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1. Zahlen und Fakten zur Studie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Studienumfang 11 Direkt-Baufinanzierer
Studienzeitraum April bis Juli 2022

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

Analysebereiche Service, Konditionen
Serviceanalyse Mystery-Tests, insgesamt 341 Servicekontakte (31 je Anbieter)

110 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter)

110 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)

121 Analysen des Online-Service:
11 Analysen der Internetauftritte inklusive der Bereiche
Transparenz und Sicherheit (1 je Anbieter)
110 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)

Konditionenanalyse Vergleichende Bewertung der Konditionen (Effektivzinssatze und
Leistungen) in den Produktkategorien Sofortfinanzierung, Forward-
finanzierung und Volltilgerdarlehen (Datenstand: 1. Juni 2022)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Konditionenanalyse

Telefonischer Service Online- Sofort- Forward- Volltilger-
Service per E-Mail Service finanzierung || finanzierung darlehen
50% 20% 30% 50% 40% 10%
60% 40%

Gesamtergebnis Direkt-Baufinanzierer 2022
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3. Gesamtergebnis
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Gesamtergebnis

Direkt-Baufinanzierer

Unternehmen

Interhyp

Dr. Klein

Check?24

1822direkt

Comdirect

DTW - Immobilienfinanzierung
Accedo

Planethome

Consorsbank

DKB Deutsche Kreditbank
ING**

Branche (Mittelwert)

Punkte*

83,1
81,7
80,0
78,8
77,1
75,3
74,2
64,9
64,0
37,8

71,7

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Qualitatsurteil
sehr gut
sehr gut
sehr gut

gut

gut

gut

gut
befriedigend
befriedigend
mangelhaft

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 Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Réange trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
Dieses Unternehmen beantwortete die offizielle Anfrage zu den Konditionen nicht und blieb deshalb in diesem Bereich sowie im Gesamtergebnis unbertcksichtigt.
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3. Gesamtergebnis
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Gesamtergebnis
Direkt-Baufinanzierer

100%
Unternehmen
Interhyp
Dr. Klein
Check?24
1822direkt
Comdirect
DTW - Immobilienfinanzierung
Accedo
Planethome
Consorsbhank
DKB Deutsche Kreditbank
ING**
Branche (Mittelwert)

Punkte*
83,1
81,7
80,0
78,8
77,1
75,3
74,2
64,9
64,0
37,8

71,7

Service-
analyse

Rang

60%
Punkte*
81,3
77,7
78,4
76,2
76,6
74,0
73,1
56,4
51,5
18,5
52,8
65,1

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Konditionen-
analyse

Rang
2
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40%

Punkte*
85,9
87,7
82,3
82,8
77,7
77,1
76,0
77,7
82,8
66,8

79,7

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 Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Réange trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
Dieses Unternehmen beantwortete die offizielle Anfrage zu den Konditionen nicht und blieb deshalb in diesem Bereich sowie im Gesamtergebnis unbertcksichtigt.
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4. Die besten Unternehmen

Gesamtergebnis

1. Platz

Interhyp

2. Platz

Dr. Klein

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Check24

Serviceanalyse
Telefonischer Service
Service per E-Mail

Online-Service

Konditionenanalyse
Sofortfinanzierung
Forwardfinanzierung

Volltilgerdarlehen

Interhyp
Interhyp
Interhyp

Dr. Klein

Dr. Klein
Dr. Klein
Dr. Klein

Interhyp

Check24
Comdirect
1822direkt

Accedo

Interhyp
Check24
Interhyp

Planethome
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Dr. Klein
Check24
Check24

DTW - Immobilienfinanzierung

1822direkt
Interhyp
1822direkt, Consorsbank

Dr. Klein
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Viele Deutsche traumen von einem eigenen Haus — doch ist der Weg zum Eigenheim oft stei-
nig und Bedarf guter finanzieller Planung. Eine direkte Baufinanzierung kann hier der Schlissel
zum Eigenheim sein und erfreut sich dementsprechend grél3ter Beliebtheit. So ist es Anbe-
tracht der steigenden Mietpreise oft eine attraktive Option, das Geld, mit dem ansonsten die
monatliche Miete bezahlt wird, zur Tilgung der Bau- oder Finanzierungsraten zu verwenden.*

