Diese Meldung kann unter http://www.presseportal.ch/de/pm/100008862/100607428/accenture-studie-privatkundengeschaeft-der-banken-
leidet-auch-nach-finanzkrise-unter-geringer abgerufen werden.

>
accenture

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

26.07.2010 - 09:05 Uhr, Accenture

Zurich (ots) - Die Mehrheit der Manager im Privat kundengeschéaft
f ihrender Banken si eht die Kundenrentabilitéat auch langfristig unter
dem Ni veau al s vor der Finanzkrise. Dies geht aus einer globa
dur chgef hrten Studi e des Managenent ber at ungs-, Technol ogi e- und
Qut sour ci ng-Di enstl ei sters Accenture hervor. Der Gund |iegt demmach
in erster Linie in der gestiegenen Preissensibilitat der Kunden und
der Neigung, zu Gunsten preiswerterer Angebote die Bank zu wechsel n.

Fir die Studi e zum Konsunent enver hal ten wurden durch Accenture
zwi schen Marz und Juni 2010 wel tweit Entschei der fihrender Banken -
darunter auch die global grossten Institute aus dem
Privat kundengeschéaft - befragt. Fast die Halfte der Befragten (46
Prozent) sieht in der Kundenrentabilitéat einen Einbruch zw schen flnf
und 15 Prozent seit der Finanzkrise. Bei 11 Prozent der Institute
fallt dieser sogar noch groésser aus. Eine einfache Wederherstellung
wi rd aber wohl nicht so einfach. So sehen di e Bankverantwortlichen
starken Gegenwi nd an nehreren Fronten

- 59 Prozent der Befragten sehen seit der Finanzkrise einen
Ei nbruch bei der Kundenl oyal it at

- 63 Prozent der Manager identifizieren bei |hren Kunden eine
stéarkere Preissensibilitat und

- ebenfalls 63 Prozent sagen, dass di e eigenen Kunden i mer ofter
den Anbieter fir bestimte Leistungen wechseln

"Unsere Studie zeigt eine deutliche Verschiebung der Marktmacht zu
@Qunst en der Bankkunden, ausgel 6st durch di e Fi nanzkrise", sagt George
H. Schmidt, Geschéaftsfihrer im Bereich Banken bei Accenture. "Die
Kunden sind in ihren finanziellen Entschei dungen deutlich
sel bst bewusst er geworden. Hinzu komren ein klarer Vertrauensverl ust
gegeniiber den Banken, ein gestiegenes Preisbewusstsein und eine
starke Wechselwi | ligkeit bei schlechtem Service."

Zur Wderherstellung der Profitabilitéat setzten Verantwortliche
der Institute auf eher konventionelle Strategien. So wollen 87
Prozent der Manager die Unsétze Uber verstéarkte
Cross- Sel | i ng- Massnahnen bei den Bestandeskunden steigern, die
Neukundengewi nnung steht fir 54 Prozent der Befragten im Mttel punkt
und i merhin 33 Prozent sehen in Preissteigerungen auf Produkte und
Di enstl ei stungen das Mttel der Wahl. "Diese traditionellen
Instrumente werden jedoch nicht so leicht greifen. So hat die
Fi nanzkri se bei den Konsunenten auch di e Erwartungen und
Anf orderungen an di e Kundenbetreuung deutlich steigen | assen”, sagt
Schni dt .

Fir die neisten Banken im Privat kundengeschaft wird es daher vor
al  em not wendi g sein, den neuen Kundenbedirfnissen |langfristig
gerecht zu werden. Der (berw egende Teil der Bank-Entscheider (83
Prozent) sieht demmach seit Eintreten der Finanzkrise eine gestiegene
Nachfrage nach "direkten" Kundenservices - Online, via Tel efon und
mobi | - und sogar fast zwei Drittel (63 Prozent) glauben, dass fir
i hr Unternehmen imErfillen di eser Kundenbedirfnisse in den ndchsten
drei Jahren eine wesentliche Herausforderung liegt. Witere Aufgaben
i egen zudemin einer starkeren Personalisierung von
Bankdi enst| ei stungen (49 Prozent) und ei nem spezi el |l en Ei ngehen auf
prei ssensi bl e Kunden (44 Prozent).

