Umfrage zu Banken-Image

Kunden fordern viel mehr Kontrollen

Vertrauensverlust
Zu welcher der folgenden Berufsgruppen
haben Sie besondenss Viertrausen?
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Bankkunden fordern
eine stirkere Aufsicht
und objektive
Beratung, um den
Instituten wieder
vertrauen zu kénnen.

as Arzte jetzt noch
haben, das hatten
frither auch Bank-
mitarbeiter - nahezu unum-
schriinktes Vertrauen ihrer

Kundschaft. Jetzt scheint
sich das Misstrauen Banken
gegenliber als Status quo
einzuschleifen.” Motivior-
scherin Sophie Karmasin hat
nach einer Umfrage im ver-
gangenen Oktober jetzt er-
neut unter die Lupe genom-
men, wie Geldinstiwe
wahrgenommen  werden.
Das Ergebnis: Das Banken-
Image hat sich seit Herbst
weiter verschlechtert, den

Geldhfusern wird nech
mehr Skepsis entgegenge-
bracht.

Sicherheit ist flir Bank-
kunden besonders. wichtig.
Nach Finanzkrise, einer Rei-
he von Anlegerskandalen
rund um Meinl, AVW, Immo-
finanz oder AWD und der
Fast-Pleite der Hypo Alpe-
Adria herrscht aber viel Ver-
unsicherung. Ein Ausdruck
dieses Misstrauens: Auf eine
ausfithrliche Beratung durch
die Bank setzen jetzt nur
noch 22 Prozent der Befrag-
ten. Vergangenen Herbst
waren es noch 38 Prozent.
Auch das Vertrauen zur
Hausbank hat rapide abge-
nomimen (sighe Grafik).

Beziehung .. Das ist wie bei ei-
ner  Freundschaftsbezie-
hung. Man muss Mafnah-
men setzen, um wieder Ver-
trauen zu schaffen. Das dau-
ert linger als das Zerstiiren"”,
weill die Motivforscherin.
Die Kunden wilssten dabei
ganz genau, wie die Freund-

. Die verdnderten Verhaltensweisen im
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schaft wieder funktionieren
kinnte: Sie fordern mehr ex-
terne und interne Kontrollen
und eine stirkere Finanz-
marktaufsicht. Sie wollen
hirtere Strafen bel Verge-
hen. Sie wollen eine De

lung der Manager-Boni und

.Der, der sich als Erster
mit Vertrauenswiirdig-
keit positioniert,
der gewinnt.”
Sophie Karmasin Motiviorscherin
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{iberhaupt eine Banker-Ent-
lohnung, die sich nicht an
kurzfristigen Profiten orien-
tiert. Zudem fordern sie ob-
jektive Beratung und ehrli-
che Hinweise auf Risiken
ein, ,Die Banken missen
deni Kunden das Gefiihl ge-
ben, dass nicht alles rein auf
Margen beruht®, so Karma-
sin. Umfassendes Mystery
Shopping und bessere Aus-
bildung der Bankmitarbeiter
werden ebenfalls als nitige
MafBnahmen genannt. Und
nicht zuletzt wird viel Wert
aufsichere Produkre gelegt.

Qualitdt .Die Banken haben
Chancen genug, sie miissen
sie aber auch ergreifen®,
meint Karmasin. ,Qualitits-
sicherung und Kundenori-
entierung - diesen Weg
muss beschritten werden.
Die Frage ist nur, wer ist der
Erste.” Institute, die interne
Vertinderungen auch nach
aullen transportieren kdn-
nen, wiirden jedenfalls pro-
fitieren.

«Die Kunden sind sicher
noch linger kritisch einge-
stellt", ist sich Bank-Austria-
Chef Willibald Cernko be-
wusst. Jetzt wilirde sehr ge-
naudarauf geachtet, wie sich
Banken der Gesellschaft ge-
genilber verhalten. ,Soziales
und kulturelles Engagement
und eine vorsichtige Divi-
dendenpolitik, all das zahlt
man als Bank auf das Konto
Vertrauen ein.” Cernko ist
dabei durchaus optimis-
tisch, dass sein Haus das
Kundenvertrauen zuriickge-
winnen wird. Aber es wird
zwei bis drei Jahre dauern®,
bleibt er realistisch.

»Das Vertrauen der Men-
schen ist mit einem Finger-
schnipp nicht wieder herzu-
bekommen, das braucht
Zeit", meint auch Thomas
Uher, Vorstandssprecher
der Erste Bank Osterreich.
Die Erste investiert .diese
Zeit sehr bewusst in die Be-
ratung” und hat die Bera-
tungszeiten auf 1% Uhr aus-
geweitet.
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