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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Online-Service

Konditionenanalyse

Sicherheit im
Internet

DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
15 Filialbanken (sechs tberregionale und neun regionale Filialbanken)
April bis Juli 2023

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

Online-Service, Konditionen, Sicherheit im Internet
Insgesamt 165 Servicekontakte (11 je Anbieter)

15 Analysen der Internetauftritte (1 je Anbieter)
150 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)

Umfassende Bewertung aktueller Konditionen zu den Bankprodukten
Zahlungsverkehr, Brokerage und Ratenkredit.*

Bewertung des Umfangs und der Sicherheit der Legitimationsverfahren
(TAN-Verfahren) und Sicherheitsvorkehrungen sowie -informationen.*

*Die Datenerhebung erfolgte bei jedem Finanzinstitut im Zuge einer
offiziellen Unternehmensanfrage (Stand der Daten: 8. Mai 2023).
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Analyse Online-Banking bei Filialbanken 2023

Online-Service Konditionenanalyse Sicherheit im Internet

Sicherheit der

Zahlungsverkehr 40% Legitimations- 45%
verfahren

Internetanalyse 50%

Umfang der
Brokerage 40% Legitimations- 40%
verfahren

Nutzerbetrachtung | 50%

Sicherheits-

: : 15%
informationen

Ratenkredit 20%

30% 50% 20%

Gesamtergebnis Online-Banking bei Filialbanken 2023

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitét GmbH & Co. KG 8



1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Analyse Online-Brokerage bei Filialbanken 2023

Online-Service

Internetanalyse

Nutzerbetrachtung

50%

50%

Konditionenanalyse

Brokerage 100%

Sicherheit im Internet

Sicherheit der
Legitimations-
verfahren

Umfang der
Legitimations-
verfahren

Sicherheits-
informationen

45%

40%

15%

30%

50%

20%

Gesamtergebnis Online-Brokerage bei Filialbanken 2023
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3. Die besten Unternehmen

Gesamtergebnis

Online-Banking bei Filialbanken

Gesamtergebnis
Online-Brokerage bei Filialbanken

1. Platz

Sparda-Bank Hamburg

Deutsche Bank

2. Platz

Targobank

Berliner Volksbank

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz
Commerzbank

Targobank

Online-Service
Internetanalyse
Nutzerbetrachtung
Konditionenanalyse
Zahlungsverkehr
Brokerage

Ratenkredit

Sicherheit im Internet

© 2023 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co.

Stadtsparkasse Miinchen
Hamburger Volksbank
Stadtsparkasse Miinchen
Sparda-Bank Hamburg
Targobank
Santander

Sparda-Bank Hamburg

Berliner Volksbank

Hamburger Volksbank
Stadtsparkasse Miinchen

Hamburger Sparkasse

Targobank
Sparda-Bank Hamburg
Deutsche Bank

Postbank

Sparda-Bank Miinchen

KG

Berliner Sparkasse
Deutsche Bank

Berliner Sparkasse

Santander
Santander
Targobank

Targobank

Berliner Sparkasse
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4. Gesamtergebnis
Online-Banking bei Filialbanken

*%

© 2023 DISQ Deutsches Institut fiir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

Rang
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Gesamtergebnis

Online-Banking bei Filialbanken

Unternehmen
Sparda-Bank Hamburg
Targobank
Commerzbank

Berliner Volksbank
Deutsche Bank
Santander
Stadtsparkasse Miinchen
Sparda-Bank Miinchen
Postbank

Berliner Sparkasse
Hamburger Sparkasse**
Hamburger Volksbank**
Hypovereinsbank**
Minchener Bank**
Sparda-Bank Berlin**
Branche (Mittelwert)

71,7

Qualitatsurteil
sehr gut
gut
gut
gut
gut
gut
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
Das Unternehmen beantwortete die offizielle Unternehmensanfrage zur Konditionenanalyse und zur Analyse der Sicherheit im Internet nicht und blieb daher in diesen Bereichen

sowie im Gesamtergebnis unberiicksichtigt.
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4. Gesamtergebnis

Online-Banking bei Filialbanken

*%

Rang

[EY

© 00N O WN

Gesamtergebnis

Online-Banking bei Filialbanken

100%
Unternehmen
Sparda-Bank Hamburg
Targobank
Commerzbank
Berliner Volksbank
Deutsche Bank
Santander
Stadtsparkasse Minchen
Sparda-Bank Miinchen
Postbank
Berliner Sparkasse
Hamburger Sparkasse**
Hamburger Volksbank**
Hypovereinsbank**
Miinchener Bank**
Sparda-Bank Berlin**
Branche (Mittelwert)

