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Studie

Gruppe und Branche

Kundenanalyse nach
Bankengruppen

Im Bankenvergleich ergibt sich fur die Volksbanken und Raiffeisenbanken eine hohe

Kundentreue. Besonders bei jungen Erwachsenen und in der Baufinanzierung zei-
gen sich Uberdurchschnittliche Kundenanteile. Das Unternehmensprofil zeichnet

sich durch hohe Kundenausschépfung und -loyalitat aus.
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Uwe Matzner

er ist mein Kunde und

wie verhalt er sich?

Mit dieser grundle-

genden Marketing-
frage beschaftigen sich die Ana-
lysen von Soziodemografie und
Kundenverhalten. Eine verglei-
chende Kundenanalyse von zehn
Banken und Bankengruppen ver-
deutlicht die Positionierungen im
Markt und liefert Marketingim-
pulse. Ein ganzheitliches Marke-
tingkonzept lebt von Marktori-
entierung und Kundenorientie-
rung gleichermafen.

Kundenstrukturen im
Bankenvergleich
Marktausschépfung und Kunden-
potenziale spiegeln sich in den re-
gional unterschiedlichen Markt-
anteilen wider. Die geringsten
Unterschiede zeigt die Postbank
mit einer Spannweite von 7 Pro-
zent Differenz zwischen dem je-
weiligen Anteil der groBten und
kleinsten Region. Fur die Sparda-
Banken hingegen ergeben sich
starke regionale Unterschiede mit

einer Spannweite von 24 Prozent-
punkten. Auch der bei den Volks-
banken und Raiffeisenbanken be-
kanntermaBen deutlich kleinere
Marktanteil in Ostdeutschland
schlagt sich hier ebenfalls in einer
hohen Spanne von 21 Prozent
nieder. Ebenso sichtbar fallen zu-
dem die Marktanteile der Volks-
banken und Raiffeisenbanken in
den kleineren Gemeinden héher
aus als in den Stadten. Die Ban-
kengruppe hat den Schwerpunkt
ihrer Kunden in Orten bis 20.000
Einwohnern. In Bezug auf das Al-
ter zeigen sich Uberdurchschnittli-
che Anteile in der jiingsten Alters-
klasse.

Top-Abschlussmotive:

gute Konditionen und
konkreter Bedarf

Das Kundenverhalten wird in
zahlreichen Kennzahlen ausge-
drickt. So sind Kundenloyalitat,
Kundentreue und Weiterempfeh-
lung in Quoten messhar und da-
mit auch vergleichbar. Aufschluss-
reich sind zudem Motivanalysen,

beispielsweise zur Frage, aus wel-
chem konkreten Anlass heraus
das letzte Bankprodukt abge-
schlossen wurde. BankenUber-
greifend sind gute Konditionen
das Top-Motiv, die den letzten
Produktabschluss auslésten. An
zweiter Stelle steht der konkrete
Bedarf. Fur Kunden von Volks-
banken und Raiffeisenbanken und
Sparkassen ist diese Reihenfolge
vertauscht. Bei beiden Banken-
gruppen steht der konkrete Be-
darf an erster Stelle, danach erst
kommen die Konditionen. Dieser
Jkonkrete Bedarf' eines Produkts
ist hier ein Uberdurchschnittlich
wichtiges Abschlussmotiv.

Im Umkehrschluss entfallt bei
Sparkassen sowie Volksbanken
und Raiffeisenbanken auf die tb-
rigen, aktiv durch den Anbieter
herbeigeflhrten Abschlussanlasse
wie beispielsweise Angebot oder
Werbung ein unterdurchschnitt-
licher Anteil. Direktbanken und
GroBbanken setzen hier starker
auf aktive MarketingmaBnahmen
zur Abschlussstimulation.
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Produktgruppen:
abweichende Schwerpunkte
Konkret manifestiert sich das Kun-
denverhalten in den Produktab-
schlissen, die von Altersvorsorge
Uber Bautinanzierung bis Wertpa-
pierdepot reichen. Die ,Studie Un-
ternehmensprofile Banken 2016
hat insgesamt 2.659 Produktab-
schliisse ausgewertet. Im Ergebnis
weist die Deutsche Bank die aus-
gewogenste Verteilung der Pro-
duktabschlisse auf die Produkt-
kategorien auf. Der Unterschied
von 14 Prozentpunkten zwischen
starkstem und schwachstem Pro-
dukt fallt hier geringer aus als bei
den Volksbanken und Raiffeisen-
banken mit einer Spanne von 23
Prozentpunkten.

Zudem werden Produktschwer-
punkte der Banken deutlich: Die
Postbank zeigt sich stark bei Gi-
rokonto und Sparbuch, die com-
direct fokussiert Wertpapiere und
die ING-DiBa das Festgeldkonto.
Im Vergleich mit den Volksban-
ken und Raiffeisenbanken erzie-
len die Sparda-Banken bei Fest-
geld und Tagesgeld deutlich ha-

Volksbanken und
Raiffeisenbanken:

gute Kundenausschépfung
Bei der Kundenausschépfung wei-
sen die zehn untersuchten Ban-
ken und Bankengruppen ver-
gleichsweise geringe Unterschiede
auf. Die Bandbreite reicht von 61
bis 72 Prozent. Dieser Wert gibt
an, wie viel der jeweils getatig-
ten Produktabschlisse auf die
eigene Bank entfallen. Die Volks-
banken und Raiffeisenbanken
schépfen hier ihr ohnehin schon
grofles Kundenpotenzial (ber-
durchschnittlich gut aus und
schneiden zudem hinsichtlich der
Kundentreue gut ab.

Uber die Studie
Die ,Studie Unternehmenspro-
file Banken 2016" von research

Volksbanken und Raiffeisenbanken: Motivation beim Produktabschluss

tools gibt auf 111 Seiten Einblick
in Kundenstruktur und -verhal-
ten, Abschlussplan sowie Frei-
zeit- und Medienverhalten. Be-
fragt wurden dazu 1.000 Ver-
braucher, ausgewshlt per Zu-
fallsstichprobe onlinereprasenta-
tiv fur den deutschen Markt. In
diesem Zusammenhang wurden
2.659 Produktabschlisse ausge-
wertet. Ergebnisse liegen vor fur
zehn Banken und Bankengruppen.
Diverse Marketingkennzahlen wie
beispielsweise Kundenausschép-
fung, Neukundentiberschuss, Kun-
denloyalitat, Abschlussplan, Inno-
vationsquote und Kauffrequenz
zeigen die Unterschiede der Un-
ternehmen auf und liefern Bench-
marks. @

konkreter Bedarf
gute Konditionen

langeres Interesse

here Anteile. Die Volksbanken Empfehlung

und Raiffeisenbanken hingegen Produktverbesserung 7 - NN

zeigen sich stark im Bereich Bau- Unzufriedenheit mit dem letzten Produkt 4 SRR

finanzierung. Von allen unter- Sonstiges 3 R

suchten Banken und Banken- Angebot 2 B

gruppen erreichen sie hier den Werbung 1 B

héchsten Anteil der Produktab-

schlsse. Quelle: Studie Unternehmensprofile Banken 2016/research tools



