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- Vielfalt statt Eintonigkeit: Die Kontoausziige kénnten bald ganz anders a

bf. FRANKFURT, 17. Juli. Die deut-
schen Kreditinstitute verschicken jihr-
lich rund 600 Millionen Kontoausziige.
Meist sind das ziemlich droge, bisweilen
sogar uniibersichtliche Dokumente.
»Das muf nicht sein®, meint Bernd Skie-

ra, ein Wirtschaftsprofessor am ,E-Fi-

nance Lab* an der Universitdt Frank-
furt. ., Kontoausziige sind fiir die Banken
ein brachliegendes Potential, ihre Kun-
den direkt anzusprechen, ihnen auf ihre
individuellen Bediirfnisse mafBgeschnei-
derte zusitzliche Bankprodukte anzubie-
ten und sie so enger an sich zu binden.”

Ideen zu einer individualisierten und
tibersichtlicheren Gestaltung der Konto-
ausziige gibt es vicle. Fast zwei Drittel der
Bankkunden wiinschten sich beispiclswei-
se eine individuelle Anlageempfehlung ih-
rer Bank, haben das Be-
ratungsunternehmen Bonpago, das aus
dem Forschungsinstitut E-Finance Lab
hervorgegangen ist. sowie die Streamserve
Deutschland, ein internationaler Spezia-
list fiir Software fiir die Dokumentenge-
staltung, in einer Befragung von Bankkun-
den herausgefunden. Beispielsweise kon-
ne eine Bank einem Kunden mit einem ho-
hen Guthaben auf seinem Girokonto vor-
schlagen, dieses Geld in einen Geldmarkt-
fonds oder eine andere Anlagekategorie

ussehen.

600 Millionen Méglichkeiten

Viele Bankkunden wiinschen sich eine individuellere Gestaltung ihrer Kontoausziige

umzuschichten, sagt Skiera. Alle Banken
trachteten danach, ihren Kunden mehr
Produkte zu verkaufen. Ein individualisier-
ter Kontoauszug sei dazu weit besser geeig-
net und billiger als etwa die rund 90 Millio-
nen Briefe, Werbesendungen und Mittei-

|
|

lungen, die die Banken derzeit jahrlich ver- |

schickten.

Ahnlich kénne einem Kunden, der auf-

seinem Konto im Minus sei und dafiir
hohe Zinsen zahlen miisse, ein giinstigerer
Ratenkredit angeboten werden. Den Ein-
wand, daB ein Kreditinstitut damit eine

gute durch eine weniger gute Ertragsquel- |

le ersetze, 14t er nicht gelten. So ein Ange-
bot erhdhe die Kundenbindung — und die
sei laut einschldgigen Studien einer der
wichtigsten Faktoren, den Wert cines Kre-
ditinstituts nachhaltig zu erhhen. ,,Wenn
ein anderes Institut dem Kunden diesen
Ratenkredit verkauft, ist er weg*, sagt Skie-
ra. Neue Kunden anzuwerben aber sei aus-

*gesprochen kostspielig.

Der Studie von Bonpago und Stream-
scrve zufolge haben Bankkunden ganz
unterschiedliche Vorstellungen iiber ei-
nen ,optimalen* Kontoauszug. Dem sol-
le und konne Rechnung getragen wer-
den, sagt Skiera, der Deutschlands er-
sten Lehrstuhl fiir E-Commerce inne-
hat. So konne der Kunde zum Beispiel

vom Berater in der Filiale nach den Op-
tionen gefragt werden, die er wiinsche.
Oder der Kunde kénne sich .seinen®
Auszug durch Anklicken eines Auswihl-
mentis im Internet selbst zusammenstel-
len — und gegebenenfalls auch wieder dn-
dern.