Punkte*

84,1
79,4
74,4
73,2
72,9
72,3
69,6
68,7
61,8
60,9

71,7

Online-Service

Rang

7
8
14

30%

Punkte*

81,2
80,9
72,1
81,5
80,5
75,5
85,9
81,5
78,5
82,7
81,4
85,0
71,3
75,5
79,3
79,5

© 2023 DISQ Deutsches Institut fiir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

Konditionenanalyse

Online-Banking

Rang

1

O ~NWOo N

50%

Punkte*

87,1
81,0
71,2
59,9
62,3
78,0
54,0
51,6
53,5
36,3

63,5

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Sicherheit im

Rang

[N
5SsP 0o~

w oNOoO

Internet

20%

81,0
73,0
86,0
94,0
88,0
53,5
84,0
92,0
57,5
90,0

79,9

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*

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
Das Unternehmen beantwortete die offizielle Unternehmensanfrage zur Konditionenanalyse und zur Analyse der Sicherheit im Internet nicht und blieb daher in diesen Bereichen
sowie im Gesamtergebnis unberiicksichtigt.
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4. Gesamtergebnis
Online-Brokerage bei Filialbanken

*%

*k%k

Gesamtergebnis

Online-Brokerage bei Filialbanken

Unternehmen

Deutsche Bank

Berliner Volksbank
Targobank
Commerzbank

Santander
Stadtsparkasse Miinchen
Postbank

Berliner Sparkasse
Hamburger Sparkasse**
Hamburger Volksbank**
Hypovereinsbank**
Minchener Bank**
Sparda-Bank Berlin**
Sparda-Bank Hamburg***
Sparda-Bank Minchen***
Branche (Mittelwert)

Qualitatsurteil
sehr gut
gut
gut
gut
gut
gut
ausreichend
ausreichend

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
Das Unternehmen beantwortete die offizielle Unternehmensanfrage zur Konditionenanalyse und zur Analyse der Sicherheit im Internet nicht und blieb daher in diesen Bereichen

sowie im Gesamtergebnis unberiicksichtigt.

Das Unternehmen bot zum Untersuchungszeitpunkt kein Brokerage an und blieb im Gesamtergebnis deshalb unberticksichtigt.

© 2023 DISQ Deutsches Institut fiir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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4. Gesamtergebnis

Online-Brokerage bei Filialbanken

*%

*k%k

Gesamtergebnis

Online-Brokerage bei Filialbanken

100%
Unternehmen
Deutsche Bank
Berliner Volksbank
Targobank
Commerzbank
Santander
Stadtsparkasse Miinchen
Postbank
Berliner Sparkasse
Hamburger Sparkasse**
Hamburger Volksbank**
Hypovereinsbank**
Miinchener Bank**
Sparda-Bank Berlin**
Sparda-Bank Hamburg***
Sparda-Bank Minchen***
Branche (Mittelwert)

Punkte*
80,3
76,5
75,0
74,7
74,6
70,2
57,0
55,1

Online-Service

Rang
9
4
8
14
12
1
11
3
6
2
15
13
10

30%

Punkte*
80,5
81,5
80,9
72,1
75,5
85,9
78,5
82,7
81,4
85,0
71,3
75,5
79,3
81,2
81,5
79,5

© 2023 DISQ Deutsches Institut fiir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

Konditionenanalyse

Online-Brokerage

Rang

50%

Punkte*
77,1
66,6
72,3
71,8
82,4
55,2
43,8
24,6

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Sicherheit im

Internet
20%

Rang Punkte*
4 88,0
1 94,0
8 73,0
5 86,0
10 53,5
6 84,0
9 57,5
3 90,0
7 81,0
2 92,0

79,9

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
Das Unternehmen beantwortete die offizielle Unternehmensanfrage zur Konditionenanalyse und zur Analyse der Sicherheit im Internet nicht und blieb daher in diesen Bereichen
sowie im Gesamtergebnis unberiicksichtigt.
Das Unternehmen bot zum Untersuchungszeitpunkt kein Brokerage an und blieb im Gesamtergebnis deshalb unberticksichtigt.
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei einer Untersuchung des Bundesverbandes deutscher Banken gaben tber 75 Prozent aller
Befragten an, Online- bzw. Mobile-Banking zu nutzen. Der Nutzungsgrad erlebte im Vergleich
zum Jahr 2021 nochmal einen enormen Wachstumssprung.* Dies ist nicht zuletzt auch auf die
veranderten Bedingungen durch die Coronapandemie und eine voranschreitende Digitalisierung
zuriickzufuhren. Am haufigsten wird das Online-Banking dabei fir die Uberpriifung des Konto-
standes und die Ausfiihrung von Uberweisungen verwendet.**

Immer mehr Menschen erledigen ihre Geldgeschafte per Internet. Und die Kunden legen sehr
viel Wert auf die Sicherheit im Netz. Auch fur Filialbanken ist das Online-Banking als Baustein
im Produktportfolio relevant. Und nicht zuletzt auch ftir deren Kundinnen und Kunden, die sich
eine Anlaufstelle wiinschen, wenn es um Fragen rund um das Banking im Internet genht.

