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»Hast Du schon oder gehst Du noch?“
Zur Wechselbereitschaft zufriedener Bankkunden

Andreas Oehler’
Juli 2003

Abstract

Die Studie setzt sich zum Ziel, empirisch fundierte Aussagen zur Wechselbereitschaft und
Abwanderungsgefahr aus scheinbar stabilen Haus- bzw. Hauptbankverbindungen zu treffen.
Hierbei stehen die potentiellen Wechselgriinde genauso im Blickpunkt wie die mdglichen Grinde,
einen Wechsel nicht zu vollziehen, obwohl Wechselanldsse bestehen. Daruber hinaus wird zu-
satzlich hinterfragt, ob nicht trotz der Intention von Kunden, aus wohldefinierten Griinden einen
Wechsel zu vermeiden, ein teilweiser (,schleichender®) Wechsel in einzelnen Produkten stattfindet,
auch wenn nach aufRen im Kontakt zur Bank Zufriedenheit und Nicht-Wechsel signalisiert werden.

In zwei Befragungen 1996 und 2002 antworteten jeweils mehr als 1000 Bankkunden. Sind
schon die Einzelergebnisse interessant, so verstarkt der Zeitvergleich die Aussagekraft. Die Er-
gebnisse zeigen einen deutlich positiven Zusammenhang zwischen dem Ausmal} der Zufrieden-
heit und der Anzahl der Nebenbankverbindungen sowie der bei der Hauptbankverbindung ge-
nutzten Produkte auf. Die Zufriedenheit wird dabei GUber 30 Items differenziert erhoben.

In einer vertiefenden Analyse lassen die resignativ Zufriedenen trotz ihres grundsatzlich posi-
tiven Votums Uber die Hausbank eine deutlich erhéhte Wechselabsicht erkennen. Daruber hinaus
erscheint ein Teil erheblich abwanderungsgefahrdet, da deutlich haufiger Nebenbankverbindungen
mit typischen Cross-Selling-Produkten belegt werden. Dies gilt insbesondere flr diejenigen
Bankkunden, die zwar grundsatzlich einen Wechselanlass sehen, jedoch aufgrund bestimmter
Faktoren wie monetarem Aufwand, persénlicher Bekanntheit oder einem Mangel an Alternativen
einen Wechsel ihrer Hauptbankverbindung noch nicht vollzogen haben. Wesentliche Wech-
selgrinde liegen nicht nur im Konditionenbereich, sondern sehr deutlich auch im Feld der Perso-
nalqualitdt und der Beratung. Hier ist insgesamt eine haufigere Nennung in 2002 als in 1996 fest-
zustellen, insbesondere bei Kunden, die ihre Abwanderung erst begonnen haben.

Verlasst man demzufolge das einfache wie medienwirksame Globalurteil der Zufriedenheit,
so zeigt eine differenzierende Analyse nach spezifischen Investitionen bzw. Wechselkosten und
Alternativen der Bankverbindung, dass ein hoher Anteil scheinbar zufriedener Kunden wechselbe-
reit oder sogar konkret abwanderungsgefahrdet ist. Dies betrifft zwar grundsatzlich alle Banken-
gruppen, jedoch in durchaus unterschiedlichem Ausmal3.

Darlber hinaus werden teils deutliche Veranderungen im Bankenkundenverhalten von heute
im Vergleich zur Mitte der neunziger Jahre sichtbar.
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1 Einfuhrung

Die Verbreitung diverser Formen des mediengestitzten (Electronic) Banking von der schon
klassischen Selbstbedienung an Automaten Uber das Direct Banking bis zum reinen Internet Ban-
king geht deutlich langsamer voran, als die euphorischen Prognosen noch vor wenigen Jahren in
Aussicht stellten. Schon der Beginn der klassischen Selbstbedienung mit Automated Teller Machi-
nes und spater das Home Banking vor allem via Btx und Nachfolger (vgl. Oehler 1990 und 1998)
schurte die Diskussion einer daraus resultierenden Lockerung der Beziehung zwischen privaten
Kunden und ,ihrer* Bank. Ein zunehmender Trend zur Nutzung von Nebenbankverbindungen bis
hin zur Aufgabe einer im Zentrum der Finanzdienstleistungsnachfrage eines Kunden stehenden
Haupt- und Hausbankverbindung wurde erwartet.

Die praxisnahe wie auch die wissenschaftlich orientierte Literatur hat das Phanomen der
Mehrfachbankverbindungen lange Zeit nahezu vollstandig ignoriert. Die gangigen Instrumente zur
Identifikation, Messung, Bewertung und Steuerung der Qualitat und der Zufriedenheit in Kunde-
Bank-Beziehungen unterstellen nahezu ausnahmslos, dass zufriedene Kunden dauerhaft ,ihre®
Beziehung halten. Standarduntersuchungen zur Zufriedenheit von Bankkunden unterstellen fast
ausnahmslos nur eine Bankverbindung. Erst in jlingster Zeit wird diese Uberlegung hinterfragt. In
Studien von z.B. Stauss/Neuhaus (1996) oder Miiller (1998) stehen nicht mehr allein die Analyse
der Zufriedenheit, sondern gerade auch die Untersuchung resignativ Zufriedener und Unzufriede-
ner im Vordergrund. Auch der Begriff Zufriedenheit selbst wird in seiner Verwendung in empiri-
schen Untersuchungen besonders im Hinblick auf die mdglichen Interpretationsvarianten kritisch
reflektiert. Die neue Welle des Customer Relationship Management (CRM), das — ahnlich wie be-
reits die Literatur in den siebziger und achtziger Jahren — die Gesamtheit der Kundenbeziehung
(Customer Lifetime Value, CLV) und nicht nur einzelne Transaktionen betrachtet, setzt ebenfalls
hier an (vgl. z.B. Herrmann/Thurm 2000, Oehler 1990).

Die nachfolgende Studie setzt sich zum Ziel, empirisch fundierte Aussagen zur Wechselbe-
reitschaft und Abwanderungsgefahr aus scheinbar stabilen Haus- bzw. Hauptbankverbindungen
zu treffen. Hierbei stehen die potentiellen Wechselgriinde genauso im Blickpunkt wie die mogli-
chen Grunde, einen Wechsel nicht zu vollziehen, obwohl Wechselanldsse bestehen. Darlber hin-
aus wird zusatzlich hinterfragt, ob nicht trotz der Intention von Kunden, aus wohldefinierten Grin-
den einen Wechsel zu unterlassen, ein teilweiser (,schleichender®) Wechsel in einzelnen Produk-
ten stattfindet, auch wenn nach aufien im Kontakt zum Finanzdienstleister Zufriedenheit und Nicht-
Wechsel signalisiert werden. Die Analysen werden erganzt um Untersuchungen zu Art und
Umfang der Nutzung von Haupt- und Nebenbankverbindungen.

Die verwendeten Daten erlauben in besonderer Weise auch einen interessanten Zeitver-
gleich zwischen dem Verhalten der Bankkunden Mitte der neunziger Jahre des letzten Jahrhun-
derts und dem Beginn diesen Jahrhunderts.



