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Das Marktforschungsinstitut

Sitz
Grundung
Ziele
Status

Ausrichtung
Aufgabenfeld

Mitarbeiter

Beirat

Nachhaltigkeit

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Hamburg
Juni 2006
Transparenz schaffen; Verbesserung der Servicequalitat in Deutschland

Privatwirtschaftliches Institut (ohne 6ffentliche Zuschusse), verbraucher-
orientiert, unabhangig (keine Studien im Auftrag von Unternehmen)

Mediendienstleister fur TV-Sender sowie Publikums- und Fachpresse

Durchfuhrung von Mystery-Shopping-Studien, Tests und Kunden-
befragungen auf Basis standardisierter, objektiver und aktueller
Marktforschungsmethodik

Expertenteam aus Okonomen, Soziologen und Psychologen sowie
uber 2.000 geschulte Testerinnen und Tester in ganz Deutschland

Vorsitz: Brigitte Zypries / Bundesministerin a. D. (Wirtschaft und Justiz)
Prof. Dr. Michel Clement / Institut fur Marketing der Universitat Hamburg
Judith Klose / Vice President Media & Marketing bei Civey

Catja Stammen / Redaktionsleiterin ntv Wirtschaftsmagazine

Freiwilliger Beitrag fur Klima und Natur, MoorFutures-Klimaschutzprojekte
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Das Marktforschungsinstitut

Beirat DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Der Beirat unterstutzt die unabhangige Arbeit und die strategische Weiterentwicklung des DISQ.

Prof. Dr. Michel Clement
Inhaber des Lehrstuhls fur
Marketing & Medien am
Institut fr Marketing der
Universitat Hamburg

Brigitte Zypries
Beiratsvorsitzende
Ex-Bundesministerin
fur Wirtschaft und
Energie, davor lang-
jahrige Bundesjustiz-
ministerin

Judith Klose

Vice President Media &
Marketing beim digitalen
Markt- und Meinungsfor-
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber

Studienumfang

Studienzeitraum

Studienkonzept

Produktanalyse

Stand der Daten

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Nachrichtensender ntv

26 Banken (darunter 16 Filialbanken und zehn Banken mit Online-
vertrieb), in die Auswertung kamen 14 Banken (acht Filialbanken und
sechs Banken mit Onlinevertrieb), die die offizielle Unternehmens-
anfrage beantworteten

Juli bis Oktober 2026

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

Umfassende Bewertung von
Effektiv-Zinssatze (anhand standardisierter Profile)

Kreditausstattungen (z. B. Kreditsumme, Laufzeit,
Vertragsgestaltung)

14. September 2026
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Produktanalyse

Effektiv- Kredit-
Zinssatze ausstattung
70% 30%

100%

Gesamtergebnis Ratenkredit bei Direktbanken 2026
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Produktanalyse Onlinekonditionen

Produktanalyse Filialkonditionen

Effektiv- Kredit- Effektiv- Kredit-
Zinssatze ausstattung Zinssatze ausstattung
70% 30% 70% 30%
50% 50%

Gesamtergebnis Ratenkredit bei Filialbanken 2026
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3. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT |
FUR SERVICE-QUALITAT *

1. Platz 2. Platz 3. Platz
Gesamtergebnis Ratenkredit Direktbanken DKB Deutsche Kreditbank SWK Bank
Gesamtergebnis Ratenkredit bei Filialbanken Sparda-Bank Hamburg Targobank
Onlinekonditionen Filialbanken Sparda-Bank Hamburg Targobank BBBank
Filialkonditionen Filialbanken Sparda-Bank Hamburg Targobank BBBank

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH 11



4. Gesamtergebnis

Ratenkredit bei Direktbanken DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Ratenkredit bei Direktbanken

Rang  Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil
1 DKB Deutsche Kreditbank 86,6 sehr gut
2 ING 83,0 sehr gut
3 SWK Bank 78,6 gut
4 SKG Bank 76,6 gut
5 Norisbank 73,1 gut
6 Creditplus Bank 71,6 gut

