontaktpersonen, absolut richtigen 
Transaktionen sowie ein verständliches Berichtswesen und 
eine effektivere Datenerfassung. Die Kunden wünschen 
ausserdem vertrauensvollere Berater, die proaktiv und 
regelmässig auf den Anleger zugeschnittene 
Investmentvorschläge unterbreiten. Derzeit werden die 
Berater gemäss Studie als reaktiv und lediglich ausführend 
empfunden.  

  

Dienstleistungswert muss verbessert werden 
Da die meisten Kundenbetreuer zwischen 25 und 60 Prozent 
ihrer Arbeitszeit mit internen und administrativen Tätigkeiten 
beschäftigt sind, investieren sie pro Jahr und Kunde lediglich 
fünf bis zehn Stunden. Zudem wird es für viele immer wie 
schwieriger, die Rolle des Kundenbetreuers mit der des 
Anlagemanagers in Einklang zu bringen. Die Studie fordert 
daher, dass Privatbanken den Dienstleistungswert verbessern. 
Effektivere Prozesse, ein Kundenmanagement und 
Instrumente zur Informationsauswertung seien daher äusserst
wichtig.  

Gefordert wird ein "Berater des Vertrauens" 
Die Kundenberater sollen weniger mit administrativen 
Tätigkeiten belastet werden, um mehr Zeit für die Kunden 
aufwenden zu können. Die Rolle des Beraters müsse in die 
eines "Berater des Vertrauens" gewandelt werden, lautet das 
Fazit der Studie. Als Basis der Studie dienten Interviews mit 
60 Beratern von 27 Privatbanken in Grossbrittanien, 
Deutschland und der Schweiz sowie mit 60 Kunden von 
Privatbanken aus denselben Ländern. (scc/afx/mvo) 

 
Kunden wünschen sich einen "Berater des 
Vetrauens" (pd) 
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Indizes und Aktien im Fokus Kurse:  ?Go

  Aktuell Zeit Veränd. 
Vortag

Veränd. 
1.1.02

JULIUS BAER HLDG 327 10:24 +0.62% +9.00%

VONTOBEL HLDG N 22.2 10:37 +2.07% +1.83%

CS GROUP N 36.3 10:37 +0.83% +21.00%

UBS N 73.9 10:37 +0.48% +9.97%

Datenquelle: weitere Kurse
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