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In der Studie wurden 1.013 Personen zum Thema ,Neukunde in
Filialbanken” befragt.

ERHEBUNGSDATEN

Untersuchungs-
gegenstand

Stichprobe

Befragungszeitraum >

Methode
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Bankbiografie der Kunden: Hauptbank, Anzahl der Bankwechsel, Griinde fiir

die Wahl der Bank und der Banking-Kanale.
Rahmenbedingungen der Neukundengewinnung: Gesprachsanlasse,
Griinde fiir einen Bankwechsel, Beratungsqualitat, Weiterempfehlung

\
n = 1.013 Befragte im Alter von 18-70 Jahren mit Wohnsitz in Deutschland.
Reprasentativ quotiert nach Bundesland, Geschlecht und Alter.
J
4 )
19.01.2016 bis 25.01.2017
\ J
4 )

Reprasentative Umfrage unter in Deutschland lebenden Personen iiber das
aktiv und passiv rekrutierte Online Access Panel der SPLENDID RESEARCH

GmbH.
N\

J




WAS ERWARTEN KUNDEN

VON EINER FILIALBANK?

Eine reprasentative Online-Befragung unter 1.013 Deutschen zwischen 18 und 70 Jahren zum Thema Filialbanken
geben an, dass ein ideales erstes 8 1 o
Beratungsgesprach his zu 30
% Minuten dauern darf /0

geben an, dass ein erstes ideales der Baﬂkkundeﬂ.
o Beratungsgesprach bis zu 60 HAF ﬂutzeﬂ Onllneba k|ng
0 Minuten dauern darf

COSIENIT EIE BANK



Kernaussagen

Zusammenfassung (1/2)

Bankbiografie

Neukunden

Filial- und
Regionalbanken
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o

4 )

Uberwiegend besitzen die Befragten ihr derzeitiges Hauptkonto bei der Sparkasse,
mehr als die Halfte hatte ihr erstes Konto ebenso bei der Sparkasse. 36,6 Prozent
haben ihre Bank noch nie gewechselt, ein Viertel allerdings auch bereits zwei bis drei
Mal. Ein kostenloses Girokonto ist der Hauptgrund fiir einen Bankwechsel. Ferner
nutzen lber 80 Prozent der Befragten Online-Banking.

j
Bessere Preise, Zinsen und Konditionen sind fiir 60,6 Prozent ein Grund zur \
Terminvereinbarung mit einer neuen Hausbank. Zudem wiirden 44,8 Prozent der
Befragten ein Termin zur Er6ffnung eines Girokontos vereinbaren. Die Befragten sind

sich uneins, ob ein Konto online oder in der Filiale er6ffnet werden soll. Befinden sich

die Befragten aufgrund einer Kontoer6ffnung oder Legitimation in der Bank, waren 72,7
Prozent zu einem Beratungsgesprach bereit. /

48,7 Prozent der Befragten konnen sich vorstellen zu einer Filialbank zu wechseln, weil
sie ihre Anliegen dort sofort klaren konnen. Ferner ist es fiir 37,3 Prozent praktischer, in
eine Filiale gehen zu kdnnen, als Bankgeschéfte online zu erledigen. Der wichtigste
Grund, um zu einer Regionalbank zu wechseln, ist mit 27,8 Prozent der Befragten, die
dies bejahen, die regionale Verbundenheit. Fiir die Halfte der Deutschen gibt es keinen
speziellen Grund fiir eine Regionalbank.

J




Kernaussagen

Zusammenfassung (2/2)

4 )

Die Halfte der Befragten gibt an, dass ein ideales Beratungsgesprach bis zu 30 Minuten
dauern darf. Fiir weitere 39,2 Prozent darf die ideale Beratung auch bis zu 60 Minuten
Beratungsgesprach dauern. Durch eine reibungslose und schnelle Terminvereinbarung der Bank konnen
die Befragten positiv liberrascht werden. Zudem waren 34,3 Prozent positiv von der
Bank liberrascht, wenn man innerhalb von 2 Tagen einen Termin erhalten wiirde.

o )

Von einem Beratungsgesprach erwartet die Halfte der Befragten, dass kein \
Fachchinesisch gesprochen wird. 46,5 Prozent wiinschen sich konkrete Empfehlungen
und Preise. Insgesamt steht die Bedarfserfiillung des Kunden bei einem
Beratungsgesprach im Vordergrund. Ferner wiirden 68,4 Prozent der Befragten eine
Bank aufgrund von guten Konditionen und 66,1 Prozent aufgrund von freundlichen
Mitarbeitern weiterempfehlen.