- Bank of Scotland** = -

Consors Finanz** - -

- lkano Bank** - -

- Team Bank** = -
Branche (Mittelwert) 78,2

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 Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
** Das Unternehmen beantwortete die offizielle Unternehmensanfrage zur Produktanalyse nicht und blieb daher im Gesamtergebnis unbericksichtigt..
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4. Gesamtergebnis

Ratenkredit bei Filialbanken DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Ratenkredit bei Filialbanken

Rang  Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil
1 Sparda-Bank Hamburg 88,4 sehr gut
2 Targobank 82,2 sehr gut
3 BBBank 78,6 gut
4 Commerzbank 77,3 gut
5 Postbank 77,2 gut
6 Deutsche Bank 74,9 gut
7 Openbank Deutschland (Santander) 73,0 gut

- Stadtsparkasse Miinchen** - -
- Hamburger Volksbank*** - -
- Berliner Sparkasse*** - -
- Hamburger Sparkasse*** - -
- Hypovereinsbank*** - -
- Miinchner Bank*** - -
- Sparda Bank Miinchen*** - -
- Sparda-Bank Berlin*** - -
- Berliner Volksbank*** - -
Branche (Mittelwert) 78,8

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).
** Das Unternehmen stellte keine Zinssatze zur Verfigung und konnte daher in diesem Bereich und dem Gesamtergebnis nicht beriicksichtigt werden.
***Das Unternehmen beantwortete die offizielle Unternehmensanfrage zur Produktanalyse nicht und blieb daher im Gesamtergebnis unbericksichtigt.
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Steht eine grolRere Anschaffung an und die erforderlichen finanziellen Mittel sind derzeit nicht
verfugbar, kann ein Ratenkredit eine geeignete Finanzierungslosung sein. Dabei leiht sich eine
Privatperson einen bestimmten Geldbetrag von einer Bank und zahlt diesen Uber einen zuvor
festgelegten Zeitraum in monatlichen Raten zurick.

Der Uberwiegende Teil der neu abgeschlossenen Ratenkredite wird weiterhin Uber stationare
Vertriebskanale vergeben. Hierzu zahlen sowohl Filialbanken als auch Kreditangebote im
Handel. Mehr als die Halfte aller Ratenkredite entfallt auf Regionalbanken. Deshalb
berucksichtigt diese Studie neben bundesweit tatigen Kreditinstituten auch regionale Anbieter.

Gleichzeitig gewinnt der digitale Vertrieb zunehmend an Bedeutung. Immer mehr
Verbraucherinnen und Verbraucher schlie3en ihren Ratenkredit vollstandig online ab, etwa
uber Direktbanken. Das Internet hat sich damit als bedeutender Vertriebskanal fur
Kreditabschllsse etabliert und stellt einen wichtigen Bestandteil der Marktbetrachtung dar.

Daher werden in dieser Studie neben bundesweiten Kreditanbietern auch regionale
Kreditinstitute sowie Direktbanken bertcksichtigt. Das Ziel dieser Untersuchung war es, zu
ermitteln, welche Ratenkredit-Anbieter sich im Hinblick auf die Kreditkonditionen am besten im
Markt positionierten.

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH 23



7. Methodik

Untersuchungstmiang g Ty

Im Rahmen dieser Studie wurden mittels offizieller Unternehmensanfrage Kreditkonditionen zu
Ratenkrediten von 26 Ratenkredit-Anbietern angefragt. Dabei handelte es sich um Ratenkredit-
geber mit eigenem Neukundenangebot fur Privatpersonen, die an einen Einlagensicherungs-
fonds angeschlossen sind. Die relevanten Unternehmen wurden nach ihrer Bilanzsumme und
Kundenanzahl* ausgewahlt.

Zur Analyse wurden anschliel3end diejenigen Unternehmen herangezogen, die im Zuge der
offiziellen Unternehmensanfrage die Daten zu den Ratenkreditprodukten einreichten (Stand der
Daten: 14. September 2026).

