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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Konditionen und
Filialservices

Leistungsumfang
Mehrwertservices

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
Zehn Finanzinstitute, Bewertung von bis zu zwei Kontomodellen
April bis Juni 2022

Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(Hochschule Regensburg)

Konditionen und Filialservices, Leistungsumfang Mehrwertservices

Ermittlung und Bewertung der Mehrwertkonten-Konditionen und
der allgemeinen Filialservices der getesteten Banken
(Datenstand: 20. Mai 2022)

Ermittlung und Bewertung des Umfangs angebotener Mehrwert-
leistungen (Datenstand: 20. Mai 2022)

Absicherung (z. B. Versicherung flr Elektrogerate ,
Bargeldversicherung)

Reise (z. B. Ruckvergttungen, Buchungsservice, Versicherungen)

Freizeit und Erméafigungen (z. B. Ticketservice)

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG



1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Konditionen und Filialservices Leistungsumfang Mehrwertservices
. Absicherung 40%
Konditionen 80%
Reise 30%
Filialservices 20% - _
Freizeit und ErmaRigungen 30%
50% 50%

Ergebnis Mehrwertkonten 2022*

In das Gesamtergebnis flieRen die Bewertungen des Premium-Kontos sowie der weiteren Kontomodelle ein.
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

Mehrwertkonten
100%
Rang Unternehmen Mittelwert*
1 Nassauische Sparkasse 1,0
2 BW-Bank 2,5
2 Kreissparkasse Ludwigsburg 2,5
4 Hamburger Sparkasse 3,0
5 Hypovereinsbank 4,5
6 Kreissparkasse Koln 5,0
7 Targobank 6,0
8 Deutsche Bank 8,0
9 Postbank 9,0
10 Commerzbank 10,0
* Mittelwert der Range aus den Ergebnissen beider Kontomodelle.
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3. Ergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Konditionen und Leistungsumfang
Premium-Konten Filialservices Mehrwertservices
100% 50% 50%

Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Nassauische Sparkasse 73,1 10 66,0 1 80,2
2 Hamburger Sparkasse 72,8 2 72,4 2 73,2
3 BW-Bank 70,0 6 70,6 3 69,4
4 Kreissparkasse Ludwigsburg 69,7 1 87,9 7 51,5
5 Kreissparkasse Koln 68,7 4 71,9 5 65,6
6 Hypovereinsbank 66,7 8 67,9 4 65,6
7 Targobank 62,5 7 68,8 6 56,2
8 Deutsche Bank 54,3 3 71,9 8 36,6
9 Postbank 51,3 5 70,7 10 32,0
10 Commerzbank 50,6 9 66,6 9 34,6

Branche (Mittelwert) 64,0 71,5 56,5

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Ergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG



3. Ergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Konditionen und Leistungsumfang
Weitere Kontomodelle Filialservices Mehrwertservices
100% 50% 50%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Kreissparkasse Ludwigsburg 64,0 1 76,5 3 51,5
2 BW-Bank 62,9 4 73,1 2 52,8
3 Hypovereinsbank 62,1 5 67,9 1 56,3
4 Hamburger Sparkasse 59,2 2 75,3 5 43,2
5 Kreissparkasse Koln 59,2 3 74,4 4 44,0
Branche (Mittelwert) 61,5 73,4 49,5

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Ergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Die besten Unternehmen

1. Platz 2. Platz

BW-Bank/Kreissparkasse

Gesamtergebnis Nassauische Sparkasse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Ludwigsburg
Ergebnis Premium-Konten Nassauische Sparkasse Hamburger Sparkasse
Konditionen und Filialservices Kreissparkasse Ludwigsburg Hamburger Sparkasse
Leistungsumfang Mehrwertservices Nassauische Sparkasse Hamburger Sparkasse
Ergebnis weitere Kontomodelle Kreissparkasse Ludwigsburg BW-Bank
Konditionen und Filialservices Kreissparkasse Ludwigsburg Hamburger Sparkasse
Leistungsumfang Mehrwertservices Hypovereinsbank BW-Bank

