Hausbank im Wandel

Vertraut der private Kundegs

noch seiner Bank?

Von Gerd Waschbusch, Nadine Staub und Andrea Rolle

Die Auswertung diverser Studien zum
Thema zeigt: Die Finanzkrise hat das
Vertrauen in die Kreditwirtschaft nach-
haltig gestort. Vertrauensvetlierer sind
die Investmentbanken, Verirauensge-
winner die Sparkassen. Uberhaupt
kommen die Hausbanken beim The-
ma Vertrauensverlust vergleichsweise
glimpflich davon. Dennoch spiiren die
Kunden verirauensbildende MaBnah-
men wenig und stehen Anlageemp-
fehlungen ihrer Berater weiterhin eher
kritisch gegeniiber. Red.

Seit Ausbruch der infernationalen Finanz-
und Wirtschaftskrise gingen immer wieder
Meldungen ber milliardenschwere Spe-
kulationsverluste renommierter Banken
sowie deren Zusammenbriiche durch die
Presse, was bei privaten Bankkunden zu
einer Verunsicherung fiihrte. Vor diesem
Hinfergrund wird auch ein Vertrauensver-
lust der Bevolkerung in das Bankwesen
offentlich diskutiert. Da jedoch gerade in
Krisenzeiten eine solide Vertrauensbasis
zwischen Kreditinstituten und Kunden un-
abdingbar ist, kommt einem Verlust des
oftmals tber viele Jahre hinweg durch die
Banken miihsam aufgebauten Vertrauens
der Kunden und damit den von den Ban-
ken gefroffenen MaBnahmen zu dessen
Wiederherstellung eine groBe Bedeutung
flr das gesamte Kreditgewerbe zu. Denn
ein Abzug der Einlagen durch die Gldubi-
ger kann unter Umsténden zu einer Ge-
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fdhrdung der Funktionsfdhigkeit des Kre-
ditwesens in Form eines Runs auf die
Banken bis hin zu einem Bankenkollaps
flhren.

Sparkassen als Vertrauens-Champions

Dem potenziellen Vertrauensverlust der
privaten Bankkunden in das Bankwesen
als Folge der internationalen Finanz- und
Wirtschaftskrise wird in der Wissenschaft
eine besondere Bedeutung beigemessen,
was insbesondere durch eine Vielzahl an
Studien zu dieser Thematik belegt werden
kann.” So kommt eine reprdsentative Mei-
nungsumfrage des Bundesverbandes
Deutscher Banken zu dem Ergebnis, dass
das individuelle Kunde-Bank-Verhdltnis
durch die internationale Finanz- und Wirl-
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schaftskrise nur wenig beeintréchtigt wur-
de; lediglich neun Prozent der Befragten
verzeichnen einen sfarken Verfrauensver-
lust zu ihrer eigenen Bank. Dagegen hat
gemdB dieser Studie das Vertrauen von 42
Prozent der Befragten in die Banken in
Deutschland und damit in die Banken-
branche insgesamt stark gelitten.

In diesem Zusammenhang identifiziert die
BBDO Consulting-Studie die Sparkassen
als ,Vertrauens-Champions”, dicht gefolgt
von den Genossenschaftsbanken. Die In-
vestmentbanken bewegen sich hingegen
nach dieser Studie auf dem niedrigsten
Vertrauensniveau.

Hohere Zahlungsbereitschaft fiir
neutrale Beratung

Der GfK-Markiforschung zufolge mussten
zudem auch die personlichen Bankberater
bei 66 Prozent ihrer Kunden einen Vertrau-
ensentzug hinnehmen. Dabei spielten der
Vertrieb nicht auf die individuellen Kunden-
bedlrfnisse zugeschnittener Produkfe so-
wie eine unverstdndliche Erkldrung der
angebofenen Finanzprodukte eine wesent-
liche Rolle.

Um dem entgegenzuwirken weist nach der
BBDO-Consulting-Studie die breite Mehr-
heif der Befragten eine generelle Zahlungs-
bereitschaft fur eine gebuhrenpflichtige,
dafir aber unabhdngige, fachkundige und
provisionsfreie Finanzberatung auf, die
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sich jedoch auf einem sehr niedrigen
preislichen Niveau bewegt.?

