Die Birger haben die Wahl zwischen
picht weniger als 2300 Bankan. Da stellf

sich die Frage: Wie die passenden Anbie-

ter fur die eigenen Bedirinisse findent

Cut zu erreichen sall die Bank sein,
wenig Gebihren verlangen, aber auch
kompetente Beratung bieten, [ordem
die Konsumenten (siehe Gratik 5 58],

Erfiilllen kinnen dis Institute die Win-

sche jedoch nmicht immer. 5o attestieren
die Bibrger den Mitarbeitem der Banken
zwar ein hahes Mal an Freundlichkeit

und Hilfsbereitschaft. For Kundencrien-

Bierung, Produktgualitatl und Gebdhren
bekommen jedoch nur wenige Bestnoten
[siehe Grafik rechts).

Imtensive Prifung. Wo wearden die For-

derangen der Kunden nach atiraktiven
Bonditionen und hochwertiger Beratung
am hesten erfilli? Der Bankentast von
FOCUS-MONEY in Zusammenarbieit mit

clem Dientschien Institol fir Servies-Cloa -

Litat [DI5C) in Mambuorg (siehe Portrat

5. 58) srhafft Transparenz im won voll-
mundigen Serviceversprechen und ver-
lockend klingenden Produkten megier-

ten Mnanzdienstleistermarkt
In einem aufwindigen Verfabren
hal=n <die Hansestacdter erstmals in

Deutschland die Leistungen von Filial-
banken regionalspezifisch untersucht.

Mit mehr als 200 Testberatungen, 200
‘leletonkontalkten und E-Mails wuarde
331 Anbistemn in sieben Crobstidten anf
den Zabhn gefahlt.

D Sieger heiBen Citibank, Ham-

burger Sparkasse, Postbank, P50 Bank
Bhein-MNeckar-Saar und Sparda-Bank
West, e finf Anbister dberzengten
mit der attraktivsten Kombination aus
Service und Konditionen., Im Bereich
der ragionalen Institute punkieten auch
die Berliner Sparkasse, die Franklurler

sparkasse, die Stuttgarter Yolksbanlk,

die P50 Bank MNord und dis PS50 Bank
hMinchsan.

Bemerkenswerl: Mit Deotschar Bank,

Commerzbank und Dresdner Bank

schaffen es drel der vier groBten Mit-
spieler im Markt (gemessen an der Bi-

lanzsumme ] nichl unter die besten sechs
jeder Region [siehe Tabelle Seite B3], S1e
scheiterten bei den Konditionen, die als
Vaorfilter fir die Avswahl der intensiver

gepriften Bapken diepten (siche Kas-

ten Methode® auf Seite 54). Allein che

HypoVersinshank bot unter den Top-

Vier-Ankistermn ihren Privatkunden =

Die Sieger des FOCUS-MOMNEY-Bankentests

Selten Bestnoten

Diewtschlands Verbraucher sind
it ihrer Hausbank nur bedingt
zifrieden. Am besten schneiden
die Ereditinstitute noch im Bersich
der Freundlichkeit der Berater
ured Mitarbeiter ab. Hier gibt Gber
die Hilfte der Blirger die Wertung
Sehr gut” oder auwsgezeichnet™

dafiir Bestnoten. Bitter sieht es
bei den Pretsen aus. Knapp die
Halfte der Blirger beurteilt diese
als rmittelmaBig oder schlecht.

fufriedenheit mit der Hausbank
in Pravent der Belragtes

Kurdendreunadlichieit der Mitarbeiier Herater
16 misge2eichnet
sahr qul £

- 5 milleimafig

B 2 sstlecnt

Fachkampelens der Milarbsiter Berater

. -

Banken unter der
Lupe: 33 Institute hesha Kondilisres tezster Service
in sieben Grofstadten
wurden gepnlift 1 Posthank Posthank Citibamk
2 [Hlibank Cifibank Berliner Spark. /LB Barlin
3 Berlner Sparkasse/LB Berlin  Berliner SparkasseLE Berlin - Berliner Yelkshank
IEEDL O 1 Sparda-Bank West Pocthank Sparda-Bank Wes!
2 Posthank Cifibank SER
3 Cifibank SEE Pasthank
Frankfurt 1 [Stibank Posthank Frankfurier Sparkasse
2 Frankfurber Spariasse Cifibank HypoYereinshank
3 HypoVerginzhank SER Cititank
Hamberg 1 Hamborger Sparkasse P50 Bank Mord Hamburger Sparkasse
2 Fil Bank Nord Hamburger Sparkasse P Bank Nord
o 3 Pogthank Posthank HypoWereinshank
Welche Banken b fippigen Anzahl von Anlaut- Kl 1 Sparda-Bank West Posthank Sparta-Bank West
Y i i - Deutsc :-EIHDFHIE':IILII'HI'I heutzutage nur 2 5B PSD Bank Killn SER
W len sein tranmen. Wetthawearh a5t |'::!'|I ek | [Htibank Cifibank GE Hl.'ﬂ!:j' Bk I .
und Konditionen? seinerzell Zahl det Minchen 1 Catibank Posthank P50 Bank Banchen -
Der grofe Regionaltest : lf_rf':““_ff' £ P30 Bank Minchen Citibank Cifiank ﬁi—ﬂmm
= 3 Posthank HypoVereishank SER ¢ [ o
Stuttgart 1 P30 Bank Rhein-Neckar-Saar  Stuitgarter Vol kshank P30 Bank Rhein-Neckar-Saar :
2 [Hibank Foslbaik Ciliank
3 Sweitgarter Volkshank P50 Bank Rhein-Reckar-Faar - Sparda-Bank Baden-Wiirtt,
56 Ihnkilicn: deirctim Ceangaminay PRS- MEE Forirs-MOMEY 2202007 FOrus-MOMEY 2252007 57
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Was Kunden wollen

Gute Erreichbarkeit und glinstige
Gebdihren sind die zentralen An-
forderungen von Konsumenten
bei der Wahl einer Bank. Auf
kompetents Spezialisten und indi-
viduelle Beratung legt dagegen
noch nicht mal ein Drittel Wert.
Erstaunlich: Gut jeder Sechste lasst
sich wom Service- und Produktuer-
sprechen nicht locken und lehnt
einen Bankwechsel giinzlich ab,
Lieber wird der alten Bank aus
Kindertagen die Treue gehalten.

