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Reprasentative Befragung von
Bankkunden in Deutschland

Mai 2010
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Hintergrund

In Zeiten der allgemeinen Bankenkrise machen sich viele Banken Sorgen um
ihre Reputation bei den Kunden und feilen an ihnrem Image.

Dies war Anlass fur eine Befragung von Bankkunden durch das LINK Institut.
Mit Hilfe der Befragung sollte die Nutzenerwartung (Zufriedenheit, Wichtigkeit)
der Bankkunden in verschiedenen Aspekten mit hrer Hausbank
(Hauptbankverbindung) in Erfahrung gebracht werden. (Details siehe

Folgeseiten)
Durchfuhrungszeitpunkt: Mai 2010

Befragungsdesign:

= 500 Telefoninterviews (CATI)

» Repréasentativ fir die Deutsche Bevélkerung in Punkto geographische
Verteilung, Geschlecht und Altersgruppen

= Bei der Auswertung wurden nur die Personen bericksichtigt, die Gber eine

Bankverbindung verfligen (n=472)

Value



Befragungsdetails 1/2

Abgefragte Aspekte:

» Breites Produktangebot

» RegelméBige Information
= Image der Bank

= Offnungszeiten

= Anzahl der Filialen

= Online-Banking

» Zinsangebot

= Diskretion

= Eingehen auf Bedlrfnisse

= Beratung

Fragestellungen:
= Wie wichtig ist Ihnen dieser Aspekt
= Wie zufrieden sind Sie bezlglich diesem Aspekt mit Ihrer Hausbank

» Was ist flir Sie der wichtigste Aspekt
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Befragungsdetails 2/2

Tabellierung nach folgenden soziodemographischen Merkmalen:

= Total

= Mannlich

= Weiblich

= 14-29 Jahre

= 30-49 Jahre

= 50+ Jahre

» Kinder unter 14 Jahren im Haushalt — ja

= Kinder unter 14 Jahren im Haushalt — nein

= Split Uber alle Bundesléander (Auswertung einzeln)
» Haupt-/Volksschule

= Weiterfihrende Schulbildung ohne Abi

= Abi/ Uni/ FH

= Bis 1.500 Euro Haushalts-Netto-Einkommen

= 1.501 bis 3.000 Euro Haushalts-Netto-Einkommen
= Uber 3.000 Euro Haushalts-Netto-Einkommen
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Beispiele Charts

Fiir 41% aller Bankkunden ist die
individuelle Beratung das Wichtigste

Beratung

Eingehen auf meine
Bediirfnisse

Diskretion

Zinsangebot
Online-Banking

Anzahl der Filialen
Sffnungszeiten

Image der Bank
RegelméRige Information

Breites Produktangebot

Fragestellung:

Wenn Sie an |hre Hausbank (Hauptbankverbindung) denken, welcher Aspektist lhnen von den

nachfolgenden am Wichtigsten?

Quelle:

LINK Institut, Frankfurt, reprasentative Befragung Mai 2010 / Besitzer eines Bankkontos (n=472)

4 IRINIK Institut

Fast 40% aller Bankkunden wiinschen sich

mehr individuelle Beratung durch ihre Bank

® Sehr zufrieden /
zufrieden

61,2% ® Eingeschrankt
zufrieden bis sehr

Fragestellung:

unzufrieden

Wenn Sie an Ihre Hausbank (Hauptbankverbindung) denken, wie zufrieden sind Sie mit
dem folgenden Angebot: ,Eingehen auf meine Bedurfnisse”

Quelle:

LINK Institut, Frankfurt, reprasentative Befragung Mai 2010 / Besitzer eines Bankkontos (n=472)

Value

Value

Jeder zweite Besserverdiener wiinscht sich
von Banken individuellere Betreuung

Haushalte mit mehr als 3.000,- Euro

u Sehr zufrieden /
zufrieden

50,4 % ® Eingeschrankt
zufrieden bis sehr
unzufrieden

Fragestellung:
Wenn Sie an Ihre Hausbank (Hauptbankverbindung) denken, wie zufrieden sind Sie mit
dem folgenden Angebot: Eingehen auf meine Bedurfnisse”

Quelle:
LINK Institut, Frankfurt, reprasentative Befragung Mai 2010 / Besitzer eines Bankkontos (n=472)

I Institut
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Beispiel Tabellierung

Seito 2
LINK VALUE - ZUFRIEDENHEIT MIT GELDINSTITUTEN MAI 2010 - 1800xxx/5097/HN
Frage 302.00: Wenn Sie an lhre Hausbank (HAUPTEANKVERBINDUNG) denken, wie zulrieden sind Sie mi den folgenden Angeboten?
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Lieferung / Honorar

Lieferung:
41 Seiten Ergebnis-Tabellierung (pdf-Datei)
25 standardisierte PPT-Charts (pdf-Datei)

Die Lieferung kann in 48 Stunden erfolgen (ggf. in Absprache)

Honorar:
Die detaillierte Auswertung der Befragung kénnen Sie gegen ein
Schutzhonorar von € 150,- zzgl. MwSt. beziehen. Bitte schicken Sie

uns hierfir eine kurze E-Mail mit Ihren Kontaktdaten an:
info@link-value.com

lhr Ansprechpartner fiir Ruckfragen:
Ralf Roth

Tel: 069-94 540 340

Mobil: 0151-1477 2184

roth.ralf@link-value.com
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