2 Wahrnehmung uber die Leistung: Qualitat versus Zufriedenheit

Die Beziehung zwischen Kunden und Finanzdienstleistern wie Kreditinstituten, Versicherun-
gen, Investmentfonds etc. kann als ein Blindel expliziter und impliziter Regelungen verstanden
werden. Das Zustandekommen und die Fortflihrung dieser Vereinbarungen knipft dabei an zwei
entscheidenden Determinanten an, namlich an der Wahrnehmung der Vertragspartner Gber die
Leistung aus dieser Beziehung einerseits und an der Wahrnehmung der dafir aufgewendeten
Kosten sowie moglicher Alternativen andererseits. Im Folgenden wird diese Betrachtung aus-
schlieBlich aus Sicht der Kunden als einer der beiden Parteien gefiihrt. Dies geschieht unter der
Zielvorstellung, dass Kenntnisse Uber die Auspragung der beiden Einflussfaktoren aus Kun-
densicht fur die Optimierung der Geschaftspolitik der Finanzdienstleister wesentlich ist. Der hier
gewahlte kundenorientierte Ansatz resultiert also letztlich aus ékonomischen Effektivitats- und
EffizienzUberlegungen der Anbieter von Finanzdienstleistungen. Ferner wird die Betrachtung aus
Vereinfachungsgrinden auf Universalbanken bezogen, was aber die Allgemeingultigkeit der Aus-
sagen nicht wirklich beschrankt.

Zur Operationalisierung der Wahrnehmung der Leistung aus Kundensicht lassen sich in der
Literatur im wesentlichen zwei Forschungsstrange unterscheiden, die eher verhaltenswissen-
schaftlich, arbeitswissenschaftlich und psychologisch orientierte Zufriedenheitsforschung einerseits
und die mehr technisch und 6konomisch ausgerichtete Dienstleistungsqualitatsforschung
andererseits. Beiden Teildisziplinen ist gemeinsam, dass sie jeweils eine Fulle verschiedener Kon-
strukte hervorgebracht haben, die teilweise starker innerhalb einer Forschungsrichtung voneinan-
der abweichen als Unterschiede zwischen Ansatzen beider anzutreffen sind. Die folgenden Aus-
fuhrungen konzentrieren sich auf das Thema der Studie und verzichten daher auf einen komplet-
ten Uberblick (vgl. z.B. Herrmann/Johnson 1999, Homburg/Giering/Hentschel 1999, Stauss 1999,
Bruhn 2000).

Auch wenn bisher nicht abschlieRend geklart werden konnte, ob nun wahrgenommene Qua-
litdt Zufriedenheit determiniert oder letztere erstere mitbestimmt (vgl. die kurze Diskussion bei
Lohmann 1997, 61 f.), so lassen sich doch die folgenden konzeptionellen Unterschiede konstatie-
ren.

Studien und Konzepte zur Dienstleistungsqualitat gehen mehrheitlich davon aus, dass sich
die wahrgenommene Qualitdt aus einem individuellen Abgleich subjektiver Erwartungen in
normativer Interpretation als Idealzustand einerseits und tatsachlich erlebter Leistung andererseits
ergibt. Aus dem Soll(ldeal)-Ist-Vergleich resultiert negativ oder positiv wahrgenommene Qualitat
bezogen auf einzelne Leistungsdimensionen/-ebenen oder ganze Dienstleistungsbeziehungen.

Auch die Zufriedenheitsforschung arbeitet grundsatzlich mit einem solchen Soll-Ist-Ab-
gleich, jedoch wird die Leistungserwartung nicht als Ideal, sondern vielmehr (realitatsnaher) als ein
an Erfahrungen orientierter MalRstab zur Vorhersage zuklnftig eintretender Leistungsereignisse
betrachtet. Die einzelnen Ansatze unterscheiden sich dann unter anderem danach, ob Zufrieden-
heit bereits aus der Bestatigung der Erwartungen oder erst aus ihrem Ubertreffen resultiert (vgl.
den Uberblick bei Bergmann 1997, 61-66). Ein wesentlicher Vorteil der zufriedenheitsorientierten



Interpretation der Soll-Komponente ergibt sich auch aus messmethodischen Uberlegungen. So
haben Dichtl und Muller (1986) wohl als Erste darauf hingewiesen, dass eine valide Messung von
Zufriedenheit oder Qualitat dadurch gefahrdet erscheint, dass mit der Abfrage von Idealleistun-
gen/-anforderungen eine Anspruchsinflation in Richtung auf maximale und wenig reale Anforde-
rungen angereizt wird und in der Folge die Messung von geanderten, d.h. gestiegenen Erwartun-
gen grundsatzlich nicht mehr mdglich ist (vgl. Dichtl/Muller 1986).

In der Gesamtschau der kurzen Diskussion ergibt sich fur die weiteren Ausfuhrungen, dass
es im Hinblick auf die Analyse des Bankwechselverhaltens wenig sinnvoll erscheint, die Erérterung
des kausalen Wechselspiels zwischen Qualitat und Zufriedenheit zu vertiefen, sondern dass zwi-
schen beiden nicht weiter unterschieden wird (vgl. zu einer dhnlichen Aussage: Lohmann 1997,
65: ,eher semantisches Problem®). Wahrgenommene Qualitdt oder Zufriedenheit meint im Zu-
sammenhang der vorliegenden Untersuchung dann ein einstellungséahnliches Konstrukt, dessen
affektive wie kognitive Komponenten (zur Definition im Bankkontext vgl. Oehler 1990, 69-74) so-
wohl auf aktuelle Eindricke wie auch auf deren abstrahierende historische Verarbeitung (Erfah-
rungen aus zuruckliegenden Transaktionen oder Entscheidungen) rekurrieren.

Spatestens seit der konzeptionellen Studie von Stauss und Neuhaus (1995; vgl. aber auch
schon die Hinweise bei Lingenfelder/Schneider 1991, Schutze 1992) wird auch in der einschlagi-
gen deutschen Literatur starker mit der eben genannten Definition von Zufriedenheit gearbeitet.
Diese mehrdimensionale, quantitative und qualitative Orientierung der Zufriedenheitsforschung,
die gleichzeitig auch als eine Annaherung an Konzepte der Dienstleistungsforschung verstanden
werden kann, Iasst eine doppelte, namlich intra- und interindividuelle Dynamik der Wahrnehmung
eines Kunden zu.

Die Zufriedenheit eines einzelnen Nachfragers kann sich im Zeitablauf unter anderem durch
seine individuelle Entwicklung im Anspruchsniveau und Problemlésungsverhalten andern. Gleich-
zeitig wird davon ausgegangen, dass Kunden gleicher globaler wahrgenommener Qualitat bzw.
Zufriedenheit interindividuell unterschiedliche Emotionen und Kognitionen (wie Erwartungen, Wie-
derkauf- oder Bindungsbereitschaften) zuweisen. Stauss/Neuhaus (1995) entwickeln auf der kon-
zeptionellen Grundlage der Arbeitszufriedenheitsforschung von Bruggemann et al. (1975) ein
qualitatives Zufriedenheitsmodell, welches unterhalb der Ebene eines Globalurteils ,sehr zufrie-
den“ oder ,zufrieden® insbesondere solche insgesamt ,zufriedenen® Kunden identifiziert, die als
.resignativ’ oder ,eher Zufriedene® trotz ihres positiven Gesamteindrucks potentiell abwande-
rungsgefahrdet sind (vgl. auch die Erérterung in Miller 1998, 205-209).

