Euskirchen

Klarer Sieger

Mit deutlichem Vorsprung sichert sich die Volksbank

Euskirchen eG den ersten Platz beim CityContest 2011

tadt mit Gesicht” — diesen Slogan hat

sich Euskirchen vor knapp zehn Jah-
ren verpasst. Tatsachlich zeigt die Stadt
im sudlichen Rheinland mit ihrer Mi-
schung aus historischer Bausubstanz und
moderner Einkaufsstadt einen besonde-
ren Charakter, der auch viele Menschen
aus der Region anlockt.
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BANKENTEST
Euskirchen ;
Test: September 2011

Im Test: 5 Banken
Getestet: Privatkunden-Beratung (Retail)
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Bank Vor- und
Nachbetreuung

Deutsche Posthank AG 2,1 24
Kreissparkasse Euskirchen 2,2 2,0
TARGOBANK AG & Co. KGaA 34 2,8
Commerzhank AG 3,1 2,7

*Durchschnittswert aus den funf Testkategorien, s. a. Seite 4

Atmosphére
Interaktion

Eine perfekte Mischung bietet auch
die Volksbank Euskirchen. Dank freund-
lichem Service und tollen Produkten klet-
terte die Bank beim CityContest 2011
ganz oben auf das Siegertreppchen. Mit
der hervorragenden Note 1,8 lieB die
Volksbank ihre Konkurrenten in Euskir-
chen chancenlos hinter sich (s. Tabelle).

CityContest 2011 - Euskirchen

Die ,Mystery Shopper” des Instituts fur Vermoégensaufbau (IVA)
besuchten im nordrhein-westfalischen Euskirchen finf Geldinstitu-
te. Die Testkunden gaben vor, eine neue Hausbank zu suchen, da
sie erst kirzlich zugezogen seien. Sie wollten sich auch tber Alters-
vorsorge und Vermoégensaufbau informieren. Finanzielle Vorgaben:
monatlich 3000 Euro Bruttoeinkommen, 25000 Euro im Depot und
5000 Euro auf einem Tagesgeldkonto.

Kunden-
gerechtigkeit

Gesamtnote™

Kosten

Sach-
gerechtigkeit

25 21 1,7 23
30 33 21 2,6
37 37 25 33
38 37 3,0 33

Quelle: INSTITUT FUR VERMOGENSAUFBAU (IVA) AG

5 Foto: Volksbank Euskirchen eG

Service. In der Hauptstelle in
Euskirchen und 13 weiteren
Geschaftsstellen betreuen 185
Mitarbeiter rund 55 000 Kunden

E™ Volksbank Euskirchen eG

Die beste Entscheidung.

Fur den CityContest machen sich soge-
nannte ,Mystery Shopper” des Instituts
fiir Vermogensaufbau in Miinchen (IVA)
in Zusammenarbeit mit FOCUS-MONEY
auf die scheinbare Suche nach einer neu-
en Hausbank. Seit Anfang des Jahres
nehmen sie in bis zu 250 Stadten und Re-
gionen Kreditinstitute akribisch unter die
Lupe. Dabei besuchen die Tester vor Ort
zum Teil mehrfach Zentralen und Filialen
von in der Regel fiinf Geldhausern.

Viermal Bestnote. Im nordrhein-west-
falischen Euskirchen unterzogen die

Mystery Shopper” fiinf Institute einem
exakten Vergleich. Bei der Auswertung
durch die IVA-Experten kristallisierten
sich die Starken der Siegerin klar heraus:
Gleich viermal holte die Volksbank Eus-
kirchen die beste Note im Feld. In den
Kategorien , Vor- und Nachbetreuung”,

+Atmosphdre/Interaktion”. ,Kundenge-
rechtigkeit” und ,Kosten" verdiente sie
sich sogar eine Eins vor dem Komma.
Die Mitarbeiter waren ausgesprochen
freundlich und investierten im Schnitt
73 Minuten in die Beratung - rund 40 Mi-
nuten mehr als bei der Konkurrenz.

Souverane Beratung. Je nach personli-
cher Bedtrfnislage des Kunden ermittel-
ten die Profis das passende Kontomodell
und deckten Liicken in der Altersvorsor-
ge und der Risikoabsicherung auf. Bank
mit Gesicht — der Stadtslogan wirde in
abgewandelter Form auch auf die Volks-
bank passen. |
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AUF DER SUCHE NACH
DER BESTEN BANK

Auch in diesem Jahr stellt FOCUS-MONEY bewusst in Kleinstadten die
Produktpalette und die Dienstleistungen der Regionalbanken auf den Prufstand

Moderne Kunst: Man muss tiefes Verstandnis mitbringen, um ein Institut mit kompetenten Beratern zu finden
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icht nur die von Skandalen gebeutelte Lebensmittel-

branche will VerbraucherschutzministerinIlse Aigner
genauer unter die Lupe nehmen. Auch die Leistungen
der Banken will sie jetzt kritischer tiberwachen: ,Kiinf-
tig werden von staatlicher Seite aus verdeckte Ermittler
eingesetzt und nicht nur die allgemeinen Bedingungen
geprtft.” Deutschlands oberste Finanzaufsicht BaFin hat
daflir im Budget bereits entsprechende zusétzliche Aus-
gaben eingeplant.

