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Warum möchten Sie Ihr Handy nicht für 
Bankgeschäfte verwenden? 
(Mehrfachnennung möglich)

Können Sie sich grundsätzlich vorstellen, mit 
Ihrem Handy Bankgeschäfte zu tätigen oder 
Informationen zu Ihrer Bank einzuholen? 
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Sonstiges

� Angaben in Prozent 
� Basis: Befragte, die noch nie mit ihrem Handy 

Bankgeschäfte getätigt oder Informationen zu 
ihrer Bank eingeholt haben

� n= 1.197

Ja Vielleicht Nein

es fehlt der persönliche Kontakt

bin selten unterwegs

ist mir zu unpraktisch bzw. 
kompliziert

ist mir zu unsicher

Gebühren sind zu hoch

Ein Drittel der Nichtnutzer kann sich Mobile Bankin g            
vorstellen, Haupthürde: Sicherheit
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1 Kundenmonitor Banken
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Der Kundenmonitor Banken

� Als umfassendes Marktbeobachtungsinstrument für den Privatkundenmarkt hat die 
YouGovPsychonomics AG den "Kundenmonitor Banken" entwickelt, um den 
Einstellungen und Verhaltensweisen von Bankkunden im Rahmen einer Längs-
schnitterhebung nachhaltig auf den Grund zu gehen. Die Studie erschien erstmals im 
Oktober 2006 und wird seitdem im jährlichen Turnus fortgeführt. 

� Der Kundenmonitor Banken beinhaltet eine spezielle, psychologisch fundierte Bank-
kundentypologie . Auf der Basis der einstellungs- und verhaltensbasierten Typologie-
Informationen kann ein Geldinstitut seine Kommunikations- und Vertriebsaktivitäten in der 
Folge gezielt auf einzelne Kundensegmente ausrichten.

� Der besondere Vorteil des "Kundenmonitor Banken" liegt in der starken Ausrichtung auf 
die Handlungsorientierung : Die Ergebnisse zeigen nicht allein die aktuellen Privat-
kundenstrukturen von Banken auf, sondern versetzen darüber hinaus – auch dank der 
Bankkunden-Typologie – Entscheidungsträger in die Lage, direkt Maßnahmen für die 
gezielte Ansprache von Privatkunden abzuleiten.  

� Aktuelle Highlight-Themen geben den Verantwortlichen für Strategie und Vertrieb 
wertvolle Informationen an die Hand, um den eigenen Wettbewerbsvorteil zu sichern und 
weiter auszubauen. 
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Methodensteckbrief

� Inhalt: Einstellungen und Verhaltensweisen von Bank kunden

� 6.000 repräsentative Online-Interviews mit Privatkunden (Bankentscheider 
und Mit-Entscheider) im deutschen Privatkundenmarkt; Quota-Sample 

� 1.000 repräsentative CATI-Interviews mit Privatkunden (Bankentscheider 
und Mit-Entscheider) im deutschen Privatkundenmarkt; Random-Sample

� Highlight-Themen 2010: 

1. Mobile Banking / Multi-Channel Erscheinungstermin: September

2. Social Banking           Erscheinungstermin: November

� BYOS („Bring your own sample“): Möglichkeit für Bezieher, die 6.000er 
Stichprobe mit eigenen Kunden aufzustocken , exklusive Auswertung für 
diese Auftraggeber (oder Bereitstellung Boost-Sample)

� Kundenindividuelle Fragestellungen mit exklusiver Auswertung möglich
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Leistungen des Kundenmonitor Banken

� Leistungspakete

� Aussagestarker Berichtsband mit Interpretationen un d Marktbeurteilungen 
(Basisteil ca. 50-80 Seiten, Highlightthemen jeweil s ca. 70 Seiten Insgesamt ca. 
200 Folien )

� Grundauswertungstabelle als Excel-Datei (ca. 490 Se iten)

� Ergebnisse aus dem Basisinstrument zur Marktstruktur und Kundenverhalten

� Zusatzinformationen aus spezifischen „Highlight-Themen “

� Kundenspezifische Sonderauswertungen sind möglich

� Schaltung einer Parallelstichprobe mit eigenen Kunden möglich

� Schaltung exklusiver Fragen ist zu jeder Welle möglich
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Basis-Inhalte des Kundenmonitor Banken