An dieser Stelle trennt sich die seriése Zufriedenheitsforschung deutlich von der Publikation
immer neuer (und aussageloser) Studien, die den deutschen Banken scheinbar werbetrachtige
Zufriedenheitsquoten von 95% und mehr zuschreiben (vgl. fur viele: Kundenmonitor 2000, 28, o.V.
2000, 742).



3 Kosten der Einrichtung und Aufrechterhaltung der Bankbeziehung: Spezifische

Investitionen und Alternativen

Neben der wahrgenommenen Qualitat bzw. Zufriedenheit sind als zweite Bestimmungsgrofie
fir die Beziehung zwischen Kunde und Finanzdienstleister die psychologischen und &ko-
nomischen Wechselkosten oder spezifischen Investitionen und Alternativen eingeflihrt worden
(Investment-Ansatz). Hier liegt die Vorstellung zugrunde, dass seitens des Kunden ein fortlaufen-
der Einsatz finanzieller Mittel, an Zeit sowie emotionaler als auch kognitiver Aufwendungen fir
,seine/ihre“ Bankverbindung erbracht wird, die auch als spezifische Investitionen bezeichnet wer-
den kénnen. Darlber hinaus spielen die konkreten alternativen Beziehungen zu Konkurrenten eine
wesentliche Rolle (grundsatzliche Moéglichkeiten und gewlinschte Alternativen). Neben

» den 6konomischen Elementen wie Geblhren, Beitrdgen oder Provisionen gehéren zu sol-
chen spezifischen Investitionen auch

» das grundsatzliche Wohlwollen oder Vertrauen vor und am Vertragsbeginn,

» die fortlaufenden eigenen und von Dritten angenommenen Erfahrungen mit einem ggf. re-
sultierenden weiteren Vertrauensaufbau (Erhéhung des Reputationskapitals aus Sicht des
Anbieters; Einrichtung eines ,vertrauten Umfeldes"),

» die ,innere Verpflichtung“ (Commitment) auch zukiinftig und dauerhaft 6konomische und
emotionale sowie kognitive Beitrage fur die Beziehung zu leisten (auch in die persénliche
Bekanntheit mit Mitarbeitern),

» die Erlangung von Routine im Umgang mit ,der” Bank sowie

» die VergrofRerung von Bequemlichkeit, z. B. mit der zunehmenden Vernachlassigung der
Alternativenerarbeitung.

Je hoher die spezifischen Investitionen ausfallen und je weniger Alternativen zur Verfigung
stehen, desto hoher sind die Wechselkosten und damit die Wechselbarriere. Gleichzeitig werden
zufriedene Kunden eher hdhere spezifische Investitionen fir ,ihre* Beziehung erbringen, weshalb
in diesem Sinne die resignativ Zufriedenen geringere Wechselkosten wahrnehmen dirften. Labile
Zufriedenheit bzw. latente Unzufriedenheit kann die Wahrnehmung in Richtung auf niedrigere
Wechselkosten und damit eine erhdhte Wechselbereitschaft bewirken (vgl. den Literaturtberblick
bei Lohmann 1997, 72-95; insgesamt ist es also durchaus denkbar, dass eine hohe Bindungsin-
tensitat bei Unzufriedenheit aus sachlichen (Sozialhilfeempfanger, Mangel an Alternativen) oder
persoénlichen Grinden (Immobilitédt, Bekanntschaft) zu keinem Wechsel flhrt).

4 Daten

Ein Anlass fUr die eigene empirische Erhebung lag in den bundesweit durchgefiihrten Analy-
sen des Spiegel-Verlages zum Bankkundenverhalten (vgl. Spiegel 1990, 1996 und 2000). Interes-
santerweise hat sich hiernach wahrend der vergangenen drei Flnfjahreszeitraume praktisch keine
Anderung hinsichtlich des Anteils der Bankkunden, die ihre Geschéaftsbeziehung wechseln, und



zuletzt auch keine wesentliche Abwanderung zu den Direktbanken ergeben. Der Anteil der
Wechsler liegt bei rund 25%, der Kontenbesitz bzw. die Bankverbindung bei einer Direktbank wird
zuletzt mit 2% (Spiegel 2000) angegeben.

Diese Beobachtung erscheint zunachst Gberraschend vor dem Hintergrund, dass gerade die
zweite Halfte der neunziger Jahre von der Offensive der Direktbanken und Discount Broker ge-
pragt war, denen teilweise euphorische Prognosen und Qualitdten im Wettbewerb eingerdumt
worden sind (vgl. z.B. Buhl/Visser/Will 1998, Stockmann 1998). Inzwischen ist allerdings deutliche
Erntchterung hinsichtlich des ausschliellichen Direktbank-Prinzips eingetreten (vgl. fur viele
Hassig 2001, dessen Titel ,Plétzlich wurde es ruhig am Ende der Leitung®, die Problematik kurz
und pragmatisch wiedergibt), da die meisten Kunden in der Mdglichkeit der Direktverbindung wohl
eher einen Zusatznutzen als eine echte Alternative erkennen bzw. technische und vor allem ano-
nymitatsbedingte Barrieren gesehen werden, sich ausschliellich oder schwerpunktmafig ,direkt*
zu binden. Eine dhnliche Entwicklung ist auch aus der Einfiihrung der technikgestitzten Selbstbe-
dienung bekannt (vgl. Oehler 2000).

Wenn auch die erwartete massive Abwanderung zu den ,Direkten“ ausgeblieben ist (vgl.
Oehler 2003b zum Bankenwettbewerb), so z&hlen diese nach eigenen Angaben dennoch hun-
derttausende Kunden. Dieses Phanomen, namlich die nur teilweise Ablésung von einer Bankver-
bindung bzw. der Aufbau von Nebenbankverbindungen, steht im Zentrum der eigenen Erhebung,
die im Herbst 1996 als Zufallstichprobe aus dem elektronischen Telefonbuch mit einem umfang-
reichen zehnseitigen Fragebogen schriftlich durchgefiihrt wurde (Stadt und Landkreis Bamberg).
Von den 6000 Befragten antworteten 1250 Kunden oder 21% (vgl. zu ersten Ergebnissen Oehler
2001). Im Sommer 2002 wurde eine Wiederholungsbefragung mit 5000 Befragten durchgefihrt,
die einen verwertbaren Rucklauf von 1060 Kunden oder 21% erbrachte. Beide Datensatze und
besonders der Vergleich im Sechsjahreszeitraum sind Gegenstand der weiteren Analysen.