Die Moglichkeiten zum Erhalt eines Kredits zur Baufinanzierung sind heutzutage vielfaltiger
denn je und vor allem digitale Angebote und Beratungen spielen eine immer gré3ere Rolle.**
Eine Direkt-Baufinanzierung eignet sich vor allem fur jene Kundinnen und Kunden, die Uber
das Internet und Telefon mit inrer Bank kommunizieren wollen und keine Filiale benétigen. Da
bei einer so grol3en finanziellen Entscheidung eine kompetente Beratung und eine umfangliche
Betreuung fur viele Menschen dennoch essenziell ist, ist die richtige Anbieterwahl eine wichtige
Entscheidung. Neben den Kreditkonditionen, monatlichen Raten und Sollzinsbindung spielt fur
Kredithehmer somit auch der Service der Anbieter eine entscheidende Rolle.

Das Ziel dieser Studie war es daher, die Anbieter zu identifizieren, die sich im Hinblick auf die
Konditionen und den Service am besten positionieren. Im Ergebnis sollte das Unternehmen
ausgezeichnet werden, das aus einer konsequenten Kundenperspektive den besten Mix aus
Konditionen und Service bietet.

Westfalische Nachrichten (2021): Der Traum vom eigenen Haus — Ist er weiterhin lohnenswert? Online unter:
https://www.wn.de/freizeit/ratgeber/wohnen/der-traum-vom-eigenen-haus-ist-er-weiterhin-lohnenswert-1062342?pid=true (zuletzt abgerufen am 11.04.2022).
Der Bank-Blog (2021): Baufinanzierung 4.0: Digitalisierung all uberall Online unter:
https://www.der-bank-blog.de/baufinanzierung-4-0-digitalisierung-all-ueberall/retail-banking/376 72299/ (zuletzt abgerufen am 12.04.2022).
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7. Methodik

Untersuchungsumfang - i L

Eine Voraussetzung fir die Aufnahme in das finale Untersuchungssample war ein auf den
online Vertrieb fokussiertes Angebot fiir Baufinanzierungen. Dabei war ein Indikator, dass die
Finanzierungsanfrage im Internet vorbereitet werden konnte und der Anbieter einen unverbind-
lichen Zinssatz aufzeigte. Die Angebote sollten weiterhin bundesweit zur Verfligung stehen.
Der Geschaftsfokus lag auf der Baufinanzierung online. Berlcksichtigung fanden Anbieter mit
mindestens 600.000 Kunden* (Direktbanken) oder mehr als 20 registrierten Baufinanzierungs-
Vermittlern** (Online-Baufinanzierer).

Das finale Sample setzte sich aus folgenden elf Unternehmen zusammen (alphabetische
Sortierung):

1822direkt Dr. Klein

Accedo DTW - Immobilienfinanzierung
Check24 ING

Comdirect Interhyp

Consorsbank Planethome

DKB Deutsche Kredithank

Vgl.: modern-banking (2018): abgerufen Uber: http://www.modern-banking.de/marktanteil_direktbanken.htm; Abrufdatum: 08.04.2022.
Amtlicher Eintrag im Vermittlerregister (DIHK | Deutscher Industrie- und Handelskammertag e.V.); Abrufdatum: 08.04.2022.
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7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests verwendeten die geschulten Testkundinnen und -Kunden fir die
Anfragen per Telefon und E-Mail spezifische Rollenspiele mit Fragestellungen zur (online-
gestltzten) Baufinanzierung. Diese Rollenspiele kamen bei allen Unternehmen in der gleichen
Verteilung zum Einsatz. Alle Test-Anfragen wurden auf Interessentenbasis gestellt und hatten
unter anderem folgende Themen zum Inhalt:

Maoglichkeiten fur Flexibilitat

Sicherung des aktuellen Zinssatzes

Kaufnebenkosten und Eigenkapital

Bendtigte Unterlagen

Forward-Darlehen

Baukindergeld

Angebotsvergleich

Fordermdglichkeiten

Individueller Zinssatz und Grunderwerbsteuer

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 23



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Beratung 4,0%
Individuelle Beratung 5,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,0%
Glaubwiurdigkeit des Beraters 4,0%
Lésungsqualitat 20,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 5,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 2,0%
Einfache L6sung des Anliegens 4,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T N N
Kommunikationsqualitét 20,0%
Vollstandige Meldeformel 1,5%
Positive Gesprachseroffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gesprachsfihrung 2,5%
Interaktionsqualitat 2,5%
Freundlichkeit 4,0%
Motivation 3,0%
Akustische Verstandlichkeit 1,5%
Positive Formulierungen 1,0%
Positive Verabschiedung 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zustande gekommene Gespréche im Erstkontakt 7,0%
Durchschnittliche Wartezeit 7,0%
Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden 3,0%
Waochentliche Erreichbarkeit 3,0%
Beratungserlebnis 10,0%
Authentischer Berater 2,0%
Gesprachsatmosphéare/Wohlfiihlfaktor 4,0%
Mehrwert der Beratung 2,0%
Erinnerungswert 2,0%

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 25



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 35,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Darstellung 4,0%
Individuelle Antworten 6,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,5%
Souveranitat 4,5%
Orthografisch und grammatikalisch fehlerfreie Antwort 3,0%
Lésungsqualitat 20,0%
Bedarfsgerechte Antworten 6,0%
Aufzeigen des Kunden- und Produktnutzens 4,0%
Konsistente Darstellung 1,0%
Relation Antwortumfang und -ergebnis 4,0%
Einfache L6sung des Anliegens 5,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
e N R
Kommunikationsqualitét 20,0%
Eindeutige Absenderkennung 1,0%
Betreffzeile entspricht Ursprungsanfrage 1,0%
Anfragetext in Antwort enthalten 1,5%
Positiver Einstieg 1,0%
Anrede mit Namen 2,0%
Dank fir die Kontaktaufnahme 2,0%
Freundlichkeit der Antwort 3,0%
Optische Gestaltung 2,0%
Positive Formulierungen 2,0%
Aktives Gesprachsangebot 1,0%
Positive Verabschiedung 2,0%
Nennung wichtiger Kontaktdaten 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zusendung einer Empfangsbestatigung 3,0%
Eingegangene Antwort 7,0%
Dauer bis zum Erhalt der Antwort 7,0%
Zusendung einer Antwort in 24 Stunden 3,0%
Beratungserlebnis 5,0%
Mehrwert der Antwort 1,5%
Erinnerungswert 3,5%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Online-Service 100,0%

_Internetanalyse 1 | 450%
Nutzerbetrachtung | 40,0%

Transparenz und Sicherheit | 150%

Internetanalyse 100,0%

Spezielle Informationen und Funktionen 50,0%
Beschreibung der Prozessschritte* 5,0%
Angebot Online-Rechner (Anzahl der angebotenen Rechner) 5,0%
Angebot Online-Rechner Tilgungsplan 3,0%
Angaben zur Bearbeitungszeit 3,0%
Videoberatung/Liveberatung 3,0%
Checkiliste fur erforderliche Unterlagen (Download) 2,0%
Informationen zu Férdermitteln (z. B. KfW) 3,0%
Ratgeber/Tipps zum Thema Baufinanzierung 2,0%
Mediacenter (Video-Ratgeber, Podcast etc.) 2,0%
Angebot einer Immobilienbewertung 1,0%
Produktiibersicht verschiedener Finanzierungsformen 2,0%
Beispielrechnung einer Baufinanzierung 2,0%
Informationen zu historischen Zinsentwicklung/Marktentwicklungen 2,0%
Anzahl Klicks bis zum Online-Rechner 5,0%
Anzahl Klicks bis Ratgeber/Tipps Baufinanzierung 5,0%
Anzahl Klicks bis zum Online-Antragsformular 5,0%
* Prozessbeschreibungen auBerhalb der Websites, zum Beispiel in Form einer PDF-Datei, wurden nicht berticksichtigt.

