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Markt, Kundinnen und Kunden

Die TKB hat seit Jahrzehnten eine filhrende Stel-
lung in ihrem Marktgebiet. Uber 200 000 Kundin-
nen und Kunden nutzen das vielféltige Angebot
der Bank in den Bereichen Vorsorgen, Anlegen,
Finanzieren und Zahlen. Das Leistungsversprechen,
verlésslich durchs ganze Leben zu begleiten, gilt

es téglich neu unter Beweis zu stellen.

Viele Kunden - Private, Gewerbebetriebe, Unter-
nehmen und die 6ffentliche Hand - darf die TKB
iiber Generationen hinweg begleiten. Eine beson-
ders starke Stellung hat sie in der Wirtschaft, pflegt
doch die Mehrheit aller Betriebe im Kanton eine
Kundenbeziehung mit der TKB. Erfolgsfaktoren
sind die lokale Verankerung und ein tiberschau-
bares, aber zeitgemisses Dienstleistungsspektrum.
So sind beispielsweise alle Angebote in der Ver-
mogensverwaltung auf Nachhaltigkeit nach dem
bankeigenen Ansatz «ESG Plus» ausgerichtet.

Sehr gut an kommen auch die fiir Lebensphasen
massgeschneiderten Losungspakete. Im Anlage-
und Vorsorgebereich hat die TKB ihr Angebot in
den vergangenen Jahren stetig ausgebaut und

ihre Marktposition gestdrkt. Zur Sicherung einer
hohen Beratungsqualitit sind alle Beraterinnen
und Berater der Bank ISO-zertifiziert. Dank des
Einsatzes des neuen elektronischen Beratungs-
tools «Omnium» im Berichtsjahr hat die Beratung
noch zusitzlich an Substanz gewonnen. Pandemie-
bedingt wurden im vergangenen Jahr erstmals
auch Video-Beratungen durchgefiihrt.
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Neue Geschdfisstelle eréffnet

Wahrend andere Banken ihr Filialnetz reduzieren,
hat die TKB im Berichtsjahr eine neue Geschifts-
stelle eroffnet. Seit Mirz 2021 ist die Bank in
Islikon in der Gemeinde Gachnang prisent. Die
Innenriume des 29. Standortes im Kanton sind
im neuen Konzept gestaltet, das die Bank schritt-
weise bei Umbauten anwendet. Neu ist die Selbst-
bedienungszone in die Bankrdume integriert,

was wihrend der Offnungszeiten spontane Kon-
takte mit Kundinnen und Kunden erméglicht.

Die Kundenhalle strahlt ein wohnliches Ambiente
aus, und ein Blickfang ist die griine Sitzbank. Im
neuen Kleid prisentiert sich seit Mai 2021 auch die
TKB-Geschiftsstelle in Sulgen. Seit dem Berichts-

jahr sind alle Kundenhallen und teils auch die
Schaufenster der Bank mit Monitoren ausgestattet,
auf denen Informationen zu Bankprodukten auf-
geschaltet werden kénnen - Digital Signage heisst
der englische Fachbegriff dafiir.
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Website und Beratungscenter

Die Website ist seit 25 Jahren der zentrale Online-
Kanal der TKB. Sie wird im Schnitt tdglich iiber
8000 Mal aufgerufen. www.tkb.ch bietet nicht nur
Zugang zum Kundenportal «Olivia», sondern
auch einen grossen Fundus an Informationen
sowie niitzliche Hilfsmittel wie einen Hypotheken-
rechner oder eine Vorlage fiir den Vorsorgeauftrag.
Die Website wurde im Berichtsjahr hinsichtlich
Gestaltung und Besucherfithrung optimiert. Das
Informationsangebot umfasst neu einen Blog zu
Anlage- und Vorsorgethemen. Online und telefo-
nisch ist das Beratungscenter das Eingangstor der
TKB. Das Team wickelt das Gros der Anliegen
von Privatkunden direkt ab und bietet auch Erst-
Support zu E-Banking und weiteren Bankdienst-
leistungen. Acht Personen kiitmmern sich um

die Anliegen von Gewerbekunden. Zudem nimmt
das Beratungscenter dem Vertrieb eine Vielzahl
administrativer T4tigkeiten ab. In den sozialen
Medien ist die TKB ebenfalls seit Jahren prasent —
im Berichtsjahr wurde der Kanal «Instagram»

neu lanciert.