Neben zahlreichen sozio-demographischen Kriterien widmete sich der Fragebogen vor allem
der Operationalisierung der beiden untersuchungsrelevanten Sachverhalte der Zufriedenheitsur-
teile und der Wechselthematik.

» Analog zum aktuellen Forschungsstand wurde anhand von 30 Items ein differenziertes
Zufriedenheitsurteil abgeleitet. Dies bezog sich auf die Hauptbankverbindung als wich-
tigste Bankverbindung. Die verwendete sechspolige Skala von ,voll erfillt* (1) bis ,nicht
erfullt* (6) erlaubt eine Rasterung der Kunden in die drei Gruppen der Unzufriedenen, der
resignativ Zufriedenen und der (stabil) Zufriedenen." Dariiber hinaus wurde die Wichtig-
keit der einzelnen ltems miterhoben.

» Die Wechselproblematik wurde im Fragebogen sehr differenziert erfasst. Hierbei wurde
entsprechend den einfiihrenden Uberlegungen das Investment bzw. die Wechselkosten in
die Beziehung genauso erfasst wie die Problematik alternativer Beziehungen. Ausgehend
von der Filterfrage, ob die Hauptbankverbindung bereits einmal gewechselt worden war,
wurden die beiden Gruppen der Wechsler und Nicht-Wechsler unterschieden. Den
Wechslern wurden 17 verschiedene Wechselgrinde vorgelegt. Gleichzeitig wurde erfragt,
ob gegebenenfalls nur teilweise gewechselt worden ist, indem einzelne Leistungen noch

! Zufriedene: Stufen 1 und 2; resignativ Zufriedene: Stufen 3 und 4; Unzufriedene: Stufen 5 und 6.



bei der alten Hauptbankverbindung weiter genutzt werden. Die Nicht-Wechsler dagegen
sollten zunachst Griinde flr den Nicht-Wechsel angeben, um Hinweise auf beginnende
Ablésungsprozesse zu erhalten (z.B. ,bevorzugte Bank nicht am Ort“). Darlber hinaus
konnten die Nicht-Wechsler angeben, ob sie bereits eine erste Wechselstufe dadurch
begonnen haben, dass sie einzelne Leistungen bei einer anderen Adresse nutzen
(,schleichender® Wechsel).

Die Frage nach der Weiterempfehlung der Hauptbankverbindung liefert einen zweiten, kon-
trollierenden Hinweis auf die Zufriedenheit bzw. die Unzufriedenheit mit der Hauptbankverbindung
als Globalurteil.

5 Ergebnisse zur Zufriedenheit und Mehrfachbankverbindungen

Die Art der Erhebung der Bankverbindungen im Fragebogen erlaubt zunachst eine differen-
zierte Analyse der von den Kunden gehaltenen Geschaftsbeziehungen zu Banken und Sparkas-
sen (zu Unterschieden nach einzelnen Bankengruppen im Wettbewerb vgl. Oehler 2003a). Die
Befragten gaben zum einen eine Unterscheidung nach Haupt- und Nebenbankverbindungen
aufgrund ihrer eigenen Einschatzung der Wichtigkeit der Geschaftsbeziehung an, zum anderen
wurden samtliche Bankverbindungen namentlich erfasst.

Fur die weitere Analyse wurde zur Sicherung der Ergebnisqualitat fir alle Ricklaufe das
strenge Ausschlusskriterium gewahlt, nur Datensatze ohne Missings zuzulassen. Dieses Vorgehen
reduziert die Anzahl der Befragten auf 1008 (1996) bzw. 1018 (2002), welche sich in vier Gruppen
einteilen lassen:

» Kunden mit nur einer einzigen Bankverbindung (1996: n=340; 2002: n=353)

» Befragte mit einer Haupt- und mindestens einer Nebenbankverbindung (1996: n=560;
2002: n=541)

» Personen mit mehreren (gleichwichtigen) Hauptbankverbindungen (1996: n=75; 2002:
n=75)

» Kunden mit mindestens zwei Hauptbankverbindungen und mindestens einer Nebenbank-
verbindung (1996: n=33; 2002: n=49).

Um die Komplexitat der weiteren Analyse und Darstellung nicht zu stark zu erhéhen, werden
die letzten beiden Gruppen nicht weiter betrachtet (es verbleiben eindeutige Haupt-
/Nebenbankverbindungen, n=900 in 1996 und n=894 in 2002).

In einer ersten Analyse kann der nur bedingt differenzierende Zusammenhang zwischen der
Zufriedenheit einerseits und der Nutzung von Haupt- und Nebenbankverbindungen andererseits
untersucht werden. Neben der eher oberflachlichen Analyse der Anzahl der Verbindungen sind
vor allem die Arten der genutzten Leistungen zu untersuchen. Anschliefend ist differenzierter den
genannten weiteren Einflussfaktoren Investment bzw. Wechselkosten und Alternativen im Zu-
sammenhang mit der Bindungsintensitat und der Wechselbereitschaft nachzugehen (Abschnitt 5).



Zufriedene Bankkunden nutzen in der Regel mehr Leistungen bei ihrer Hauptbankverbin-
dung (HBV) im Vergleich zu den resignativ Zufriedenen (signifikant auf 1%-Niveau, t-Wert: -3,82 in
1996 und —4,20 in 2002), ein Hinweis auf die Stabilitat der Beziehung (Tabelle 1).2

Befragte

(Angaben in % des jeweiligen n)

Resignativ
Anzahl Zufriedene Zufriedene
Leistungen
bei HBV 1996 2002 1996 2002

(n=459) | (n=438) | (n=431) | (n=437)

Eine 5,6 8,3 3,7 3,2
Zwei 16,1 16,6 11,6 12,3
Drei 21,4 20,9 19,5 16,0
Vier 19,8 14,5 15,1 20,8
Finf 16,3 16,6 17,2 14,6
Sechs 10,5 8,7 13,7 11,3
Sieben 2,8 6,2 7,7 8,1
Acht und mehr 7.4 8,3 11,6 13,6

Tabelle 1: Anzahl der Leistungen bei der Hauptbankverbindung (HBV) und Zufriedenheit

Dieser Sachverhalt verstarkt sich fur die Nebenbankverbindungen (NBV). Tabelle 2 doku-
mentiert, dass die resignativ Zufriedenen deutlich mehr Leistungen in Nebenbankverbindungen
nutzen als die Zufriedenen (signifikant auf 1%-Niveau, t-Wert: 5,11 in 1996 und 3,17 in 2002). Die
Zufriedenheit oder die reduzierte Zufriedenheit duRerten sich also gerade nicht so sehr in der
Leistungsnutzung bei der Haus- und Hauptbankverbindung, sondern vor allem in der Nichtnutzung
oder Nutzung von Finanzdienstleistungen in Nebenbankverbindungen.

