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Retail-Banking: Was winschen sich Kunden wirklich?

Banken und Sparkassen bieten immer haufiger Zusatzleistungen an, um Kunden durch Mehrwerte jenseits
der klassischen Bankprodukte zu begeistern und zu binden. Entsprechende Angebote finden sich in
unterschiedlichen Bereichen, die im taglichen Leben des Kunden eine Relevanz aufweisen.

Auf Basis einer Marktanalyse von elf klassischen
Finanzinstituten, drei spezialisierten Banken und finf
FinTechs wurden fiir die ibi-Studie ,Bedarfsgerechte
Zusatzleistungen im Retail-Banking® 505 Bankkunden
mittels  Online-Befragung zu ihren Bedarfen und
ihrem  Nutzungsverhalten  hinsichtlich  ausgewahlter

Zusatzleistungen aus dem Digital Banking befragt.

Die Studie gibt einen Uberblick, welche Leistungen von
Kunden gewiinscht werden und welche Bedarfsfelder im
Fokus des Kundeninteresses und des derzeitigen Angebots
von Banken und Sparkassen stehen.

Das Bedarfsfeld rund um Haus und Wohnen wurde von
47 Prozent der Kunden als eines der drei wichtigsten
Bedarfsfelder im Alltag genannt und nimmt somit den mit
Abstand gro3ten Einfluss auf den Alltag des Kunden.

Fir gut zwei Drittel der Befragten sind die Bereiche
Kommunikation, Mobilitdt sowie Unterhaltung und Konsum
von hoher Bedeutung. Knapp dahinter liegt der Einfluss des
Bedarfsfeld Soziales Engagement und die Familie auf das
tagliche Leben.

Das Thema Sicherheit spielt fiir 30 Prozent der Befragten eine
maRgebliche Rolle in ihren Alltag. Deutlich schwécher als die
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ersten sechs Bereiche schlief3t die Identitat mit 21 Prozent der
Stimmen ab.

Die zwei Bedarfsfelder Beratung und Unterstiitzung sowie
Organisation und Planung teilen sich den letzten Platz. Nur
13 Prozent der Befragten geben flr diese Bereiche an, dass
sie unter den drei bedeutendsten Bedarfsfelder in ihrem Alltag
sind.

Kundenwunsch: Sicherheit, Beratung und
Unterstutzung

Durch diese Verteilung wird deutlich, dass der Alltag der
Kunden mafgeblich durch Wohnen und Immobilie beeinflusst
wird. Sowohl die Organisation und Planung als auch die
Beratung und Unterstutzung sind keine Faktoren, die den
Kunden im Alltag oft begegnen.

Bei den Zusatzleistungen, die Kunden im Angebot ihrer
Banken und Sparkassen wiinschen, zeigt sich dagegen
ein anderes Ergebnis. Hier sind die beiden Bedarfsfelder
Sicherheit sowie Beratung und Unterstutzung die bevorzugten
Bereiche fiir Zusatzleistungen.
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Sie sind nicht nur fur das Angebot einzelner Zusatzleistungen
geeignet, sondern auch fir eine breite Abdeckung des
gesamten Bedarfsfeldes.

Dies ist auf drei Ursachen zurlickzufiihren: Erstens besteht
Bedarf an Zusatzleistungen in diesem Bedarfsfeld. Zweitens
soll das Angebot laut den Kunden erweitert werden. Drittens
werden alle in der Befragung genannten Zusatzleistungen
dieser Bedarfsfelder zustimmend bewertet.

Die Ergebnisse fur diese beiden Bedarfsfelder sind zudem
ungeachtet der Altersgruppen der Befragten durchweg
positiv. Auf Basis dessen ist Banken und Sparkassen zu raten,
in diesen Bereichen ein breites Spektrum an Zusatzleistungen
anzubieten.
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Ich habe einen Bedarf an Zusatzleistungen meiner Bank rund um das Thema...
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