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Moderne Kunst: Man muss
tiefes Verstandnis mitbringen,
um ein Institut mit kompe-
tenten Beratern zu finden

CityContest

Auf der Suche nach
der besten Bank

Auch in diesem Jahr stellt FOCUS-MONEY bewusst in Kleinstadten die

Produktpalette und die Dienstleistungen der Regionalbanken auf den Prifstand

icht nur die von Skandalen gebeutelte Lebensmittel-
branche will Verbraucherschutzministerin Ilse Aigner
genauer unter die Lupe nehmen. Auch die Leistungen
der Banken will sie jetzt kritischer tiberwachen: ,Kinf-
tig werden von staatlicher Seite aus verdeckte Ermittler
eingesetzt und nicht nur die allgemeinen Bedingungen
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geprtft.” Deutschlands oberste Finanzaufsicht BaFin hat
daftur im Budget bereits entsprechende zusatzliche Aus-
gaben eingeplant.

Die Kosten kann sich der Staat sparen. Schon seit An-
fang 2010 lasst FOCUS-MONEY die Qualitat der Banker
vor Ort testen. Mit immensem Aufwand. Mehr als 800
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Stunden lang fiihlten die Tester den Bankberatern auf
den Zahn. Sie inspizierten allein im Lauf des Vorjahrs
bundesweit 798 Geldinstitute in 172 Stadten. Am Ende
zahlten sie tiber 350 Hoteliibernachtungen, rund 1000
Visitenkarten und handschriftliche Notizzettel, hatten auf
mehr als 1200 DIN-A4-Seiten Beratungsgesprache doku-
mentiert und circa 40 000 Kilometer zurtickgelegt.

Auch in diesem Jahr wollen wieder sechs Tester wissen,
welche Geldhauser in kleinen und grofen Stadten, im
Westen und Osten, im Norden und Stiden der Republik
beste Beratung bieten. 2010 erhielten 171 Banken die
Auszeichnung ,Beste Bank".

Die Top-Hauser des Geldgewerbes zu kennen ist wichti-
ger denn je. Denn in Zeiten, in denen sich viele Burger vor
Staatspleiten, Inflation und Euro-Abwertungen firchten,
ist qualifizierter Rat in Finanzangelegenheiten gefragter
denn je. Was bleibt zu tun, wenn selbst bisher bestens be-
notete Bundesanleihen in Misskredit geraten? Dominieren
an den Markten Unsicherheit und Angst, dann will jeder
wissen, wo er in seinem regionalen Umfeld vertrauens-
wurdige und qualifizierte Anlagetipps erhalt. Doch pas-
sende Antworten sind schwer zu bekommen, denn Fusi-
onen, Stellenabbau, FilialschlieBungen und Margendruck
stressen die Banker.

Wem also konnen sich Bundesbiirger mit ihren Erspar-
nissen und Geldsorgen noch anvertrauen, wessen Rat-
schlage konnen sie getrost annehmen? An der Bereit-
schaft, zu einer besseren Bank zu wechseln, mangelt es
jedenfalls nicht: ,Der aufgekldrte Bankkunde sucht im-
mer mehr nach attraktiven Angeboten und ist dabei im-
mer wechselbereiter und somit illoyaler”, weif Konrad
WeBner, Geschaftsfiihrer der Puls Marktforschung, nach
seiner Umfrage unter deutschen Bankkunden.

Das Dilemma: Investieren wollen heutzutage viele Ban-
ken nur noch in das lukrative Geschaft mit vermégenden
Kunden. Typisch: Die noble Schweizer Privatbank Julius
Bar expandiert nach Deutschland, und die LGT Bank des
Firsten in Liechtenstein will die Frankfurter BHF-Bank
ubernehmen. Doch Millionen hat nicht jeder auf der ho-
hen Kante. Kunden mit weniger prall gefillten Geldbeu-
teln miissen sich vielerorts mit Hotlines, Call-Centern,
Geldautomaten und Kontoauszugsdruckern begntigen.