2 Die Unzufriedenen werden aufgrund der Fragestellung und aufgrund ihrer geringen Anzahl (n=10 in 1996

und n=20 in 2002) hier nicht weiter einbezogen.
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Befragte

(Angaben in % des jeweiligen n)

Resignativ
Anzahl Zufriedene Zufriedene
Leistungen
bei NBV 1996 2002 1996 2002

(n=459) | (n=438) | (n=431) | (n=437)

Keine 31,4 28,8 49,0 47,8
Eine 19,4 18,7 19,5 19,0
Zwei 14,2 13,7 111 12,6
Drei 13,5 11,9 8,1 6,6
Vier 9,4 8,4 4,4 53
Finf 5,2 6,8 4,2 3,7
Sechs 3,1 4,6 1,4 0,9
Sieben 2,0 3,2 1,9 21
Acht und mehr 2,0 3,9 0,5 2,1

Tabelle 2: Anzahl der Leistungen bei den Nebenbankverbindungen (NBV) und Zufriedenheit

Dieses Ergebnis lasst sich mit einer Analyse der Anzahl der Nebenbankverbindungen kom-
plettieren. Tabelle 3 zeigt, dass resignativ Zufriedene eine deutlich héhere Anzahl an Nebenbank-
verbindungen aufbauen als zufriedene Kunden (signifikant auf 1%-Niveau, t-Wert: 2,76 in 1996
und 3,63 in 2002). Diese Tendenz hat sich in 2002 verstarkt. Gleichzeitig ist ein leichter Anstieg
von Bankkunden zu verzeichnen, die keine Nebenbankverbindungen nutzen. Dies ist allerdings
nach Bankengruppen sehr verschieden (vgl. Oehler 2003a; eine Stabilisierung ,ihrer Kunden ha-
ben vor allem die Sparkassen und die Sparda-Banken erreicht, s.u.).

Befragte

(Angaben in % des jeweiligen n)

Resignativ

Zufriedene Zufriedene
Anzahl
NBV 1996 2002 1996 2002

(n=459) | (n=438) | (n=431) | (n=437)

Keine NBV 31,6 33,3 44 1 45,5
Eine 34,9 35,6 28,5 32,0
Zwei 20,7 18,0 15,5 13,7
Drei 54 8,4 6,3 5,5
Vier und mehr 7.4 4.6 5,6 3,2

Tabelle 3: Anzahl der Nebenbankverbindungen (NBV) und Zufriedenheit

Der offensichtliche Zusammenhang zwischen dem Abwanderungspotential und der resigna-
tiven Zufriedenheit lasst sich durch zwei weitere Analysen vertiefen. Hierbei werden die Arten der



11

Leistungen betrachtet, die die Kunden jeweils bei ihrer Haupt- und bei ihren Nebenbankverbin-
dungen nutzen.

Tabelle 4 dokumentiert zunachst die bei Nebenbankverbindungen nachgefragten Finanz-
dienstleistungen. Die resignativ Zufriedenen nutzen Uberproportional typische Cross-Selling-
Produkte (Konsumfinanzierung, liquiditatsorientierte Anlagen, Baufinanzierung, Versicherungen) in
ihren Nebenbankverbindungen. Bei marktorientierten Anlagen wie Fondsprodukten oder Aktien ist
dagegen erst in 2002 eine deutliche Abwanderung in Nebenbankverbindung zu erkennen, die si-
cherlich besonders auf die Aktivitat der Direktbanken und Discount Broker zurlckgefuhrt werden
kann. Dies verdeutlicht eindringlich die immanente Abwanderungsgefahr der Kunden samt der
Zins- und Provisionserldse bei kaum veranderten Kosten.

Befragte
(Angaben in % des jeweiligen n,
Mehrfachnennungen)

Resignativ

Zufriedene Zufriedene
Art der Leistungen
bei NBV 1996 2002 1996 2002

(n=459) | (n=438) | (n=431) | (n=437)

Girokonto 29,5 29,2 24,5 31,1
Konsumfinanzierung und andere Finanzierungen* 21,3 22,7 9,1 16,3
Baufinanzierung 22,9 18,3 14,5 13,2
Sparformen, Sparbriefe,
Inhaberschuldverschreibungen 83,3 59,6 86,8 57,0
Festverzinsliche 20,0 20,9 21,8 16,2
Termin-/Festgeld 21,3 23,4 17,7 14,0
Geldmarktfonds/-konto 3,2 11,5 3,2 8,8
Fonds 13,0 35,9 15,0 21,1
Aktien 9,2 32,1 14,1 18,4
Bausparvertrag 27,9 25,3 20,0 24.6
Andere Anlagen** 6,9 7.7 9,6 8,3
Lebensversicherung and andere*** 35,9 45,9 23,1 40,5

*  Raten-/Konsumenten-/Dispositions-/Andere Kredite, Leasing
**  Genussscheine, Optionen, DTB-Produkte, weitere Anlageprodukte
***  Kapital-/Risikolebens-/Berufsunfahigkeitsversicherung, weitere Versicherungen

Tabelle 4: Art der Leistungen bei den Nebenbankverbindungen (NBV) und Zufriedenheit?

Gleichzeitig wird im Zeitvergleich die deutliche Portefeuilleumschichtung von traditionellen
Sparprodukten zu marktorientierten Anlageformen sichtbar, von der via Nebenbankverbindung die
Direktbanken bzw. Discount Broker profitierten. Dass die Umschichtung auch in 2002 noch erhal-
ten geblieben ist, 1asst sich u.a. mit dem Disposition effect begriinden (vgl. Oehler et al. 2003, vgl.
auch Oehler 2002). Dartiber hinaus zeigt sich in der letzten Zeile der Tabelle 4 der Auf- oder Um-

? Teilweise sind einzeln erhobene Produktarten in der Tabelle zu groReren Einheiten zusammengefasst worden, was auch zu
Prozentangaben > 100% fiihren kann, da Mehrfachnennungen vorliegen kdnnen.
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schwung zur privaten Altersvorsorge, interessanterweise nicht bei der Hausbank (vgl. auch Tabelle
5).

Tabelle 5 erganzt diesen Befund hinsichtlich der bei der Hauptbankverbindung nachge-
fragten Produkte. Die Zufriedenen nutzen hier die meisten der typischen Cross-Selling- und Anla-
geprodukte, woraus ein weiterer Hinweis auf mogliche Nicht-Wechsel- bzw. Wechselgrinde (Kon-
ditionen, Unzufriedenheit mit der Beratung etc.) abgeleitet werden kann. Neben der nicht Gberra-
schenden generellen Dominanz des Girokontos und traditioneller Sparprodukte nutzen Zufriedene
Festverzinsliche und liquiditatsorientierte sowie marktorientierte Anlagen und Versicherungspro-
dukte bei ihrer Haus- und Hauptbank.

