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Was unterscheidet den H&C-Index von anderen Kundenzufriedenheitsstudien?
Ansatz des H&C-Index flir Retail Banking

Grundlage

Praxisorientierte
Ausrichtung

Individuelle
Erkenntnisse

Berlicksichtigung
Rahmenbedingungen

Handlungs-orientierte
r Ansatz

Beziehungs-
orientierte Befragung

Reprasentative
Stichprobe

Indirekte
Befragung

Beschreibung

Der H&C-Index berlcksichtigt Einzelkomponenten, die eine hohe Relevanz fir die aktuellen
Initiativen unserer Kunden haben — oft entstanden aus Fragestellungen in unseren Projekten

Die Befragung deckt Banken-individuell auf, welche Faktoren einen hohen bzw.
auch einen geringen Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit der Kunden haben (,,Kunden-DNA")

Die Ergebnisse der Studien werden im Kontext der individuellen Aufstellung der Bank
analysiert (strategische Ausrichtung, Betriebsmodell ...)

In gemeinsamer Diskussion mit den Banken werden individuelle Handlungsbedarfe und
mogliche Ansatzpunkte flir Weiterentwicklungen identifiziert

Es werden Kunden mit einem zeitnah zurtckliegenden relevanten Kontakt mit der Bank
befragt — gesamthaft zur allgemeinen Kundeneinstellung (nicht zu singuldaren Touch Points)

Es werden Kunden mittels Quotenverfahren unter Berlcksichtigung relevanter Charakteristika
ausgewahlt —hohe Validitat bei relativ geringer Stichprobengrofe wird so sichergestellt

Die Einflussfaktoren auf die Kundenzufriedenheit werden indirekt mittels statistischem
Verfahren ermittelt — strategische Antworten (,,alles ist wichtig”) werden so vermieden

HORN 9 COMPANY H&C-Index Retail Banking 2023
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Banken der befragten Endkunden decken Grolsteil des Retail Banking Marktes ab

Relevanz und Aussagekraft H&C-Index Retail Banking 2023

Ubersicht enthaltener Banken (D-A-CH)

-

VA — At % UBS
m ERSTES ( Zurcher

Kantonalbank
TARGO ;{BANK 3BG PostFinance’h

N26 /
" x{’ &Y RAIFFEISEN

ING. : A% Postbank

4 UniCredit

BAWAG

In Summe wurden rund 2.200 Kunden in
Deutschland, Osterreich und der Schweiz
im Rahmen der Studie befragt

Die Auswahl der Befragten ist in Bezug auf
Alter, Geschlecht, Regionalitat etc.
reprasentativ (Quotenverfahren)

Die Studie deckt Schlisselakteure des Retail
Banking Marktes in allen drei Landern ab

Im Folgenden werden Ergebnisse im
Landervergleich sowie exemplarisch flr den
deutschen Markt vorgestellt

Kunden wurden exklusiv fir H&C-Index Retail Banking durch
unabhangiges Marktforschungsinstitut reprasentativ ausgewahlt und befragt

HORN 9 COMPANY
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H&C-Index ermoglicht das Ableiten institutsspezifischer Optimierungsansatze

Aufbau H&C-Index

Zufriedenheitsfaktoren

Leistungsbewertung aus
Kundensicht besteht aus 10

Zufriedenheitsfaktoren

Finanzielle Beratung
Kundenservice
Produktangebot
Transparenz & Fairness
Marke & Image
Sicherheit
Innovationsfahigkeit
Zuverladssigkeit & Bequemlichkeit
Filialnetz und Standorte

Online-Banking

H&C-Index

Bewertung der Faktoren (Kundenzufriedenheit)

Kundenzufriedenheit wird entlang der
einzelnen Zufriedenheitsfaktoren mittels
direkter Befragung gemessen

Einfluss der einzelnen Zufriedenheitsfaktoren auf die
Gesamtzufriedenheit wird mittels statistischem
Verfahren indirekt berechnet (Einbeziehung NPS)

Einfluss der Faktoren auf Gesamtzufriedenheit (Kunden-DNA)

Der H&C-Index gibt die Leistungs-
bewertung der Bank oder Sparkasse
aus Kundensicht wieder (Wert
zwischen -100 und + 100)

Er unterstellt bzgl. Bewertung und
Relevanz der Einzelfaktoren eine
zeitliche Dynamik und reprasentiert
den jeweiligen Status quo

Dadurch kdnnen aktuelle
institutsspezifische Treiber
analysiert und Optimierungs-
stellhebel identifiziert werden

H&C-Index liegt fur zentrale Wettbewerber vor und ermdglicht individuelle Vergleiche

HORN 9 COMPANY
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‘Schlusslicht Deutschland: H&C-Index unterscheidet sich deutlich im Landervergleich
Einflussfaktoren auf Kundenzufriedenheit