Kritesien fisr die Wahl einer neuen Bank
in Prozent

qul 2o erreichen/pinslige Lage der Filiale
glirstige Gebdhren fir Kanta o, Zahlungsvarkahr
. 1

guies. Frais-Leistengs-Yerh&lbnis

zuwarléssige Abwicklung von Bankneschdften
I :1.7

viele haldawtomatan filr kesbenlose Ahebunpan
P 5.z

kompetente Neratar und Spezialisten
R 29,0

grstige bffrungszeiten

26,5

indiviuglle persiinliche Berahung
R 208

Sympathie

R 135

gules Inling-fanking

181
Ang2lien/ Hemmmes
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Magernitil
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glimslige Korsamenicnkrediie

. FE

Emplehling wan Medicn

B 40

kein WechzalVarbleib hei Bank aus Kindartagen
b 15s
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hinreichend attraktive Gehiihren, Zinsen
und Filialservices, um in die Wertung zu
ricken,

Auntfallig im  PFOCUS-MONEY-Ban-
kantest sind dis Unterschiede im Ab-
schineiden bei den Konditionen urnd im
Bereich Service, ,Bel beidem zusam-
men Spitzenwerte zu erreichen funktio-
niart cffenbar mar schwer®, konstatiert
DISC-Geschaftsfihrer Markos Hamer.
Stellenweise klallt die Schers sogar
eklatant auseinander. Das muss je-
doch nicht unbedingt heifen, dass man
dart extram schlacht bedient wird. Das
Ranking misst die Leistung der Banken
ja relativ zueinander®, erklit DlS0-
Mann Hamer.

Unersxartete Differenz. Filr Uberra-
schunyg beld den Testern soogle auch das
unsinheitliche Service-Bild bei den tber-
regional agierenden Banken. ,Trotz zent-
raler Steverung und Mitarbeiterschulung
weichen die Ergebnisse in den einzel-

PORTRAT

Service-Check vom Institut

Ob Versicherung, Bank oder Autowerk-
statt — fOr den Kunden geht es nicht nur
um demn Preis, die Produktqualitdt oder
die handwerkliche Leistung, FOr immer
mehr Verbraucher ist entscheldend, einen
guiten Serdice zu bekammen, Je austausch-
barer die Produktqualitit, desto wichtiger
werden kompetente Beratungsgespriche,
unkomplizierte Terminvereinbarungen
und kreative Extra-Services. Das Deutsche
Imstitut fiir Service-Qualitat (DISG) hat sich
zum fiel gesetzt, dem Verbraucher hier
Orientierung zu bieten und Anhaltspunkte
fiir die Kaufentscheidungen zu liefern. Das
Marktforschungsinstitut prift unabhan-
gig anhand won aubwadndigen Analysen
die Servicequalitat von Unternehmen wund
Bramchen. Untersucht werden dabei alle
Kandle der Kommunikation zwischen Kun-

«Kunden erwarten von modernen

- Banken funktionierende

Angebote auf allen Kandlen®

Markuz Hamer, Geschaftsfihrer
Deutsches Institut fir Service-Qualitat

nen Stidten recht deutlich vwoneinander
aby. [ras sollte man so nicht vermuoten®,
sagl Hamer,

HKritisch angemerkt von den Exper-
ten des DISC wind zudem die zum Teil
stark differierends Leistung tber die var-
schiedenen Kommunikationskanals Fi-
liale, ‘lelefon und E-Xail hinweg. , Eina
solicdle Multikanal-Strateqgie ist nicht im-
mar zu sehan', so DISG-Chef Hamear.
Sl entsprcht aber durchavs den Kon-
denbedifmssen. ,Pin Kunde erwartet
von einer modemen Bank ein funktionie-
rendes Angebot auf allen Kanalen.”

Die Sieger im FOCUS-MOMEY -Regio-
nalbonkentest setzen sich also in ganz
unterschiedlichen Kategorien von ihren
Watthbewerbern aly. Und der Bunde kann
wihlen, ob er mehr aul Kondifionen, Ser-
vice oder sine Kombination aus beiden

Wert legt. e

A HARTMAMMST SCHICKLIMG

DEUTSCHES INSTITUT |
FUR SERVICE-QUALITAT

de und Anbieter: Filiale, Telefon, E-Mail
und Website. 5o lassen sich zum Beipiel
Mitarbeiter des Instituts in Bankfilialen be-
raten oder rufen bei DAL-Anbistern an, um
shch iber einen schnellen Intemet-Zugang
Zul informieren, Insgesamt dnd rund 1500
geschulte Tester in ganz Deutschland im
Einsatz. Ein Team aus Okonomen, Soziolo-
gen und Psychodogen entwickelt die Test-
konzeptionen und wertet die Ergebnisse
aus, Um die Senvicewiinsche der Verbrau-
cher zu kennen, werden regelmaEiig Grup-
pendiskussonen gefihrt, Auch Unterneh-
men gewinnen durch die Tests des DISO
waertvolle Informationen fir ihr Qualitats
management. Sie erfahren, inwelchen Bea-
reichen sie im Vergleich zur Konkurrenz
gut aufgestellt sind und wo sie ihren Ser-
vice nixch verbessern missen.