Unter Berlcksichtigung der Umfragewerte
des Vorjahres verzeichnet BBDO auBerdem
nur eine Stagnation des Kundenvertrauens
gegenuber der Finanzdienstleistungsbran-
che auf Vorjahresniveau mit Nivellierung
hin zur Mitte. Der Bundesverband deut-
scher Banken stellt im Zeitvergleich hinge-
gen fest, dass die Banken in Deutschland
langsam wieder Vertrauen aufbauen kon-
nen.®

Verirauensbildende MaBnahmen
wirkungslos?

Obwohl 48 Prozent der Befragten in dieser
Studie einschdtzen, die Banken seien we-
gen der Krise in ihren Finanzgeschdften
vorsichtiger geworden, empfinden im Hin-
blick auf das Vertrauen in die Stabilitdt der
internationalen Finanzmdrkte drei Viertel
der Befragten eine bessere Konfrolle als
sehr wichtig. Allerdings gehen lediglich 37
Prozent der Befragten davon aus, dass
eine solche verbesserfe Kontrolle zukinftig
auch erfolgen wird.

Wenngleich die Banken als eine der Kon-
sequenzen der Finanzkrise zu kompetenten
Dienstleistungen  sowie vertrauensfor-
dernden MaBnahmen angehalten sind,
sieht einer Studie von Marketing
Partner zufolge nur knapp die Half-

krisenbedingten Vertrauensverluste noch
Uber das Jahr 2011 hinaus nachwirken
werden.

In einer seitens der Verfasser durchge-
fuhrten Studie® konnte festgestellt werden,
dass die Finanzkrise bei 56,5 Prozent al-
ler Befragfen zu einem Vertrauensverlust
in das gesamte Bankwesen geflhrt hat.
Im Vergleich dazu wurde das Vertrauen in
die eigene Bank nur bei 15,8 Prozent der
Befragten als Folge der Finanzkrise beein-
tréchfigt. Bei immerhin 64,0 Prozent der
Befragten hat sich das Verfrauen in die
eigene Bank nicht negativ verdndert. Ins-
gesamt hat die eigene Hausbank nur bei
24,6 Prozent der Befragten, deren Verirau-
en in das gesamfe Bankwesen gelitten hat,
einen Vertrauensverlust hinnehmen mds-
sen.

Dies kann zum Beispiel auf eine infensive
Bindung der Bankkunden zu ihrer Haus-
bank beziehungsweise zu ihrem person-
lichen Bankberater zurickgefuhrt werden
— sei es durch eine langjahrige vertrauens-
volle Zusammenarbeit oder sei es durch
positive Erfahrungen bei der Beratungs-
qualitat. Des Weiteren muss bei dem vor-
liegenden Befund der Umstand berticksich-
tigt werden, dass Investmentbanken, deren
Reputation im Zuge der Finanzkrise sehr
stark gelitten hat, wesentlich zum Vertrau-
ensverlust der Gesellschaft in das Bank-
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wesen beigefragen haben, als Hausbank
jedoch nur sehr selten infrage kommen.

Jeder Vierte misstraut GroBbanken

Als Verfrauenssieger innerhalb der Ban-
kenlandschaft infolge der Finanzkrise las-
sen sich eindeutig die Sparkassen identi-
fizieren, denn rund 49,4 Prozent aller
Befragfen schenken ihnen derzeit das
groBte Vertrauen. Diese ausgeprdgte Ver-
trauenswdrdigkeit der Sparkassen ldsst
sich einerseifs durch ihre gesetzlich fixier-
te  Gemeinwohlorientierung sowie ihre
offentlich-rechtliche  Eigentimerstruktur,
andererseits aber auch durch ihr hdufig
enges, personliches Verhdltnis zu den
Kunden sowie ihr gesellschaftliches En-
gagement erkldren.