Wie viel Know-how bieten Banken in Kleinstddten? Wo
auch Otto Normalverbraucher in Stadten ab 40000 Ein-
wohnern beste Geldberatung findet, werden in diesem
Jahr wieder sechs sogenannte Mystery-Tester in Erfah-
rung bringen. Am Ende werden rund 1000 Filialen Be-
such bekommen haben. Von in Finanzdingen gut aus-
gebildeten Experten; allesamt Bankkaufleute, die schon
mindestens drei Jahre selbst in einem Geldinstitut Berufs-
erfahrungen gesammelt haben. , Wir beschaftigen keine
Laientester und haben sehr hohe Anforderungen an die
Ausbildung der Testperson”, versichert Kai Furderer, Mit-
glied der Geschaftsfiihrung des Instituts fiir Vermégens-
aufbau (IVA). Zudem ist das Sextett fest angestellt.

Die gesamte Planung, Durchfiihrung, Qualitatssiche-
rung und Auswertung der Testgesprdache tiibernimmt das
Institut. Die bankenunabhdngigen Minchner haben es
sich zur Aufgabe gemacht, Privatanleger mit Hilfe wissen-
schaftlicher und praxiserprobter Methoden in die Lage zu
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versetzen, qualitativ hochwertige Anbieter fiir ihren lang-
fristigen Vermogensaufbau zu finden.

Der aufwendige Regionalbanken-TUV kiirt am Ende
den lokalen Sieger, der ,im Kundengeschiaft am bes-
ten und umfassendsten berat”, definiert Fiirderer. Seine
Tester werden jeweils mit fiinf Banken vor Ort Kontakt
aufnehmen. Auch in GroBstadten werden sie jeweils fiinf
Institute aufsuchen. Bei der Auswahl wird berticksichtigt,
ob die vor Ort vertretene Bankengruppe uberhaupt an-
spruchsvolle Privatkunden bedienen will oder kann. Ins-
titute, die nicht berticksichtigt werden, ,spielen nach un-
serem Verstandnis mit den anderen Wettbewerbern nicht
auf Augenhohe und sind deshalb nicht vergleichbar”, be-
grundet Flrderer sein Raster. Durch dieses fallt beispiels-
weise die Postbank. Mit einem Besuch missen in jedem
Fall Sparkassen, Volks- und Raiffeisen-Banken, Deut-
sche-Bank- und Commerzbank-Filialen sowie Regional-
banken wie etwa die Oldenburgische Landesbank oder
die Berliner Bank rechnen. Sollte eine Bankengruppe
nicht vor Ort vertreten sein, bekommen Nachriickkandi-
daten eine Chance.

Zu den Reisezielen der Tester zahlen nicht nur Milli-
onenmetropolen wie Berlin, Hamburg und Miinchen. In
denen befinden sich ohnehin oft Zentralen mit gut ge-
schultem Personal. Mit Hilfe des CityContest sollen aber
ganz bewusst auch Ratsuchende in kleineren Stadten wie
Aurich, Dessau, Erkelenz, Landshut oder Zwickau fin-
dig werden konnen. Wie im Vorjahr werden die Tester in
Kleinstadten jedes Institut einmal und den Sieger zwei-
mal aufsuchen. In den GroBstadten bekommt jedes Insti-
tut zweimal und der Sieger viermal Besuch. Der Grund:

»Gute Beratung darf kein Zufall sein”, sagt Furderer.

Schwerpunkt der Testgesprache ist die ganzheitliche Be-
ratung. Vor Ort treten die Tester als Neukunden auf, an-
geblich auf der Suche nach einer neuen Hausbank. Die be-
suchte Geschaftstelle soll in der Lage sein, ohne Vorgaben
ihre Dienstleitungen und Produkte zu offerieren. Die Tes-
ter interessieren sich sowohl fiir die Kontokonditionen als
auch fir allgemeine Beratungsleistungen — beispielsweise
im Wertpapierbereich und in der Altersvorsorge.