Beratungsqualitat

/
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Bankbiografie
Neukunde und Kontoerdffnung

Soziodemografische Daten




Knapp 40 Prozent der Befragten haben ihr derzeitiges Hauptkonto bei

der Sparkasse.
DERZEITIGES HAUPTKONTO-TOP 10

,Bei welcher Bank haben Sie ihr Hauptkonto?”

Raiffeisenbank 145%
Postbank 8,2%
Commerzbank 6,9%
Deutsche Bank 5,8%
ING-DiBa 4,4%
Sparda-Bank 4,3%
DKB 3,3%
Comdirect Bank 3,3%
Targobank j 2,1%

n=1.013
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Mehr als die Halfte der Befragten hatten lhr erstes Konto bei der

Sparkasse.
ERSTES KONTO—-TOP 10

,Bei welcher Bank hatten Sie Ihr erstes Konto?“

Volksbank/

Raiffeisenbank 17,7%
Deutsche Bank 6,8%

Postbank 6,3%
Commerzbank 4,9%

Sparda-Bank j 2,5%
Comdirect Bank ] 1,2%

ING-DiBa ]1,1%

UniCredit/
HypoVereinsbank

Targobank ] 0,7%

n=1.013
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Mehr als jeder dritte Befragte hat noch nie die Bank gewechselt und ist

noch bei seiner ersten Bank Kunde.
BANKWECHSEL

,Wie oft haben Sie bisher die Bank gewechselt?*

32,0%

1 Bankwechsel

2 bis 3 Bankwechsel 25,1%

4 Bankwechsel oder mehr 6,3%

n=1.013
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Der wichtigste Entscheidungsgrund fiir die Hausbank ist ein kostenloses

Girokonto, gefolgt von gutem Online Banking.
ENTSCHEIDUNGSGRUNDE FUR DIE JETZIGE HAUSBANK — TOP 10

+Aus welchen Griinden haben Sie sich fiir lhre jetzige Hauptbank entschieden?*

Kostenloses Girokonto

Gutes Online Banking

37,9%

36,2%

Vertrauensvolle Bank

35,2%

Filiale gut zu Ful} erreichbar

32,9%

Kostenloses Geldabheben

Uberregionale Bank 17,8%
Empfehlung von Freunden, 17.4%
Familie oder Bekannten e
Glinstige Konditionen 16,7%
Kostenlose Kreditkarte 12,7%
Gute Testbewertungen 10,5%
n=1.013
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32,3%

Die Entscheidungsgriinde fiir
eine Hausbank sind vielseitig:

» 35,2 Prozent legen bei ihrer
Hausbank auf die
Vertrauenswiirdigkeit Wert.

» Eine gute Erreichbarkeit zu
FuB ist fir knapp 33 Prozent
ein Entscheidungsgrund.

o Fir 32,2 Prozent ist das
kostenlose Geldabheben ein

wichtiges Kriterium.
- J

* Mehrfachnennung méglich
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Acht von zehn Befragten nutzen Online Banking; mehr als 40 Prozent der

Online Banking-Nutzer verwenden die mobile-TAN Methode.
ONLINE BANKING

________________________________________________________________________

»Nutzen Sie Online Banking?“ »Welche Online Banking-Methode nutzen Sie
' hauptsachlich?”