Vielfalt und Service fir Kunden -

Beispiele 2021

- 5000 Private und Unternehmen zé&hlen neu zum
Kundenkreis

— Die 29. Geschaftsstelle der TKB wurde in Islikon
erdffnet

- 3700 Zielsparpléne wurden abgeschlossen

- 100 Jahre lang ist die TKB in Sulgen prasent

- 190 000 Anrufe hat das Team des Beratungs-
centers beantwortet

- 550 Pensionsberatungen wurden durchgefthrt

- 840000 Logins ins Kundenportal «Olivia»
gab es jeden Monat
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Zigig unterwegs in der Digitalisierung
Kunden wollen Bankdienstleistungen vermehrt
digital nutzen kénnen. Diesem Anspruch tragt die
Bank seit Jahren Rechnung. So zahlte die TKB
beispielsweise Ende der Neunzigerjahre zu den
ersten E-Banking-Anbietern in der Schweiz. Ein
ebenso wichtiger Schritt war 2020 die Einfihrung
des Online-Kundenportals «Olivia». Von E-Banking
bis zum digitalen Finanzassistenten haben Kunden
hier zahlreiche Dienstleistungen rund um die Uhr
im Zugriff. Seit 2021 kann man im Portal einen Ziel-
sparplan oder eine Vorsorgeldsung mit Wertschritf-
ten abschliessen und verwalten. Digital die Nase
vorn hat die TKB auch in der Anlageberatung, wo
Kunden vom online-gestitzten Ansatz «Zielbasiert
investieren» profitieren. Neue Geschdaftsbezie-
hungen sind minutenschnell und papierlos via
Tablet eréffnet. Auch in der Verarbeitung ist der
Digitalisierungsgrad hoch. Fir repetitive Prozesse,
beispielsweise im Beratungscenter oder in der
Steverabteilung, nutzt die Bank seit dem Berichts-
jahr Software-Roboter. Ein weiteres Beispiel im
Bereich Digitalisierung ist die selbst entwickelte
Plattform fur Hypothekenbroker (brokermarket.ch).
Die vielfaltigen Aktivitaten der Bank finden auch

in der Fachwelt Beachtung. So attestieren zwei

im Berichtsjahr erschienene Studien des Instituts
for Finanzdienstleistungen der Hochschule Luzern
der TKB einen hohen Reifegrad rund um digitale
Leistungen fur Privat- und Firmenkunden. Ergdn-
zend zum klassischen Bankgeschaft hat die TKB
ebenfalls ein digitales Angebot lanciert: Seit dem
Frihling 2021 gibt es die mit dem Thurgauer Detail-
listenverband lancierte App «Thurgau Inside» —
ein Marktplatz, wo Gewerbebetriebe schnell und

kostenlos Angebote publizieren kénnen.

Bargeld verliert an Bedeutung

Die Corona-Pandemie hat den seit Jahren spiir-
baren Trend zum bargeldlosen Zahlen beschleu-
nigt. Hier hat die TKB das Angebot fiir Kunden
ausgebaut. So gibt es neu die TKB-App des
Schweizer Anbieters Twint. Kunden konnen bei
Twint ihr TKB-Konto hinterlegen, sodass Trans-
aktionen in Sekundenschnelle direkt vergiitet
oder belastet werden. Schrittweise ausgeliefert
wurde 2021 die neue Debit-Mastercard, welche
die Maestrokarte ersetzt. Die Debitkarte kann
weiterhin fiir Bargeld-Beziige und fiirs Zahlen im
Detailhandel eingesetzt werden. Neu sind damit
auch Online-Kiufe moglich. Kunden kénnen
zudem die mobilen Bezahll6sungen von inter-
nationalen Anbietern wie Apple oder Samsung
nutzen. Der stetig riickldufigen Nachfrage

nach Bargeld begegnet die TKB mit einer leich-
ten Reduktion des dichten Bancomatennetzes.
Im Berichtsjahr wurde der Bancomat im Spital
Frauenfeld ausser Betrieb genommen.

Publikationen, Anlésse und Ideenlabor

Das Angebot der TKB umfasst mehr als klassische
Bankprodukte und -dienstleistungen. Beispiele
sind der zweimal jahrlich publizierte Thurgauer
Eigenheim-Index, die traditionelle Firmenkunden-
umfrage oder verschiedene Anlagepublikationen.
Der direkte Dialog mit Kundinnen und Kunden ist
der TKB wichtig. Die seit Langem institutionali-
sierten Anlisse zu Anlegen, Vorsorgen und Wirt-
schaftsthemen werden seit zwei Jahren ergidnzt
durch die «Thurgauer Kompaktseminare». Diese
kostenlosen Vorabend-Seminare zu aktuellen
Finanzthemen stehen der ganzen Bevolkerung
offen. Im Berichtsjahr wurden erstmals Kompakt-
seminare fiir KMU durchgefiihrt. Seit November
2021 gibt es im Onlineportal «Olivia» ein Ideen-
labor. Interessierte Kundinnen und Kunden kon-
nen dort beispielsweise bei der Entwicklung

