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52 Prozent gegenutiber Onlineverwaltung

eines Bausparvertrages aufgeschlossen

Die Globalzufriedenheit der Branche
Bausparkassen liegt mit einem Mittel-
wert von 2,35 im unteren Drittel der
2016 im Rahmen des Kundenmonitor
Deutschland untersuchten Branchen. Im
brancheninternen Vergleich von sechs
ausgewiesenen Bausparkassen belegt
Debeka mit einem Mittelwert von 2,06
den Spitzenplatz, gefolgt von Schwa-

bisch Hall mit einem Mittelwert von 2,17.

Anbietervergleich der Globalzufriedenheit

Bei den untersuchten Leistungsmerk-
malen fallt die Zufriedenheit mit dem
personlichen Kontakt mit einem Mittel-
wert von 1,91 am hdchsten aus. Der te-
lefonische Kontakt (2,15), die Erledigung
von E-Mail-Anfragen (2,20) sowie die
Aufmachung und Nachvollziehbarkeit
des Jahreskontoauszugs (2,31) liegen
ebenfalls Uber dem Niveau der Global-
zufriedenheit.

Branchendurchschnitt Globalzufriedenheit
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Serviceprofil: Bausparkassen 2016

Die hier angegebenen Zufrieden-
heitswerte geben Anteile oder den
errechneten Mittelwert der im Kun-
denmonitor Deutschland eingesetz-

vollkommen
ten Skala von ,vollkommen zufrie- zufrieden
den® bis ,unzufrieden® an. =1

Der Leistungsumfang (2,47), die Beratung zur Baufinanzierung
(2,51), die Verstandlichkeit der schriftlichen Unterlagen (2,52),
das Preis-Leistungs-Verhaltnis (2,52), die aktive Betreuung
(2,60) sowie die Transparenz der Kostenstruktur (2,70) wer-
den hingegen unterdurchschnittlich bewertet. Mit dem Preis-
Leistungs-Verhéltnis, dem Leistungsumfang, der Beratung zur
Baufinanzierung und der Transparenz der Kostenstruktur beur-
teilen die Bausparkunden somit die vier starksten Treiber der
Globalzufriedenheit vergleichsweise kritisch.

Aktuell nutzen 32 Prozent der Kunden mindestens einen di-
gitalen Service ihrer Bausparkasse. An erster Stelle rangiert
dabei die Website, die 24 Prozent innerhalb der letzten zwolf
Monate besucht haben. 16 Prozent haben ihre Bausparkas-
se im gleichen Zeitraum per E-Mail kontaktiert, sieben Prozent
Uber ein Kontaktformular auf der Website. Onlineabschlisse
von Produkten (2 Prozent) sowie die Onlineverwaltung eines
bestehenden Bausparvertrages (0,4 Prozent) sind bisher hin-
gegen kaum verbreitet. FUr die Zukunft kdnnen sich 52 Prozent
der bisherigen Nichtnutzer die Onlineverwaltung eines beste-
henden Bausparvertrages vorstellen. 33 Prozent der Kunden
zeigen sich gegenuber dem kinftigen Onlineabschluss eines
Bausparvertrages aufgeschlossen.

Das Nutzungspotenzial fur die kunftige Onlineverwaltung ist bei
Kunden mit einem monatlichen Haushaltsnettoeinkommen von
mindestens 3.000 Euro sowie bei Selbststéandigen bzw. in lei-
tender Position Tatigen mit jeweils 61 Prozent am héchsten.
Bei Kunden mit héherer Schulbildung (mindestens Abitur), bei
Méannern sowie in der Altersgruppe 16 bis 49 Jahre ist das Inte-
resse an einer kunftigen Onlineverwaltung ebenfalls Gberdurch-
schnittlich ausgepragt.
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Digitale Services: Nutzung und Potenzial
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Branchendurchschnitt Bausparkassen: 52 %

Ausgewiesen ist der Anteil ,Bestimmt ja/wahrscheinlich ja“, Selektion: bisher keine Onlineverwaltung eines Bausparvertrages
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Weitere Ergebnisse unter www.kundenmonitor.de

frank.dornach@servicebarometer.de
Telefon: (089) 89 66 69 22