Wadhrend dicht hinter den Sparkassen die
Genossenschaftsbanken bei 37,1 Prozent
aller Befragfen das groBte Vertrauen genie-
Ben, sind die Investmentbanken mit gera-
de einmal knapp einem Prozent die Ver-
trauensverlierer. Explizit hegen der Studie
zufolge 65,0 Prozent der Befragfen das
groBte Misstrauen gegentber den Invest-
mentbanken. Die Ursachen hierfr durften
in den enormen Verlusten mit hochspeku-
lativen Geschdffen und in den Zusammen-
briichen beziehungsweise Ubernahmen
namhafter Investmentbanken liegen.

Abbildung 1: Verfrauensverlust der Hausbank am geringsten (Angaben in Prozent)
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Abbildung 2: Vertrauenssieger und -verlierer (Angaben in Prozent)
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Dardber hinaus fdllt auf, dass 24,0 Pro-
zent der Befragten den GroBbanken mit
dem groBten Misstrauen begegnen. Bei
dieser Bankengruppe durften Diskussi-
onen Uber ausufernde Managergehdlter
und Boni sowie die von der Commerzbank
AG in groBem Umfang bendtigten Staats-
hilfen das Misstrauen der Kunden geschirt
haben.

Griinde fiir das Misstrauen

Auf die Frage nach den wesentlichen Griin-
den fur den Verfrauensverlust in das Bank-
wesen kam die Studie zu dem Ergebnis,
dass die bloBe Existenz einer weltweiten
Finanz- und Wirtschaftskrise bereits bei
einigen Befragfen zu einem Misstrauen
gegenuber dem gesamten Finanzsektor
gefuhrt hat.

Bei 53,1 Prozent der Befragten, deren Ver-
frauen in das gesamte Bankwesen gelitfen
hat, spielt der Eindruck, dass sich die Ban-
ken selbst untereinander nicht mehr ver-
tfrauen, eine wesentliche Rolle.

Zudem gaben 21,8 Prozent der Inferview-
ten eine personliche Betroffenheit — mog-
licherweise aufgrund eines erlittenen Ver-
maogensverlusts oder der Entfduschung
Uber ein zu leichffertiges Handeln der Ban-
ken an den infernafionalen Finanzmdrkten
— flr ihren Vertrauensentzug an.
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Eine besondere Bedeutung als Treiber des
Misstrauens kommt bei 72,6 Prozent der
Befragten der Medienberichterstattung zu.
Dies kann darin begriindet sein, dass sich
im Zuge der Finanzkrise nahezu niemand
der allgegenwdrtigen, oft negativ geprdgten
Medienberichferstattung beispielsweise zu
Jfaulen Wertpapieren” in Bankbilanzen,
Milliardenabschreibungen und existenzsi-
chernden staatlichen Retftungspaketen ent-
ziehen konnte, was zunehmend dem An-
sehen des Bankwesens schadete.

Da bei 19,6 Prozent der Studienteilnehmer
die Berichte von Familienangehérigen und
Bekannten zu einer Beeintrdchtigung des
Vertrauens flhrten, darf zudem die nega-

tive Wirkung einer Mund-zu-Mund-Propa-
ganda nicht unferschdtzt werden. Erstaun-
licherweise sahen jedoch lediglich 19,6
Prozent der Befragten, die einen Vertrau-
ensverlust erlitten haben, ihre eigenen
Einlagen aufgrund von Insolvenzen nam-
hafter Banken als gefdhrdet an; vier Funf-
tel der Befragten sahen sich diesbezlglich
— teilweise aufgrund der staatlichen Einla-
gengarantie — nahezu keiner Geféihrdung
ausgesetzt.

Kritische Priifung von
Beraterempfehlungen

Im Hinblick auf die Auswirkungen des Ver-
trauensverlusts bei den Bankkunden gaben
62,0 Prozent der Befragten mit Vertrauens-
verlust an, zukunftig nur noch weitgehend
sichere Bankgeschdffe abschlieBen zu
wollen, und rund 40 Prozent dieser Infer-
viewten beabsichfigen, die von ihrem
Bankberater empfohlenen Finanzprodukte
in Zukunft einer genaueren Prifung zu un-
terziehen. Hingegen bevorzugen 11,7
Prozent der Befragten, deren Vertrauen in
das gesamfe Bankwesen gelitten hat, eine
Investition ihres Vermdgens in vermeintlich
sicherere Wertgegenstdnde wie zum Bei-
spiel Immobilien, Schmuck, Gold oder
Kunst. Lediglich bei 10,1 Prozent der Be-
fragten flhrt der Vertrauensverlust dazu,
dass sie Bekannte vor gewissen Banken