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

BW-Bank

Deutsche Bank

BW-Bank

Hypovereinsbank

Kreissparkasse Kdln

Kreissparkasse Ludwigsburg
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5. Starken und Schwachen der Branche

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *

Branchenergebnisse in den Leistungsbereichen (Punkte)*

Ergebnis Premium-Konten [¥Xq)
Konditionen und Filialservices [Fks)
Leistungsumfang Mehrwertservices [[[ss
Ergebnis weitere Kontomodelle RS
Konditionen und Filialservices [ ygef

Leistungsumfang Mehrwertservices [[Zels

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Ergebnis haben.
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

In Deutschland gibt es fast 2.000 Banken und Sparkassen*, bei denen Menschen ihre
Girokonten fuhren. Wie folgende Statistik zeigt, betrug die Gesamtzahl der Girokonten in
Deutschland Ende des Jahres 2020 rund 109,2 Millionen. Davon wurden rund 43,1 Millionen
Konten bei den Landesbanken und Sparkassen, 39,07 Millionen Konten bei den Kreditbanken
und rund 27,1 Millionen Konten bei den Kreditgenossenschaften gefihrt.*

Im intensiven Wettbewerb werben viele Finanzinstitute beispielsweise mit inrem Angebot an
kostenlosen Girokonten. Eine andere inzwischen etablierte Variante, mit der die Geldhauser
versuchen, sich im Markt der Girokonten zu positionieren und Kundinnen und Kunden zu
gewinnen, bilden daneben die Mehrwertkonten: Denn viele Kunden suchen nach gutem
Service und echtem Mehrwert. Die Banken und Sparkassen haben es erkannt und bieten
Girokonten mit einem erweiterten Leistungsumfang tber die klassische Kontofuihrung hinaus
— sogenannten Mehrwertkonten.

Im Rahmen einer umfassenden Marktanalyse wurden Mehrwertkonten von Finanzinstituten
untersucht. Beim Vergleich der Konten ging es unter anderem um folgende Fragen: Welche
Banken bieten im Zusammenhang mit einem Girokonto ein attraktives Angebot an Mehr-
wertservices? Welche Mehrwertkonten verfliigen aus Kundensicht Uber gute Konditionen?

Vgl.: Deutsche Bundesbank 2021. Online unter: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/36315/umfrage/anzahl-der-kreditinstitute-in-deutschland-seit-2003/ (Abrufdatum:
12.04.2022)

Vgl. Deutsche Bundesbank 2021. Online unter: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/38041/umfrage/anzahl-der-girokonten-in-deutschland-nach-
bankengruppe/#professional ((Abrufdatum: 12.04.2022)
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7. Methodik

Untersuchungsumfang -l

Gegenstand der Analyse waren bedeutende regionale und Uberregionale Finanzinstitute mit
Filialnetz hinsichtlich ihres Angebots an Mehrwertkonten. Grundlage der Samplerecherche
waren die gemal Bilanzsumme bedeutendsten Finanzinstitute. Berlcksichtigt wurden
uberregionale Institute, die mindestens 300 Geschéftsstellen bundesweit hatten. Hinzu kamen
regionale Anbieter wie Sparkassen, die mindestens 150 Geschaftsstellen fuhrten.*

Dartiber hinaus gehorten zur Untersuchungsauswahl die TOP-3-Platzierten des Gesamt-
ergebnisses aus der Vorstudie.**

Folgende zehn Unternehmen wurden zur Analyse herangezogen:

BW-Bank Kreissparkasse Kaoln
Commerzbank Kreissparkasse Ludwigsburg
Deutsche Bank Nassauische Sparkasse
Hamburger Sparkasse Postbank

