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Zugrundeliegende Fragestellungen |

(G "In Geldangelegenheiten kenne ich mich gut aus

IO DLl “Wenn ich ein Bankprodukt, d.h. z.B. eine Geldanlage, einen Kredit, einen Bausparvertrag
oder eine Versicherung, gekauft oder abgeschlossen habe,

... habe ich meist drei oder mehr Angebote verschiedener Gesellschaften verglichen ODER
...habe ich meist nur ein bis zwei Angebote eingeholt.

=\Wenn ich ein Bankprodukt, d.h. z.B. eine Geldanlage, einen Kredit, einen Bausparvertrag
oder eine Versicherung, gekauft oder abgeschlossen habe,

... habe ich versucht, das beste Angebot herauszufinden, auch wenn es aufwandig war
ODER

... habe ich sofort zugegriffen, sobald mir ein Angebot vernlinftig erschien.

=\Wenn ich Geld angelegt habe, habe ich meist eine Reihe von Angeboten verschiedener
Geldinstitute verglichen.

»Bei Geldanlageprodukten oder Kreditangeboten suche ich mir stets das Institut mit den
besten Zinssatzen raus.

CITEV LIl "Mein Bankberater ist Gber meine Vermégensverhaltnisse gut informiert.

=|ch halte meinen Bankberater tGiber wesentliche Anderungen in meinem Leben auf dem
Laufenden.

=Fir mich ist das persdnliche Vertrauensverhaltnis zu einem Bankberater wichtig.

WIS DL V-LL G AL G -l "FUr einen besseren Service nehme ich auch hohere Gebihren oder niedrigere Zinsen in
Kauf.
"Fir kompetente Beratung durch meine Bank bin ich auch bereit, mehr zu zahlen.
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Zugrundeliegende Fragestellungen |l

(0l i W R it 1« M "Wenn ich eine gute Geldanlage angeboten bekomme, wiirde ich zugreifen, auch wenn
dieses Angebot von einem anderen Finanzinstitut als von meiner wichtigsten Bank ist.
=\Wenn es ein interessantes Angebot ist, bin ich an Informationen einer fremden Bank
interessiert.

"Es ist mir wichtig, in Finanzangelegenheiten aus den Produkten verschiedener
Anbieter auswahlen zu kénnen.

=Fir mich kdme auch ein Abschluss bei einer auslandischen Bank, z.B. aus Holland,
Schweden oder Frankreich, in Frage, auch wenn sie in Deutschland keine eigene
Niederlassung hat.

anbieter

O L IR (TG V- Lo (=l "Ich finde es gut, wenn mir meine Bank unaufgefordert ein Angebot macht, das auf
meine personliche Lebenssituation abgestimmt ist.

=|ch erwarte von meiner Bank, dass sie mich regelmaRig liber neue Produkte und
Leistungen informiert.

=|ch ware damit einverstanden, dass meine Bank zusatzliche Daten Gber mich
speichert, damit sie mir dazu passende Angebote machen kann.

der eigenen Bank
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Die Typen ,Der Fordernde” und ,Der Treue® stellen
mehr als die Halfte des Gesamtmarktes

Bankkundentypologie
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Der Unabhangige

Der Unabhdngige

In Sachen Leistung ist der Unabhangige ein Optimierer: Hohe
Performance steht bei seinen Zielen an erster Stelle. Fiir mehr
Service auf Kostenvorteile zu verzichten oder fir besseren
Service gar zusatzliche Gebuhren zu zahlen, kommt ihm nicht in
den Sinn. Kostenlose bzw. sehr niedrige Kontoflihrungsgebihren
und gute Konditionen sind ihm bei der Wahl der Hauptbank
Uberdurchschnittlich wichtig.