Befragte
(Angaben in % des jeweiligen n,
Mehrfachnennungen)

Resignativ

Zufriedene Zufriedene
Art der Leistungen
bei HBV 1996 2002 1996 2002

(n=459) | (n=438) | (n=431) | (n=437)

Girokonto 98,3 99,3 97,9 97,2
Konsumfinanzierung und andere Finanzierungen* 59,1 59,6 52,0 50,3
Baufinanzierung 271 26,9 31,1 27,8
Sparformen, Sparbriefe,
Inhaberschuldverschreibungen 96,9 84,8 122,8 104,4
Festverzinsliche 27,3 18,9 39,9 31,0
Termin-/Festgeld 30,6 24,6 40,2 37,3
Geldmarktfonds/-konto 3,5 8,0 4.7 16,0
Fonds 9,4 25,8 14,3 34,7
Aktien 13,8 21,6 12,9 25,5
Bausparvertrag 27,7 27,6 35,5 33,8
Andere Anlagen** 7,0 45 6,0 5,4
Lebensversicherung and andere*** 15,4 15,1 24,5 21,2

*

*%

Raten-/Konsumenten-/Dispositions-/Andere Kredite, Leasing

Genussscheine, Optionen, DTB-Produkte, weitere Anlageprodukte

***  Kapital-/Risikolebens-/Berufsunfahigkeitsversicherung, weitere Versicherungen

Tabelle 5: Art der Leistungen bei der Hauptbankverbindung (HBV) und Zufriedenheit*

6 Wechselbereitschaft, Abwanderungsgefahr und Zufriedenheit

Entsprechend der Darstellung in der Einflhrung und den beiden vorhergehenden Kapiteln
kénnen aufgrund der Art der Erhebung alle Kunden, die eine Hauptbankverbindung aufweisen und
solche, die zusatzlich mindestens eine Nebenbankverbindung pflegen, in zwei Gruppen eingeteilt
werden:

* Teilweise sind einzeln erhobene Produktarten in der Tabelle zu groReren Einheiten zusammengefasst worden, was auch zu
Prozentangaben > 100% fiihren kann, da Mehrfachnennungen vorliegen kdnnen.
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» Wechsler umfassen den Kundenkreis, der aus noch naher zu analysierenden Grinden
bereits einen Wechsel der Hauptbankverbindung vollzogen hat.

e Diese Teilgesamtheit (1996: n=376; 2002: n=351) I&sst sich weiter danach differenzie-
ren, ob dieser Wechsel ganz (1996: n=263; 2002: n=245) oder nur teilweise (Leistun-
gen noch bei der alten Geschéaftsbeziehung, 1996: n=113; 2002: n=106) vollzogen
wurde.

e Daruber hinaus ist eine Fallunterscheidung danach mdglich, ob der Wechsel durch
Umzug oder Hauptwohnungsanderung bedingt war (1996: n=219; 2002: n=175) oder
andere Grinde vorlagen (1996: n=157; 2002: n=176).

» Als Nicht-Wechsler werden diejenigen Bankkunden bezeichnet, die nach eigenen Anga-
ben noch keinen Wechsel ihrer Hauptbankverbindung durchgefuhrt haben.

e Dabei kann zunachst danach unterschieden werden, ob tatsachlich nicht gewechselt
worden ist (1996: n=303; 2002: n=339), oder ob doch ein ,schleichender’ Wechsel
vorgenommen wurde, indem einzelne Leistungen bereits bei einer anderen Bank oder
Sparkasse statt bei der Hauptbankverbindung nachgefragt werden (1996: n=218;
2002: n=197).

¢ Von besonderem Interesse ist jedoch die Differenzierung danach, ob ein Kunde be-
stimmte Grunde dafur hat, nicht zu wechseln (z.B. wg. zu hohem Aufwand oder man-
gels Alternativen; 1996: n=91; 2002: n=94), oder solche nicht vorliegen (1996: n=430;
2002: n=442). Der erstgenannten Kundengruppe kann damit eine Wechselabsicht un-
terstellt werden, die sich aus den zu analysierenden Griinden bisher nicht realisieren
liel3.

Fiur die weiteren Uberlegungen werden diejenigen Wechsler im Vordergrund stehen, die
nicht einen auferhalb der Bankverbindung liegenden Grund aufweisen, die Geschéaftsbeziehung
zu andern, also nicht durch Umzug bzw. Hauptwohnungsanderung zu einem Wechsel veranlasst
sind. Dabei kdnnen solche Wechsler mit anderen Motiven, die aber nur teilweise gewechselt sind,
aufgrund niedriger Investments und vorhandener Alternativen als konkret abwanderungsgefahrdet
eingestuft werden. Solche Wechsler, die komplett gewechselt sind, gelten aus den gleichen Grin-
den zumindest als latent abwanderungsgefahrdet oder (weiterhin) wechselbereit.

Innerhalb der Gruppe der Nicht-Wechsler stehen diejenigen Bankkunden im Zentrum des
Interesses, die bereits eine Wechselabsicht artikuliert haben. Hierbei lassen sich diejenigen Kun-
den als konkret abwanderungsgefahrdet klassifizieren, die mit einem ,schleichenden Wechsel
(schon) begonnen haben, wahrend die Gruppe der Nicht-Wechsler mit Wechselabsicht aber ohne
begonnenen Wechsel zumindest als latent abwanderungsgefahrdet gelten.

Tabelle 6 gibt die Gesamtzufriedenheit flr die beiden Nicht-Wechsler-Gruppen wieder. Be-
reits in dieser ersten Analyse mit Zufriedenheitsurteilen zeigt sich ein sehr hoher Anteil an re-
signativ Zufriedenen unter den Kunden mit Wechselabsicht. Diese latente Abwanderungsgefahr
drickt sich auch in der sehr geringen Weiterempfehlungsquote aus.



14

Befragte
(Angaben in % des jeweiligen n)
Nicht-Wechsler Nicht-Wechsler
ohne

Wechselabsicht Wechselabsicht
Gesamt-
zufriedenheit 1996 2002 1996 2002

(n=91) | (n=94) | (n=430) | (n=442)
Unzufriedene 0,0 2,1 1,2 1,5
Resignativ Zufriedene 76,7 75,5 38,6 41,9
Zufriedene 23,3 22,4 60,2 56,6
Weiterempfehlung: Ja 36,3 49,4 91,5 89,6

Tabelle 6: Zufriedenheit und Nicht-Wechsler mit und ohne Wechselabsicht

Die Ergebnisse zeigen zwar - durchaus marktublich - praktisch keine Unzufriedenen, jedoch
erlaubt die hier vorgenommene Differenzierung einen ersten tieferen Einblick dergestalt, dass der
gemeinhin vermittelte pauschale Zufriedenheitseindruck tauscht. Tabelle 7 dokumentiert zusatz-
lich, dass innerhalb der Gruppe der Nicht-Wechsler mit einer Wechselabsicht diejenigen Bank-
kunden deutlich Gberproportional zu den resignativ Zufriedenen zahlen, die bereits ,schleichend®
mit einem Wechsel bei einzelnen Finanzdienstleistungen begonnen haben. Hier besteht konkrete

