Service-Architekturen 2015 im
Finanzdienstleistungsmarkt

Entwicklungsperspektiven und Kundenerwartungen an d en Service der
Zukunft — eine qualltatlve Studle mit Prlvatkunden
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. Strategiefeld Kundenservice

In vielen Befragungen von Managern in der Finanzdienstleistungsbranche
wird ein hochwertiger Kundenservice als eines der wichtigsten
Strategiefelder benannt

In der Regel soll ein hochwertiger Service die Kundenbindung und ggf.
auch Weiterempfehlungsbereitschaft steigern

Tatsachlich belegen unsere Branchenuntersuchungen, dass verhaltensnahe
Indikatoren der Kundenbindung, wie z. B. Treue, Cross-Buying-Bereitschaft

oder auch Weiterempfehlung einen positiven Effekt auf den Geschaftserfolg
haben (vgl. ndchste zwei Charts)

Zusatzlich wird von den Unternehmensstrategen ein besonderer Service
oder eine hohe Servicequalitat als Differenzierungsmerkmal
hervorgehoben

Hierbei steht die Abgrenzung zum Wettbewerb sowie der Wunsch,

hoherpreisige und renditeorientierte Produkte absetzen zu kénnen, im
Vordergrund
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. Kundenbindung lohnt sich: Zusammenhang* mit Wachstu m

Starke des Zusammenhangs zwischen Bindungsmerkmalen und Erfolgskennzahlen
am Beispiel der Versicherungsbranche: Treue ist deutlich wirksamer fiir die Zuwachsrate als
Weiterempfehlung, d.h. Cross-Selling aufgrund guter Betreuung ist fiir das Wachstum von
Versicherern wichtiger, als Kunden zu Promotoren zu entwickeln.
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. Grenzen des Kundenservice — neue Perspektiven

Trotz des Bemuhens vieler Finanzdienstleister, eine hohe Servicequalitat
zu erreichen und sich auch mit Kommunikationselementen (Werbung,
Giutesiegel) hinsichtlich des Kundenservice vom Wettbewerb
abzugrenzen, fallt es den Kunden immer schwerer, einen wahren
Mehrwert bzw. Serviceunterschied in den Angeboten der
Finanzdienstleister zu erkennen

Viele Serviceleistungen, die bis vor einigen Jahren noch Begeisterung
stifteten, gehoéren heute aus Kundensicht bereits zum Standard

Investition in die ,Nahe zum Kunden* wie z. B. Geschaftsstellen oder
Interaktive Internetseiten sind neue Konzepte eines erweiterten Vor- und
Nachkauf-Serviceangebots, die nun ihre Wirkung beweisen missen

Hier stellt sich die wesentliche Frage, welche neuen, zusatzlichen oder
besonderen Serviceerwartungen Kunden von Versicherern, Banken,
Sparkassen oder Bausparkassen in Zukunft erwarten

Diese Studie mochte dazu Antworten geben und Sie dazu einladen, an
der Konzeption teilzunehmen
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. Untersuchungsfragen der Studie

Folgende Fragen stehen dabei im Vordergrund:

Welche Rolle spielt der Service in der Kundenwahrnehmung, im Rahmen von Angeboten/
Produktauswahlprozessen, im direkten Kontakt als Bestandskunden sowie im Erleben der
Marke?

Wie und wo treten Kunden in den Kontakt mit Servicepunkten?

Wie bewusst und unbewusst werden einzelne Services erlebt und verarbeitet?

Welche Wirkungen auf das Angebot, die Produkte und die Marke kdnnen festgestellt werden?

Wie haben sich die Serviceerwartungen in den letzten Jahren verandert?

Welche Aspekte des Kundenservice von Finanzdienstleistern I6sen noch Begeisterung aus und
welche werden ,nur” noch als Standard bzw. Mindestanforderung wahrgenommen?

Wie sehen die Kunden die Veranderungen im Markt, welche Rolle spielen neue Medien dabei?