Analysiert wurden die Zinsen und Konditionen von 14 Ratenkredit-Anbietern. Darunter acht
Filialbanken mit jeweils einem Angebot aus dem Filial- und Onlinevertrieb und sechs
Ratenkredit-Anbieter mit Fokus auf den Onlinevertrieb.

*  Offentliche Angaben Stand Juli 2026
© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH 24



7. Methodik

Untersuchungstmiang g Ty

In das Sample gelangten 26 Ratenkredit-Anbieter*. In die umfassende Produktanalyse
wurden die Anbieter aufgenommen, welche die offizielle Unternehmensanfrage
beantworteten. Dies traf auf folgende 14 Ratenkredit-Anbieter zu (in alphabetischer
Reihenfolge):

BBBank Openbank Deutschland (Santander)
Commerzbank Postbank

Creditplus Bank SKG Bank

Deutsche Bank Sparda-Bank Hamburg

DKB Deutsche Kreditbank Stadtsparkasse Munchen

ING SWK Bank

Norisbank Targobank

* Folgende Anbieter waren fiir die Untersuchung vorgesehen, konnten aber in der Analyse nicht beriicksichtigt werden, da sie keine Daten zur Verfligung stellten: Bank of Scotland,
Berliner Sparkasse, Berliner Volksbank, Consors Finanz PNB Paribas, Hamburger Sparkasse, Hamburger Volksbank, Hypovereinsbank, Ikano Bank, Minchner Bank, Sparda-Bank
Berlin, Sparda-Bank Miinchen und Team Bank.
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7. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen einer Produktanalyse wurden Ratenkredite von Banken untersucht. Um eine Aus-
wahl und Vergleichbarkeit aus dem Spektrum aller angebotenen Konditionen der Ratenkredit-
Anbieter zu treffen, wurden vier spezielle Modellfalle entwickelt, die mogliche Kundenbedarfe
abdecken. Von allen analysierten Instituten wurden jeweils die im Onlinevertrieb und von den
analysierten Filialbanken auch die im Filialvertrieb angebotenen Ratenkredite berucksichtigt.
FUr die Bewertung wurden folgende Szenarien zugrunde gelegt:

Szenario 1: 5.000 Euro; Laufzeit 24 Monate; ohne Zweckbindung
Szenario 2: 25.000 Euro; Laufzeit 60 Monate, Autokauf

Szenario 3: 25.000 Euro; Laufzeit 60 Monate, Elektro-Autokauf
Szenario 4: 30.000 Euro; Laufzeit 72 Monate, ohne Zweckbindung

Die ermittelten Effektiv-Zinssatze wurden je Szenario mittels einer Aufschlagsberechnung Uber
alle Anbieter hinweg vergleichend bewertet. Die gunstigsten Zinssatze erhielten 100 Punkte.
Zinssatze, die diesen um 300 Prozent oder mehr Uberstiegen, fuhrten zu einer Bewertung von
null Punkten. Die weiteren Zinssatze wurden relativ zu den Extremwerten eingeordnet. Des
Weiteren floss die Kreditausstattung der Anbieter mit in die Bewertung ein.

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH 26



7. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Produktanalyse 100,0%

| EffektivZinssatzer 00| | 70,0% |
]

Kreditausstattung* 30,0%

Effektiv-Zinssatze 70,0%
Szenario 1: 5.000 Euro; Laufzeit 24 Monate; ohne Zweckbindung 15,0%
Szenario 2: 25.000 Euro; Laufzeit 60 Monate, Autokauf 15,0%
Szenario 3: 25.000 Euro; Laufzeit 60 Monate, Elektro-Autokauf 15,0%
Szenario 4: 30.000 Euro; Laufzeit 72 Monate, ohne Zweckbindung 15,0%
Bonitatsunabhangiger Zins 10,0%
Kreditausstattung 30,0%
Kreditabschluss:
Minimale Kreditsumme 2,0%
Maximale Kreditsumme 2,0%
Minimale Laufzeit 2,0%
Maximale Laufzeit 2,0%
Erweitertes Widerrufs-/Ricktrittsrecht 2,0%
Flexibilitat wahrend der Laufzeit:
Méoglichkeit Ratenerhdhung 2,0%
Méoglichkeit Ratensenkung 2,0%
Méglichkeit Anderung Zahlungszeitpunkt 1,5%
Méglichkeit Kreditstundung 1,5%

* Die Zinssatze und Kreditausstattungen der untersuchten Ratenkredite wurden im Zuge offizieller Unternehmensanfragen erhoben (Stand der Daten: 14.09.2026).