Marktstrukturdaten
� Reichweiten & Marktanteile
� Produktausstattung

Einstellungen zu eigenen Bankverbindungen
� Kundenzufriedenheit (gesamt)
� Kundenbindung (aktiv + passiv)
� Gründe für Wahl und Wechsel
� Wechselabsicht
� Produktabschlussplanung

Grundlegende Einstellungen
� Kompetenz 
� Entscheidungsstil (Leistungsorientierung, 

Berateraffinität, etc.)
� Sparverhalten
� Cross-Buying-Neigung
� Allfinanzaffinität

Zufriedenheit mit Beratung und 
Service

� Beurteilung des Preis-Leistungs-
Verhältnis

� Individualität der Beratung
� Zufriedenheit mit Schnelligkeit und 

Fehlerfreiheit

Kommunikations- und Abschluss-
verhalten

� Informationsneigung
� Online-Affinität versus Filial-Affinität
� Generelle Vertriebs- und 

Kommunikationswegepräferenz

Soziodemografie
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Highlight-Themen – Kundenmonitor Banken 2010

Bevorzugte Informationsquellen
� Wie werden „neue“ Medien für die 

Informationssuche nach Finanzprodukten 
engesetzt?

(Erst-)Kontakt mit dem Kunden
� Melches Medium für welchen Anlass?

Reaktionsmöglichkeiten der Kunden
� Welcher Kommunikationskanal wird bevorzugt?

Abschlussbereitschaft
� Welcher Kommunikationskanal wird für den 

Produktabschluss präferiert?

Soziale Netzwerke  
� Online-Kommunikation über Finanzthemen

Potentialschätzung Mobile Banking
� Technische Ausstattung
� Welche Bankangebote sind attraktiv?

Multi-Channel / Mobile Banking

In Entwicklung

Social Banking

Kundenerwartungen und Potenzial
� Welche Ansprüche haben Kunden an ihre Bank 

und welche Produkterwartungen bestehen 
hinsichtlich „Social Banking“?

Bekanntheit von Social Banking Anbietern
� Wie hoch ist die Akzeptanz für alternative 

Geschäftsmodelle: z.B. GLS Bank, fidor Bank, 
smava etc.?

Peer-to-peer Netzwerke
� Bekanntheit und Potenzial für 

Mikrokredite/Geldanlagen

Transparenz und Nachhaltigkeit
� Welche Transparenzerwartungen haben Kunden 

an ihre eigene Bank und welche 
Wahrnehmungen gibt es bezüglich eines 
nachhaltigen Wirtschaftens?

Rendite- Sicherheitsorientierung
� Welche Renditeerwartungen und 

Risikobereitschaft gib es beim Social Banking? 
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Highlight-Themen – Kundenmonitor Banken 2009

Vertrauen, Beratungs- u. Servicequalität
� Aktuelle Beurteilung bei eigenem Geldinstitut
� Beurteilung von angebotenen Produkten
� Auswirkung auf die Kaufabsicht

Erfahrungen mit Geldinstituten (3-6 Monate)
� Medienpräsenz/Werbung
� Kontakt/Information/Abschluss

Finanzmarktkrise = Vertrauenskrise ?
� Veränderung von Vertrauen nach Geldinstituten

Vertrauenbildende Aspekte
� Maßnahmen / Aktivitäten / Produkte

Persönliches Verhalten 
� Beratung / Wechsel

Steuerungspolitische Einschätzung
� Zulänglichkeit staatlicher Kontrollmechanismen
� Verstaatlichung als Lösungsansatz?

Finanzmarktkrise

In Entwicklung

Markenmessung

Markenbekanntheit
� Ungestützt / gestützt 

Differenzierung Kunden / Kenner
� Vertiefte Einzelergebnisse zu 10 Banken und vier 

Fondsgesellschaften

Markenpositionierung
� Darstellung aller Markeneigenschaften im konkreten 

Vergleich 
� Evaluierung der wichtigsten Erfolgsfaktoren und 

Gefährdungspotenziale
� Gegenüberstellung von Wirkungsstärke und 

Wettbewerberposition

Markenrelevanz
� Welche Bedeutung hat die Marke für Relevant Set 

und First Choice? 
� Welche Bedeutsamkeit kommt dem Einfluss der 

Kundenbindung auf die Marke in 
Kaufentscheidungsprozessen zu?
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Highlight-Themen – Kundenmonitor Banken 2008

Honorarberatung
� Beurteilung (Gesamt und Einzelaspekte) 
� Beurteilung im Vergleich zum Gebührenkonzept
� geeignete Produkte oder Fragestellungen für die 

Honorarberatung

Eigene Erfahrungen mit Honorarberatung
� Erfahrung, Anbieter, Gesprächsinhalte
� Erfolgter Abschluss danach?