Hypovereinsbank Targobank

Vgl.: Die Bank (2021): Top 100 der deutschen Kreditwirtschaft 2021.
Vgl.: Deutsches Institut fir Service-Qualitat, Test: Mehrwertkonten 2020, abgerufen ber: https://disgq.de/2020/20200721-Mehrwertkonten.html; Abrufdatum: 18.05.2022.
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7. Methodik

Kontomodelle DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Kontomodelle, welche sich auf bestimmte Zielgruppen beschranken, wurden von der
Untersuchung ausgeschlossen. Zudem wurden nur Konten in die Analyse einbezogen, welche
in mindestens einem der untersuchten Bereiche Mehrwertservices anboten. Folgende
Produkte wurden in der Studie bertcksichtigt:

BW-Bank BW extend gold BW extend classic
Commerzbank Premiumkonto

Deutsche Bank BestKonto

Hamburger Sparkasse HaspaJoker premium HaspaJoker
Hypovereinsbank FCB ExklusivKonto HVB ExklusivKonto
Kreissparkasse Koln S-GiroPlus XXL S-GiroPlus XL
Kreissparkasse Ludwigsburg Giro Classic comfort Giro Classic
Nassauische Sparkasse Naspa Giro Komfort

Postbank Giro extra plus

Targobank Premium-Konto

Stand der Daten: 20. Mai 2022
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7. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Das Gesamtergebnis wurde aus dem Mittelwert der Range der Ergebnisse der bis zu zwei
Kontomodelle errechnet. Sofern neben dem Premium-Konto mehrere weitere Konten
angeboten wurden, floss das jeweils beste Produkt in die Auswertung mit ein. Konten,
welche nur auf eine bestimmte Zielgruppe ausgerichtet waren, wurden nicht beriicksichtigt.

Um die Daten fur Konditionen und Filialservices sowie zur Analyse des Leistungsumfanges
an Mehrwertservices zu erheben, wurden offizielle Anfragen an die Pressestellen der
Unternehmen gestellt. Stand der Angaben war der 20. Mai 2022.

Die Analyse der Konditionen berticksichtigte unter anderem Kontofiihrungsgebuhren,
Kosten flr den allgemeinen Zahlungsverkehr sowie die Hohe der Sollzinsen im Falle einer
genehmigten beziehungsweise nicht genehmigten Kontolberziehung.

Dariber hinaus wurden im Test die angebotenen Filialservices der Banken vergleichend
bewertet. Die Anzahl der Filialen, Geldautomaten und Kontoauszugsdrucker wurden
normiert. Dabei wurde mittels Berucksichtigung der Einwohnerzahl im Einzugsgebiet der
jeweiligen Institute die betreffende Anzahl pro eine Million Einwohner ermittelt.

Des Weiteren wurde in der Untersuchung das Angebot der Mehrwertleistungen analysiert.
Die detaillierte Analyse umfasste drei relevante Untersuchungskategorien: Absicherung,
Reise sowie Freizeit und Ermafdigungen. Insgesamt lagen der Analyse in diesem Teil-
bereich 32 Einzelkriterien zugrunde.
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/. Methodik
Untersuchungskriterien

Konditionen und Filialservices 100,0%

*

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

Konditionen

Monatliche Grundgebuhr

Kosten Zahlungsverkehr (pro Jahr)

Anzahl Varianten Mehrwertkonten

Monatlich vorausgesetzter Mindesteingang

Habenzins bei 1.500 Euro Guthaben

Sollzins bei 1.000 Euro Uberziehung (genehmigt)
Sollzins bei 1.000 Euro Uberziehung (nicht genehmigt)
Kosten Ersatz Zahlkarte

Kosten Ersatz Kreditkarte

Angebot Telefonbanking

Angebot Online-Banking

Filialservices

Anzahl Filialen*

Anzahl institutseigener Geldautomaten*

Anzahl kostenlos nutzbarer Geldautomaten in Deutschland
Anzahl Kontoauszugsdrucker*

Erreichbarkeit Service-Hotline

25,0%
12,5%
10,0%
10,0%
6,0%
3,0%
2,5%
3,5%
3,5%
2,0%
2,0%

4,0%
4,0%
4,0%
4,0%
4,0%

80,0%

20,0%

Die Angaben wurden unter Beriicksichtigung der Einwohnerzahl im jeweiligen Einzugsgebiet normiert.

