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EXECUTIVE SUMMARY

I PROBLEMSTELLUNG

In ihren Anfangen bot die Mikrofinanzindustrie inr&kunden aus Effizienzgriinden nur we-
nige und hoch standardisierte Produkte an, woverividihrheit einfache Mikrokredite waren.
Die Branche brauchte einige Jahrzehnte bis sienatkadass fur Mikrofinanzinstitutionen
(MFIs) eine kundenorientierte Produktpalette notgnst, um sich erfolgreich am Markt
behaupten zu kdnnen. Unterdessen bietet der Milaofisektor weltweit Millionen Haushal-
ten Finanzdienstleistungen an. Durch die wachsgedgraphische Ausbreitung der Mikrofi-
nanz kommt dabei dem Marketing eine immer grosBeeutung zu. Wie im herkdmmili-
chen Bankensektor spielen demnach fir Mikrofinast#utionen die Marktforschung und
Produktentwicklung eine zentrale Rolle bei der lgrieichen Einfihrung neuer Finanzpro-
dukte, jedoch wird dieser Tatsache von vielen Midsh zu wenig Aufmerksamkeit ge-
schenkt.

Die vorliegende Arbeit verfolgt die Absicht, einBeitrag zum verstarkten Bewusstsein der
MFIs bezlglich der Bedeutung der systematischenkumdienorientierten Produktentwick-
lung zu leisten. Zudem soll dem Leser eine Ubetsiciwie ein Vergleich der Marktfor-
schungsverfahren und ProduktentwicklungsprozesseMilrofinanz- und Bankenbranche
gegeben werden. Dazu wird den Fragen nachgegangeeweit MFIs kundenorientierte
Produktentwicklung betreiben, inwiefern sich Koneeger Marktforschung und Produktent-
wicklung des Bankensektors in der Mikrofinanzindesterwenden lassen bzw. weshalb vie-
le MFIs keine Marktforschung sowie systematischedBktentwicklung durchfihren. Aus
den Erkenntnissen einer komparativen Analyse zwisaem Banken- und Mikrofinanzsek-

tor werden abschliessend HandlungsempfehlungeMikiofinanzinstitutionen abgeleitet.

II VORGEHEN

Die Darstellung und Abhandlung des Themas wird tsdigilich anhand von durchgefihrten
Text- und teilweise Datenanalysen aufgearbeitetn Zinen dient klassisch wissenschatftliche
Literatur als Grundlage, zum anderen werden Inftionan aus der Mikrofinanzbranche

(z.B. von Internetseiten bekannter Mikrofinanzneddwe) und aus der Bankenbranche zu-
sammengefuhrt und ausgewertet. Aufgrund der uméeigen Sichtung der Literatur werden

zunachst die gangigen Konzepte der MarktforschuntgRroduktentwicklung im Bankensek-

tor herausgearbeitet, worauf sie den KonzeptendendPraxis des Mikrofinanzsektors gegen-
Uber gestellt werden. Indem auf diverse Studien Mddrking Papers” zur Marktforschung

und Produktentwicklung in der Mikrofinanz Bezug gemmen wird, gibt diese Arbeit auch
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einen Uberblick tiber die bisher geleistete Forsgharbeit auf diesem Gebiet. Die Durchfiih-
rung von Experteninterviews innerhalb der Mikrofzbranche sowie zahlreiche Beispiele
aus der Praxis dienen erganzend dazu, Wissenslickgoraktischen Anwendung von Kon-

zepten der Marktforschung und Produktentwicklunig\biels zu schliessen.

III RESULTATE

Der in dieser Arbeit zwischen den beiden Branchegesatellte Vergleich der Produktentwick-
lungsprozessmodelle zeigt auf, dass sie sich iidhalbhicht bedeutend voneinander unter-
scheiden. Vielmehr kommen gewisse Abweichungenrantyverschiedenartiger Definitio-
nen bzw. Abgrenzungen der Prozessphasen zustandemZstellt sich heraus, dass auch im
Mikrofinanzsektor — abgesehen von besonders koreplepantitativen Methoden (z.B. die
»,Cconjoint Analyse") — zahlreiche Marktforschungsimatien angewendet werden. Die Vorge-
hensweise erfolgt dabei weniger professionell tthéssen vereinfachende Anpassungen an
die Besonderheiten der Mikrofinanzbranche vorgenemmerden.