TAN-Liste 23,3%

smart-TAN/
Chip-TAN

21,1%

i
el push_TAN | |53%

FTAN | 42%

photo-TAN / 0
QR-TAN 7%

Sonstiges ' 34%

n=1.013
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Bankbiografie
Neukunde und Kontoerdffnung

Soziodemografische Daten




60 Prozent der Befragten sehen bessere Konditionen als Motiv zur

Terminvereinbarung; knapp 45 Prozent ein neues Girokonto.
MOTIVE ZUR TERMINVEREINBARUNG BEI EINER NEUEN HAUSBANK

,Wenn Sie eine neue Hausbank suchen (wiirden) — Was waéren wichtige Motive, um einen Termin zu vereinbaren?“*

Bessere Preise, Zinsen

.. o,
und Konditionen 60,6%
Neues Girokonto 44,8%
Umfassende Beratung 21,4%
Geldanlage-Beratung 19,7%
~
Die Motive zur
Finanzierungsberatung 15,5% Terminvereinbarung sind
unterschiedlich:
- 0 » Der Hauptgrund fiir eine

Altersvorsorge-Beratung 10,5% e T R

bessere Preise, Zinsen und
Analyse der be§tehenden 7 4% oreR feren,
Versicherungen « Mehr als 20 Prozent mochten
. sich umfangreich von ihrer
Versicherungsberatung 6,3% potentiellen neuen Hausbank
beraten lassen.
Sonstige ' 2,4% « Ferner geben knapp 20
Prozent das Motiv der
Geldanlage-Beratung an.
NG J

n=1.013
* Mehrfachnennung méglich
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43,6 Prozent der potenziellen Girokonto-Eroffner wiirden ihr Konto online
eroffnen; mehr als die Halfte wiirde die Legitimation vor Ort ausfiillen.

EROFFNUNG EINES KONTOS (1/2)

43,6%

,Wo wiirden Sie Ihr Konto am liebsten er6ffnen?”

Online

43,2%
13,2%
Vor Ort in Kein
der Filiale bevorzugter
Ort

,Flir die Er6ffnung eines Kontos braucht man nach wie vor eine
Unterschrift und muss sich persénlich ausweisen. Wie wiirden
Sie das am liebsten tun?”

56,4%

31,9%
11,7%
Vor Ort in Online Unterlagen per
der Filiale Post senden

n=454; nur Personen, die sich vorstellen konnen, auf Grund des Girokontos die Hausbank zu wechseln.

© 2017 SPLENDID RESEARCH GmbH
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Fast drei Viertel der Personen, die zur Kontoeroffnung in die Filiale gehen

wurden, waren Im Zuge dessen auch zu einem Beratungsgesprach bereit.
EROFFNUNG EINES KONTOS (2/2)

+Wenn Sie zu diesem Anlass in der Filiale wéaren, wéaren Sie dann grundsétzlich auch bereit zu einem Beratungsgesprach?“

Nein 12,0%

Weil} nicht / bin mir nicht sicher - 15,3%

n=275 Personen, die eine Kontoerdffnung oder Legitimation in der Filiale ausfiillen

© 2017 SPLENDID RESEARCH GmbH 15



Knapp die Halfte alle Befragten wiirden aufgrund der sofortigen Klarung
von Anliegen zu einer Filialbank wechseln.

GRUNDE EINE FILIALBANK ZU WAHLEN

+Welche der folgenden Griinde kbnnte Sie dazu motivieren, zu einer Filialbank zu wechseln?“*

_ I(_:h kan_n meine AnIie:_gen
in einer Filiale sofort klaren

In eine Filiale gehen zu
konnen ist praktischer

Ich schatze den personlichen Kontakt

Ich mochte nicht, dass Bankangestellte
durch Computer ersetzt werden

Fir wichtige Beratungsthemen wie Altersvorsorge
und Baufinanzierung kann ich mir Online-Beratung
nicht vorstellen

Ich fiihle mich sicherer, wenn am
Ende jemand noch mal driiber schaut

37,3%

26,1%

23,9%

22,9%

n=1.013
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36,3%

* Mehrfachnennung méglich
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Die Halfte der Befragten sieht keinen Grund darin, zu einer Regionalbank

zu wechseln; 27,8 Prozent ist die regionale Verbundenheit wichtig.
GRUNDE EINE REGIONALBANK ZU WAHLEN

+Welche der folgenden Griinde kénnte Sie dazu motivieren, zu einer Regionalbank zu wechseln?“*

Die regionale Verbundenheit einer Bank ist mir
wichtig, da diese wichtige Steuerzahler, 27,8%
Spendengeber und/oder Arbeitgeber sind

Regionalbanken sind verlasslicher, da sie nicht o
. . 19,2%
wie ein Konzern gefiihrt werden

Bei Regionalbanken ist
mein Geld noch sicher

16,2%

Sonstige | 0,5%

n=1.013
* Mehrfachnennung méglich
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46,8 Prozent der Befragten mochten lhre Bankgeschafte am liebsten
Uber eine Kombination von Filiale und Online Banking abwickeln.
ABWICKLUNG DER BANKGESCHAFTE

»Stellen Sie sich vor, dass Kosten keine Rolle spielen wiirden. Wie wiirden Sie Ihre Bankgeschafte am liebsten abwickeln?”