Der Unabhangige hat eine besonders hohe Kompetenz in
Finanzangelegenheiten. Hier ist er in seinem Element und
deshalb ist der Unabhangige gut tiber das Bérsengeschehen
informiert. Aufgrund seiner Kompetenz ist er auch bereit, hohere
Risiken einzugehen und chancenorientiert zu investieren.
Kompetenz driickt sich auch an anderer Stelle aus: Haufiger als
alle anderen Typen vergleicht der Unabhangige viele Angebote
und sucht sich dann das glnstigste heraus. Dabei ist er
unabhangig, d.h. nicht auf seine Hauptbank fixiert, es kdnnte sich
sogar um das Angebot einer ausldandischen Bank ohne regionale
Niederlassung in Deutschland handeln. Als ,,Rosinen-Picker” ist
dem Unabhéangigen natirlich wichtig, das Beste aus den
Finanzprodukten verschiedener Anbieter wahlen zu kénnen. Der
Unabhangige besitzt die meisten Bankverbindungen aller
Kundentypen. Er hat die niedrigste Bindung an die Hauptbank
und den hochsten Wechsler-Anteil.
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Der Unabhangige legt ein aktives Informationsverhalten an den
Tag. Er informiert sich aus unabhangigen Quellen: Er liest Finanz-
Zeitschriften, konsultiert das Internet und sieht sich im
Fernsehen Wirtschaftsmagazine an.

Weitere Finanz-Produkte plant der Unabhangige — 6fter als
andere Kundentypen — im Internet oder iber einen
Versicherungsmakler abzuschlieBen. Auf seinem ,Einkaufszette
befinden sich aktuell vor allem Fonds und Aktien.

Folgende Personengruppen sind tGberdurchschnittlich haufig
unter den Unabhangigen zu finden: Manner im mittleren Alter,
Ledige in fester Partnerbindung, Personen mit hOherem
Bildungsstand und einem Uiberdurchschnittlichen Haushaltsnetto-
Einkommen.

Ill

Merkmale des Unabhingigen [ ]
e autonom, eigenstandig
e geringe Bindung an die Hauptbank
e orientiert sich stark an Preis und Rendite
e ist sehr kompetent in Finanzfragen
¢ handelt chancenorientiert
* begegnet seinem Berater mit einer
gewissen Skepsis
e ist iberdurchschnittlich gebildet
¢ Leitmotiv: Renditeoptimierung
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Der Zugeknopfte

Der Zugeknépfte

Der Zugekndpfte lasst sich von seiner Bank nur ungern in die
Karten schauen. Zwar ist er fiir kompetente Beratung
aufgeschlossen und sucht auch den Kontakt zu seiner Bank. In
der Beratung ist er jedoch ein schwieriger Kandidat, da er zu
seinem Berater ein eher distanziertes Verhiltnis pflegt und
diesem gegentiber nur ungern seine Vermdgensverhaltnisse
offen legt. In der Beratung verhalt sich der Zugeknopfte sach- und
nicht beziehungsorientiert.

Erschwerend fir die Beratung kommt hinzu, dass der
Zugeknopfte sich als wenig kompetent in Gelddingen einstuft.
Dennoch versucht er, durch den Vergleich mehrerer Angebote
das beste Institut bzw. Produkt zu finden. Dabei ist er zu
,kontrolliertem” Risiko bereit und dementsprechend fremden
Banken gegentiber durchaus aufgeschlossen. Der Zugeknopfte
legt Wert darauf, dass er zunachst auf eine Bank zugeht, um Rat
einzuholen. Proaktive Angebote seitens seiner oder anderer
Banken sind ihm nicht wichtig. Um sich zu informieren, nutzt er
bevorzugt unabhangige Quellen wie das Internet oder er spricht
mit Freunden, Bekannten und Verwandten. Trotz seines
distanzierten Verhaltnis zu seiner Bank, ware er aber durchaus
bereit, hohere Gebihren zu zahlen, um sich beispielsweise auch
Samstags in der Filiale beraten zu lassen. Der Zugeknopfte ist
somit hochwertigen Beratungsangeboten gegeniiber
aufgeschlossen — selbst wenn er ungern Auskunft Gber seine
Vermogensverhaltnisse gibt.
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Bankprodukte wird er in Zukunft — 6fter als andere Kundentypen
—im Internet abschlieBen. Auch hier zeigt sich seine Distanz zum
Berater. Geplant sind dabei in den nachsten 12 Monaten vor
allem Sparanlagen oder Altersvorsorge-Produkte.

Folgende Personengruppen sind tGberdurchschnittlich haufig
unter den Zugekndpften zu finden: Jingere Personen, Ledige mit
oder ohne feste Partnerbindung, Personen mit héherem
Bildungsstand.

