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Servicestudie: Anlageberatung bei Banken

Bediirfnisse der Kunden werden unzureichend analysiert —  info@disq.de - www.disq.de

Testsieger ist Berliner Sparkasse vor HypoVereinsbank
Ansprechpartnerin:

Hamburg, 11.06.2009 (ots) — Das Vertrauen in Banken ist so schlecht wie Bianca Moaller

nie: Nur 25 Prozent der vom Forschungsinstitut forsa befragten Verbraucher  Telefon: 040/41 11 69 25
gaben an, den Rat ihrer Bank zu suchen, wenn es um die persénliche E-Mail: b ler@disa.d

Finanzplanung geht. Doch haben die Kreditinstitute Lehren aus der . ) moeller@disaq,de
Finanzkrise gezogen und buhlen mit besserer Beratung um die Gunst der www.disq.de

kritischen Kunden?

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat Uberprifte jetzt im Auftrag des
Nachrichtensenders n-tv die Geldanlageberatung von Filialbanken. Insgesamt
wurden sechs Uberregionale Banken sowie neun regional aktive Institute in
den Stadten Berlin, Hamburg und Miinchen untersucht. Die Beratungsqualitat
wurde anhand von 150 verdeckt durchgeflihrten Gesprachen analysiert und
bewertet. Neben Kriterien wie Beratungsatmosphéare oder Freundlichkeit und
Kompetenz der Mitarbeiter wurden die Bedarfsanalyse und die
Lésungskompetenz auf den Prifstand gestellt.

Insgesamt war die Anlageberatung in der Branche nur befriedigend. Die
gréBten Defizite lagen in der nur mit ausreichend bewerteten Bedarfsanalyse.
Lediglich eine Bank schnitt mit sehr gut ab, zwei mit gut und drei waren
befriedigend. Acht Institute erreichten bloB ein ausreichend, eine Bank war
sogar mangelhaft. ,Eine detaillierte Analyse ist eine notwendige Bedingung far
ein passendes und individuelles Produktangebot. Die Ergebnisse bestatigen
die oft geduBerte These, die Branche wiirde nur Produkte verkaufen und
tatsachliche Bediirfnisse und Winsche ungentigend beriicksichtigen®,
kommentiert Markus Hamer, Geschéftsflhrer des Instituts. Positiv fiel die
geringe Falschaussagenquote, eine im Vergleich zu anderen Branchen gute
Kommunikationsqualitédt und ein ansprechendes Beratungsumfeld auf.

Den Titel beste Beratung Geldanlage sicherte sich Berliner Sparkasse. Das
Institut punktete mit einer guten Bedarfsanalyse und der besten
Kommunikationsqualitét. HypoVereinsbank erreichte den zweiten Rang und
wurde beste Uberregionale Bank. Die Bank lberzeugte als einziges Institut mit
einer sehr guten Bedarfsanalyse.

Mehr dazu: n-tv Ratgeber — Test, heute um 18:30 Uhr

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat verfolgt das Ziel, den Service in
Deutschland zu verbessern. Das Institut priift unabhangig anhand von
mehrdimensionalen Analysen die Dienstleistungsqualitat von Unternehmen
und Branchen. Dem Verbraucher liefert das Institut bedeutende Anhaltspunkte
fir seine Kaufentscheidungen. Unternehmen gewinnen wertvolle
Informationen fir das eigene Qualitdtsmanagement.

Veroéffentlichung nur unter Nennung der Quelle:
Deutsches Institut fir Service-Qualitat im Auftrag von n-tv

Seite 1 von 1



