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Defizite bei Bedarfsanalyse und Finanzierungsvorsch lagen —
Testsieger ist Berliner Sparkasse vor Hamburger Vol ksbank

Hamburg, 24.11.2011 (ots) — Gunstige Bauzinsen und Ungewissheit Uber die
Stabilitat des Euros machen Immobilien derzeit zu einer interessanten
Anlagemdglichkeit. Angemessene Finanzierungsvorschlage und ausfihrliche
Beratungen sind daher gefragt. Welche Filialbanken kompetent zum Thema
Baufinanzierung beraten, hat jetzt das Deutsche Institut fir Service-Qualitat
im Auftrag des Nachrichtensenders n-tv untersucht. Verdeckte Tester priiften
die Qualitat der personlichen Beratung und der tberreichten Finanzierungs-
vorschlage im Rahmen von 150 Filialbesuchen bei insgesamt 15 Unter-
nehmen.

Das Ergebnis: Im Durchschnitt erzielten die Filialbanken bei den persdnlichen
Gesprachen ein gutes Qualitatsurteil. Die Berater waren freundlich und
hilfsbereit und zeigten kompetent Losungsvorschlage auf. Doch wie im
Vorjahr gab es grolRere Schwéachen bei der Analyse des Kundenbedarfs. Die
Berater fragten oft nicht nach der Familienplanung oder der beruflichen
Situation und erérterten die Anliegen der Testkunden unzureichend. Der
individuelle Finanzierungsspielraum etwa wurde nur bei der Halfte der
Gesprache berechnet. ,Zu haufig verlieRen sich die Berater darauf, dass der
Kunde weil3, was er sich leisten kann*, kritisiert Bianca Moller, Geschéfts-
fuhrerin des Marktforschungsinstituts.

Verbesserungspotenziale zeigten sich auch bei den an die Kunden
Ubergebenen Finanzierungvorschlagen. Nur rund die Halfte der Unterlagen
stellte Finanzierungsalternativen dar und bertcksichtigte dabei zum Beispiel
Fordermdoglichkeiten. Die Kauf-Nebenkosten wurden nur sehr kurz und
komprimiert dargestellt und das verbleibende Einkommen oft gar nicht
ermittelt. ,Eine detaillierte Darstellung aller Informationen ist im Finanzierungs-
vorschlag allerdings notwendig, um Missverstéandnisse und unvorhergesehene
finanzielle Engpésse zu vermeiden®, so Serviceexpertin Moller.

Testsieger der Studie wurde Berliner Sparkasse und erhielt damit die
Auszeichnung ,Beste Baufinanzierungsberatung bei Filialbanken 2011".
Hamburger Volksbank auf Rang zwei erstellte die besten Finanzierungs-
vorschlage. Die drittplatzierte Deutsche Bank bot die beste Beratung der
Uberregionalen Institute.

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat analysierte 15 regional und
Uberregional aktive Filialbanken. Basis der Untersuchung waren verdeckte
Beratungsgesprache vor Ort, bei denen unter anderem die Kompetenz und
Freundlichkeit der Mitarbeiter, das Beratungsumfeld, Wartezeiten und die
ausgehandigten Finanzierungsunterlagen bewertet wurden.

Mehr dazu: n-tv Ratgeber — Test, 24.11.2011 um 18:35 Uhr.

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat pruft unabhangig anhand von
mehrdimensionalen Analysen die Dienstleistungsqualitat von Unternehmen
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und Branchen. Dem Verbraucher liefert das Institut bedeutende Anhaltspunkte
fur Kaufentscheidungen. Unternehmen gewinnen wertvolle Informationen fur
ihr Qualitdtsmanagement.
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