Sparkassen besser als Banken

Studie sieht sie beim Service vorn. Beratung insgesamt durchwachsen

SEIT AusBrucH der Finanzkrise
vor zwei Jahren versuchen sich
Volksbanken und Sparkassen als si-
chere Alternative zu Privatbanken
zu prasentieren. Gegeniiber den
Kunden, die vergessen haben, dass
etwa die Hamburger Sparkasse zu
den eifrigsten Verkiufern von Zer-
tifikaten der US-Pleitebank Leh-
man Brothers gehort hatte, kénnte
dies sogar gelingen. Das zeigt eine
Studie des Deutschen Instituts fiir
Service-Qualitat. Die Hamburger
Marktforscher untersuchten stich-
probenartig den Service von insge-
samt 15 Kreditinstituten, neun da-
von grofbe Sparkassen und Genos-
senschaftsbanken, sechs davon wa-
ren {berregionale Privatbanken.
Im Gesamtergebnis kamen die Ber-
liner Volksbank und die Berliner
Sparkasse auf Platz eins und zwei.
Insgesamt sind in der oberen Hilfte
der Rangfolge auffillig viele Spar-
kassen und Genossenschafts-Insti-
tute (siehe Tabelle).

Um den Service zu bewerten,
gingen Testkunden zu direkten Be-

ratungen in die Filialen, fiithrten Te- ;

lefongespriiche, nahmen per Mail
Kontakt auf und priiften die Kun-
denfreundlichkeit der Internet-Sei-
ten. Da nicht jeder Kunde Wert et-
| wa auf schnelle Mailantworten legt

(denn auch das wurde bewertet),

nahmen die Hamburger eine Ge-
wichtung vor. Zu 50 Prozent ging
das personliche Gesprich in die Be-
wertung ein, 25 Prozent Gewicht

bekam die Telefonberatung, 15 Pro-
zent der E-Mail-Kontakt und zehn
Prozent kamen aus dem Internet.
In den Filialen fragten die Test-
kunden nach Altersvorsorge mit
Riester-Schwerpunkt, Baufinanzie-
rung, Vermogensaufbau, einem Ra-

tenkredit oder nach den Modalitid-

ten eines Girokontos. Dabei ist der
Test des Instituts nur bedingt aus-

Service-Rangfolge
der Banken*

Nach einer Stichprobenartigen
Untersuchung des Deutschen Instituts
fur Service-Qualitat*

-1 Berliner Volksbank

2 Berliner Sparkasse

'3 HypoVereinsbank

4 Stadtsparkasse Munchen
j.;f_5-"_ Hamburger Sparkasse

6 Sparda Bank Berlan

8

10

12 Sparda Bank Hamburg
13 Munchener Bank

14 Targobank

.5; 15 ;:Postbank

* Das Institut untersuchte m|t |nsgesamt 555
Testkontakten 15 regionale (Berlin, Hamburg,
Mtnchen) und tberregionale Banken

sagekraftig, denn der Inhalt der
Produktangebote wurde nicht ge-
priift. Ob also die Kreditkonditio-
nen besonders giinstig oder der An-
lagevorschlag besonders rendite-
trachtig wire, wurde nicht bewer-

tet. Dafiir aber analysierten die

Testpersonen umso genauer die

‘Rahmenbedingungen, und dazu

zéhlten Formalititen wie Einhal-
tung der Termine, Vertrauenswiir-
digkeit, aber auch die individuelle
Behandlung des Kunden. Im letz-
ten Punkt konnte offenbar keines
der Institute wirklich gldnzen. ,,Vor
allem die finanzielle Situation der
Kunden wurde nicht ausreichend
analysiert”, sagt Markus Hamer,
Geschiftsfiihrer des Deutschen In-
stituts fiir Service-Qualitit.-

Bei einigen Gesprichen offen-
barten sich gravierende Wissenslii-
cken. So habe einer der Mitarbeiter

“ nicht sagen kénnen, ob Beitrige fiir

einen Fondssparplan vor Verlusten
geschiitzt seien. In jedem zweiten
Gesprich sie die Kostenstruktur
bei Investmentprodukten nicht
transparent dargelegt worden.

Die Berliner Volksbank kam in
der Gesamtwertung auf den ersten
Platz, da'sie in mehreren Katego-
rien relativ gut abschnitt. Die Hy-
poVereinsbank dagegen hat aus
Sicht der Tester die beste personli-
che Beratung in den Filialen gebo-
ten, noch vor allen Sparkassen,
Volksbanken und Sparda-Banken.

Michael Fabricius