Merkmale des Zugeknopften

e Distanz, Misstrauen

e geringe Kompetenz

e mittlere/geringe Bindung an den Berater

e vergleicht, kennt sich aber nicht wirklich aus

e Uberdurchschnittliche Kontenzahl

¢ Internet-, SB-Affinitat

e Leitmotiv: lasst sich ungern in die Karten schauen
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Der Fordernde

Der Fordernde

Der Fordernde erwartet besondere Leistungen von seiner Bank.
Ihm ist ein personliches Vertrauensverhaltnis zu seinem Berater
extrem wichtig. In Finanzangelegenheiten kennt er sich zwar gut
aus und informiert sich auch aktiv. ,,Alleingange” sind aber nicht
sein Ding: Sein Berater ist (iber seine Vermogensverhaltnisse gut
informiert. Beratung muss — der hohen Kompetenz des
Fordernden angemessen — ein hohes Mal an Fachkompetenz
aufweisen. Dementsprechend sind Kompetenz und
Servicequalitat, hohe Leistungen und hochwertige Beratung fir
ihn auch bei der Wahl der Hauptbank besonders wichtig. Fir
Beratungsleistungen ist der Fordernde auch starker als die
anderen Kundentypen bereit, hdhere Geblihren zu zahlen. Seine
hohe Bankberatungs-Affinitat erstreckt sich auch auf
Versicherungsfragen.

Trotz seiner hohen Erwartungen ist der Fordernde mit seiner
Hauptbank zufrieden und folglich gebunden. Proaktive Angebote
seiner Bank schatzt er. Er ist aber gleichzeitig offen flr die
Angebote fremder oder auslandischer Banken. Er hat bereits
viele ,sichere” Produkte in seinem Anlageportfolio
(Bausparvertrag, festverzinsliche Wertpapiere), weshalb er sich
eine hohere Risikobereitschaft leisten kann. Er ist am besten von
allen Typen liber seine Altersvorsorge informiert und
Uberdurchschnittlich haufig besitzt er Kapital-
Lebensversicherungen und eine private Rentenversicherung. Zu

Informationszwecken liest er
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Finanzzeitschriften und Info-Broschiiren der Banken oder spricht
direkt mit dem Bankberater.

Folgende Personengruppen sind tiberdurch-schnittlich haufig
unter den Fordernden zu finden: Jingere, eher in Partnerschaft
gebunden, Verheiratete.

Merkmale des Fordernden

e hohe Leistungserwartungen

e sehr beratungsaffin

e sieht sich als Partner des Beraters und umgekehrt

e ist sehr kompetent und informiert sich auch selbst

e ist anderen Instituten und Produkten gegentiber
aufgeschlossen

¢ handelt auf sicherer Basis chancenorientiert und ist
risikobereit

e wiinscht proaktive Angebote und Infos von seiner Bank

e wenig preisorientiert

e Leitmotiv: Top-Betreuung ,,auf Augenhdhe”
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Der Treue

Der Treue

Der Treue ist seiner Hauptbank eng verbunden. Gerne lasst er
sich von seinem Berater, den er auch Uber persdnliche
Entwicklungen auf dem Laufenden halt, unter die Arme greifen.
Flr entsprechende Beratung und Service ist er zwar nicht bereit,
hohere Gebiihren zu zahlen, die Wahrscheinlichkeit, dass er eine
neue Bankverbindung eroffnet, ist jedoch gering: 75% aller
Treuen haben lediglich eine Bankverbindung!

Der Treue weist demzufolge auch den geringsten Anteil von
Wechslern auf. Er ist ein sicherer, vergleichsweise
»Pflegeleichter” Kunde, der seiner Bank —im Vergleich zu den
anderen Typen — Uberdurchschnittlich lange verbunden bleibt.
Der Treue ist von seiner Bank Uiberzeugt, von allen Typen hat er
die hochste Kundenzufriedenheit und die hochste Bereitschaft,
seine Bank weiter zu empfehlen. Bei Neuabschlissen kommt vor
allem die Hauptbank in Frage. Produkt- und Preisvergleiche
werden — auch aufgrund seiner mittleren Kompetenz in
Finanzdingen — nur in Ausnahmefallen unternommen.