Der Studie zufolge wiinschen gut 50
Prozent der Bankkunden auf ihren Kon-
toausziigen mehr Hinweise auf Bankpro-
dukte wie Fonds und Sparbriefe - oder
auch auf Konzerte und Sportveranstal-
tungen, sofern diese seinen Interessen
entsprechen. Manche Kunden wiinsch-
ten auch, monatlich iiber die Entwick-
lung ihres Vermogensstatus informiert
zu werden, sagt Skiera. Dazu bicte sich
an, Girokonto, Sparkonteg und bean-
spruchte Kredite in einer Ubersicht zu-
sammenzustellen, moglicherweise auch
in einer graphischen Darstellung.

- Altere Kunden bevorzugen der Studie
zufolge oft eine groBere Schrifttype und
eine {ibersichtliche Darstellung des Aus-
zugs auf einem DIN-A4-Blatt. Ginzlich
unerwiinscht sind demnach hingegen
bankinterne Buchungsnummern auf
den Ausziigen oder einzelne Buchun-
gen, die iiber zwei Seiten laufen. Er-
wiinscht hingegen sind genauere Infor-
mationen zum Sender oder Empfanger

Foto CarofTeicl

einer Buchung einschlieBlich Verwen-
dungszweck. Bei vielen Kunden gut an-
gekommen ist auch, wenn auf dem Aus-
zug ein Foto des personlichen Kunden-
betreuers der Bank samt Rufnummer ab-
gedruckt ist. Denkbar sei auch, die Aus-
ziige auslandischer Kunden in ihrer Mut-
tersprache, zum Beispiel Tiirkisch, aus-
zugestalten, sagt Skiera, wobei aller-
dings die deutschen gesetzlichen Anfor-
derungen an einen Auszug gewahrt blei-
ben miifiten.

Vor allem einige kleinere Privatban-
ken, die wohlhabende Kunden betreu-
ten, seien bereits zur Individualisierung
des Kontoauszugs libergegangen, berich-
tet Michael Frauen, der Geschiftsfiihrer
von Streamserve in Deutschland. Ande-
re Institute experimentierten mit eini-
gen der Ideen. Demgegentiber nutzten
Unternehmen in anderen Branchen die
Maoglichkeiten, Dokumente in beliebi-
gen interaktiven, elektronischen und
druckbasierten Formaten zu présentie-
ren, bereits lebhaft. Streamserve, ein pri-
vater Software-Hersteller mit Sitz in den
Vereinigten Staaten, hat nach ecigenen
Angaben iiber 4000 Kunden in 130 Lin-
dern und 2005 mit weltweit 320 Mitarbei-
tern rund 60 Millionen Dollar umge-
setzt,
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600 Millionen Moglichkeiten
Viele Bankkunden wiinschen sich eine individuellere Gestaltungihrer Kontoausziige

bf. FRANKFURT, 17. Juli. Die deutschen Kreditinstitute verschicken jahrlich rund 600 Millionen
Kontoausziige. Meist sind das ziemlich drdge, bisweilen sogar un Ubersichtliche Dokumente. "Das mu 3
nicht sein”, meint Bernd Skiera, ein Wirtschaftsprofessor am "E-Finance Lab" an der Universitat
Frankfurt. "Kontoausziige sind fur die Banken ein brachliegendes Potential, ihre Kunden direkt
anzusprechen, ihnen auf ihre individuellen Bedirfnisse maRRgeschneiderte zusatzliche Bankprodukte
anzubieten und sie so enger an sich zu binden.”

Ideen zu einer individualisierten und Ubersichtlicheren Gestaltung der Kontoauszige gibt es viele.
Fast zwei Drittel der Bankkunden winschten sich beispielsweise eine individuelle Anlageempfehlung
ihrer Bank, haben das Beratungsunternehmen Bonpago, das aus dem Forschungsinstitut E -Finance
Lab hervorgegangen ist, sowie die Streamserve Deutschland, ein internationaler Spezialist fur
Software fur die Dokumentengestaltung, in einer Befragung von Bankkunden herausgefunden.
Beispielsweise kdnne eine Bank einem Kunden mit einem hohen Guthaben auf seinem Girokonto
vorschlagen, dieses Geld in einen Geldmarktfonds oder eine andere Anlagekategorie umzuschichten,
sagt Skiera. Alle Banken trachteten danach, ihren Kunden mehr Produkte zu verkaufen. Ein
individualisierter Kontoauszug sei dazu weit besser geeignet und billiger als etwa die rund 90
Millionen Briefe, Werbesendungen und Mitteilungen, die die Banken derzeit jahrlich verschickten.

