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,Fast 80 Prozent der Banken in Deutschland erbringen eine gute Leistung”, meint Christian Rauscher (emotion banking).

Kundenstimmen

Eine emotion banking-Umfrage in Deutschland zeigt:
Preis-Leistungsverhaltnis ist wichtig, Produkte weniger.

eee Jon Helga Krémer

BADEN/WIEN. emotion ban-
king befragte in Kooperation
mit dem Handelsblatt rund
28.000 Bankkunden in Deutsch-
land und fasste die Ergebnisse
in der Studie ,Kundenstimme
Deutschland” zusammen. Ge-
messen wurden fiinf Leistungs-
faktoren (Beratung, Beziehung,
Convenience, Digital, Vertrauen

und Zufriedenheit). In Summe
erreichten die deutschen Banken
aus diesen fiinf Teilbereichen ei-
nen durchschnittlichen Gesamt-
wert von 67,8%. Die Bandbreite
reicht dabei vom besten Institut
mit 78,6% bis hin zum Flop-In-
stitut mit nur 60,7%. ,Ahnlich
wie letztes Jahr, darf man nicht
ubersehen, dass fast 80 Prozent
der Banken und Sparkassen eine
gute Leistung erbringen und im

Mittelfeld liegen; nur eine Hand-
voll hebt sich mit Spitzenleistun-
gen positiv ab, aber es gibt auch
nur wenige qualitative Ausrei-
Ber nach unten”, sagt emotion
banking-Geschéftsfithrer und
Studienherausgeber Christian
Rauscher.

Welche Leistungen der Ban-
ken sind aus Kundensicht nun
besonders wichtig? Fiir nahezu
jeweils Drittel sind zwei Leis-

tungen besonders wichtig: Preis-
Leistungsverhéltnis und die
Vertrauenswiirdigkeit der Bank
(siehe Tabelle). Spannend auch
das Ergebnis, dass Deutsch-
lands Kunden im Schnitt 2,5
Bankverbindungen unterhalten.

Und was drgert die deutschen
Bankkunden am meisten? Ge-
biihren, die fiir Dienstleistungen
(Kontofiithrung, Geldabhebun-
gen, Uberweisungen, Geldwech-
sel) erhoben werden, die Ab-
schaffung von Gratiskonten und
der Zins fir Dispokredite, sprich
die Uberziehungszinsen. ,Dazu
kommt der Aspekt, dass Kunden
das Grundvertrauen in Banken
verloren haben und sich stdndig
tiber den Tische gezogen fihlen.
Es herrscht somit die Grundver-
dacht vor, benachteiligt zu wer-
den”, restimiert Rauscher.

Bankleistungen

Die wichtigsten aus Kundensicht

Preis-Leistungsverhéltnis 34,3%
Vertrauenswurdigkeit 29,9%
Kompetenz der Berater 15,5%
Freundliche Schalter- o

mitarbeiter, dichtes Filialnetz LE52
Innovatives digitales Angebot = 4,2%
Attraktives und breites 2.6%

Produktsortiment

Quelle: emotion banking ,Kundenstimme Deutschland”

1 G-Grade aus 4 Ratings

Vier mal 144 Landerratings flieBen in Handbuch.

WIEN. Wem ein einziges Lan-
derrating eines einzelnen Kre-
ditversicherers zu wenig aus-
sagekréftig ist, der findet beim
Austrian Credit Insurance Coun-
sel (A.C.I.C.) Abhilfe. Fiir deren
Handbuch ,AU Group G-Grade”
werden 144 Landerratings der
Kreditversicherer Atradius, Co-
face, Credendo und Euler Her-
mes quartalsweise auf einer
Skala von 1 (niedriges Risiko)

bis 10 (hohes Risiko) zusam-
mengefasst, ein Mittelwert der
Beurteilungen gebildet und der
Spread zwischen glinstigster
und schlechtester Bewertung
dargestellt.

Das Handbuch beinhaltet
aber auch Indikatoren zu den
einzelnen Volkswirtschaften,
wie Bruttoinlandsprodukt, In-
flation, Arbeitslosenquote und
Staatsverschuldung. (hk)
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MUhsames Zusammensuchen war gestern, der G-Grade-Report hat alles parat.




