Branche

Loyalitat

Zufriedenheit nimmt wieder zu

Die Bankenbranche erholt sich vom Vertrauensverlust der
Privatkunden durch die zuriickliegende Finanzkrise. Dies
zeigt eine globale Umfrage des Beratungshauses Bain &
Company zur ,,Loyalitdt im Privatkundengeschift: Erfolgs-
modell Omnikanal“ mit mehr als 80.000 Teilnehmern. Dem-
nach ist die gemessene Kundenloyalitit nach dem Net Pro-
moter Score (NPS) in Deutschland binnen eines Jahres um
sechs Prozentpunkte auf plus zehn Prozent gestiegen. Der
Score bildet die Kundenzufriedenheit auf einer Skala von
null bis zehn in drei Kategorien ab. Deutsche Kunden schit-
zen vor allem die Leistungen der Direktbanken. Die DKB
und zwei weitere Online-Geldhduser erzielten einen NPS von
mehr als 50 Prozent, gefolgt von Filialbanken wie der Spar-
da-Bank. Auch grofle Kreditinstitute holen bei der Kunden-
loyalitat auf. Thr Wert stieg in einem Jahr um 14 Prozent-
punkte auf minus zwei Prozent. Die Auswertung zeigt auch,
dass Hausbanken nur 50 Prozent des Neugeschifts auf sich
vereinen und eher bei Giro- und Sparkonten punkten. Bei
hoherwertigen Produkten wie Baufinanzierungen scheuen
sich Kunden dagegen nicht, erst online Angebote auszuwih-

Werbung Wettbewerb

Bargeldlos boomt

len und dann ,,gezielt auf die Bank mit den besten Konditio-
nen zuzugehen®, sagt Dirk Vater, Leiter der Praxisgruppe
Banken bei Bain & Company. Kunden bewerteten Institute
positiv, wenn sie digitale Zugangswege anbieten. esk

Grof3banken holen bei der Kundenloyalitat auf

Net Promoter Score der Hausbank nach Bankenkategorie (Deutschland, in Prozent)

e 2012

B 2013
W 2014
40

20
Durchschnitt 10 %

-20
GrofBbanken

Direktbanken Genossenschaftsbanken

Sparkassen

Anm.: Nur in der Umfrage 2014 vertretene Banken aufgefiihrt
Quelle: Bain/Research Now - Weltweite Kundenstudie 2014
(Deutschland 2014 N = 7.249, 2013 N = 10.003, 2012 N = 9.461)

Vorbildliche Finanzvertriebe gesucht

Die Werbeausgaben fiir bargeldlose
Zahlungssysteme haben im Vergleich
zum Vorjahr deutlich zugenommen.
Sie liegen 2015 erstmals héher als-die
Aufwendungen fiir Kreditkarten. Das
zeigt die ,,Werbemarktanalyse Banken
2015 Hauptgrund ist die enorme Stei-
gerung der Werbeinvestitionen von
Paypal mit zusatzlich mehr als 25 Mil-
lionen Euro. Viel Bewegung gab es auch
in den Top Ten des Kreditkarten-
markts. Die Targobank als aktueller
Spitzenreiter der Liste und das zuvor
bestplatzierte Unternehmen Master-
card kiirzten ihre Werbebudgets dras-
tisch, das Kreditkartenunternehmen
um sieben Millionen Euro. Aufgestockt
haben hingegen Payback, Barclays, der
Kreditkartenanbieter Visa, der ADAC
und die Volkswagen Bank. mk
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Vertrieb ist nicht alles — doch ohne ei-
nen guten Vertrieb lduft nichts. Leider
ist in der Vergangenheit viel Vertrauen
in die Finanzvertriebe verloren gegan-
gen. Aus diesem Grund suchen BANK-
MAGAZIN, Versicherungsmagazin
und das Institut Service Value auch
2015 wieder die vorbildlichen Finanz-
vertriebe in Deutschland. Bei dem
Wettbewerb mitmachen kénnen alle
Vertriebsverantwortlichen. Die Teil-
nahme fiir herausragende Finanzver-
triebe startet mit einer Online-Befra-
gung. Vertriebsverantwortliche, die ih-
re Organisation vertreten diirfen, kon-
nen ab sofort unter folgendem Link am
Wettbewerb teilnehmen: http://vorbild
lichervertriebfdl.servicevalue.de.

Die Beteiligung am Wettbewerb ist
kostenfrei. Wird eine bestimmte Min-

destpunktzahl in der Befragung er-
reicht, ist das Unternehmen fir die
Auszeichnung ,Vorbildlicher Vertrieb
in der Finanzbranche qualifiziert.
Aus diesen Unternehmen werden mit-
hilfe eines Audit-Verfahrens die Fi-
nanzvertriebe ermittelt, die sich durch
eine nennenswerte Vorbildfunktion
hervorheben. Die Teilnahme ist bis
15. Juni 2015 mdglich. Die pramierten
Vertriebe werden im November 2015
gekiirt. Die Auszeichnung ,,Vorbild-
licher Vertrieb in der Finanzbranche®
kann tber ein Qualitats-Siegel zur
weiteren Kommunikation erworben
werden. BANKMAGAZIN und Versi-
cherungsmagazin werden iiber die
Ergebnisse des Wettbewerbs sowie
tiber die Preisverleihung zeitnah be-
richten. BM
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