"Nur Banken, die erkennen, dass sich die Bezi ehung zum Kunden
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nachhaltig und fir imer veréandert hat, werden gestéarkt aus der Krise
hervorgehen", sagt George H. Schmidt. "In der Umrsetzung ist jedoch
ein starkes Defizit zw schen den neuen Ansprichen der Kunden und den
not wendi gen Ressourcen der Banken ersichtlich." So z&hlen | aut

Bef ragung verbesserte Instrunente zur Kundenanal yse (82 Prozent) und
damit Kundensegnentierung, gut integrierte Servicekanéle (79
Prozent), personalisierte Angebote (68 Prozent) sow e innovative
Technol ogi en (53 Prozent) zu den wi chtigsten G undl agenfel dern zur
Akqui sition und Bi ndung der Kunden nach der Krise. Allerdings sieht
deutlich weniger als die Halfte der Entscheider ihr Unternehnmen in
di esen Berei chen gut aufgestellt.

Weitere Schl iissel erkenntni sse der Studi e:

- Die Entscheider im Privatkundengeschéaft identifizieren vor allem
Wet t bewer ber aus anderen Industrien (65 Prozent), technol ogi sche
I nnovatoren (45 Prozent) und spezialisierte Finanzdienstleister (43
Prozent) als wesentliche Innovationsquellen fir das
Bank- Kunden- Ver hél t ni s.

- Wesentliche Investitionsfelder imPrivatkundengeschaft sind nach
Ansi cht der Manager di e Entw cklung und Verbesserung neuer Absatz-
und Kommuni kat i onskanal e (54 Prozent), die Integration der
ver schi edenen Kanédle (49 Prozent) und di e Verbesserung des
Kundenver st andni sses (33 Prozent).

- Fast zwei Drittel (63 Prozent) werden in den n&achsten Jahren den
"Kundenl ebenswert"” als wesentlichen Faktor fur das Managenment der
Kundenprofitabilitéat heranzi ehen.

- 53 Prozent der Verantwortlichen sehen in der Erosion des
Kundenvertrauens eine 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 die
Nachfrage nach Krediten gesunken (53 Prozent).

Met hodol ogi e

Fur die Studie wiurden durch Accenture zw schen Marz und Juni 2010
weltweit 46 Geschaftsverantwortliche und Marketingentschei der (CEGs,
Geschéaftsleiter und Bereichsvorsténde) aus dem Privat kundengeschaft
von 35 Banken - inklusive 26 der 100 gl obal fihrenden Institute -
befragt. Darunter waren Marktteil nehmer aus Australien, Deutschland
Frankreich, Gossbritannien, Italien, Kanada, den N ederl anden,
Gsterreich, Schweden, der Slowakei, Spanien, Sidafrika, der Turke
und den USA

Uber Accenture

Accenture ist ein weltweit agierender Managenent berat ungs-,
Technol ogi e- und Qut sourcing-Di enstleister. Das Unternehnen bringt
unf assende Proj ekterfahrung, fundierte Fahigkeiten Uber alle Branchen
und Unt er nehnensber ei che hi nweg und Wssen aus qualifizierten
Anal ysen der weltweit erfol greichsten Unternehnen in eine
partnerschaftliche Zusamenarbeit ein. So schafft Accenture fir seine
Kunden nachhal ti gen Markterfol g. Das Unternehmen beschaftigt rund
177.000 Mtarbeiter, die in 120 Landern fur unsere Kunden té&tig sind
und erwi rtschaftete i mvergangenen Fi skaljahr (zum 31. August 2009)
ei nen Nettounsatz von 21,58 Md. US-Dollar. Die |Internetadresse
lautet www. accenture.ch
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