Die durchgefuihrte komparative Sektoren-Analyse rhaeltlich, dass bei der quantitativen
Marktforschung und der kundenorientierten Produkteaklung die grossten Unterschiede
auftreten. Es ist daher zu erwarten, dass der Milaozsektor insbesondere in diesen Berei-
chen vom fortschrittlicheren Entwicklungsstand 8eskensektors lernen kann sowie gewis-
se Konzepte und Methoden, abgestimmt auf seineifigobe Charakteristik, Gbernehmen
sollte. Gemass der erarbeiteten Analyse gilt esrimigs flr grossere Mikrofinanzinstitutio-
nen, ihre Bemuhungen fur die Durchfihrung quamatMarktforschung zu intensivieren.
Weiter zeigt die Untersuchung auf, dass erst weMgés mit kundenorientierter Produkt-
entwicklung begonnen haben. Der Wandel von deruktodentierung hin zur Kundenorien-
tierung findet in der Mikrofinanz langsam und narwenigen kompetitiven Markten statt.
Aus zeitlichen und finanziellen Grinden werden afisnlediglich die bestehenden Konkur-
renzprodukte kopiert. Dabei beschranken sich MRigfig auf die standardisierte Entwick-
lung von Krediten, statt auch diversifizierterenainziellen Kundenbedurfnissen gerecht zu
werden (z.B. Sparprodukte, Versicherungen, Zahlprughikte und Leasing). Demgegeniber
bieten gewisse MFIs eine zu grosse Produktpaleitteumwenig auf die Kundenbedurfnisse
abgestimmten Finanzdienstleistungen an. Dartbexukinverden komplexe Finanzprodukte
oftmals in einer fur die Kunden unverstandlichemaSpe beschrieben.

Schliesslich ergibt die Auswertung der Arbeit, deswohl Banken als auch Mikrofinanzinsti-
tutionen einen systematischen Produktentwickluraggss zu wenig entschieden durchfih-
ren. Vielen MFIs fehlt es oft an den notwendigeitlizeen, fachlichen, technologischen und
monetaren Ressourcen, um samtliche Schritte denugnhen Prozesses zu durchlaufen. Fir
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diese MFIs ist es ratsam, sich auf die wichtigfReozessschritte zu konzentrieren, worunter
die Marktforschung, die Fertigstellung des Protetygowie die Durchfiihrung des Pilottests

zahlen.

IV ALLGEMEINE BEURTEILUNG

Wie die Resultate der Arbeit zeigen, stellt diedtdentwicklung fur kundenorientierte MFIs
eine essenzielle Téatigkeit dar. Wenn sich Kunded deren Bedurfnisse andern, muss die
kundenorientierte MFI bisherige Produkte Uberadveibder neue Produkte entwickeln. Die
Produktentwicklung sollte sich dabei in erster kimn den Kundenbedurfnissen orientieren
und stets anhand gezielter Marktforschung vorgenemwerden. Zudem ist eine fortschritt-
liche quantitative Marktforschung fir die gesamtindfinanzindustrie notwendig, um mehr
und verlasslichere Informationen zur finanzieller sozialen Performance von MFIs bereit-
zustellen. Dank einer hoheren Transparenz im Mikeoizsektor wirden nicht zuletzt auch
interessierte private Investoren vermehrt auf dignBhe aufmerksam, wovon die MFIs letzt-
endlich durch eine nachhaltigere Existenz profekénnten.

Weiter missen sich Mikrofinanzinstitutionen im Kdarsein, dass die Produktentwicklung
eine komplexe und aufwandige Tatigkeit ist, in dieht zu leichtfertig eingetreten werden
sollte. Dennoch ergeben sich aus systematisch gefichrten Produktentwicklungen Kosten-
vorteile und Risikominimierung fir die MFIs sowiandenorientierte Produkte. Die dank der
Kundenorientierung erlangte grossere Kundenzufribdie fihrt zu reduzierten ,Dropout-
Raten®, sorgt fur Neukunden und tragt somit bedeliteur langfristigen Nachhaltigkeit von
MFIs bei. Wird hingegen auf einen systematischesd&ktentwicklungsprozess mit zielge-
richteter Marktforschung verzichtet, werden estselMFIs in Zukunft schwer haben, sich im
verscharfenden Wettbewerbsumfeld behaupten zu kdnne

Ferner ist zu erwarten, dass Mikrofinanzinstitueiordurch ihre Weiterentwicklung in Zu-
kunft grosse Fortschritte im Angebot von qualitdtnchwertigen Finanzprodukten auch fur
sehr arme Menschen machen werden. Gleichwoh| wirdviFls die Versorgung der armen
Bevolkerung mit bedirfnisgerechten Finanzproduksgeziell in landlichen Regionen, auch
kunftig eine grosse Herausforderung bleiben. Udtar Voraussetzung eines soliden politi-
schen und rechtlichen Systems, wird schliesslighwelen Microfinance-Experten die in den
letzten Jahren rasante technologische Entwickluag@sses Potenzial fur die Produktent-
wicklung bei MFIs angesehen. Es wére daher sinhwditere Forschung betreffend Techno-
logien wie dem m-Banking zu betreiben, um dadureh dugang und die Verbreitung von

Finanzdienstleistungen besonders in landlichen &ebizu verbessern.