- : . Einfluss® Bewertung? Einfluss? Bewertung? Einfluss? Bewertung? Gemeinsamkeiten und Unterschiede
o > 4 (o) 4 ( 3
— Finanzielle Beratung -10 0 15 = Das Niveau der Gesamtzufriedenheit der
A A Kunden unterscheidet sich zwischen allen
— Onlinebanking <4 33) 38) @ betrachteten Landern deutlich
— Kundenservice » (s5) v ( 14’ v 31} ] ] ' )
= Finanzielle Beratung in Deutschland ein-
[ Marke & Image fl\ fsn ’ZD flussreichster Zufriedenheitsfaktor, der
A A A jedoch relativ schlecht bewertet wird
—  Zuverldssigkeit & Bequemlichkeit ¢ 13) 4 21 > < SD
= Kundenservice in Osterreich und der
— Sicherheit v 19) v 29 ’ - @ —»  Schweiz einflussreichster Zufrieden-
heitsfaktor mit (sehr) guten Bewertungen
— Innovationsfahigkeit - -12 - () (N f14)
| produkte. Zinssatze & Gebdhren ' . Y o~ 'Y m * Hoher Einfluss von Onlinebanking in allen
’ betrachteten Landern bei gleichzeitig
— Filialnetz & Standorte \ -15 \ (9\ \ ’ZD eIl ISl R R
— Transparenz & Fairness \ -13 \ -13 A 19 ’ = Filialnetz und Standorte unterschiedlich
A 4 bewertet, aber in allen betrachten
H&C-Index @ @ Landern relativ geringer Einfluss

Im Landervergleich werden Unterschiede zwischen Praferenzen
und Bewertungen der einzelnen Zufriedenheitsfaktoren deutlich

1 Einfluss der Zufriedenheit mit dem Faktor auf die Gesamtzufriedenheit; 2 Hinweis: Skala von -100 bis +100 — Berechnung Differenz zw. Anteil Promotoren und Anteil Kritikern (analog NPS)



‘ Fokusanalysen: H&C-Index fur Fokusinstitut, Wettbewerber und Bankengruppen
H&C-Index Retail Banking 2023 im Vergleich

H&C-Index fur ausgewahlte Institute in Deutschland

EXEMPLARISCH

25 ~

20 A

15 A

10 A

Fokus -I Wettbewerbs- |nst—‘
Institut itut

\
widuel e

\ndi res \—\aus Jergeid ™ o ewerbem
B %e‘On\SS \Wett

ING 20 [of N26

Direkt-
banken

Genossenschafts-

banken

Spar-

kassen

LA

Privat-
banken

Institute kdnnen mit relevanten Wettbewerbern verglichen und im Gesamtmarkt eingeordnet werden




Uber Kundenzufriedenheitsmatrix kann MalRnahmenportfolio gescharft werden
Stellhebel identifizieren EXEMPLARISCH

Kundenzufriedenheitsmatrix flr Beispielsinstitut

RelevanzA OPTIMIEREN STARKEN Grofte Stellhebel in den

Bereichen Onlinebanking,
O Onlinebanking ” . Zuverlassigkeit & Bequem-
undenservice _ . ] T _
lichkeit, Innovationsfahigkeit
und Marke & Image durch

Zuverlassigkeit & Bequemlichkeit

O S A gezielte MaRBnahmen
roduktangepot
angehen
O (O Marke & Image . o
Innovationsfahigkeit Vorteilhafte Positionierung
() Filialnetz in den Bereichen Kunden-
Finanzielle Beratung Sicherheit service und Produktangebot

starken und abschopfen

Nachrangige Befassung der
Bereiche Filialnetz, Finan-
zielle Beratung, Sicherheit
BEOBACHTEN KONSOLIDIEREN > Bewertung und Tra nsparenz & Fairness

Transparenz & Fairness

Zur Ableitung konkreter MaBnahmen sind weiterfihrende Analysen
zu jedem Zufriedenheitstreiber mdéglich — siehe Folgeseite

HORN <9 COMPANY H&C-Index Retail Banking 2023 | 7



‘ Spezifische Deep dives: Basis fur Ausarbeitung identifizierter Stellhebel schaffen
Vertiefende Analysen EXEMPLARISCH

Themenfok\is Beispiele fur vertiefende Analysen
omnikana

Reprasentativer Ausschnitt an Endkunden in H&C-Bankenpoal ...
Individuelie Ergebnisse Bankhaus A

— — R Analyse der aktuellen und zukinftigen Kanalnutzung nach
D Zugangskanal zum Bankhaus: Kunden der Bank A werden zukinftig digitaler AnlaSS/Thema Und Kundengruppe
- indiiduelie Ergebnisee Bankhous A

@im '—”[ — | e = Untersuchung des gelebten Omnikanals — wie omnikanal
= nas -“l\\ Kunden der Bank A haben (iberschaubare Erfahrungen mit Kanalwechseln S|nd d|e e|genen Kunden?
I“I-:‘-I?l ‘,_ individuelie Ergebnisce Bankhous A
[ - et ! ]
w,;' et e B e | DRI = Betrachtung der zuklnftigen Rolle des personlichen

Kunden wiinschen schnelle, passgenaue Lasungen fir Ihr Problem — ,egal” von wem Beraters in der Omnikana|eﬂ Bank Oder Spa rkasse

individuele Ergebnisse Bankhous A

«

o ui mamee | Konkrete MalRnahmen herleiten

Zur Diskussion) Zukanitige Rolle dor Eins-ru-Eins-Bolieuung

Weiterfihrende Analysen sind zur Herleitung konkreter MaBnahmen institutsspezifisch durchzufihren



‘ Gerne blicken wir mit Ihnen zusammen auf |hre individuellen Ergebnisse
lhre Ansprechpartner

Autoren Beteiligte Experten

Samuel Egger
Zirich
Samuel.Egger@horn-company.de

David Wistendorfer
Zirich
David Wistendorfer@horn-company.de

Dr. Stephan Olk Dr. Ralf Seisreiner

Dr. Martin Hesse

Partner Manager Wien
Ralf.Seisreiner@horn-company.de

Disseldorf Disseldorf
Martin.Hesse@horn-company.de Stephan.Olk@horn-company.de Alexander Kern
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