Doch welche Filialbank erftllen die Wiinsche und Anforderungen der Verbraucher in Sachen
Online-Service und Sicherheit? Und welche Anbieter punkten mit attraktiven Konditionen am?

Gegenstand der Studie war eine Ermittlung der Online-Servicequalitat der Finanzinstitute, eine
Analyse der Sicherheitsstandards im Online-Banking sowie eine Erhebung und Bewertung der
Konditionen in den Bereichen Zahlungsverkehr, Brokerage und Ratenkredit.

Vgl. Bundesverband deutscher Banken (2022). Online- und Mobile Banking — Zugangswege zur Bank. Online unter: https://cms.bankenverband.de/sites/default/files/2023-
01/2022_10_13_Online_Mobile_Banking.pdf (letztes Abrufdatum: 19.06.2023).

Vgl. Bitkom Research (2022). Digital Finance — Wie digital ist die deutsche Finanzbranche? Online unter: https://www.bitkom.org/sites/main/files/2022-05/Bitkom-
Charts_Digital_Finance_31052022.pdf (letztes Abrufdatum: 19.06.2023).

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitét GmbH & Co. KG 15



7. Methodik

Untersuchungsumfang -

Das Untersuchungssample setzte sich aus den grof3ten tberregionalen Universalbanken sowie
den jeweils grol3ten Regionalbanken (Sparkassen, Volks- und Raiffeisenbanken und Sparda-
Banken) in den drei Metropolen Berlin, Hamburg und Minchen zusammen, wobei die Filialzahl
das Auswahlkriterium darstellte. Nicht im Testfeld berUcksichtigt wurden Tochtergesellschaften,
die als Direktbank fungieren (wie z. B. Maxblue oder HaspaDirekt).

Die Untersuchung umfasste folgende 15 Filialbanken (in alphabetischer Reihenfolge):

Berliner Sparkasse Hamburger Volksbank Sparda-Bank Berlin
Berliner Volksbank Hypovereinsbank Sparda-Bank Hamburg
Commerzbank Mlnchner Bank Sparda-Bank Minchen
Deutsche Bank Postbank Stadtsparkasse Miunchen
Hamburger Sparkasse Santander Targobank

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitét GmbH & Co. KG 16



7. Methodik

Online-Service — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT |

Online-Service 100,0%

_Internetanalyse 000000000001 | 500%
| Nutzerbetrachtung . .| | 500%
Spezielle Informationen und Funktionen 50,0%
Preisverzeichnis 4,0%
Musterdepot / Watchlist 4,0%
Demokonto 4,0%
Anzahl der Finanztools / Rechner 5,0%
App fur Mobilgerate 5,0%
Umfassende Finanzinformationen (z.B. Research, News,...) 3,0%
Erlauterung des Online-Banking / "Guided Tour" 3,0%
Detail- Suchfunktion (Filter/Sortierung z. b. bei Fondssuche) 2,0%
Podcast oder Video zu Produkten 2,0%
Informationen zur Einlagensicherung 2,0%
Hinweis zum Freistellungsauftrag 1,0%
Anzahl Klicks bis zum Preisverzeichnis 5,0%
Anzahl Klicks bis zur Watchlist 5,0%
Anzahl Klicks bis zur Einlagensicherung 5,0%

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitét GmbH & Co. KG 17



7. Methodik

Online-Service — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Internetanalyse (Fortsetzung) _

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 Webseite 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 (au3erhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Hinweis auf telefonische Erreichbarkeit 1,5%
Call-Back-Service 2,0%
E-Mail-Adresse (auf3erhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Allgemeines Kontaktformular 1,5%
Postanschrift (auRerhalb des Impressums/der AGB) 2,0%
Explizite Kritik-Moglichkeit 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%

© 2023 DISQ Deutsches Institut fiir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 18



7. Methodik

Online-Service — Untersuchungskriterien

Bedienungsfreundlichkeit

DEUTSCHES INSTITUT ©
FUR SERVICE-QUALITAT ©

Nutzerbetrachtung 100,0%

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%*
* Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.