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

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I N R
Allgemeine Informationen 30,0%
AGB/Rechtliches 4,0%
FAQ/Hilfebereich 3,5%
Glossar 2,5%
Suchfunktion 2,5%
Sitemap/Seitenbeschreibung 2,5%
Newsletter 2,5%
Mobiloptimierte Website 2,5%
Anzahl Klicks bis zu den AGB/zum Rechtlichen 5,0%
Anzahl Klicks bis zu den FAQ/zum Hilfebereich 5,0%
Kontaktinformationen 20,0%
Telefonnummer (auBerhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Hinweis auf telefonische Erreichbarkeit 1,5%
Call-Back-Service 2,0%
E-Mail-Adresse (aul3erhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Allgemeines Kontaktformular 1,5%
Postanschrift (auerhalb des Impressums/der AGB) 2,0%
Explizite Kritik-Mdglichkeit 3,0%
Social-Media-Auftritt (Facebook, Twitter, Forum etc.) 1,0%
Direct-Messaging (Chat, Skype, WhatsApp) 1,0%
Anzahl Klicks bis zur Telefonnummer 2,5%
Anzahl Klicks bis zur E-Mail Adresse/zum Kontaktformular 2,5%
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7. Methodik
Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT !

Bedienungsfreundlichkeit 50,0%
Einfache und intuitive Navigation 16,7%*
Ubersichtlichkeit des Internetauftritts 16,7%*
Optisch ansprechender Gesamteindruck 16,7%*
Inhalte 50,0%
Strukturierung der Inhalte 16,7%*
Verstandlichkeit der Inhalte 16,7%*
Umfang der Inhalte 16,7%*
Transparenz und Sicherheit Internet
Transparenz 55,0%
Hinweis auf Widerruf allgemein auf der Website (auf3erhalb der AGB) 11,0%
Fortschrittsanzeige im Anfrageprozess 8,0%
Hinweis auf AGB 7,0%
Aktive Zustimmung zu den AGB 11,0%
Hinweis auf Datenschutzerklarung im Anfrageprozess 7,0%
Aktive Zustimmung zur Datenschutzerklarung 11,0%
Sicherheit 45,0%
Sichtbare SSL-Verschlisselung des gesamten Anfrageprozesses (ab erster 0
Eingabe personlicher Daten, z. B. Name, Adresse) AU
Sichtbare SSL-Verschliisselung des letzten Schritts im Anfrageprozess 20,0%
Finanzierungsanfrage ohne Registrierungspflicht méglich 5,0%

* Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.
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7. Methodik

Serviceanalyse — Getestete Kontaktkanale

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1822direkt

Accedo

Check24

Comdirect

Consorsbank

DKB Deutsche Kreditbank

Dr. Klein

DTW - Immobilienfinanzierung

ING

Interhyp

Planethome

Testzeitraum

069 5050930

0800 2288500

089 24241122

04106 7082525

0911 3694646

030 12030000

0800 8833880/
0451 14083333

0800 1155600

069 50603070

0800 200151515

089 76774188

29. April - 13. Juni 2022

info@1822direkt.de / Kontaktformular

info@accedo.de

baufi@check24.de/ Kontaktformular

interessent@comdirect.de / Kontaktformular

info@consorsbank.de / Kontaktformular

info@dkb.de / Kontaktformular

info@drklein.de / Kontaktformular

info@immobilienfinanzierung.de /
Kontaktformular

info@ing.de / Kontaktformular

info@interhyp.de / Kontaktformular

finanzierung@planethome.de / Kontaktformular

5. Mai - 15. Juni 2022

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

www.1822direkt.de

www.accedo.de

www.check24.de/baufinanzierung/

www.comdirect.de

www.consorsbank.de

www.dkb.de

www.drklein.de

www.immobilienfinanzierung.de

www.ing.de

www.interhyp.de

www.planethome.de

25. April - 10. Juni 2022
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Verbraucher, die sich fur eine Baufinanzierung entscheiden, haben unterschiedliche Finanzie-
rungsformen zur Auswahl. Abhangig von der aktuellen Lebens- und Finanzsituation des Kredit-
nehmers und der jeweiligen Marktsituation bieten sich bestimmte Arten der Finanzierung an.
Die vorliegende Analyse erfolgte flir drei typische Produktgattungen:

Die wohl bekannteste und zugleich meistgenutzte Darlehensart ist das Annuitatendarlehen
(auch —und im Folgenden — als Sofortfinanzierung bezeichnet). Die Annuitéat ist die ver-

einbarte jahrliche, immer gleichbleibende Rate fir eine Kapitalschuld, die aus einem Zins-
und einem Tilgungsanteil besteht.