Ahnlich kénne einem Kunden, der auf seinem Konto im Minus sei und dafiir hohe Zinsen zahlen
musse, ein glnstigerer Ratenkredit angeboten werden. Den Einwand, daf ein Kreditinstitut damit
eine gute durch eine weniger gute Ertragsquelle ersetze, |43t er nicht gelten. So ein Angebot erhéhe
die Kundenbindung - und die sei laut einschlagigen Studien einer der wichtigsten Faktoren, den Wert
eines Kreditinstituts nachhaltig zu erhdhen. "Wenn ein anderes Institut dem Kunden diesen
Ratenkredit verkauft, ist er weg", sagt Skiera. Neue Kunden anzuwerben aber sei ausgesprochen
kostspielig.

Der Studie von Bonpago und Streamserve zufolge haben Bankkunden ganz unterschiedliche
Vorstellungen uber einen "optimalen™ Kontoauszug. Dem solle und k6nne Rechnung getragen werden,
sagt Skiera, der Deutschlands ersten Lehrstuhl fur E-Commerce innehat. So kénne der Kunde zum
Beispiel vom Berater in der Filiale nach den Optionen gefragt werden, die er wiinsche. Oder der
Kunde kdnne sich "seinen" Auszug durch Anklicken eines Auswéahlmenis im Internet selbst
zusammenstellen - und gegebenenfalls auch wieder andern.

Der Studie zufolge winschen gut 50 Prozent der Bankkunden auf ihren Kontoausziigen mehr
Hinweise auf Bankprodukte wie Fonds und Sparbriefe - oder auch auf Konzerte und
Sportveranstaltungen, sofern diese seinen Interessen entsprechen. Manche Kunden winschten auch,
monatlich Uber die Entwicklung ihres Vermdgensstatus informiert zu werden, sagt Skiera. Dazu biete
sich an, Girokonto, Sparkonten und beanspruchte Kredite in einer Ubersicht zusammenzustellen,
maoglicherweise auch in einer graphischen Darstellung.

Altere Kunden bevorzugen der Studie zufolge oft eine gréRere Schrifttype und eine tbersichtliche
Darstellung des Auszugs auf einem DIN-A4-Blatt. G anzlich unerwiinscht sind demnach hingegen
bankinterne Buchungsnummern auf den Ausziigen oder einzelne Buchungen, die Uber zwei Seiten
laufen. Erwilinscht hingegen sind genauere Informationen zum Sender oder Empfanger einer Buchung
einschlieBlich Verwendungszweck. Bei vielen Kunden gut angekommen ist auch, wenn auf dem
Auszug ein Foto des persénlichen Kundenbetreuers der Bank samt Rufnummer abgedruckt ist.
Denkbar sei auch, die Auszige auslandischer Kunden in ihrer Muttersprache, zum Beispiel Turkisch,
auszugestalten, sagt Skiera, wobei allerdings die deutschen gesetzlichen Anforderungen an einen
Auszug gewahrt bleiben muften.
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Vor allem einige kleinere Privatbanken, die wohlhabende Kunden betreuten, seien bereits zur
Individualisierung des Kontoauszugs uUbergegangen, berichtet Michael Frauen, der Geschaftsfuhrer
von Streamserve in Deutschland. Andere Institute experimentierten mit einigen der ldeen.
Demgegeniber nutzten Unternehmen in anderen Branchen die Méglichkeiten, Dokumente in
beliebigen interaktiven, elektronischen und druckbasierten Formaten zu préasentieren, bereits lebhaft.
Streamserve, ein privater Software-Hersteller mit Sitz in den Vereinigten Staaten, hat nach eigenen

Angaben Uber 4000 Kunden in 130 L&ndern und 2005 mit weltweit 320 Mitarbeitern rund 60 Millionen
Dollar umgesetzt.
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