Fiinf Kriterien fiir mehr Durchblick. Die Beurteilung der
in den Filialen angebotenen Finanzdienstleistungen und
Produktlosungen erfolgt nach insgesamt finf Hauptkrite-
rien: Vor- und Nachbetreuung, Atmosphare, Kundenge-
rechtigkeit, Sachgerechtigkeit und Konditionen.

Um zu erfassen, wie die Banker mit einem poten-
ziellen Neukunden umgehen, den alltagliche Geld-
probleme driicken und der nicht mit Millionen prahlt,
bewerten die Tester zuerst die ,Kontaktaufnahme”.
Dazu gehéren Umfang und Qualitdt der Fragen zu
den Winschen der Testperson sowie die Freundlich-
keit des Beraters. Im Rahmen der ,Nachbetreuung” zah-
len beispielsweise Umfang und Aussagekraft der ausge-
handigten Unterlagen. Bei den Kriterien ,Atmosphare
und Interaktion” lassen die Tester Umgebung, Begriifung
und Gesprachsatmosphaére auf sich wirken.

Das Kriterium ,Kundengerechtigkeit” erfasst die Be-
reitschaft des Beraters, auf die Wiinsche, Praferenzen
und die personliche Situation seines Gesprachspartners
einzugehen. Gefragt sind auch leicht verstandliche »
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Ausfiihrungen zu Kosten, Risiken und Steuern. Beim
Kriterium ,Sachgerechtigkeit” kommen fachliches Know-
how, Darstellung, Broschiiren und der Produktvorschlag
auf den Prifstand. Obendrein beeinflussen natiirlich

BESTE auch die Konditionen den Gesamteindruck. Zum Krite-

rium ,Konditionen" gehéren Angaben zu den Kosten fiir

B ANK Girokonten und Wertpapiertransaktionen, zu Zinsen fur

Dispokredite und Tagesgeldkonten. Auch das Geldauto-

ieri matennetz wird abgefragt.
eugierige
Test CITY =), 1 =<3 12011 Ebenso missen die Tester dokumentieren, ob ihnen der
ester il Berater zu Beginn kldrende Fragen zu ihrer persénlichen

und finanziellen Situation gestellt hat. Ein Muss, um Plus-
punkte zu sammeln. Zwingend ist zudem, dass der Ban-
ker das Thema Steuern von sich aus anspricht. Auch soll-
te er konkret die nachsten Schritte mit seinem Kunden in

Bestens geschulte Experten des Instituts fur Vermogens-
aufbau, allesamt angeblich auf der Suche nach einer neu-
en Hausbank, prufen im Lauf des Jahres 2011 jeweils
funf Geldhauser in mehr als 170 deutschen Stadten anhand

von 101 Kriterien. Die Schwerpunkte der Recherche liegen spe vereinbaren.

bei Kriterien wie Erst- und Folgekontakt, Kundenpflege, Ge- Dartiiber hinaus miissen die Tester ihre subjektiven Ein-
sprachsatmosphare, Fachwissen, Produktangebot und Kondi- driicke wiedergeben. Beispielsweise erldutern sie, ob sie
tionen. Den umfangreichen Fragenkatalog, den jeder Tester der Erstkontakt tiberhaupt dazu motiviert hat, das Bera-
direkt im Anschluss an seinen Filialbesuch ausfullt, analysiert tungsgesprach tatsdchlich durchzufithren. Dann protokol-
anschlieBend das Institut far Ve":négensaufbau. Die Munch- lieren Sie' ob es dem Berater gelungen ist, eine angeneh_
ner bewerten die Antworten mit Schulnoten — von ,sehr me Gespréachsatmosphére herzustellen. Ein freundlicher

gut” bis ,mangelhaft”. Auf diese Weise lasst sich am Ende
eine bundesweit gultige Regionalbanken-Hitliste erstellen.
Die jeweils besten Institute erhalten wahrend des Jahres von
FOCUS-MONEY ein Gutesiegel.