neuer Angebote ihre Meinung abgeben. Meist
erfolgen die Umfragen im Ideenlabor online;



es sind aber auch 6rtliche Gespriachsrunden vor-
gesehen. Unabhingig vom Ideenlabor geht die
TKB schon seit Jahren systematisch mit Riick-
meldungen von Kunden um. Erhebliche Reklama-
tionen werden auf Ebene der Geschiftsleitung
behandelt. Zudem besteht auf allen Kanilen der
Bank die Moglichkeit, Feedback zu geben.

Auch in Nischen stark

Die TKB ist in verschiedenen Nischen sehr gut
positioniert. So verfiigt sie seit Jahren tiber eine
zentrale Ansprechstelle fiir Griinder und Jung-
unternehmerinnen, die auch Zugang zu Netz-
werken er6ffnet. Zudem ist die Bank Partnerin

des Startnetzwerks Thurgau. Auch grosse Firmen-
kunden mit komplexeren Bediirfnissen kénnen
sich auf kompetente Begleitung verlassen. Immer
mehr Betriebe schitzen die Expertise und das
Fachwissen zu Losungen fiir die berufliche Vor-
sorge (BVG). Seit 2021 tritt die TKB als BVG-
Maklerin im Markt auf. Auch das Immobilien-
bewertungsteam der Bank geniesst einen guten
Ruf. Und die Handelsabteilung ist ein zuverldssiger
Dienstleister fiir die Exportwirtschaft. Wachsend
ist die Nachfrage rund um Erbschaftsberatung
und Willensvollstreckung - soo Beratungen fan-
den 2021 statt. Das Steuerteam hat 3800 Steuer-
erkldrungen bearbeitet. Professionell prasentiert
sich das Angebot fiir externe Vermogensverwalter.
Diese konnen dank einer 2021 implementierten
Schnittstelle zum IT-System der TKB ihre Kunden
noch effizienter bedienen. Hypothekenvermittlern
steht seit November 2021 die benutzerfreundlich
konzipierte Online-Plattform «brokermarket.ch»
zur Verfiigung.

Informationen zum Marktumfeld gibt es im «Lage-

bericht» im Finanzteil dieses Berichts.
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Starke Marke TKB
Die Marke TKB ist im Einzugsgebiet der Bank hervor-

ragend verankert und der Bekanntheitsgrad ist
sehr hoch. Bei der Markenfihrung setzt die Bank
gezielt aut die Vermittlung ihres ganzheitlichen
Engagements fir Kunden und auch fir die Gesell-
schaft und die Region. Seit 2020 lauft eine Dach-
kampagne mit dem Slogan «logisch, TKB». Auch
der im Berichtsjahr erstellte neue Imagefilm stellt die
Werte der Bank in den Vordergrund. Mittels Um-
fragen erhebt die TKB regelméssig ihre Wahrneh-
mung bei Kunden und weiteren Anspruchsgruppen.
Bei der Planung neuer Dienstleistungen holt die
TKB ebenfalls die Meinung bzw. die Bedirfnisse
der Kundschaft ab. Alle Aktivitaten der Marken-
fohrung sollen der Kundin, dem Kunden ein stim-
miges Erlebnis bieten — an allen Kontaktpunkten.
Die TKB kann zudem vom sehr guten Ruf der Dach-
marke «Kantonalbank» profitieren, die auf natio-
naler Ebene durch den Verband Schweizerischer
Kantonalbanken (VSKB) gepflegt wird. Aus dem
VSKB-Netzwerk resultieren Auswertungen aus
Kundenumfragen, die Aufschluss geben Uber das
Image oder die Nutzung von Dienstleistungen

und Produkten. So sind im Berichtsjahr die Ergeb-
nisse der VSKB-Umfrage bei Geschaftskunden

erschienen (vgl. Grafik).

Hohe Marktdurchdringung bei KMU
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Marktdurchdringung insgesamt auf einer Skala
von 0-100 (Unternehmen mit 10-249 Mitarbei-
tenden)

— Entwicklung Anteil Hauptbankbeziehungen
Die TKB verfugt Uber eine hohe Marktdurchdringung
bei den Thurgauer Unternehmen. Das zeigt die im

Zweijahres-Rhythmus durchgefihrte Umfrage des
Kantonalbankenverbandes.
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