Abwanderungsgefahr.
Befragte
(Angaben in % des jeweiligen n)
Nicht-Wechsler Nicht-Wechsler
mit mit
Wechselabsicht Wechselabsicht
und teilweisem Wechsel und definitiv keinem Wechsel
Gesamt-
zufriedenheit 1996 2002 1996 2002
(n=45) (n=54) (n=46) (n=40)
Unzufriedene 0,0 3,7 0,0 0,0
Resignativ Zufriedene 86,7 79,6 66,7 70,0
Zufriedene 13,3 16,7 33,3 30,0

Tabelle 7: Zufriedenheit und Nicht-Wechsler mit Wechselabsicht

Ein Blick auf die genannten Grunde, (noch) keinen Wechsel vorgenommen zu haben (Ta-
belle 8), offenbart, dass der wesentliche Hinderungsgrund neben dem generellen Aufwand

(,Wechsel zu aufwendig“) entweder in persdnlichen oder in monetaren Aspekten liegt.
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Befragte
(Angaben in % des jeweiligen n, Mehrfachnennungen)
Nicht-Wechsler Nicht-Wechsler
mit mit
Wechselabsicht Wechselabsicht
und teilweisem Wechsel und definitiv keinem Wechsel
Griinde
fur den Nicht-Wechsel 1996 2002 1996 2002
(n=45) (n=54) (n=46) (n=40)
Wechsel zu aufwendig 57,8 64,5 58,7 57,5
Wechsel zu teuer 20,0 31,5 28,3 20,0
Personliche Bekanntheit
von Mitarbeitern 31,1 31,5 21,7 30,0
Keine andere Bank am Ort 4.4 1,9 0,0 12,5
Bevorzugte Bank
nicht am Ort 8,9 9,3 17,4 12,5
Sonstige Griinde 20,0 20,4 19,6 32,5

Tabelle 8: Griinde fiir den Nicht-Wechsel und den ,schleichenden“ Wechsel

Wahrend der ,schleichende* Wechsel durch die personliche Bekanntheit bzw. Vertrautheit
mit Mitarbeitern der Hauptbankverbindung oder Aufwandsaspekte starker gehemmt wird und ggf.
der komplette Wechsel verhindert wurde, werden die Kunden mit Wechselabsicht aber ohne defi-
nitiven Wechsel zusatzlich durch mangelnde Alternativen von einem potentiellen Wechsel ab-
gehalten.

Dagegen dominieren bei den Wechslern, die nicht aus Grinden des Umzugs ihre Haupt-
bankverbindung gewechselt haben, neben den schlechten Konditionen in allen Leistungsberei-
chen, die mangelnde Qualitat des Personals die Wechselgrinde (Tabelle 9). Technikbezogene
Griinde spielen eine untergeordnete Rolle.

Zwischen denjenigen Kunden, die ihre Hauptbankverbindung ganz gewechselt haben, und
solchen Klienten, die einen Teil der Leistungen bei ihrer friheren Hauptbankverbindung als Ne-
benbankverbindung weiter nutzen, besteht kein wesentlicher Unterschied in der Struktur der
Wechselgriinde. Allerdings legen die ,vollstandigen“ Wechsler ein (deutlich) hdheres Gewicht auf
die Personalqualitat, wahrend die Wechsler mit nur teilweisem Wechsel in ihrem Wechselverhalten
eher durch die schlechten Konditionen motiviert sind. In 2002 werden im Vergleich zu 1996
Aspekte der Personalqualitat deutlich haufiger benannt. Hierfir kann z.B. der Umgang mit markt-
orientierten Anlageerfahrungen eine Rolle spielen.



Befragte
(Angaben in % des jeweiligen n, Mehrfachnennungen)

Wechsler ohnne Umzug Wechsler ohne Umzug

und_teilweiser Wechsel und vollstdndiger Wechsel
Grinde
fur den Wechsel 1996 2002 1996 2002

(n=57) (n=51) (n=100) (n=125)
Niedrige Anlagezinsen 31,6 15,7 13,0 12,0
Hohe Kreditzinsen 19,3 13,7 25,0 20,0
Hohe
Kontofuhrungsgebihren 47,4 41,2 41,0 41,6
Haufige Ausfiihrungsfehler 8,8 1,6 8,0 10,4
Ungenltgende
Beschwerdebehandlung 8,8 11,8 11,0 18,4
Lange Wartezeiten
an der Kasse 8,8 0,0 7,0 10,4
Kein Telefon Banking 0,0 0,0 2,0 4.0
Kein Home Banking 53 2,0 2,0 4,0
Kein Mobile Banking - 0,0 - 2,4
Ungunstige
Offnungszeiten 8,8 9,8 7,0 10,4
Keine Beratung auferhalb
der Offnungszeiten 0,0 4,0 2,0 4,0
Geringe Anzahl
von Filialen 5,3 4,0 9,0 13,6
Wenige SB-Gerate 3,5 2,0 7,0 7,2
Unfreundliches
Bankpersonal 12,3 17,6 39,0 31,2
Falsche/schlechte
Beratung 22,8 29,4 32,0 32,8
Schlechtes Ansehen
der Bank 5,3 2,0 3,0 4,8
Sonstige Griinde 26,3 35,3 26,0 31,2

Tabelle 9: Grunde fur den Wechsel bzw. den teilweisen Wechsel ohne Umzug als Grund

Die bisherigen Analysen und ihre Ergebnisse minden in einem abschlielenden Analyse-
schritt in eine Untersuchung der bereits angesprochenen Bindungsintensitat und der Zufrieden-
heit in einzelnen Bankengruppen der Hauptbankverbindung. Gleichzeitig wird der Zeitvergleich
zwischen 1996 und 2002 gezogen. Abbildung 1 gibt zundchst die Anteile der Zufriedenen, re-
signativ Zufriedenen und der Unzufriedenen in der Klientel der Bankengruppen an (ohne Direkt-
banken, die als Hauptbankverbindung keine Rolle spielen). Die Ergebnisse zeigen zumindest flr
GroRbanken, Sparkassen und Genossenschaftsbanken ein relativ homogenes Bild in 1996, wel-
ches sich in 2002 aufzulésen beginnt. Wahrend der Anteil der Zufriedenen unter den Grofl3ban-
kenkunden deutlich von 52% auf 43% zurtickgeht, fallt dieser bei den Genossenschaftsbanken nur
leicht. Die Sparkassenklientel weist sogar einen leicht hoheren Anteil Zufriedener auf. Der Anteil
der Zufriedenen an den Postbankkunden nimmt deutlich zu, allerdings von einer relativ geringen
Basis aus. Die Uberproportionale Steigerung des Anteils Zufriedener bei den Kunden sonstiger



17

Banken ist vor allem den Sparda-Banken zuzuschreiben. Insgesamt hat sich der Anteil Unzufrie-
dener auf sehr niedrigem Niveau verdoppelt.