FOCrs-MOMEY 2202007

METHODE

Zahlreiche Priifsteine

Erstrmalig hat das Deutsche Institut fir Service-Qualitat fir FOCUS-MONEY
die Leistung von Banken regionalspezifisch geprift. Whe der Test funktioniert

I Zeitraum vam 1. Oktober 2006 bis
30, April 2007 wurden insgesamt 33 Institute
in den Stadten Berlin, Dosseldorf, Frankfurt!
kdain, Hamburg, Edln, Manchen und Stutt-
gart analysiert, Die Beveertung beruht auf
36 Teilkriterien in den Bereichen Eonditi-
cnen und Fillabendce, Den Schwerpunkt der
Untersuchimg bilden die umfangreichen
Servicetests, die auf mehr als 210 Testbe-
suchen basieren. Dardber hinaws erfalgten
Uber 500 Kontakte per Telefon und E-Mail.

Testverfahren

Der Bankentest erfolgte mehestufig, Im
vierten Cuartal 2006 wurden zundchst
die Konditionen der Institute in den Berei-
chen Tagesgeld, Festgeld, Zahlungsverkehr,
Ratenkredit, Brokerage und Baufinanzie-
rung per internset- und Telefonrecherche
erhoben, Auf Basis dieser Daten wurde die
servicegqualitat der jewells besten sechs Ins-
titute pro Stadtregion untersucht Im An-
schiuss an diese Analyse wurden zur Albs-
cherung der Ergebnisse die Kenditicnen der
Imstitute sowie Flialeniceaspekte dirskt bei
den jeweiligen Presseabteilungen im Agpril
2007 erfragt. Die aktualisierten Konditionen-
daten flossen in die Bewertung ein, Gab es
durch die Aktualisierung Verdnderungen bei
der Zusammernsetzurg der sechs basten Ins-
titute je Stadt, erfolgten Service-Machtests,

Grundsdtzlich kennten far alle Kriterien
maximal 50 Punkte erreicht werden. In je-
der Teilkategorie erhielt das beste Unter-
mebmen den Indexwert 50, dem schlech-
testen Unternehmen wurden null Punkte
zugewiesen, Die sinzelnen Aspekte flossen
dabei mit unterschiedlichern Gewicht in
die Gesamiweartung 2in.

Konditionen-Kriterien

Der Analyebereich Konditionen wnd
Filiale umfasste folgende Bereiche (Gewich-
tureg in Klammern):

Filialservice (25 %): Beurteilt wurden die
Anzahl der Filiglen im jeweiligen Stadtge-
biet, die durchschnittlichen Offnungszeiten
der Filialen in Stunden pro Woche, die Mag-
lichkeit von Terminversinbarungen auler-
halb der Offnungszeiten, die Anzahl der
Eontoauwszugsdrocker, der Kunderschlief-
fdcher und der Kundenparkplatze im 5Stadt-
gebiet sowie die Zahl der Geldawtomaten
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in Dreutschland, an denen kostenlos Bargeld
abgehchen werden kanm,

Tagesgeld (10 %): Bewertet wurden die
Verzinsung von Anlagebetrigen von 2000,
10000 ured S00M0 Eura, Vorgaben fir eine
Mindestanlage sowie die Anzahl der Zins
guischiriften pro Jahr.

Festgeld (10%): In die Wertung gingen
ein die Zinsen fir Betriage von 2500 {ein
fdcnat), 2000 (drei Monate), 30000 (zwdlf
Menate) und 50000 Eura (36 Monatel,

Zahlungsverkehr (25%): Die Punkie
basieren auf den Kosten for fonf beleg-
hafte und flinf Cnline-Oberwesisungen pro
Fdcnat {monatlicher Zahlungseingang 1500
Euro, dimchschnittliches Anlagewermagen
pro Monat 3000 Eurg), den Habenzinsen
fiir 1500 Euro Guthaben, dem Sollzins fir
1000 Ewre genehmigte Uberziehung, dem
Vorhandenssin eines kostenlosen Jugend-
girokontos sowie dessen Verzinsung.

Baufinanzierung (10%): Das Szenaric
bezog sich auf eine Immobilie im Wert
von 250000 Euro, for dis von einem wer-
heirateten Angesteliten ein Darlehen Qiber
150000 Ewro bendtigt wurde (Beleihungs-
wert 60 %, Auszahlung 100%, Tilgungssatz
1%, Laufzeit zehn Jahre). Beurteilt wurden
der Effektivzinssatz und abwelchem Monat
Bereitstellungszinsen fallig waren.

Brokerage (10%): Bawertet wurden die
Eosten flir telefonische Auftrage wie Online-
Aktienorders im Xetra-Handelssystern Gber
1000, 5000 wnd 10000 Euro. Dardber hinaus
gab es Punkte fir die Maghichkeit, Options-
scheine zu handeln und Sparplane flir Fonds
und Zertifikate einzurichten.