Bereitschaft für Honorarberatung
� Durchführungsbereitschaft bei eigenem 

und fremden Finanzdienstleister; Relevant Set
� Bevorzugter Ansprachekanal
� Kontaktfrequenz bei Honorarberatung
� Zahlungsweise
� bevorzugtes Honorar-Berechnungs-Modell

Honorarberatung

Internetnutzung
� Informationsverhalten
� Produktkauf/-abschluss

Online-Beratung 
� Kenntnis/eigene Erfahrung
� Beurteilung
� Anforderungen, Einsatzmöglichkeiten 
� präferierte Anbieter

Finanz-Communities
� Nutzung/Bedeutung von Communities und 

Blogs allgemein und im Finanzmarkt 
� Unternehmensnähe oder -unabhängigkeit

Online-Bankprodukte
� Produktpalette, Produktumfang, Kostenstruktur

Web 2.0
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Highlight-Themen – Kundenmonitor Banken 2007

Grundlegende Einstellungen
� Kenntnis eigener Absicherung
� Affinität zu Finanzplanung
� Aktivität bzgl. eigener Finanzplanung
� Offenheit / Ängste, Widerstände

Eigene Erfahrungen mit Finanzplanung
� Dauer, Qualität
� Erfolgter Abschluss danach, wo?

Bereitschaft für Finanzplanung
� Durchführungsbereitschaft bei eigenem 

und fremden Finanzdienstleister
� Relevant Set
� Bevorzugter Ansprachekanal für 

Finanzplanung

Umfassende Finanzplanung Optimierte Kundenansprache

Grundsätzliche Orientierung
� Bevorzugter Banken-Typ
� „Abfangjäger“/Überleitung
� Moderne Filiale / shop-in-shop

Vertriebskanal
� bevorzugter Ansprachekanal für neue Produkte
� maximal tolerierte Ansprachehäufigkeit pro Jahr 

Mobiler Berater
� Beurteilung (Gesamt und Einzelaspekte) 
� Angebot bei eigener Bank  
� Erfahrungen, Gesprächsinhalt, Abschluss
� geeignete Produkte oder Fragestellungen für 

mobile Berater
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2 Ergebnisbeispiele
Kundenmonitor Banken
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Inhalt des Chart-Reports

� Vorwort: Kundenmonitor Banken – der deutsche Bankenmarkt im Überblick

� Einführung und methodische Grundlage zum Kundenmonitor Banken 2010

� Reichweiten, Marktanteil, Produktnutzung

� Reichweite, Hauptbankmarktanteil, Kundenstruktur, Dauer der Hauptbankbeziehung, 
Produktnutzung bei der Bank, Konsumentenkredit bei einem Handelsunternehmen, 
Besitz von Versicherungsprodukten / Abschluss bei einer Bank, Sparverhalten, 
Geplanter Abschluss weiterer Finanzprodukte

� Kundenbindung und -zufriedenheit

� Kundentreue, Wiederwahl, Weiterempfehlungsbereitschaft, Cross-Buying-Bereitschaft, 
Wechselresistenz, Kundenzufriedenheit, Kundenbindung, Gründe bei Wahl und 
Wechsel der Hauptbankverbindung, Institutsprofile / Core Competence

� Bankkundentypologie 

� Entscheidungsstil, Die Bankkundentypologie der psychonomics AG, Kundentypen nach 
Hauptbankverbindung, Produktausstattung nach Bankkundentypen

� Soziodemographie
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Auswertungsbeispiel – Chart-Report
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Beispiel: 

Grundauswertungstabelle

Auswertungsbeispiel –
Grundauswertungstabelle
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3 Bankkunden -Typologie
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Typenbildende Dimensionen der 
Bankenkunden-Typologie 

Offen für Angebote 
der eigenen Bank

Leistungs-
orientierung

Zahlungsbereitschaft für bessere 
Beratung und Service

Berater-
orientierung
Info-Level des Beraters, 

Bedeutung eines 
Vertrauensverhältnisses

Entscheidungsstil

Vorgehen bei Institutswahl 
und Produktabschluss

Kompetenz

Offen für 
Fremdanbieter

Bankkunden-
Typologie
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Erfassung der Kundenmentalität

� Die Bankkunden-
typologie kann 
anhand weniger 
Identifikationsitems
zur Mentalität in die 
Befragung 
eingebunden 
werden.