Unter Forwardfinanzierung versteht man die heutige Vereinbarung eines Zinssatzes fur
ein Darlehen, das erst in der Zukunft aufgenommen wird. Ein Forward-Darlehen schafft
Kalkulationssicherheit flir eine spatere Finanzierung nach Ablauf der Zinsbindung.

Der Sinn des Volltilgerdarlehens ist es, innerhalb eines bestimmten Zeitraums das Dar-
lehen komplett zuriickzuzahlen. Hierbei wird die Hohe der Monatsrate so gewahlt, dass der
Kredit innerhalb der Zinsfestschreibung abbezahlt ist. Die Besonderheit der Volltilgung ist,
dass der Zinssatz Uber die gesamte Laufzeit festgeschrieben ist. Durch die lange Zinsbin-
dung gewéhren die Anbieter in der Regel einen gewissen Zinsabschlag.
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die eingehende Analyse umfasste die Konditionen der Unternehmen in den Bereichen
Sofortfinanzierung, Forwardfinanzierung und Volltilgerdarlehen,

Die Daten wurden Uber offizielle Anfragen des Deutschen Instituts flr Service-Qualitat an die
getesteten Unternehmen erhoben. Die Ermittlung der Konditionen erfolgte einheitlich stichtags-
bezogen zum 1. Juni 2022. Die Analyse und Bewertung basierte nur auf jenen Angeboten, die
bundesweit zur Verfligung standen.

Der Konditionenanalyse lag flur jede Finanzierungsform jeweils ein Modellfall zugrunde, der
einen Vergleich der Angebote ermdéglichte.
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Modellfalle DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Analyse der Konditionen flr das Produkt Sofortfinanzierung erfolgte anhand des
folgenden Modellfalls:

Beleihungswert der Immobilie: 450.000 Euro
Bendétigte Darlehenssumme: 360.000 Euro
Beleihungswert: 80 Prozent
Auszahlung: 100 Prozent
Tilgungssatz: 2,5 Prozent
Ratenzahlung: monatlich
Kredit nur von einer Bank, keine weiteren Finanzierungspartner
Zinsbindungsszenarien: 5 Jahre — 10 Jahre — 15 Jahre
Objekt: selbstgenutztes Einfamilienhaus, 200 gm Wohnflache
Kunde:
Beruf: Kaufmannischer Angestellter (seit 01.01.2013, unbefristet beschaftigt, Bereich:
sonstige Dienstleistungen)
Familienstatus: verheiratet, keine Kinder
Geboren am 16.06.1982
Haushaltseinkommen: 8.000 Euro brutto / 4.500 Euro netto
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Modellfalle DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Analyse der Konditionen fur das Produkt Forwardfinanzierung erfolgte anhand des
folgenden Modellfalls:

Beleihungswert der Immobilie: 320.000 Euro
Finanzierungssumme zum 30.10.2023: 140.000 Euro
Auszahlung: 100 Prozent
Tilgungssatz: 2,5 Prozent
Kredit nur von einer Bank, keine weiteren Finanzierungspartner
Zinsbindungsszenarien: 5 Jahre — 10 Jahre — 15 Jahre
Objekt: selbstgenutztes Einfamilienhaus, 150 gm Wohnflache
Kunde:
Beruf: Kaufmannischer Angestellter (seit 01.07.2008, unbefristet beschaftigt, Bereich:
sonstige Dienstleistungen)
Familienstatus: verheiratet, zwei Kinder
Geboren am 10.02.1973
Haushaltseinkommen: 5.200 Euro brutto / 3.500 Euro netto
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Modellfalle DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Analyse der Konditionen fur das Produkt Volltilgerdarlehen erfolgte anhand des folgenden
Modellfalls:

Beleihungswert der Immobilie: 180.000 Euro
Finanzierungssumme: 144.000 Euro
Beleihungswert: 80 Prozent
Auszahlung: 100 Prozent
Tilgung: Volltilgung in 10 Jahren
Ratenzahlung: monatlich
Kredit nur von einer Bank, keine weiteren Finanzierungspartner
Zinsbindungsszenario: 10 Jahre
Objekt: selbstgenutzte Eigentumswohnung, 80 gm Wohnflache
Kunde:
Beruf: Kaufmannischer Angestellter (seit 01.01.2011, unbefristet beschaftigt, Bereich:
sonstige Dienstleistungen)
Familienstatus: verheiratet, keine Kinder
Geboren am 13.11.1976
Haushaltseinkommen: 4.500 Euro brutto / 3.000 Euro netto
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7. Methodik
Konditionenanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
Konditionenanalyse Sofortfinanzierung

Effektivzinssatz

Konditionen 5 Jahre 20,0%
Konditionen 10 Jahre 20,0%
Konditionen 15 Jahre 20,0%
Bereitstellungszinsfreie Zeit 10,0%
Sondertilgungen méglich (ohne Zinsaufschlag) 6,0%
Héhe Sondertilgung im ersten Darlehensjahr 6,0%
Kostenfrei Tilgungsaussetzung(en) moéglich 6,0%
Kostenfrei Tilgungsanderung(en) moglich 6,0%
Minimale Kreditsumme 6,0%

Konditionenanalyse Forwardfinanzierung 100,0%

Effektivzinssatz

Konditionen 5 Jahre 20,0%
Konditionen 10 Jahre 20,0%
Konditionen 15 Jahre 20,0%
Maximale Forward-Zeit in Monaten 10,0%
Sondertilgungen méglich 3,75%
Hohe Sondertilgung im ersten Darlehensjahr 3,75%
Kostenfreie Tilgungsaussetzung(en) moglich 7,5%
Kostenfreie Tilgungséanderung(en) moglich 7,5%
Minimale Kreditsumme 7,5%
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Untersuchungskriterien

Konditionenanalyse Volltilgerdarlehen 100,0%

60,0%
10,0%

Effektivzinssatz (Konditionen 10 Jahre)
Bereitstellungszinsfreie Zeit

Sondertilgungen méglich

Hohe Sondertilgung im ersten Darlehensjahr (200T)
Kostenfreie Tilgungsaussetzung(en) moglich
Kostenfreie Tilgungsanderung(en) moglich
Minimale Kreditsumme
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F. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

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

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

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Berucksichtigung der fur Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkandale (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 Kunden auftreten und nach einem festge-
legten und standardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

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

Online-Service: Qualitditsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester
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F. 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 1| Kontaktar- Einstieg, ||Versanddauer,
Richtigkeit von Al?szrefltg: g\/sol(lfjs:gﬁc?iteg ZBeantwortun etc ten, Umfang el I
L 9 gen, 9 g efe. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
) < ) "
L6sungsqualitat atliuofnlgr]ogrga Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. ) I\ I\ )
4 N\
Kommunikationsqualitét 4 Nutzer- N\ N\ Bestell- N
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfihrung etc. .
S J| betrachtung Nutzwert bedingungen
4 N\ H 1 i _
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na(\?iztzlilt(i’on Funllfz(cj)nen gabReuercht
L Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. | Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I I\ I\ Y,

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fUnf Auspragungen
Einheitliche Uberfiihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut® bis ,mangelhaft
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G. Klimaneutralitat

Auszeichnung durch myclimate DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate

neutral

{ o o8 ; = :4;;;l{,~
myclimate.de/01-20-270674 \ \v\ i '(} M ml LE
L Coare o ol d oo IW i e
Jahrliche Berechnung des CO,-Ful3abdrucks des
DISQ durch Umweltexperten von myclimate

RegelmaRige 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 griinland im Kénigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate
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