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Qualitatsbewusstsein bei Bankdienstleistungen weiterhin auf
hohem Niveau

Im Bankbereich bleibt das Qualitdtsbewusstsein der Kunden hoch. Beim Abschluss von
Finanzprodukten ist sechs von zehn Deutschen (60 Prozent) die Leistung bzw. Qualitat
wichtiger als der Preis. Im Zeitvergleich hat das Setzen auf Qualitdt sogar noch an
Bedeutung gewonnen, ebenso aber die Bevorzugung eines ausgewogenen Preis-
Leistungsverhaltnisses: Betonte 2004 etwa jeder zehnte Bundesbirger, dass Preis und
Leistung bei Finanzprodukten stimmen mdissten, ist es aktuell jeder Sechste (17 Prozent).
Eine ,Geiz ist geil*-Mentalitat spielte aus Kundensicht im Bankenbereich schon immer nur
eine untergeordnete Rolle, die reine Preisorientierung hat in den letzten Jahren sogar weiter
an Gewicht verloren. Nur 21 Prozent der Bundesburger geben an, bei Bankgeschéften
vorrangig auf den Preis zu achten, 2004 waren es noch 36 Prozent.

Ausgewogenes Preis-Leistungsverhéltnis bei KFZ-Versicherungen
im Kommen

Bei KFZ-Versicherungen stand die Leistung dagegen noch nie so eindeutig im Vordergrund
wie bei den Finanzprodukten. Kaum veréndert gegeniber friiheren Jahren gewichtet nur
weniger als die Halfte der Bundesbirger (45 Prozent) den Leistungsumfang eindeutig héher
als die mit der Versicherung auf sie zukommenden Kosten. Deutlich gewachsen ist dagegen
die Bedeutung eines guten Verhaltnisses zwischen Preis und Leistung. Jeder Vierte (24
Prozent) gibt an, beim Abschluss einer Versicherung auf beide Aspekte gleichermal3en zu
achten, 2004 war es gerade einmal jeder Zehnte (11 Prozent). Im Gegenzug hat das
Gewicht der reinen Preisorientierung auf dem Feld der KFZ-Versicherungen deutlich
abgenommen. Betonten 2004 noch 37 Prozent der Bundesbirger, der Preis ware fur sie bei
KFZ-Versicherungen vorrangig, sind es derzeit nur noch 24 Prozent.

Filialndhe entscheidender Faktor fir Wahl des Geldinstituts

Bei der Wahl eines Geldinstituts ist die Filialndhe fir Bankkunden ein entscheidendes
Argument. Neun von zehn Bundesbirgern (88 Prozent) vertreten die Ansicht, ein Geldinstitut
kame fur sie nur in Frage, wenn sie auch die Mdglichkeit hatten, sich in einer Filiale in ihrer
Néhe beraten zu lassen. Die Reputation des Geldinstituts bezeichnen sechs von
Bundesbirgern (58 Prozent) als relevant fur ihre Entscheidung. Vier von zehn (41 Prozent)
legen allerdings keinen Wert auf einen groRen Namen und sind damit prinzipiell
aufgeschlossen auch gegeniber anderen Instituten. Was neuen Marktteilnehmern den
Eintritt am hiesigen Kundenmarkt erschwert, ist eine nur mafRige Wechselbereitschaft der
Deutschen. Gut jeder Zweite (54 Prozent) scheut bei guten Angeboten, den Aufwand,
Finanzprodukte bei einer Bank abzuschlie3en, bei der er nicht Kunde ist. Immerhin vier von
zehn (43 Prozent), darunter Uberdurchschnittliche viele Besserverdiener, aber sitzen nicht in
der Bequemlichkeitsfalle. Sie wirden in diesem Fall den Aufwand durchaus in Kauf nehmen
und zum Abschluss von Finanzprodukten das attraktivere Geldinstitut aufsuchen.