Empfang in durchgestylten Raumlichkeiten reicht aller-
dings nicht fiir eine Auszeichnung.

101 Kriterien. Die Dokumentation der Beratungsgespra-
che erfolgt durch die Tester auf Basis von 101 Kriterien (s.

Oherkategorien Gewichtung Unterkategorien Fragen-Nr. Kasten links). Erganzt werden sie von funf statistischen
Fragen zum Produktschwerpunkt im Gesprach, zur Bera-
Vor- und Nachbetreuung  16,60% Kontaktaufnahme 1-2 tungsdauer in Minuten sowie zur Berufserfahrung und Po-
Gespréchsvorhereitung 35 sition des Gesprachspartners und seiner beruflichen Wei-
Gesprachsatmosphare 67 terbildung. Der umfangreiche Fragenkatalog stellt sicher,

Initiierung Nachbetreuung ~ 8-11 dass Bewertungen und Vergleiche mdglich sind.
Unterlagen 1213 Nach der Auswertung der Fragebogen, die die Tes-
Atmosphare/Interaktion 16,70% Begriiung 14-16 ter unmittelbar nach ihren Beratungsterminen ausfiillen,
Umgebung 17-20 vergibt das Institut fiir Vermégensaufbau fiir alle Kriteri-
Gespréchsatmosphére 2109 1e{n (S(f:hul-)dNoéendmit dem 1Ziel, el1{m Ende ein Institutsran-

ing fur jede Stadt ermitteln zu kénnen.
zz:ﬁz::z:g gzl::ter gg:g; Der Vorjahrestest offenbarte, dass sich nicht nur Kun-
— 5 den, sondern auch die Geldhdauser selbst fur die Ergeb-
Kundengerechtigkeit 25,00% Beqarfsar!a!yse 3643 nisse interessieren. Zahlreiche Anfragen von den Siegern
In.d|V|duaI|S|erung 451 und von Nichtgewinner-Banken musste Flrderer beant-
Einwandbehandlung 52-64 worten. Die Verlierer bekundeten Interesse an einer er-
Engagement 95-56 neuten Priifung, um sich dann besser qualifizieren zu
Verstandlichkeit 57-61 konnen. Viele Bankiers wollten Details tber die aufge-
Abschluss 6265 deckten Méngel wissen, um sie beheben zu kénnen. Ein
Sachgerechtigkeit 25,00%  Vertraulichkeit 66-67 gutes Omen. Die Pramierten versprachen einhellig, sich
Darstellung 6873 nicht auf dem Erfolg ausruhen zu wollen. Und die Leser
Erkléirung 74-79 des CityContest 2010 interessierte in erster Linie die kom-
Produktvorschlag 80-83 plette Rangliste der Institute in ihrer Heimatgemeinde.
Systematik 8486 Denn sie wollten nicht nur den Sieger, sondern auch die
Transparenz 87-91 ken.nen l.ernen, die auf den Platzen landeten.

Konditionen 1670% Konfokosten ) Einmalige Transparenz. Mit Hilfe des neuen.Regional-
Elnlagensicherung % bankep-Ran.klngs werden Bankkgnden auch in dles_em
Zinssatz Tagesgeld 9405 Jahr wieder in die Lage versetzt, ein erstklassiges Institut

. s . fur ihre Geldsorgen und ihre Ersparnisse zu finden. Zu-
Zinssatz Dispokredit 96-97 mindest so lange, wie sich Mitarbeiter und Geschéftsbe-
Kosten Wertpapiere 98-100 dingungen nicht &ndern. Da diese Gefahr immer besteht,
Geldautomatennetz 101 findet der CityContest auch 2011 wieder statt. ]

Quelle: Institut fir Vermégensaufbau
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