Abbildung 3: Ursachen des Vertrauensverlustes
(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in Prozent)
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warnen, und nur 17,3 Prozent der Infer-
viewten mit Vertrauensverlust zogen die
Kindigung ihrer Einlagen als Reaktfions-
madglichkeit in Erwégung.

Nur noch jeder Zweite vertraut
Anlageempfehlungen

Bei der Frage nach dem Vertrauen in die
BeratungsqualitGt des Bankberaters zeigte
sich, dass nur noch knapp die Hdlfte der
Befragten ein vollstdndiges oder zumindest
weitgehendes Verfrauen in die Anlageemp-
fehlungen ihres Bankberaters besitzt. 15,8
Prozent der Befragfen schenken dagegen
ihrem Berater im Hinblick auf die ihnen
angebotenen Finanzprodukfe wenig bis
keinerlei Vertrauen.

Die kundenseitige Unzufriedenheit hinsicht-
lich der Berafung duRert sich auch darin,
dass lediglich 48,6 Prozent der Befragten
explizit angaben, sich ausreichend Uber die
Funktionsweise und Risiken der ihnen an-
gebotenen Produkte aufgekldrt zu flhlen;
17,7 Prozent der Studienteilnehmer sahen
sich dagegen diesbezuglich unzureichend
unterrichtet. Ferner empfanden nur rund 40
Prozent aller Befragten die ihnen empfoh-
lenen Finanzprodukte als individuell auf
ihre Bedurfnisse zugeschnitten.

Vor diesem Hinfergrund zeigten aber ledig-
lich 31,3 Prozent aller Inferviewten die
Bereitschaft, flr eine provisionsfreie, be-
darfsgerechte und objektive Beratung eine
angemessene Gebuhr zu zahlen.

Obwohl die Banken aus Marketingsicht
teilweise bereits MaBnahmen der Vertrau-
ensbildung ergriffen haben, haben nur
34,7 Prozent der Befragten den Eindruck,
dass ihre Bank aktiv bemuht ist, verloren
gegangenes Vertrauen zurlickzugewinnen.
Die restlichen Inferviewten merkien zum
einen an, dass ihre Bank zu wenig zur
Rickgewinnung des Verfrauens unter-
nimmt; zum anderen haben sie bei ihrer
Bank diesbez(iglich bisher tberhaupt kein
Engagement feststellen kénnen. Darlber
hinaus konnte nur rund ein Viertel der Be-
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fragfen eine infensivere Beratung durch die
eigene Hausbank als Folge der Finanzkri-
se feststellen.

Es zeigte sich ferner, dass die staatliche
Einlagengarantie bei 36,0 Prozent aller
Befragten zu einer personlichen Beruhi-
gung beigetragen hat. Uber drei Viertel der
Befragten erachten zudem eine stdrkere
Regulierung des Bankwesens sowie eine
infensivere Uberwachung der Kreditinstitute
durch den Sfaat als sinnvoll. Basel Il
konnte ein Weg in diese Richtung sein.

Implikationen fiir die Banken

Aufgrund des durch die Finanzkrise ge-
schwdchfen Verfrauensverhdltnisses zu
ihren Kunden sollten Banken in erster Linie
versuchen, ihren Stellenwert in der Gesell-
schaft wieder zu verbessern sowie Vertrau-
en zurlckzugewinnen. Dabei sollte auf
eine Intensivierung der personlichen Kun-
denbeziehungen, eine kundenorientierte
und kompetente Beratung sowie eine ehr-
liche, eingehende und verstdndliche Risi-
koaufkldrung Wert gelegt werden.

