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TOP 3.4.7 Wunschbank aus der Sicht der Konsumentinnen

Eine von der AK-Wien beauftragte Untersuchung ging der Fragestellung nach, was sich die
Konsumentinnen von einer Bank winschen. Wie soll die Produktpalette aussehen? Welche Form der
Beratung wird gewlinscht? Welche Art der Informationen? Das Marktforschungsinstitut marketagent.com
fuhrte im Frihjahr 2014 eine représentative Online-Befragung mit 1.035 Personen durch.

Die wichtigsten Ergebnisse lauten:

Die Befragten winschen in erster Linie einfach ,gestrickte* Finanzprodukte: Dazu zahit ein Girokonto mit
niedrigen Spesen (wunschen sich 3/4 der Befragten), leicht versténdliche Kredite (also kein komplexes
Kreditprodukt mit vielen Zusatzprodukten), sichere Wertpapiere (statt komplexer, die dafur auch
ertragreicher sind). Es ist auch kein Kundenwunsch, dass es ,verpackte” Wertpapiere geben soll — also
Papiere, deren Ertrag von irgendeinem Aktienkorb abhangt etc. Das bedeutet, dass Bankprodukte nicht
aufwéndig konzipiert oder miteinander untrennbar (,Koppelung*) verknipft werden sollen.

Die Hauptwinsche an den Kredit lauten: Kostenklarheit, Risikoaufklarung (zB méglicher Zinsanstieg etc),
keine unerwiinschten Zusatzangebote. Die Kostentransparenz ist speziell fur &ltere Konsumenten
wichtig. Je gebildeter eine Person, desto groRer die Anforderung an einen einfach-strukturierten Kredit.
Die Bankkunden wurden nicht nur nach ihren Wiinschen gefragt, sondern auch, inwieweit ihre Winsche
bei der Hausbank erfullt werden (Befragung zur Ist-Situation). Auffallend war, dass es bei der
Kostentransparenz und der Risikoaufklarung bei Krediten offenbar Verbesserungsbedarf gibt.

Beim Kredit wlinschen sich Bankkunden durchaus ausfuhrliche Informationen anstatt kompakter, einfach
gehaltener Informationen. Das kann man auch so deuten, dass Kreditnehmer auch tber mégliche
Nachteile informiert werden wollen. Altere Bankkunden legen im besonderen MaR Wert auf einfache
Sparprodukte. Jungere und Méanner sind beim Anlegen risikofreudiger (dh legen mehr Wert auf Ertrag).
Allen ist gemeinsam, dass die Kunden mit den derzeitigen Sparzinsen unzufrieden sind.

Personliche, in der Filiale gefuhrte Beratungsgesprache stehen bei Bankkunden an oberster Stelle der
Wunschliste. Diese Anforderung erfiillen die Banken ganz gut, wie die Befragung zur Ist-Situation bei der
Beratungsqualitét zeigt. Das bedeutet, dass Kunden Einschrankungen bei Beratung (FilialschlieRungen,
weniger personliche Beratung) nicht gut heien. Fazit: Hoherwertige Beratungsgesprache Uber Kredit
und Geldanlage sollen in der Sphare der personlichen Beratung bleiben. Alltagliche Bankgeschafte
werden zwar durchaus per Ebanking erledigt, aber auch die &lteren Personen legen in diesem Bereich
eher Wert auf eine(n) fixe(n) Betreuer(in). Der Bildungsrad spielt bei den Winschen zur Beratung eine
Rolle: Gut Ausgebildete winschen weniger fixe Betreuung als Personen mit Pflichtschule und
Lehrabschluss. Was sich Bankkunden generell kaum wiinschen ist Videokonferenz, gar keine Beratung
oder Beratung via soziale Netzwerke.

Fazit:

¢ Die Bankkundinnen wiinschen sich (berschaubare Kreditprodukte (ohne komplizierten
Zinsanpassungsmodalitéten, unverstandliche Zusatzpakete iber Zinsabsicherungen etc).

¢ Generell sollten die Finanzprodukte — egal ob Kredit, Sparen oder Anlegen — einfach konzipiert
sein.

= Mehr Kostentransparenz bei Krediten: Aus der Befragung lasst sich eine Lucke zwischen den
Anforderungen an die ,Wunschbank und den Erfahrungswerten bei der Hausbank (,Ist")
erkennen.
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= Bessere Risikodarstellung beim Kredit, keine unerwlinschten Zusatzpakte, kein Verkaufsdruck
im Beratungsgesprach.

= Mehr Informationen Uber Ombudsstellen in Banken, die bei besonderen Problemen (zB
Schwierigkeiten bei Kreditriickzahlung) helfen kénnen.

= Die personliche Beratung ist sehr wichtig. Die Bankkundinnen sind zwar mit der Qualitat der
Beratung zufrieden, aber sie legen auch grofen Wert auf die persénliche Beratung. Das sollten
Banken ber{icksichtigen, wenn Beratungsstandards neu definiert oder das personliche
Beratungsangebot reduziert wird — weniger Beratung ist nicht im Sinn der Verbraucherinnen.
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