Auch durch den Abgleich mit alteren Studien unseres Hauses zu diesem Thema sowie zu
Ergebnissen unserer FDL-Servicebarometer-Studien wollen wir Veradnderungen und neue
Perspektiven ermitteln

Welche Serviceerwartungen werden sich in Zukunft entwickeln?

Wie werden sich hinsichtlich einzelner Kontaktpunkte und Themen die Kundenerwartungen an die
Beratung, Betreuung und weiteren Services entwickeln? Was wird als neu und als Mehrwert erlebt?

Welche Best Practices aus anderen Branchen kénnen sich Kunden auch fur die FDL-Branche
vorstellen?

Wie lassen sich neue gesetzliche Anforderungen an die Beratungsqualitat und Betreuungskontinuitéat
integrieren?
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. lhre Mitgestaltungsmaoglichkeiten

Gerne bieten wir an, lhre spezifischen Fragen in der Untersuchung zu
berticksichtigen

Wenn Sie spezifische oder vertiefende Fragen zum Thema Kundenservice haben,
sprechen Sie uns gerne an und senden uns ihre Fragen

Im Rahmen der Erstellung des Leitfadens fir die Gruppendiskussionen
bertcksichtigen wir Ihre Fragestellungen soweit wie mdglich

Dazu richten Sie am besten — unverbindlich — Ihre Fragen per E-Mail an die
beiden Projektleiter

Fur den Bankenmarkt: christian.truebenbach@psychonomics.de

Fur den Versicherungs- und BSK-Markt: kerstin.mueller-sinik@psychonomics.de

Die Integration von exklusiven Teilthemen ist in eingeschrankter Form madglich;
bitte fragen Sie bei Interesse direkt bei den Ansprechpartnern nach und wir prifen
die Realisierbarkeit Ihres Anliegen
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. Methodik

Je nach Anzahl der zu untersuchenden Teilthemen planen wir 2 bis 4
Gruppendiskussionen durchzuftihren

Davon sollen auf jeden Fall 2 bis 3 Gruppendiskussionen in Kéln im klassischen Studio
stattfinden

Ein bis zwei weitere Gruppendiskussionen mit einem starkeren Fokus auf die neuen
Medien / Internet kbnnen zusatzlich als Online-Variante organisiert werden

Die beiden traditionellen Gruppendiskussionen werden hinsichtlich des Alters
getrennt: eine Gruppendiskussion fur die jingere (unter 35 Jahre) und eine flr die
altere Zielgruppe (tUber 35 Jahre)

Fur die Gruppendiskussionen werden Leitfaden entwickelt und mit moglichen
Interessenten der Studie abgestimmt

Hierbei ist das Einbringen neuer Servicekonzepte geplant

Je nach Fragestellung sind auch Kleingruppen zur kreativen Erarbeitung neuer
Servicekonzepte (gemaf eines Workshops) denkbar
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. Timing

Es ist geplant, die Studie im Januar vorzubereiten und ab ca. Ende Januar 2010
mit den Gruppendiskussionen zu beginnen

Die Berichtlegung folgt dann bis Ende Feb. / Anfang Mrz.

lhren Input fir mogliche Themen / Fragen brauchten wir bis Mitte Jan. 2010
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. Studienbestellung per FAX an YouGovPsychonomics: 0221 - 42061-100

z. H. von Herrn Christian Triubenbach / Frau Kerstin Miller-Sinik

Studienbestellung (Preise zuziiglich der gesetzlichen Mehrwertsteuer)

Listenpreis
Studie ,Service-Architektur 2015 im 2.750 €
Finanzdienstleistungsmarkt®
(Farbdruck, Ringbindung, ca. 60-80 Seiten)
Integration exklusiver Teilthemen, z. B. Test von 750 € bis
Servicekonzepten, Preis je nach Umfang 2500 €

Kontaktdaten

Name Unternehmen Anschrift
Funktion Email Telefon
Ort, Datum Unterschrift
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