Ratenkredit (10%); Die Bewertung er-
folgte fiir die Effektiverzinsung von Kredit-
betragen Ober S000 (el f Monate), 10000
(36 Monate) und 20000 Ewro (48 Monate).
Wurde der Zinssatz bonititsabhangig er-
mittelt, gab es Abzlge. Fluspunkte wur-
den dagegen flir Sondertilgungsmaglich-
keiten vergehben,

Service-Kriterien

Crer Service-Test bestand aws den drel Be-
relchen Telefontest, E-Mail-Test und Filial-
test (Gewichtung in Elammernd. Jedes der
pra Stadtregion ausgewihlten sechs Institu-
te wurde in zwalf Fallen per E-Bail und Tele-
fon kontaktiert. Zudem erfodgten in jedem
Institut fiinf perstnliche Beratungstests.

Telefontest (21%) Die Anfragen bezo-
gen sich auf die Produktbereiche Zahlungs-
verkehr, Tagesgeld, FestgeldSparbriefe,
Brokerage, Ratenkredit und Baufinanzie-
rumng. Diie Gesprachewurden nach folgenden
Eriterien bevvertet: Anteil der zu Stande ge-
kommensn Gesprache; Anteil der Gesprache,
die in einer Warteschleife b=gannen; durch-
schnltthiche Verweildauer in der Warteschlel-
fe; Richtigkeit der Aussagen; strukturierte
und vollstandige Darstellung; Glaukbawdirdig-
keit des Beraters, Individualitdt der Bera-
tung, einheitliche Meldeformel, akustische
Verstandlichkeit der Meldeformel, inhalt-
liche Yerstandlichkeit, Freundlichkeit, Ma-
mensansprache, Dank for das Gesprach,
aktive Gesprachsfihrung sowle die Ge-
sprachsatmosphire,

E-Mail-Test (29%): Die Anfragemn erstreck-
ten sich auf die Bersiche Tagesgeld, Fest-
geldfparbriefe, Brokerzge, Ratenkredit und
Baufinanzierung. Die E-Mail-kontaktquali-
tit wurde unter falgenden Gesichtspunkten
bewertel, Zusendung einer Empfangskbests-
tigung; Daver bis 2um Erhalt der Antwort,
aingagangens Antwart: Vollstindigheit der
Antwiort; Zusendung einer wollst3ndigen Ant-
wort innerhalb von 24 Stunden; fehlerfreis
Antwort; Betraffzeile identisch mit Ursprungs-
E-Mail; Anrede mit Namen, Anfragetext in
Antwort-E-Mail enthalten, aktives Gesprichs-
angebot, Nennung eines Ansprechpartners;
DCank flir die Kontaktaufnahme.

Filialtest (50%:): Bei den Testbesuchen
stellten die Profer Fragen zu den Komple-
sen Baufinanzierundg, Aufbag einer priva-
ten Altersvorsorge, Meukontoerdffnung,
Anlage einer Erbschaft sowie Finanzierung
einer Einbaukiche. Bewertet wurden die
Beratungsatmaosphare, die Qualitit des
Beraterkontakts, die Bedarfsanalyse des
Beraters, die Lésungskompetenz und die
Gecamtzufriedenbeit des Testkunden.
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Die Banken im Detail

Eire durchgangige Sie-
ger-Leistung Ober alle ge-
testeten Kriterien hinweg
vermochte im grofen Ban-
kentast von FOCUS-MOMEY
und dem Dewtschen Ins-
titut fir Service-Cualitat
kein Institut zu Nefern, Die
beste Platzierurng In der
Kombination aus Service
und Eonditionen ermreichte
die Hamburger 5parkasse.
Die Obrigen Top-Platzierten
Zeichneten sich entweeder
durch besonders guten Ser
wice oder sehr gute Kon-
diticnen aus. Markant im
Ranking: Gréfe scheint kei-
ne Voraussetzung fir gute
Leistungen zu sein, wie das
Abschneiden der vergleichs-
welse  kleinen  Anbieter
Sparda-Bank und P30 Bank
dokumentiert.

Beacrungierin:

Kondtionen = Fillaborvos, Tagesgekd,
Ferstgabel, Zablun gesasriohs Badinae
pierung, Arckanacgs, Retenkedi

Filahten = Baratungiatmaspbdne, Q-
Bl das Aoralaikonlakls, Sesamildu-
fredenkeit des Testkunden, Bedarts
anakyn O Barybors, Lisung s ompssben:

Tedaton- und E-FLall Test = Akt bits
gratl, Zureed|2szighait, Kompetenzoed
Emmunik alisimg ualilin

Bl

Ptz | Konditionen
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Brandenburger Tor:
Top-Leistungen in Berfin

bieten Postbank, Citibank

Weiters Infos unter
v focus-money.de/banken

und Berliner Sparkasse

r’

Top-Konditionen fiir Hauptstadt-Kunden

Mit sinem HochstmalB an Kundenorien-

tierung alanzte in der Bundeshauptstac

die Citibank, Ausgesprochen viel Zeit rium-

teni dle Berater in den Flllalen den Testern

des Deutschen Instituts fOr Service-Quali-
tdt ein. Rumd 70 Minuten im Schnitt brach-
ten die Fachleute fir das Thema Geldanla-

ge auf, Zurm Kunden passende Fonds etwia

wurden eingehend vorgestellt, Risiken deut-
lich gemacht, Auch die fiir alle Blrger wich-
tige Altervorsorge wirde von den Exper-

ten kompetent und auwsfihrlich (im Schnitt
52 Minuten) erdrbert. Lobenswert: Obwohil
unter Zeitdruck (das emtmabhm der Tester

einer Aulerung sines Citibank-Kollegen),
liel sich der Berater davon nicht negativ be-
elnflussen und ging umfassend auf alle Fra-
gen @in. Positiv fiel auch die angenehme At-

mosphine inden Citibank-Filiaken auf. In den

mesten Zweigstellen war zudem die Aus-

stattung der Wartebersiche mit aktuellen
Zeitungen und Zeitschriften hervorragend.