Wdhrend die seit Kurzem verpflichfenden
Beratungsprotokolle zur Aufkldrung des
Kunden und zur Transparenz der angebo-
tenen Anlageformen beitragen, besteht hin-
sichflich des Einblicks in den Eigenhandel
und in die in diesem Geschdffsfeld von den
Kredifinstituten eingegangenen Risiken noch
Handlungsbedarf. In diesem Zusammen-
hang ist auch eine intensive Uberpriifung
der bankinternen Risikokontrollsysteme zu
empfehlen beziehungsweise eine verstdrkfe
Rickbesinnung auf das klassische Einla-
gen- und Kreditgeschdft zu Uberdenken.
Zudem ist die Ruckkehr zu realistischeren
Renditevorstellungen der Banken, ange-
messeneren Managergehdlfern und geeig-
neteren Modellen der Mitarbeitervergltung
sicherlich ein Weg, um Misstrauen bei den
Bankkunden abzubauen.

Werden von einer Bank solch grundle-
gende Anderungen vorgenommen, sollfen
sie auch der breiten Offentlichkeit kommu-
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niziert werden. Diente das Bankmarketing
friher vornehmlich dem Vertrieb von Fi-
nanzprodukten, muss es gerade im Zuge
der Finanzkrise verstdrkt einen Beitrag zum
Aufbau von Verfrauen sowie Reputation
leisten.

Anhand der in den (empirischen) Unfer-
suchungen gewonnenen Erkenntnisse
kann festgestellt werden, dass sich das
Vertrauen der Bankkunden in das Bank-
wesen sowie das Ansehen der Banken im
Zuge der infernationalen Finanz- und Wirt-
schaftskrise deutlich verschlechtert haben
und dadurch eine Art Vertrauenskrise Ein-
zug gehalten hat.

Da ein vertrauensvolles Verhdltnis zwi-
schen den Kreditinstituten und ihren Kun-
den jedoch von existenzieller Bedeutung
fur die storungsfreie Funktionsfahigkeit der
Kreditwirtschaft und damit flir die Stabilitat
der gesamten Volkswirtschaft ist, muss zu
jeder Zeit das Vertrauen der Gldubiger in
die Sicherheit ihrer Forderungen gewdhr-
leistet sein. Somit sind Banken dazu an-
gehalten, zukinftig umsichtiger mit dem
Vertrauen ihrer Kunden zu verfahren und
ihre Geschdftspolitik vermehrt darauf aus-
zurichten, ihre Glaubwardigkeit sowie das
Vertrauen ihrer Kunden zu stdrken. Der
zielgerichteten Kommunikation der Ban-
ken den Kunden gegenutiber muss dabei
eine besondere Bedeutung beigemessen
werden. Ob und inwieweit erfolgreich in
ndchster Zeit vertrauensfordernde MaB-
nahmen von den Banken ergriffen werden,
bleibt hingegen abzuwarten.

Anmerkungen

D Vgl. die Meinungsumfrage im Auftrag des Bundesverbandes
deutscher Banken (2009); ,Studie: Verlorenes Vertrauen zu-
riickgewinnen” von Marketing Partner (2009); ,Innovalue
Bankenstudie 2009”; ,Studie: Welches Verfrauen genieBen
Finanzdienstleister ein Jahr nach Lehman” von BBDO Con-
sulting (2009); Studie der GfK-Markiforschung zum aktuellen
Vertrauen der Deutschen in Institutionen, Banken und Versi-
cherungen (2010).

2 Die Zahlungsbereitschaft fur eine Honorarberatung liegt der
Studie zufolge bei einem GroBteil der Befragten deutlich unter
50 Euro pro Beratung.

 Der Anteil der Befragten, deren Vertrauen stark gelitten hat,
ist seit Mérz 2009 um zwolf Prozent gesunken.

4 Die empirische Studie wurde im Zeifraum Mai bis Juni 2010
untfer 450 privaten Bankkunden mit einer Rucklaufquote von
70,44 Prozent durchgeflihrt. Um mdglichst repréisentative
Ergebnisse zu erzielen, wurden in der Stichprobe weibliche
Befragfe (46 Prozent) sowie ménnliche Befragte (54 Prozent)
aller Altersklassen berticksichtigt. ||
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