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Accenture-Studie: Privatkundengeschéaft der Banken leidet auch nach Finanzkrise unter
geringer Profitabilitat
Entscheider sehen langfristige Machtverschiebung im Bank-Kunden-Verhaltnis

26.07.2010 - 11:32 Uhr, Accenture GmbH

Kronberg (ots) - Die Mehrheit der Manager im Privatkundengeschaft fuhrender Banken sieht die
Kundenrentabilitat auch langfristig unter dem Ni veau vor der Finanzkrise. Dies geht aus einer
gl obal durchgefihrten Studi e des Managenent beratungs-, Technol ogi e- und CQut sour ci ng-

Di enstl ei sters Accenture hervor. Der Grund |iegt demmach in erster Linie in der gestiegenen
Prei ssensibilitat der Kunden und der Neigung, zu Qunsten preiswerterer Angebote die Bank zu
wechsel n.

Fir die Studi e zum Konsument enverhal ten hat Accenture zwi schen Marz und Juni 2010 wel tweit

Ent schei der fuhrender Banken - darunter auch die international groften Institute aus dem
Privat kundengeschéaft - befragt. Fast die Halfte der Befragten (46 Prozent) sieht in der
Kundenrent abi litat einen Ei nbruch zw schen fiunf und 15 Prozent seit der Finanzkrise. Bei 11
Prozent der Institute fallt dieser sogar noch groRer aus. Eine einfache Wederherstellung wird
aber wohl nicht so einfach. So sehen die Bankverantwortlichen starken Gegenwi nd an nehreren
Front en:

- 59 Prozent der Befragten sehen seit der Finanzkrise einen

Ei nbruch bei der Kundenl oyalitat, - 63 Prozent der Manager identifizieren bei ihren
Kunden ei ne
. starkere Preissensibilitat, und - ebenfalls 63 Prozent sagen, dass di e eigenen Kunden
i mer

haufi ger den Anbieter fir bestimte Lei stungen wechseln. "Unsere Studie zeigt eine
deut | i che Verschi ebung der Marktmacht zu Gunsten der Bankkunden, ausgel 6st durch die
Fi nanzkri se", sagt Dr. Markus Hanmprecht, Geschéaftsfihrer des Bereichs Banken bei Accenture.
"Di e Kunden sind in ihren finanziellen Entschei dungen deutlich sel bstbewsster geworden.
H nzu kommen ein klarer Vertrauensverlust gegeniiber den Banken, ein gestiegenes
Prei sbewusstsein und eine starke Wechselwilligkeit bei schlechtem Service."

Zur Wederherstellung der Profitabilitéat setzen Verantwortlichen der Institute auf eher
konventionelle Strategien. So wollen 87 Prozent der Manager di e Unsatze Uber verstarkte Cross-
Sel | i ng- MaBnahmen bei den Bestandskunden steigern, die Neukundengew nnung steht fir 54 Prozent
der Befragten im M ttel punkt, und inmrerhin 33 Prozent sehen in Preissteigerungen auf

Produkte und Dienstleistungen das Mttel der Wahl. "Diese traditionellen Instrunente werden
jedoch nicht so leicht greifen", sagt Dr. Mrkus Hanprecht. "So hat die Finanzkrise bei den
Konsunent en auch di e Erwartungen und Anforderungen an di e Kundenbetreuung deutlich steigen

| assen. "

Fiur di e neisten Banken im Privat kundengeschéaft wird es daher vor allem notwendig sein, den
neuen Kundenbedirfni ssen |angfristig gerecht zu werden. Der uberw egende Teil der Bank-

Ent schei der (83 Prozent) sieht demmach seit Eintreten der Finanzkrise eine gestiegene
Nachfrage nach "direkten" Kundenservices - online, via Telefon und nmobil, und sogar fast

zwei Drittel (63 Prozent) glauben, dass fir ihr Unternehmen imErfillen dieser

Kundenbedir f ni sse in den nachsten drei Jahren eine wesentliche Herausforderung liegt. Witere
Auf gaben |iegen zudemin einer starkeren Personalisierung von Bankdi enstl ei stungen (49
Prozent) und ei nem speziellen Eingehen auf preissensible Kunden (44 Prozent).