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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7. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Absicherung 40,0%
Reise-/Verkehrsmittelunfallversicherung bei Invaliditat 4,8%
Reise-/Verkehrsmittelunfallversicherung im Todesfall 2,4%
Bargeldservice (vor Ort) 4,8%
Bargeldversicherung 4,8%
Versicherung fur Elektrogerate (z.B. Handy, Laptop) 4,8%
Allgemeiner 24 Stunden Service per Telefon 4,8%
Kartenschutz 4,8%
Dokumentenregistrierung 4,8%
Schlusselfundservice 4,0%
Reise 30,0%
Hohe der Riuckvergitung bei Buchungen 12,0%
Reisebuchungsservice 6,0%
Auslandsreise-KV 6,0%
Reise-Ricktrittversicherung 6,0%

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
I ———

Freizeit und ErmaRigungen 30,0%

Freizeit und Convenience
Ticketservice 4,0%
Ticketversicherung bei Veranstaltungen 3,0%
Premium- / Exklusivtickets 3,0%
Concierge-Service/Auftragsservice 2,0%
Preisrecherchen 2,0%
Kundenmagazin 1,0%

ErmafRigungen
Gastronomie 1,5%
Einzelhandel 1,5%
Dienstleistungen (Friseur, Kosmetik, etc.) 1,0%
Kino 1,0%
Sportveranstaltungen 1,5%
Kulturelle Veranstaltungen (Konzerte, Biihne, Theater) 1,5%
Freizeit- / Tierparks 1,0%
Energieversorger 1,0%
Autovermieter 1,0%
Offentliche Verkehrsmittel 1,0%
Telekommunikation 1,0%
Vorteils-App 1,0%
Weitere ErmaRigungen 1,0%
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Anhang: Tabellen

Leistungsumfang Mehrwertservices — Kriterienauszug
Konditionen und Filialservices — Kriterienauszug

Allgemeine Methodik (Servicetests)

© o w >

Klimaneutralitat

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Seite
32
34
36
38
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C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltenskonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fir Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat,
App, Video-Call, Internetprasenz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Testerinnen und Tester, die als Kundinnen und Kunden auftreten und nach
einem festgelegten und standardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chats,
Test-Video-Calls, Test-App-Analysen auf Basis streng definierter, branchentibergreifender
Vorgaben hinsichtlich Frageb6gen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 20



C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld Virtuelles
Umfeld Internet Bedlenungs Versand
Angebot analyse freundlichkeit qualitat
" 1| Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
P Beratungskompe_tenz ten, Umfang || Menufuihrung Kosten,
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. . . '
L J| und Zugriff Design, Zustellungs-
( N\ - H
s el a::)f;g:lo;rtr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. ) I\ I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N N\ Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
\ J| betrachtung Nutzwert bedingungen
- < . . Car
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na\cl)ipg‘:i,on Funlljrt:gnen at?;r(:éht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 ’
\ J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
6 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I AN AN -

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit finf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (O bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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D. Klimaneutralitat

Auszeichnung durch myclimate DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate

neutral

myclimate.de/01-20-270674

T 9 8y |
L T ,,,.m

mm W‘“"‘haa‘

Jahrliche Berechnung des CO,-Ful3abdrucks des
DISQ durch Umweltexperten von myclimate

Regelmaliige Prifung und Umsetzung weiterer
CO,-Reduktionsmalinahmen

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren
CO,-Emissionen in einem Projekt zur Renaturierung
des Kdnigsmoores in Schleswig-Holstein

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

. . . Aktuelles Projekt: Wiedervernassung von Hochmoor-
Mehr dazu online unter: disg.de/klima grinland im Konigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate
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