� Zu den Typen liegen 
aus dem 
Kundenmonitor 
Banken seit 2006 
Hintergrund-
informationen zu 
vielen Themen vor.

� Grundsätzlich besteht die Möglichkeit, alle Befragungsergebnisse per Data-Mining in Ihrem 
Bestandsführungssystem zugänglich zu machen, um z.B. die Kundentypen oder die Cross-
Selling-Bereitschaft in den Bestandsdaten zugänglich zumachen. Insbesondere für 
Direktmarketingmaßnahmen sind dies sehr wertvolle Informationen. 

� Darüber hinaus kann auch per Selbsteinschätzung im Beratungsgespräch der (Neu-
)Kunde typisiert und spezifisch beraten werden (s. nächster Chart).

YouGovPsychonomics Bankkundentypologie

19



YouGovPsychonomics Kundenmonitor Banken

Einfache Administration: 
www.bankkundentypen.de

� Einbindung der bei YouGovPsychonomics gehosteten Bankkundentypologie-
Befragung in Ihrem Beratungs-/CRM-System: Kunde beantwortet Fragen (unter 
Anleitung des Beraters, falls erforderlich):

2

„Einge-
schränkte“„Treue“

„For-
dernde“

„Zuge-
knöpfte“

„Unab-
hängige“

Berater kann 
Produkte 

zielgruppen-
spezifisch und 
somit optimal 

anbieten

Integration ins Beratungs-/ 
CRM-System

Output: Identifikation des 
Kunden anhand der  

Bankkundentypologie

Beratung

20
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4 Weitere Informationen / 
Bestellformulare
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Weitere Informationen im Internet

www.bankkundentypen.de

Online-Selbsttest zur Bankkundentypologie:
Welcher Bankkundentyp sind Sie?

www.bankkundentypologie.de

Ausführliche Beschreibungen der 
5 verschiedenen Bankkundentypen. 

www.psychonomics.de/kundenmonitor_banken

Weitere ausführliche Informationen zum 
Kundenmonitor Banken auf unserer Homepage.
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Studienbestellung des Kundenmonitor Banken per FAX 
an YouGovPsychonomics: 0221 - 42061-100
z. H. von Herrn Sven Hiesinger

23

Preis zzgl. ges. MwSt.

Kundenmonitor Banken

� Bezug des Kundenmonitor Banken 2010 – Gesamtstudie (Berichtsband, Grundauswertungstabelle, 2 Highlight-Themen) 5.900 €

� Einzelbezug von:

� Einzelnes Highlight-Thema:               � Multi-Channel / Mobile Banking � Social Banking 2.500 €

Weitere Optionen

� Schaltung von exklusiven Zusatzfragen möglich; inkl. Auswertung im Exklusiv-Bericht Preis je Frage und Welle: 550 €

Kontaktdaten
Name Unternehmen Anschrift

Email Telefon Telefax

Ort, Datum Unterschrift
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Bestell-Fax für Kundenmonitore der Vorjahre: 
0221 420 61-100

Unsere Rechnungsadresse ist:

Ort, Datum

Unterschrift

Alle Preise sind Netto-Preise und verstehen sich zzgl. der geltenden gesetzlichen Mehrwertsteuer.

Ja, wir möchten den 
Kundenmonitor Banken 
beziehen.

200720082009

Voll-Version (2009 5.900 ,- € / 2008-2007 3.900 ,- €)
� ca. 120 Seiten Chartbericht, 2 Highlight-Themen 
� Grundauswertungstabelle (400 Seiten) 

Grundauswertungstabelle (2.900,- €)
� (ca. 400 Seiten) 

Berichtsband (2.900,- €)
� ca. 35 Seiten 

Highlight-Themen
� ca. 50 Seiten (Bericht, Bankkunden-Typologie, Tabellen)

„Markenmessung “
(II/2009, 2.500,- €)

„Finanzmarktkrise“
(I/2009, 2.500,- €)

„Honorarberatung“ (I/2008, 1.500,- €)

„Web 2.0 / Online Beratung / Communities“
(II/2008, 1.500,- €)

�

�

�

�
�

�

�

�

�

�

�

�
�

z. Hd. von Herrn Sven Hiesinger