Abwicklung liber eine Kombination 46.8%
von Filiale und Online Banking 7%

Abwicklung online 31,5%

Abwicklung in der Filiale 17,5%

Weild nicht / bin mir nicht sicher ' 4,2%

n=1.013
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Wenn die Terminvereinbarung bei der Bank reibungslos ablauft und eine

Bestatigung erfolgt, sind 38,3 Prozent der Befragten positiv Giberrascht.
POSITIVE UBERRASCHUNG DURCH DIE BANK BEI DER TERMINVEREINBARUNG

,Wie konnte Sie eine Bank, bei der Sie einen Termin vereinbaren mochten, iiberraschen?“*

Indem die Terminvereinbarung reibungslos lauft und 38.3%
ich im Nachgang eine Terminbestatigung erhalte 3%

Wenn ich innerhalb von zwei Tagen 34 3%
einen Termin ehalte 70

Gar nicht 22,4%

Wenn sich der Berater/die Beraterin im

Vorfeld bei mir meldet 19,0%

Wenn ich neben meinem Wunsch auch noch ein weiteres
Thema angeboten bekomme, das ich wahlen 16,2%
oder abwahlen kann

Wenn die Bank eine Beratung auf Basis der
Forderungen der Verbraucherschiitzer 15,0%
anbietet

Sonstiges F 0,8%

n=1.013
* Mehrfachnennung méglich
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Die Halfte der Befragten gibt an, dass ein erstes Beratungsgesprach bis

zu 30 Minuten dauern darf.
IDEALE GESPRACHSDAUER IM ERSTEN BERATUNGSGESPRACH

+Wie lange darf ein erstes Gesprach dauern?”

Bis zu 60 Minuten 39,2%

Bis zu 90 Minuten 4,4%

Bis zu 2 Stunden ] 1,7%

Mehr als 2 Stunden | 0,1%

Ich bin nicht bereit, mir

dafiir Zeit zu nehmen 5,3%

n=1.013
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63,8 Prozent der Befragten erwarten bei einem ersten Gesprach schon

die konkrete Themenbesprechung und die Wunscherfiillung.
ERWARTUNGEN AN EIN ERSTES BERATUNGSGESPRACH

+Welche Erwartungshaltung hétten Sie an ein erstes Gesprach?“*

Besprechung des Themas und
Erfiillung meines Wunsches

Kein Fachchinesisch

Konkrete Empfehlungen und Preise
Einen groben Uberblick gewinnen
Nicht zu viele Themen besprechen

Einhaltung der Gesprachsdauer

Jedes besprochene Thema soll
grafisch dargestellt werden

Weitere Themen sollten fiir kiinftige
Termine vorgesehen werden

Ich habe keine Erwartungen

Sonstiges

n=1.013
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30,8%

24,7%

13,8%

12,9%

1,7%

0,5%

21,3%

46,5%

52,7%

. . )
Die Erwartungen an ein erstes

Beratungsgesprach sind
vielseitig:

» Fir mehr als die Halfte der
Befragten ist es wichtig, dass
kein Fachchinesisch
gesprochen wird.

e 46,5 Prozent erwarten, dass
konkrete Empfehlungen und
Preise genannt werden.

« Ferner mochten 30,8 Prozent
der Befragten zunachst einen
groben Uberblick {iber die
Themen erhalten.