Der Treue praferiert sichere Anlagen, so sind z. B. festverzinsliche
Wertpapiere, Investmentfonds (statt Aktien) und
Bausparvertrage iberdurchschnittlich haufig vertreten. Aus
diesem Grunde sind ihm auch Angebote fremder oder
auslandischer Banken eher suspekt. Nach dem Motto ,Was der
Bauer nicht kennt, frisst er nicht” ist er vor allem Angeboten und
Informationen der eigenen Bank gegeniiber aufgeschlossen.
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Dem entsprechend ist der eigene Berater nahezu die einzige
wichtige Informationsquelle in Bezug auf Finanzangelegenheiten.
Folgende Personengruppen sind tUberdurchschnittlich haufig
unter den Treuen zu finden: Altere Personen, Personen mit
niedrigem Bildungsstand, Verheiratete, Haushaltsnetto-
Einkommen von 1.000 bis unter 2.500,- €.

Merkmale des Treuen

e mittlere Kompetenz in Geldangelegenheiten

* hohe Orientierung am Berater

e unterdurchschnittliches bis durchschnittliches Einkommen
e starke Tendenz zur Exklusivbank

* bevorzugt konservative, sichere Anlagen

e Treue, bis hin zur Immunitat gegentiber anderen Angeboten
e Leitmotiv: Sicherheit und Unterstiitzung
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Der Eingeschrankte

Der Eingeschrankte

Der Eingeschrankte beschaftigt sich nur ungern mit
Finanzangelegenheiten. Verantwortlich hierfir sind seine
geringen Handlungsspielrdume, die sich durch seine geringe
Kompetenz/Bildung, sein niedriges Einkommen und den dadurch
eingeschrankten Finanzrahmen ergeben. Fast 80% der
Eingeschrankten haben nur eine Bankverbindung, der hochste
Ein-Bank-Kundenanteil aller Segmente. Seine
Wechselbereitschaft ist gering ausgepragt, jedoch starker aus
Gewohnheit als aus Uberzeugung, denn er ist mit seiner Bank
eher unzufrieden.

Die Zurlickhaltung des Eingeschrankten spiegelt sich auch in
einer geringen Berater- und Serviceorientierung wider. Er
informiert sich faktisch nur wenig, auch wenn er das gerne von
sich behauptet. An Informationen, Zusatzleistungen und
personlichen Angeboten seiner Bank ist er nicht interessiert, da
er darin wenig Nutzen fir sich sieht. Wenn iberhaupt, bezieht er
seine Informationen aus der Tageszeitung, Gber Freunde,
Bekannte und Verwandte. Produkte schliel3t der Eingeschrankte
am liebsten in der Filiale seiner Bank ab. Andere Vertriebswege
sind ihm — ebenso wie Direkt-Marketing — suspekt. Risikoreiche
Anlageformen scheut der Eingeschrankte ,wie der Teufel das
Weihwasser”. Preisvergleiche verschiedener Angebote und
Anbieter unternimmt er in der Regel nicht. Er will (oder muss)
kurzfristig GUber sein Geld verfligen konnen, langfristige und feste
Geldanlageformen kommen folglich fiir ihn nur bedingt
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in Frage. Stattdessen nimmt er vergleichsweise haufig Kredite in
Anspruch.

Unter den Eingeschrankten finden sich besonders viele dltere
Personen mit niedrigem Bildungsstand und geringem
Haushaltsnetto-Einkommen. Uberdurchschnittlich viele
Eingeschrankte wohnen zur Miete.

Merkmale des Eingeschriankten

e geringeres Einkommen, geringes Potenzial fiir Geldanlage
e wenig interessiert an Finanzangelegenheiten

e trotz Unzufriedenheit wird die Bank kaum gewechselt
(,,resignativ zufrieden”)

e stehen Banken distanziert gegeniber

e Leitmotiv: geringe Handlungsspielrdaume
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Haben Sie Fragen?

Sprechen Sie uns gerne an.

Oliver Gaedeke
Member of Management Board
T+49 221 42061 - 364

F+49 221 42061 - 100

Oliver.Gaedeke@yougov.de
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Andre Soldwedel

Consultant

T +49 221 42061 - 368

F+49 221 42061 - 100

Andre.Soldwedel@yougov.de

YouGov