© 2023 DISQ Deutsches Institut fiir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Getestete Internetauftritte

DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Berliner Sparkasse
Berliner Volksbank
Commerzbank
Deutsche Bank
Hamburger Sparkasse
Hamburger Volksbank
Hypovereinsbank
Munchner Bank
Postbank

Santander
Sparda-Bank Berlin
Sparda-Bank Hamburg

Sparda-Bank Miinchen

Stadtsparkasse Miinchen

Targobank

www.berliner-sparkasse.de
www.berliner-volksbank.de
www.commerzbank.de
www.deutsche-bank.de
www.haspa.de
www.hamburger-volksbank.de
www.hypovereinsbank.de
www.muenchner-bank.de
www.postbank.de
www.santander.de
www.sparda-b.de
www.sparda-bank-hamburg.de
www.sparda-m.de
www.sskm.de

www.targobank.de

Testzeitraum: 24. April — 8. Mai 2023

© 2023 DISQ Deutsches Institut fiir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen einer umfassenden Konditionenanalyse wurden die Produktbereiche Zahlungsver-
kehr, Brokerage und Ratenkredit analysiert und bewertet. Als Kundenprofil wurde ein internet-
affiner Filialkunde definiert, der im Rahmen einer Kundenbeziehung Produkte online flihren bzw.
abschliel3en (beispielsweise Girokonto, Brokerage) und bei Bedarf auf eine Filialberatung zu-
rickgreifen mdchte.

Im Rahmen der Auswertung wurden die Produktbereiche Zahlungsverkehr sowie Brokerage
hoher gewichtet, da diese Leistungen von Bankkunden am starksten nachgefragt werden und
somit eine hohere Relevanz besitzen. Es wurden die Konditionen analysiert, die einem Kunden
im Rahmen des Online-Bankings zur Verfigung standen. Befristete Aktionen und solche, die
der Neukundengewinnung dienten, wurden nicht bewertet. Die Konditionenerhebung erfolgte
uber eine offizielle Unternehmensanfrage (Datenstand: 8. Mai 2023). Im Bereich Zahlungsver-
kehr basierten die erhobenen Daten auf folgendem musterhaften Rahmen:

Monatlicher Zahlungseingang: 2.500 Euro Alter: 38 Jahre

Funf Online-Uberweisungen pro Monat Status: Berufstatig

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitét GmbH & Co. KG 21



7. Methodik

Konditionenanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Konditionenanalyse 100,0%

Zahlungsverkehr 40,0%
Monatliche Grundgebihr* 20,0%
Habenzins bei durchschnittlich 1.500 Euro Guthaben 2,0%
Sollzins fiir genehmigte Kontouberziehung (1.000 Euro) 5,0%
Sollzins fir nicht genehmigte Kontotiberziehung (1.000 Euro) 5,0%
Kosten fur Kreditkarte Standard** 5,0%
Kostenloses Kinder-/Jugendgirokonto 2,0%
Kosten Echtzeit-Uberweisung bis 1.000 Euro 1,0%
Brokerage 40,0%
Kosten einer Online-Aktienorder (Xetra) - Ordervolumen: 1.000 Euro 4,0%
Kosten Online-Aktienorder (Xetra) - Ordervolumen: 5.000 Euro 4,0%
Kosten Online-Aktienorder (Xetra) - Ordervolumen: 10.000 Euro 4,0%
Kosten einer Aktienorder per App (Xetra) - Ordervolumen: 1.000 Euro 2,0%
Kosten einer Aktienorder per App (Xetra) - Ordervolumen: 5.000 Euro 2,0%
Kosten einer Aktienorder per App (Xetra) - Ordervolumen: 10.000 Euro 2,0%
Depotgebiihren pro Jahr bei Onlinefiihrung (Bestand 5.000 Euro, 4 Orders pro Jahr) 4,0%
Depotgebiihren pro Jahr bei Onlinefiihrung (Bestand 30.000 Euro, 4 Orders pro Jahr) 4,0%
Anzahl angebotener Fonds-Sparpléne (gesamt) 3,0%
Anzahl angebotener ETF-Sparplane 3,0%
Mindestbetrag je Sparrate bei Fonds-/ETF-Sparpléanen 1,0%
* Entsprechend dem definierten Kundenprofil (monatlicher Zahlungseingang: 2.500 Euro, finf Online-Uberweisungen pro Monat;-inklusive-Girocard/Debitcard)
ki Unbefristete Kreditkarte fir Kontoinhaber (ohne Mindestumsatz)
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Konditionenanalyse _