"Nur Banken, die erkennen, dass sich die Beziehung zum Kunden nachhal tig und fir imer

ver andert hat, werden gestarkt aus der Krise hervorgehen", sagt Dr. Mrkus Hanmprecht. "In der
Unset zung i st jedoch ein starkes Defizit zw schen den neuen Anspriichen der Kunden und den

not wendi gen Ressourcen der Banken ersichtlich." So z&hl en | aut Befragung verbesserte
Instrumente zur Kundenanal yse (82 Prozent) und damit Kundensegnentierung, gut integrierte
Servi cekanél e (79 Prozent), personalisierte Angebote (68 Prozent) sow e innovative

Technol ogi en (53 Prozent) zu den wi chtigsten G undl agenfel dern zur Akquisition und Bi ndung
der Kunden nach der Krise. Allerdings sieht deutlich weniger als die Halfte der befragten

Ent schei der i hr Unternehrmen in diesen Bereichen gut aufgestellt.

Weitere Schl issel erkennt ni sse der Studi e:

- Die Entscheider im Privatkundengeschéaft identifizieren vor allem
Wet t bewer ber aus anderen Industrien (65 Prozent), innovative
Pi oni ernut zer von neuen Technol ogi en (45 Prozent) und
spezi alisierte Finanzdienstleister (43 Prozent) als wesentliche
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I nnovati onsquel | en fir das Bank-Kunden- Ver hal t ni s. - Zentrale Investitionsfelder im
Privat kundengeschéaft sind nach

Ansi cht der Manager die Entw cklung und Verbesserung neuer

Absat z- und Kommuni kati onskanél e (54 Prozent), die Integration

der verschi edenen Kanadle (49 Prozent) und di e Verbesserung des

Kundenver st &ndni sses (33 Prozent). - Fast zwei Drittel (63 Prozent) werden in den
nachsten Jahren den

"Custoner Life Time Value" - den Ertragswert, den ein Kunde fir

das Unt ernehnmen voraussichtlich haben wird - als wesentlichen

Fakt or fir das Managenent der Kundenprofitabilitat heranziehen. - 53 Prozent der

Verantwortlichen sehen in der Erosion des
Kundenvertrauens ei ne Schl issel antwort der Kunden auf die
Fi nanzkri se. Nach Angaben der Manager sind zudemin Reaktion auf
die Krise die Sparquoten der Kunden gestiegen (70 Prozent) und
di e Nachfrage nach Krediten gesunken (53 Prozent). Uber die Studie:

Fur die Studie hat Accenture zwi schen Marz und Juni 2010 weltweit 46 Geschaftsverantwortliche
und Marketingent schei der (CEGCs, Geschéaftsleiter und Bereichsvorstande) aus dem

Privat kundengeschéaft von 35 Banken - inklusive 26 der 100 gl obal fihrenden Institute -
befragt. Darunter waren Marktteilnehmer aus Australien, Deutschland, Frankreich,
GroRRbritannien, Italien, Kanada, den N ederl anden, Osterreich, Schweden, der S| owakei,

Spani en, Siudafrika, der Turkei und den USA.

Uber Accenture:

Accenture ist ein weltweit agierender Managenent beratungs-, Technol ogi e- und Qut sourci ng-
Dienstleister mit nehr als 190.000 Mtarbeitern, die fir Kunden in tUber 120 La&ndern té&tig sind.
Das Unternehnmen bringt unfassende Projekterfahrung, fundierte Fahi gkeiten Uber alle Branchen
und Unt er nehrmensber ei che hi nweg und W ssen aus qualifizierten Analysen der weltweit

erfol grei chsten Unternehnmen in eine partnerschaftliche Zusammenarbeit mt seinen Kunden ein.
Accenture erwirtschaftete i mvergangenen Fiskaljahr (zum 31. August 2009) einen Nettounsatz
von 21,58 Md. US-Dollar. D e Internetadresse |autet ww.accenture.de

Pr essekont akt :

M rko Al exander Lick

Accenture

Canmpus Kronberg 1

D- 61476 Kronberg i m Taunus

Tel efon +49 6173 94- 65844
Mobi | +49 175 57- 65844

m rko. |l ueck@ccent ure. com
WWW. accenture. com

Originaltext: Accenture GmbH
Pressemappe: http://www.presseportal.de/pm/39565/accenture-gmbh

Pressemappe als RSS: http://presseportal.de/rss/pm_39565.rss2



http://www.accenture.de
mailto:mirko.lueck@accenture.com\
http://www.accenture.com
http://www.presseportal.de/pm/39565/accenture-gmbh
http://presseportal.de/rss/pm_39565.rss2