Beachtenswerten Service bietet am Regie-
rungssitz auch die Bediner Sparkasse, Aufer-
gewdhnlich in der deutschen Bankenland-

schaftsind die Offnungszeiten des 1313 vomn

Pagestrat der Stadt gegriindeten Finanzins-
tituts. Micht nur, dass dienstags und don-
nerstags einige Privatkunden-Center durch-

gehend won 920 Uhr bis 19 Uhr die Tar

fiir die Rat suchende Elientel offen halten.
An awilf Standorten, etwa Charlottenburg-

Wilmersdorf, Pankaw und Spandau, sind die

Filialen der modernen Universalbank werk-

tags sogar bis 20 Uhr gedfimet. Erfreulich:
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Wer dennach unter der Woche keine freis
fdinute findet, dringende Bankgeschéfte zu
erledigen, dem hilft die Berliner Sparkasse
aisch aus der Misere und helBt ihn samstags
zumindest an ausgesuchten Standorten von
zehn bis 16 Uhr willkemmen. Flachende-
ckend und engmaschig Uber die dewtsche
kdega-Meatropole im Csten verteilt ist das Fi-

Ergebnisse im Detail

Beste Banken:

Posthank

Citibank

Rerliner Sparkasse/Landeshank Berlin

Husle Kandiliome:

Poslbank

Bucter Service:

Gitibank

K

b
El

da-Bank Berlin

lialnetz mit insgesamt 152 Vertriebsstellen,

Ein durchaus beachtlicher Wert, unterhalt
doch die In Sachen Kundennihe schon im-
mver starke Postbank in Berlin zwalf Fillalen
weniger, kommt aber ebenfalls auf einen
Top-Wert. Dator [3sst die Postbank in puncto
Eonditionen die Konkurrenten hinter sich
und wird zum Testsieger in Berlin,

[ Paunogichiceorts TR

B [oizierten Banken im Test

Bowseriungsbs e risn

Konditionen (Platda gl Tapiragjedif = Firrshéhe div
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Zirehiihe div Ankg et
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5 Hasrnzinsen, kosierdoses
Jugandbkceea; Baalinanaarng
5 = findkelben, Baraitialungs-
5 nnsen; Brokerage = Kosen
div. Cvd ors, Sparpldne, Dpeions
3 sehainhandal Ratonkiadit =
Zirmlvithe, Sendectilygungen;
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Sonnige Zeiten: Wer
Top-Konditionen will, kann
sich bei der Postbank

gelassen zurdcklehnen

Starker Service bei Sparda-Bank West

Im deutschen Mode-Mekka lisgen zwi-
schen der Sparda-Bank West und den grolen,
lokal konkurrierenden Kreditinstituten zu-
rrilrsdest beim Servlos Welten, Absolut tog ist
die 1305 gegrindete Genossenschaftsbank
bei inhaltlich fehlerfreien, umfasenden
und schinellen Antworten auf E-Mail-An-
fragen sowie bei der Kundenbetreuung var
Ot Besonders lobten die Testhunden des
Deutschen Instituts fir Servce-Oualitst die
ungerwvungens Gesprachsatmasphire In
den Filialern: Ausgiebig, kompetent urd kor-
rekt infarmierten die Berater Ober Vor- und
Machteile von Finanzprodukten, Auf Nach-
fragen wurde stets geduldig und freund-
lich eingegangen. Am meisten punkteten
die Bankexperten bel den Testern rund ums
Thema Geldanlage, Was die Produkte be-
trifft, ist die Sparda West neben dem kos
tenlosen Gehaltsgirckonto derzeit vor allem
fur Meukunden mit ihrer Festgeld-Cifferte
attraktiv: Wer jetzt ein kostenloses Gehalts-
girokonto erdffnet wnd zugleich mindes-
tens 2500 Euro seines Ersparten der Bank an-
vertraut, bekommt Ober elnen derzelt in der
Bankenlandschaft verhiltnismiBig langen
Anlagezeitraum von zwdlf Monaten statt-
liche fanf Prozent Zinsen. So viel bietet zu-
mindest derzeit kein anderes Geldhauws.

Beachtlich guten Service [4sst auch die
Skandinaviska Enckilda Banken, kurz 5EE,
ihrer Kllentel angedeihen. Generell ange-
tan waren die Tester von der modermen In-
nenarchitektur der Zweigstellen, in denen

~das Warten auf den Berater nicht nur er-
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traglich ist, sondern auch Spal macht™. Plus-
punkte gak es zudern for die Bewirtung, Im
Wettkampf um Konditionen allerdings fiel
das skandinavische Bankhaus auf Platz dres
hinter der amerikanischen Citibank zuriick
Positiv beurteilen die Tester bei der SEB vor
allem die Tagesgeldkonditionen flr h&here
Anlagebetrage,

Ergebnisse im Detail

Platzierung'tatsachliche Werte

Weiters Infos unter

wnwrw, foous-money. de/banken

Bieste Banken:

Sparda-Bank West

Pasthank

Gilibank

Beste Konditonan;

Fasthank

Bashir Sarvice:

Sparda-Bank West
Werere Testeimehiner:

Cosamerzbank, Deutsche Bank, Drestoes
nk

Die Benchrark allerdings setzte inpuncta
Konditionen wie in Berlin, Frankfurtfdain,
Kin und Miinchen die Postbank. Auch bei
den Vertriebsstellen kanmte derm Das-Unter-
nehmaen mit insgesarmt 29 Filialen in der Re-
gion Disseldorf keiner das Wasser reichen,
was der Postbank Platz zweei im lokalen
Gesarmtranking bescherte,