Hintergrundinformationen

Fur die reprasentative Untersuchung hat TNS Infratest am 17. und 18. April 1.000
Wahlberechtigte in Deutschland befragt. Die Befragung wurde als computergestitzte
Telefonerhebung (CATI) angelegt. Die Auswahl der Zielpersonen erfolgte als reprasentative
Zufallsauswahl. Bei der Auswahl der Zielhaushalte kam das random-digit-dialing-Verfahren
zur Anwendung, bei der Auswahl der Zielpersonen im Haushalt der so genannte
Schwedenschlissel. Diese Vorgehensweise ermdglicht eine Verallgemeinerung der
ermittelten Befunde auf die Gesamtheit aller Wahlberechtigten bei einer Fehlermarge von
plus/minus 1,4 bis 3,1 Prozentpunkten.
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Wichtigkeit von Preis / Qualitat bei Bankdienstleistungen

Qualitat und Leistung gewinnt bei Bankdienstleistungen wieder
zunehmend an Bedeutung

spontan: beides in

Gesamt Eher Preis gleichem Mal3e Il Eher Leistung/Qualitat
2007

(n=1.000) 2 o

2005

(n=1.019) 30 8

2004

(n=1.000) 36 o

Frage: ,Ich wiirde nun gerne von Ihnen wissen, ob Sie beim Abschluss von Finanzprodukten eher auf den Preis oder die Leistungen bzw. Qualitat des Finanzprodukts
achten. Wie ist das bei Bankdienstleistungen (z.B. Girokonto, Depot, Kreditkarte? Ist Ihnen da eher der Preis oder die Leistung bzw. Qualitét wichtiger?*
Differenz zu 100%: weil3 nicht/keine Angabe
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Wichtigkeit von Preis / Qualitat bei Kfz-Versicherungen

Bei Kfz-Versicherungen wird verstarkt auf ein gutes Preis-Leistungsver-
haltnis geachtet

spontan: beides in
Gesamt Eher Preis gleichem MaRe Il Eher Leistung/Qualitat

2007

(n=938) 24 8

2005
(n:1‘019) b i

2004

(n=1.000) 37 11 3

Frage: ,Ich wiirde nun gerne von lhnen wissen, ob Sie beim Abschluss von Finanzprodukten eher auf den Preis oder die Leistungen bzw. Qualitat des Finanzprodukts
achten. Wie ist das beim Abschluss von Kfz-Versicherungen? Ist lhnen da eher der Preis oder die Leistung bzw. die Qualitat wichtiger?*
Differenz zu 100%: weif3 nicht/keine Angabe
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Einstellungen zu Finanzdienstleistungen (1)

Fur die Uberwiegende Mehrheit ist die persdnliche Beratung in einer nahe
gelegenen Filiale ein zentrales Kriterium fur die Wahl der Bank

trifft gar nicht zu/ trifft voll und ganz/
trifft weniger zu trifft zu
Ein Geldinstitut kommt fir mich nur in Frage, wenn ich auch
die Moglichkeit habe, mich in einer Filiale in meiner Nahe 11 88
beraten zu lassen.

(n=449)

Ich lege Wert darauf, meine Hauptbankverbindung

bei einem grofRen und bekannten Geldinstitut zu 41
haben.

(n=449)

Trotz guter Angebote ist mir der Aufwand, Finanzprodukte bei

einer Bank abzuschlieRen, bei der ich kein Kunde bin, einfach 43
zu hoch.

(n=489)

Frage: Es gibt ja unterschiedliche Ansichten zum Thema Finanzdienstleistungen. Ich lese Ihnen hierzu einige Aussagen vor. Sagen Sie mir bitte jeweils, ob diese auf
Sie voll und ganz zutreffen, zutreffen, weniger zutreffen oder gar nicht zutreffen.
Differenz zu 100%: weif3 nicht/keine Angabe
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Einstellungen zu Finanzdienstleistungen (11)

» Ein Geldinstitut kommt fir mich nur in Frage, wenn ich auch die
Mdglichkeit habe, mich in einer Filiale in meiner Nahe beraten zu lassen*

trifft gar nicht zu/ trifft voll und ganz/
trifft weniger zu trifft zu

Gesamt

11 88
(n=449)
HH-Nettoeinkommen
Unter 1.500€ 6 03
(n=139)
1.500€ bis unter 3.000€ 14 86
(n=185)

3.000€ und mehr
(n=71) @ "

Differenz zu 100%: weif3 nicht/keine Angabe
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Einstellungen zu Finanzdienstleistungen (l11)

» Trotz guter Angebote ist mir der Aufwand, Finanzprodukte bei einer Bank
abzuschliel3en, bei der ich noch kein Kunde bin, einfach zu hoch”

trifft gar nicht zu/  trifft voll und ganz/

trifft weniger zu trifft zu

Gesamt
4

o : _
HH-Nettoeinkommen
Unter 1.500€ 43 55
(n=160)
1.500€ bis unter 3.000€ 39 60

(n=193)

3.000€ und mehr
(n=92) e

Differenz zu 100%: weif3 nicht/keine Angabe
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