J

* Mehrfachnennung méglich

21



Fir mehr als 70 Prozent der Befragten ist die Erfillung der Erwartungen

ein Indiz fur ein gutes Beratungsgesprach.
BERATUNGSQUALITAT

+Wann ist das aus lhrer Sicht ein gutes Gesprach bzw. eine gute Beratung?“*

Wenn meine Erwartungen erfiillt 70.8%
worden sind o0

Wenn jeder Bedarf auch konkret und 51 4%
verstandlich besprochen wird 7

Wenn eine umfassende Datenaufnahme

auch zu einem Ergebnis fiihrt 33,3%

Wenn mich die Bank mit einem Thema iberrascht,

an das ich vorher nicht gedacht habe 24,4%

Wenn jeder erkannte Bedarf auch mit
einem unverbindlichen Angebot 22,1%
prasentiert wird

Sonstiges || 1,1%

n=1.013
* Mehrfachnennung méglich
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Wenn die Preise einer Bank stimmen, wiirden 68,4 Prozent der Befragten

eine Weiterempfehlung nach dem ersten Gesprach aussprechen.
WEITEREMPFEHLUNGSBEREITSCHAFT NACH DEM ERSTEN BERATUNGSGESPRACH

»In welchen Fillen wiirden Sie eine Bank nach dem ersten Gesprach weiterempfehlen?"*

Wenn die Preise stimmen

Wenn die Mitarbeiter freundlich
waren

Wenn ich eine objektive und
zertifizierte Beratung erhalte

Wenn die Reaktionszeit schnell war

Wenn ich vielen online abschlieRen
kann und somit unabhangig bin

Wenn eine gute Banking-App angeboten
wird

Wenn die Bank eine Auszeichnung erhalten
hat, die ich nach dem Gesprach
nachvollziehen kann

Sonstiges

n=1.013
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66,1%

13,1%

7,6%

FLQ%

31,1%

44,3%

37,9%

N
Es gibt zahlreiche Griinde eine

Weiterempfehlung
auszusprechen:

e 66,1 Prozent der Befragten
wiirden aufgrund freundlicher
Mitarbeiter eine
Weiterempfehlung abgeben.

« Knapp 45 Prozent begriinden
eine Weiterempfehlung mit
objektiver und zertifizierter

Beratung.
- J

* Mehrfachnennung méglich
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Geschlechterverteilung der Befragten

SOZIODEMOGRAFISCHE DATEN (1/5)

Mannlich |47 8%

n=1.013
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Weiblich

25



Altersverteilung der Befragten

SOZIODEMOGRAFISCHE DATEN (2/5)

18 - 29 Jahre 30-39 Jahre

n=1.013
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23,1%

40-49 Jahre

22,3%

50-59 Jahre

60-70 Jahre

26



Bundeslander/ Wohnort

SOZIODEMOGRAFISCHE DATEN (3/5)

Baden-Wiirttemberg
Bayern

Berlin

Brandenburg
Bremen

Hamburg

Hessen
Mecklenburg-Vorpommern
Niedersachsen
Nordrhein-Westfalen
Rheinland-Pfalz
Saarland

Sachsen
Sachsen-Anhalt
Schleswig-Holstein

Thiiringen

n=1.013

12,6%
15,1%
41%
2,9%

0,6%

2,1%

7,6%
1,9%
9,8%

4,6%
1,3%
5,5%
4,0%
3,0%
3,0%

© 2017 SPLENDID RESEARCH GmbH

21,9%

27



Netto-Haushaltseinkommen

SOZIODEMOGRAFISCHE DATEN (4/5)

unter 1.100 € 1.100 bis 1.500 bis
1.500 € 2.000 €

n=1.013
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2.000 bis
2.600 €

2.600 bis
4.000 €

4.000 bis
7.500 €

>7.500 €

Keine
Angaben

28



Mediennutzung

SOZIODEMOGRAFISCHE DATEN (5/5)

@ Taglich / Mehrmals pro Woche O Wachentlich / Monatlich oder seltener @ Nie
Zeitungen 29% 28% 16% | 16% iR
Zeitschriften  [JEDR) 29% 26% | 25% [ 0% |
Fernsehen 72% 20% | 5% P

Radio 56% 25%
Facebook 48% 17%

YouTube 19% 32% 23% | 15%

Instagram 10% O 8% | 10%

Twitter |[IREAMICIIN 7% | 10%

Apps zur Kommunikation 55% 17%
Apps zur Information 32% 30% 11% | 7% _
Apps zur Unterhaltung 22% 24% 14% | 12% [ ogsn
Apps zur Selbstorganisation 18% 25% 15% | 11% _
Online-Shopping A 27% 37% | 25% [ 5% |
n=1.013
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