Hang unber den weds e

plaizierien Banken im Test
Besanrtungnknterian

Konditionen (Platzierung)”
Tanesgekd

Festigeld

Zahbmngzvarkihr
Baufinanzierung

Brokerage

Ratenbredt

Filalnetz (tatsachliche Werte
Filialen

(ffnungs zeiten
Terminverainbarung
kit oz s drickes
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Mainhattan-Skyline:
Beim Service hatte die
Frankfurter Sparkasse

im Test die Nase vorn

Weiters

Infos unter

Marktfihrer mit bestem Service

Bei der Frankfurter Sparkasse wird Be-
ratung grol geschrieben. In puncto Sernice
hat der Marktfilhrer (S0 Prozent Marktan-
beell Bl den Privat- und Geschaftskunden) in
der Wirtschaftsregion Bhein-Main im Ban-
kentest die Mase vorn. Mit insgesamt 89 mo-
dermen Filialen und Betreuungscentern ver-
fiigt das Geldinstitut for seire rumd FOO0000
Eunden her das dichteste Geschaftsstel-
lenmetz im Speckgirtel der Finanzmetropa-
le, Optimale Versorgung mit Cash gewdhr-
leisten 170 Geldautomaten.

SAuch weer zum Banktermin mit dem Suto
anrickt, muss in der verkehrsreichen Hessen-
Fetropole nicht erst lang und nervig nach
einer Parkliicke Ausschau halten. Dafor sor-
gen insgesarmt 230 Stellplitze vor den Filia-
len = saviel kann kein Kreditinstitut in Frank-
furt und Umgebung seiner Klientel bieten,

Serviceorientiert und verbraucherfreund-
lichi zeigt sich die Sparkasse auch bei ihrem
Intermet-Aufiritt. Bdrseninfos zum Mullta-
rif mit stindig aktualisierten Kursen nebst
wichentlichen Anlagetipps finden Investo-
ren bBeim Click auf den Button Borse aktu-
ell™. Firmen- und Branchen-News hilt ergin-
zend das reue Borseninformationssystem
der Bank far Interessierte im Web bereit.

Eimen glanzendsn Auftritt in den Filia-
len lieferte auch das Personal der Hypoler-
einskbank rund um die Themenkomplexe
Geldanlage und Zahlungsverkehr ab, Die
Berater mahmen sich viel Zeit fir die Analy-
se, Bemerkenswert: In einem Fall lagen be-
reits die Unterlagen flir den zum Gesprach

FOCUS-MOMEY 2272007

avisierten Testkunden vorbereitet auf dem
Tisch., #uch begleitete der Berater den Be-
sucher arm Ende freundlich zur Toe Im Ge-
diichtng pasitiv haften blieb den Testern vor
allern die tolle Atmosphdce in den Hypo-Fi-
lialen mit ansprechenden Wartebereichen.
Mit 5o viel Ambiente konnte die Citibank
zwiar nicht konkurrieren, Anfragen via Te-

Ergebnisse im Detail

pitatsschliche Werte

www focus-money.de/banken

Beste Banken:

Citibank

Frankfurler Sparkasse

HypoVereinshank

Busle Kandiliomic

Poslbank

Bucter Service:

Frankfurter Sparkasze
- Weitere Testtellnehmer:

Spirds i‘lﬂk Hegsen

lefon cder E-Mail hingegen meisterte sie
mit Bravour, S0 belegte die Citibank im Ser-
vice-Ranking Platz drel und bei den Kondi-
tioren in Frankfurt Platz zwe. Beides zu-
sammen macht sie zum Gesamtsieger in
Frankfurt: Top-Konditionen, Top-Service -
wvor allem Dingen am Telefon und wia In-
temet.

"Bang urter dem sachs bed-

platzierben BEanken im Test
Bowseriungshs e risn

Konditionen [Platderung)”
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Hamburger
Hafen: Guten
Service mit Top-
Konditionen ver-
bindet die Haspa

Haspa hoch hinaus

Gute Eanditionen fiir Finanzdienstleistun-
gen und exzellente Beratung verbinden in
der frelen Hansestadt im Feldtest vor allem
aveel Institute miteinander: die Hambirger
Sparkasse (Haspa) und die PSD Bank Nord,

Persdnliche Betreuung wor Ort in allen
Geldangelegenheiten —vom Girokonto Ober
die Baufinanzierung bis hin zum Vorsorge-
produkt — bietet die Haspa in ihren 150 Fili-
alen. Besonders heben die Tester des Deut-
schven Instituts fir Senvice-CQualitst in dres
von finf Fallen die Freundlichkeit, Hilfsbe-
reitschaft und das geduldige Eingehen der
Crewy in den Deeigstellen auf die Bedir-
nisse der Kunden hervor, Ausgesprochen fit
waren die Banker in Fragen der Altersvor-
sorge, Positiv flel auch das dichie Netz von
350 Geldadtomaten an 200 Standarten auf

Eine profunde und kostenlose Informa-
tionsquelle fiir Bérsianer ist zudem der In-
ternet-Auftrtt feeerahaspa.de) des lokalen
Flatzhirschs. Das Borsen- und Zinsforum®
liefart wichentlich in kompakter Form Be-
richte und Analysen zu ausgesuchten Aktien
urwd Ober internationabe Markte. Clou: Wer
miehr Hintergrundwissen zu dem ginen oder
anderen Titel braucht, kann ausfihrlichere
Infos gratis via E-Rail anfordern.