Alle

GroRbank 1996

Sparkasse 1996

GenoBank 1996

Post 199%

aiEyagayae

Sonstige 199

D Zufriedene

Kunden

- Resignativ zufrie-

dene Kunden
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1 ] Kunden
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I I I
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Abbildung 1: Zufriedene, resignativ zufriedene und unzufriedene Kunden und Bankengruppen
1996 und 2002

Entsprechend der bereits eingangs der Analyse erdrterten Aspekte erlauben die detaillierten
Analysen zur Wechselbereitschaft und zur Abwanderungsgefahr eine klarer differenzierende Un-
tersuchung fir die Bankengruppen. Hierfir werden aus den sechs diskutierten Kundengruppen
insgesamt vier Typen abgeleitet, die eine Aussage zur Bindungsintensitat erlauben (s.o. zu Beginn
des Abschnitts):

» Stabile Beziehungen umfassen den Kundenkreis, der keine Wechselabsicht artikuliert
und auch tatsachlich nicht zu wechseln begonnen hat.

» Noch stabile Beziehungen werden solchen Bankkunden zugeschrieben, die zwar keine
Wechselabsicht duf3ern, jedoch trotzdem ,schleichend“ mit einem teilweisen Wechsel be-
gonnen haben.

» Beziehungen mit latenter Wechselgefahr liegen vor, wenn
¢ eine Wechselabsicht angegeben wird, aber noch kein Wechsel begonnen wurde, oder
e ein Wechsel ohne Umzugsmotiv durchgeflihrt und die alte Verbindung ganz aufgege-

ben wurde.

» Beziehungen mit konkreter Abwanderungsgefahr liegen schliellich vor, wenn
e eine Wechselabsicht artikuliert wird und auch ein Wechsel (teilweise) begonnen

wurde, oder
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e ein Wechsel ohne Umzugsmotiv durchgeflhrt und die alte Verbindung nur teilweise
aufgegeben wurde.’

Alle ]

GroRbank 1996 4|

Sparkasse 199 4|

GenoBank 199 # 4

Post 1996 4

Sonstige 1996 4

Alle 1

- Konkrete

Abwanderungsgefahr
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Sparkasse 2002 # - Latente

Wechselgefahr
GenoBark 2002 1

E] Noch stabile
/
Post 2002 [25] Beziehung

Sonstige 2002 1] [=] I:l Stabie
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Abbildung 2: Kunden unterschiedlicher Bindungsintensitat und Bankengruppen 1996 und 2002

Abbildung 2 zeigt hierzu die Aufteilung innerhalb der jeweiligen Klientel der Bankengruppen
fur die Jahre 1996 und 2002. Bereits fur 1996 zeigt sich ein heterogenes Bild, welches sich fir
2002 nochmals zum Teil deutlich verschiebt. GroRbanken weisen mit zusammen 42% das grofte
Potential wechselbereiter (26%) oder abwanderungsgefahrdeter (16%) Kunden auf, welches in
2002 gegen den Markttrend in beiden Kategorien auf insgesamt 47% steigt. Den Sparkassen ge-
lingt es dagegen sogar, den Anteil wechselbereiter Kunden leicht zu reduzieren, wahrend die Ge-
nossenschaftsbanken bei den latent wechselgefahrdeten Kunden dem Trend der GroRRbanken
folgen. Gleichzeitig nimmt insgesamt der Anteil stabiler Beziehungen zu, am deutlichsten bei den
Sparkassen. Diese Entwicklung geht u.a. mit einer Reduzierung der noch stabilen Beziehungen
einher. Hierzu gegenlaufig entwickelt sich die Klientel der Postbank, die einen dramatischen Ein-
bruch bei stabilen Kundenbeziehungen zeigt und das Potential der Wechselbereiten deutlich er-
hoht.

Der Vergleich der beiden Abbildungen zeigt gleichzeitig die Notwendigkeit differenzierender
Analysen zur Zufriedenheit auf. Wahrend aus Abbildung 1 noch ein gewisser Gleichklang abzule-
sen ist, offenbart Abbildung 2 deutlich verschiedene Strukturen. Ferner werden die Veranderungen
in der Zufriedenheitsstruktur von 1996 nach 2002 u.a. mit den Veranderungen der Bindungs-
intensitaten erklarbar.

> Im Unterschied zum Wechsel mit der kompletten Aufgabe der Bankverbindung wird hier eher eine konkrete Abwanderungsgefahr
gesehen, da der Wechsel noch nicht ganz vollzogen worden ist.
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7 Zusammenfassung

Die Studie setzte sich zum Ziel, eine empirische Antwort zur Wechselbereitschaft und Ab-
wanderungsgefahr aus scheinbar stabilen Haus- bzw. Hauptbankverbindungen zu geben. Hierbei
standen die zu differenzierenden Wechselgrinde genauso im Blickpunkt wie die mdglichen
Grinde, einen Wechsel nicht zu vollziehen, obwohl Wechselanlasse bestehen.

Darlber hinaus wurde zusatzlich hinterfragt, ob nicht trotz der Intention von Kunden, aus
wohldefinierten Grinden einen Wechsel zu vermeiden, ein teilweiser (,schleichender®) Wechsel in
einzelnen Produkten stattfindet, auch wenn nach auf3en in die Verbindung zum Finanzdienstleister
Zufriedenheit und Nicht-Wechsel signalisiert wird. Die Analysen wurden erganzt um Untersuchun-
gen zu Art und Umfang der Nutzung von Haupt- und Nebenbankverbindungen.

Die Ergebnisse zeigen einen deutlich positiven Zusammenhang zwischen dem Ausmal} der
Zufriedenheit und der Anzahl der Nebenbankverbindungen und der bei diesen genutzten Produkte
auf.

In einer differenzierenden Analyse lassen die resignativ Zufriedenen trotz ihres grundsatzlich
positiven Votums Uber die Hausbank eine deutlich erhdhte Wechselabsicht erkennen. Dariber
hinaus erscheinen sie erheblich abwanderungsgefahrdet, da sie deutlich haufiger Nebenbankver-
bindungen mit typischen Cross-Selling-Produkten belegen.

Dies gilt insbesondere fir diejenigen Bankkunden, die zwar grundsatzlich einen Wechsel-
anlass sehen, jedoch aufgrund bestimmter Faktoren wie monetarem Aufwand, persénlicher Be-
kanntheit oder einem Mangel an Alternativen einen Wechsel ihrer Hauptbankverbindung noch
nicht vollzogen haben. Wesentliche Wechselgrinde liegen nicht nur im Konditionenbereich, son-
dern sehr deutlich auch im Feld der Personalqualitat und der Beratung.

Die Analysen zur Bindungsintensitat zeigen zunachst deutlich, dass diese einer selbst Uber
30 Items differenziert erhobenen Zufriedenheit Gberlegen ist, weil u.a. Wechsel- und Nicht-Wech-
sel-Grinde auch auf Investments und mogliche Alternativen Bezug nehmen. Zwar deuten sich
auch in der Zufriedenheitsuntersuchung Anderungen im Verhalten der Bankkunden an, jedoch
offenbaren erst die detaillierten Analysen zur Kundenbindung in sechs bzw. vier Kategorien den
~>eelenzustand“ der Bankkunden. Die Ergebnisse zeigen deutliche Unterschiede zwischen den
einzelnen Bankengruppen genauso wie im Zeitvergleich 1996 und 2002.
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