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH
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7. Methodik

Untersuchungskriterien

Produktanalyse (Fortsetzung) _

Kreditausstattung (Fortsetzung)
Flexibilitat wahrend der Laufzeit (Fortsetzung):
Sondertilgung (ohne Vorfalligkeitsentschadigung)
Vorzeitige Riickzahlung (ohne Vorfalligkeitsentschadigung)
Kindigungssperrfrist (negative Bewertung)
Forderungsverkauf laufender Kredite ausgeschlossen
Fairer Kredit:
Kostenfreie Jahreskontoauszige
Stundung fir sdumige Schuldner
Ratensenkung fiir sdumige Schuldner
Pauschales Hochstalter fur Kreditvergabe (negative Bewertung
Restschuldversicherung:
Abschluss Restschuldversicherung ist Pflicht (negative Bewertung)
Méglichkeit Abschluss Restschuldversicherung
Méoglichkeit flexible Ausgestaltung
Kostentransparenz gegeben

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH

1,5%
1,5%
1,5%
1,5%

1,0%
1,0%
1,0%
1,0%

1,0%
1,0%
0,5%
0,5%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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Anhang

D.

Ratenkredit bei Direktbanken
Kriterienauszug

Ratenkredit bei Filialbanken
Kriterienauszug Onlinekonditionen

Ratenkredit bei Filialbanken
Kriterienauszug Filialkonditionen

Allgemeine Methodik (Servicetests)

Nachhaltigkeit
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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 nachprufbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltensokonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Berucksichtigung der fur 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 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, branchenubergreifender
Vorgaben hinsichtlich Fragebogen, Rollenspiele und Kundenprofile

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

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH 33



D. Allgemeine Methodik

Servicetests

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

-
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N

N

vbr::g Ilgs Internet- Bedlenungs- Versand-
Angebot [ J|  analyse freundlichkeit qualitat
Beratungskompetanz 3| Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von Aussagen gvoIIstémdige Beantwortung etc ten, Umfap g |[Mentfihrung, Aoz,
’ : J| und Zugriff Design, Zustellungs-
LS e | aufInforma- || Sprache etc. qualitat etc.
gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. tionen etc.
) AN AN /
<
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- Y4 Y4 Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
/| betrachtung Nutzwert bedingungen
< . . i
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na(\?iptallt(i,on Funk:gnen abReurZIZ:ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. g . u 9 ’
J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
Kundenerlebnis ) keit etc. arten etc.
Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I AN I\ )

-

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit funf Auspragungen

Einheitliche Uberfiinrung 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

Unser Beitrag zum globalen Klimaschutz DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Seit 2020 kontinuierliches Umwelt-Engagement |
durch Beteiligung an Klimaschutzprojekten g \\ Y 1 ;. l L}i
Sl ol 1 e -

'
S o ﬁt‘

LR A e Sl SR ST

Regelmalige Prufung und Umsetzung von Lo ,
g g g g ,-ol-r- W‘*‘-‘v s &

MafRnahmen zur CO,-Reduzierung beim DISQ

Jahrliche Ermittlung des CO,-Fufabdrucks des
DISQ mit unabhangigem myclimate-Rechner

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren CO,-
Emissionen in Klimaschutzprojekte, etwa zuletzt zur
Renaturierung des Grotmoors

in Schleswig-Holstein (CO,- w
Zertifikate von MoorFutures)

Moor
Futures

Mehr dazu online unter; disqg.de/klima

Projekt: Renaturlerung von Moorflachen in Schleswig-
Holstein (Symbolbild)

Fotoquelle: myclimate
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