Gesteigerten Wert legt die Haspa auf alle
Investoren mit Oberdurchachnittlichem Ein-
kommen und umsorgt diese gezielt in 40
Individualkunden-Centern, Und das mit Er-
folg: Bereits zurm vierten Mal in Folge worde
das Private Banking der Sparkasse im Stadt-
staat wom Elite Report” unter 268 Kon-

kurrenten als bester Vermagensvenvalter
im deutschaprachigen Rawm pramiert. bit
dber 50000 Firmenkunden im GroBraum

Hamubiarg ist das Institut auBerdern die fiih-

rende Mittelstandsbank in der Region
Augch von der Dependance der PSD Bank

Mord waren die Tester begeistert. Clou: Wer

unter der Woche keine Zeit flir Gesprache

Ergebnisse im Detail

Platziarumg

Konditionen (Platzierung)®

Hatsichliche Werte

Tagesgelkd | 1
Festipeld b 3
Zahbmngsvarkehr 2 5
Baufinanzierung 1 3
Brokerage 3 5
Ratenbredit 2 6
Filialnetz (tatsachliche Werta)

Filialen 1 250
{ffnungszeiten 35,1 et ]
Terminvereinharung ja i
kit s 2 d ke 1 580
KundenschliekTaher 0 220000
Kundenparkplitze 14 T00
Geldautomaten 18000 25000

Weitere Infos unter

Bieste Banken:

Hamberper Sparkasse

P30 Bank Nord

Pasthank

Beste Konditionen;

Pl Bank Nord

Bashir Sarvice:

Wedere Testieimehmer

Cilibank, Gommarzhank, [
Mresdner Ba

che Bank,

HypoYere

zur Dptimierung seiner Finanzen hat, kann
den Mobilen Berater® nach Hause beor-
dern. Nicht 2u vergessen: In puncto Konditi-
anen ist die PSDin Hamburg konkurrenzlos
Waom Produktportfolio sticht das Gratis-Giro-
konto FSD GiroDirekt®” mit Guthabenwver-
zinsung, kostenloser Bastercard wnd wver-
gleichsweise niedrigen Dispozinsen hanor,

Hang unber den wedhs el
platziericn Banken im Tt
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Sparda-Bank erste Sahne

Schon die Umifragesrgebnisse zum Kun-
denmonitor Deutschland 2006 haben ge-

zeigt; Die Sparda-Banken sind die Nummer
elrg, wenn & um Kunden zufriedenheit geht
Das beweist auch der Bankentest. In der
Domstadt bietet die Sparda-Bank West mit
Abstand den besten Service. Daflr sind die
Eonditicnen im unmittelbaren Vergleich
2 den Wetthewerbern nur mittelmaiia,
Aignahme: das gebihrenfrele Girokonto
mit kestenloser EC- und Mastercard

Zu diesem spendiert die Kélner Sparda
allen Meukunden zumindest ein Jahr lamg
beitragsfrei eine Unfallversicherung der
DEVE, die etwa einen 35-jahrgen rund

B0 Eurc Pramie gekostet hatte, Bai Vollinva-

lefitit zahlt die Assekuorang 125000 Ewra,

Bergungskosten sind bis zu 5000 Euro ge-

deckt, die Soforthilfe bei Schwerverletzung

betragt 2000 Eurc. Zahnersatz und -behand-

lung werden im Rahmen der Police mit 300
Eurc unterstiiizt.

Um ihre Dienstleistungen auch kons-

tant auf hohem Niveau zu haklten, sucht die

Sparda Gber ihre gut strukturierte Home-

page gezielt den Dialog zum Kunden, Wer
2um Beispiel Arger mit einem Berater hat,
kanmn sich dort Luft machen und bekommt
auch meist fix ein Feedback.

Dass die Sparda-Bank Ko&ln gesteiger-

ten Wert auf Schnelligkeit und Kompetanz
legt, zeigen auch die Top-Ergebnisse bel
den Testanfragen wia Telefon und E-hall,
Alles in allem hat damit die Sparda Ramg
eins in K&ln verdient.

FOCS-MOMEY 2272007

K&lner Dom:
Wer eingehende Beratung

sucht, muss in der Rhein-

Weiters Infos unter
v focus-money.de/banken

Metropole zur Sparda-Bank

Auch die zweitplatzierte schwedische SER
iberzeugte beim Service. Besonders auffil-
ligg wear das zuvorkommende Verhalten der
Anggestellten im Filialdienst. Stets wurden
die Testkunden von einem Mitarbeiter in
Empfang genommen und zum Berater ge-
fllhrt, bei Gesprachsende wieder abgeholt
und zur Tiir begleitet, Wer warten musste,

Ergebnisse im Detail

pitatsschliche Werte

Beste Bankes:

Sparda-Bank Wesi

" SER

Gitihank

Besle Kondiliomei

Poslbank

Buster Service:

Sparda-Eank West
Weitere Testbeinehmer:

konnte die Zeit in der schicken Café-Bar mit
kostenlosen Getranken dberbricken

Die beste Performance in den Zweigstel-
len leferte die GE Money Bank ab. In ange-
nehmer Atmosphire wurde der Tester aus-
giebig informiert.