Brokerage (Fortsetzung) 40,0%
Anzahl angebotener Aktien-Sparpléne 3,0%
Mindestbetrag je Sparrate bei Aktien-Sparplanen 1,0%
Anzahl angebotener Zertifikate-Sparplane 2,0%
Mindestbetrag je Sparrate bei Zertifikate-Sparplanen 1,0%
Ratenkredit 20,0%
Effektivverzinsung* - Kreditbetrag: 5.000 Euro (Laufzeit: 12 Monate) 4,5%
Effektivverzinsung* - Kreditbetrag: 10.000 Euro (Laufzeit: 36 Monate) 4,5%
Effektivverzinsung* - Kreditbetrag: 20.000 Euro (Laufzeit: 48 Monate) 4,5%
Bonitatsunabhangiger Zinssatz (positive Bewertung) 4,5%
Méoglichkeit Sondertilgung vor Laufzeitende ohne Vorfélligkeitsentschadigung 1,0%
Vorfélligkeitsentschadigung bei Vollriickzahlung vor Laufzeitende 1,0%
* Bei bonitatsabhangigen Effektivzinssatzen gilt der 2/3-Zinssatz. Die Banken sind verpflichtet, bei bonitatsabhangigen Kreditprodukten auch einen sogenannten 2/3-Zinssatz anzu-

geben. Dieser Zinssatz gibt an, dass mindestens zwei Drittel der Kreditnehmer, die einen Kredit beantragen, diesen tatsachlich auch zu dem ausgewiesenen 2/3-Zinssatz erhalten.
Somit sind die Banken verpflichtet, einen realistischen Effektivzinssatz auszuweisen, den die Mehrzahl der Kreditnehmer tatséchlich erhalt. Fir die Verbraucherinnen und Verbrau-
cher soll damit transparenter werden, welche Konditionen sie bei einer Kreditaufnahme tatsachlich erwarten kénnen.
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7. Methodik

Sicherheit im Internet — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Sicherheit im Internet 100,0%

Sicherheit der Legitimationsverfahren* 45,0%
Umfang der Legitimations- und Sicherheitsverfahren 40,0%
Legitimation per eTAN/ChipTAN 8,0%
Legitimation per AppTan/PushTAN 6,0%
Legitimation per PhotoTAN 2,0%
Legitimation per QR-TAN 2,0%
Legitimation per SMS-Tan/mTAN 2,0%
Sonstige Sicherheitssysteme/Legitimationsverfahren 4,0%
Auftragslimit individuell festlegbar 8,0%
Sicherheitsgarantien fur Kunden 8,0%
Sicherheitsinformationen 15,0%
Detaillierte Beschreibung des/der Sicherungsverfahren 5,0%
Sicherheitstipps 5,0%
Direkte Kontaktmoglichkeit (z. B. Sicherheits- oder Technik-Hotline) 5,0%
* Bei diesem Kriterium wird gemessen, ob die Institute die laut Bundesamt fur Sicherheit in der Informationstechnik (BSI) als sicher geltenden Sicherheitsverfahren (z. B. ChipTAN,

eTAN oder PhotoTAN) zur Verfligung stellen.
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D. 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 fur Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanéle (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat,
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, branchentbergreifender
Vorgaben hinsichtlich Frageb6gen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester
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D. 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
r 1| Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von AuBsesraatgrrll g\/solilzgﬁgiteg ZBeantwortun etc ten, Umfang eI, RIS
. 9 gen. 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
( N\ - H
s el a;itgfnlgfno(rartr;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
- < . . o
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na?iptalllt(i’on Funlljrt:gnen al?eur(e::l::ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 ’
\ J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ I\ )

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

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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E. Nachhaltigkeit

Klimaschutz mit myclimate und MoorFutures DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate g3 Moor
irkt. Nachhaltig ; I-
myclimate.org/07-23-221508 3 FUtur‘es | \ ‘ H _ t L
(\ powst \;“'- iy f ‘-*‘\‘ ;V"\\“‘t gl ‘ﬁf‘ AT k"

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

T A A ST N TR
AR er_ e A R ey &

Regelmalige Prifung und Umsetzung weiterer
CO,-Reduktionsmalinahmen

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren
CO,-Emissionen in myclimate-Klimaschutzprojekte

Weiterer Klimaschutzbeitrag zur Renaturierung des
Konigsmoores in Schleswig-Holstein (MoorFutures)

Nachhaltigkeit als Teil der Unternenmenskultur

Projekt: Wiedervernédssung von Hochmoorgriinland
. ... . . im Koni in Schleswig-Holstei
Klimapositiv durch Klimaschutzprojekte i ROnIGSMOot i SEHESHIg-HoStEn

Fotoquelle: myclimate

Mehr dazu online unter: disg.de/klima
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