Cie Postbank Oberzeugte ermeut durch
ihre hervorragenden Konditionen,

"Bang urter der sachs bes-

platzierben BEanken im Test
Bowseriungshs iterisn

Konditionen [Platderung)!
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Alpenpanorama;
Testieger in Miinchen sind
Emhank. F'Si}ﬂﬂnk

Kleine Bank bei Kundenbetreuung ganz groB3

Top-Service und gute Konditicnen ge-
hen heute bei den Geldhdusern nicht im-
mer Hand in Hand, Wer in der Zwelgstelle
im Face-to-face-Kontakt profund beraten
warden will, sollte zur kleinen PSD Bank
Mirnchen gehen. Far Anleger hingegen,
die in erster Linie auf die Konditionen schie-
len und sich laufend im Do-it-yourself-Yer-
fahren Ober Finanzprodukte informieren,
ist die Pestbank die erste Wakil

Die P50 Bank Minchen betreut heute
etwa B4500 Kunden. Das Gewhiftsgebiet
umfasst die Region Schwaben und Ober-
bayern. Cbwohl die PSD won ihrer Kon-
zeption her eine Direktbank ist, hat das
Unternehmen gerade fir beratungsinten-
sive Produkie bewuwsst an zentralem Ort
in der bayerischen Landeshauptstadt el
ne Filiale eréffnet. Von der Fachkompe-
tene der PSD-Mitarbeiter waren die DISCO-
Tester angetan. Gelobt wurde vor allem
die Freundlichkeit der Angestellten, de-
ren Einsatz als dberzeugend” beschrieben
A besten war die Performance der Bank-
mitarbeiter im Berelch der Kreditvergabe
Der Clow: Wer 2u den normialen Offnungs
zeiten werktags den Weg in die Filiale nicht
findet, kann alternativ den . mobilen Bank-
berater” auf Whunsch nach Hause bestellen.

Unschlagbar im unmittelbaren Yergleich
zu den 13 lokalen Mitbewerbern waren die
Komditionen der Postbank. Besenders posi-
tiv fielen den Testkunden die ginstigen, bo-
nitdtsunabdngigen Zinsonditionen aut =var
allermn bei Kreditbetragen ab 20002 Eurc Gber

eine Laufzeit won vier lahren. Verbraucher-
freundlich in digsem Kontext sind die Sonder-
tilgungsmbglichkeiten, Nidht zu verachten ist
zudern das Zwelgstellennetz. Mt derzeit 54
Servicepunkten dber ganz Minchen verteilt,
ist die Postbank sowchl im Zentrum als auch
im den Stadtteilen hervorragend aufgestelli
Such mit den Offnungszeiten konnte das

Ergebnisse im Detail

Platzierumg

Konditionen (Platzierung)”

Tagesgeld b
Festipeld |
Zaibmngsverkehr 2
Baufinanzierung 1
Brokerage 1
Ratenkredit 4
Filialnetz (tatsachliche Warte)
Filialen B
Offnungszeiten 36,0
Terminyerginharung in
kit o 2 driiikes 17
KundenschlishTcher 0
Kundenparkplitze I
Geldautomaten 2300

Fori= Pl

Matsichliche Werte
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. Waeitere Infos unter

wiwew, foous-money. de/banken

Beste Banken:

Citihank

PAD Bank Misnchen

{ Posthank

g este Konditionen;

Fasthank

Bashir Sarvice:

PR Ban: Manchen

Baitk, GE Maney

hank Milnchen, d
ner Eand, San
fiich

Urtermehmen Oberzeugen: Ober die Wi
che verteilt, sind die Schalter der Postbank
im Schinitt fast 48 Stunden lang gedffnet
8o lang halt keiner der Wettbewerber sei-
ner Klientel Tdr urd Tor offen.

Top-Ergebnisse socwchl bei Senvice aks auch
bei den Konditionen lieferte die Citibank
und waurde in Milnchen Testsieger

Hang unber den wedhs el
platzierien Banken im Test
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David schlagt Goliath

Bestnoten bei der Beratung vergab das
Deutsche Institut flir Service-Qualitit in der
Schwaben-Metropole an die Filialen von
Citibank und PSD Bank Rhein-Neckar-Saar

Besonders kompetent zeigten sich die Citi-
Banker in den Fimanzbereichen Ratenkre-
dit und Alersvorsorge. Auch Datenschutz
schreibt der US-Eaonzerm grof: In einem Fall
wurde der Tester darauf hingewiesen, dass
sedne perssnlichen, zur unverbindlichen Be-
ratumg ndtigen Daten nach Ende der 5itzung
sofort wieder aus dem System gel@scht wiir-
den. Hier macht sich fibr den Verbrawcher
bezahlt, dass die Citibank ihre Mitarbeiter
soweahl inden Filizlen als auch im Call-Center
service- und kundenarientiert schult,

Uberaus positiv im Praxistest ins Gewlcht
fielen auch die Offnungszeiten der ame-
rikanischen Bank. Das auf Vermdgensma-
nagement spezialisierte Citigedd-Center am
Rothebihlplatz etwa hat durchgehend von
neun bis 18 Uhr gedffnet. Zum Vergleich:
Die Konkwrrenz macht in der Regel mindes-
tens eine Stunde Mittag. Wer dennoch den
Wireg In die Fillale nicht findet, kann einen
Termin mit einem der 200 mobilen Berater
verainbaren. Ausgeriistet mit Laptop, kom-
men digse werktags bis 22 Ukr und sogar am
Wechenende zum Kunden nach Hause.

Such gionstige Konditionen bei Girokonto,
Festgeld und Brokerage sprechen fir die
Citibank, was ihr im Gesamtergebnis den
pweiten Flatz im Regionalranking bescher-
te. Geschlagen geben musste sich der Ban-
ken-Goliath jedoch von einem kleinen Insti-

FOCuS-MMOMEY
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tut, der FA0 Bank Rhein-Meckar-5aar. Clou
e Filiale in Stuttgart hdlt ihren Basuchern
eigens Parkplitze frei, Das spart Zeit und
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