Die Kosten kann sich der Staat sparen. Schon seit An-
fang 2010 lasst FOCUS-MONEY die Qualitat der Banker
vor Ort testen. Mit immensem Aufwand. Mehr als 800
Stunden lang fiihlten die Tester den Bankberatern auf
den Zahn. Sie inspizierten allein im Lauf des Vorjahrs
bundesweit 798 Geldinstitute in 172 Stadten. Am Ende
zdhlten sie tiber 350 Hoteliibernachtungen, rund 1000
Visitenkarten und handschriftliche Notizzettel, hatten auf
mehr als 1200 DIN-A4-Seiten Beratungsgesprache doku-
mentiert und circa 40000 Kilometer zurickgelegt.

Auch in diesem Jahr wollen wieder sechs Tester wissen,
welche Geldhduser in kleinen und groBlen Stadten, im
Westen und Osten, im Norden und Siiden der Republik
beste Beratung bieten. 2010 erhielten 171 Banken die
Auszeichnung ,Beste Bank”.

Die Top-Héauser des Geldgewerbes zu kennen ist wich-
tiger denn je. Denn in Zeiten, in denen sich viele Bir-
ger vor Staatspleiten, Inflation und Euro-Abwertungen
firchten, ist qualifizierter Rat in Finanzangelegenheiten
gefragter denn je. Was bleibt zu tun, wenn selbst bis-
her bestens benotete Bundesanleihen in Misskredit gera-
ten? Dominieren an den Markten Unsicherheit und Angst,
dann will jeder wissen, wo er in seinem regionalen Um-
feld vertrauenswiirdige und qualifizierte Anlagetipps er-
halt. Doch passende Antworten sind schwer zu bekom-
men, denn Fusionen, Stellenabbau, FilialschlieBungen
und Margendruck stressen die Banker.

Wem also kénnen sich Bundesbtrger mit ihren Erspar-
nissen und Geldsorgen noch anvertrauen, wessen Rat-
schlage konnen sie getrost annehmen? An der Bereit-
schaft, zu einer besseren Bank zu wechseln, mangelt es
jedenfalls nicht: ,Der aufgeklarte Bankkunde sucht im-
mer mehr nach attraktiven Angeboten und ist dabei im-
mer wechselbereiter und somit illoyaler”, weill Konrad
WeBner, Geschaftsfithrer der Puls Marktforschung, nach
seiner Umfrage unter deutschen Bankkunden.

Das Dilemma: Investieren wollen heutzutage viele
Banken nur noch in das lukrative Geschaft mit vermo-
genden Kunden. Typisch: Die noble Schweizer Privat-
bank Julius Bar expandiert nach Deutschland, und die
LGT Bank des Fursten in Liechtenstein will die Frank-
furter BHF-Bank tibernehmen. Doch Millionen hat nicht
jeder auf der hohen Kante. Kunden mit weniger prall
gefullten Geldbeuteln miissen sich vielerorts mit Hot-
lines, Call-Centern, Geldautomaten und Kontoauszugs-
druckern begniigen.

Wie viel Know-how bieten Banken in Kleinstadten? Wo
auch Otto Normalverbraucher in Stadten ab 40000 Ein-
wohnern beste Geldberatung findet, werden in diesem
Jahr wieder sechs sogenannte Mystery-Tester in Erfah-
rung bringen. Am Ende werden rund 1000 Filialen Be-

FOCUS-MONEY  5/2011

such bekommen haben. Von in Finanzdingen gut aus-
gebildeten Experten; allesamt Bankkaufleute, die schon
mindestens drei Jahre selbst in einem Geldinstitut Berufs-
erfahrungen gesammelt haben. ,Wir beschaftigen keine
Laientester und haben sehr hohe Anforderungen an die
Ausbildung der Testperson”, versichert Kai Flirderer, Mit-
glied der Geschaftsfihrung des Instituts fiir Vermogens-
aufbau (IVA). Zudem ist das Sextett fest angestellt.

Die gesamte Planung, Durchfiihrung, Qualitatssiche-
rung und Auswertung der Testgesprache ibernimmt das
Institut. Die bankenunabhdangigen Minchner haben es
sich zur Aufgabe gemacht, Privatanleger mit Hilfe wissen-
schaftlicher und praxiserprobter Methoden in die Lage zu
versetzen, qualitativ hochwertige Anbieter fir ihren lang-
fristigen Vermogensaufbau zu finden.

Der aufwendige Regionalbanken-TUV kiirt am Ende
den lokalen Sieger, der ,im Kundengeschaft am bes-
ten und umfassendsten berat”, definiert Furderer. Seine
Tester werden jeweils mit funf Banken vor Ort Kontakt
aufnehmen. Auch in Grofstadten werden sie jeweils fiinf
Institute aufsuchen.

Zu den Reisezielen der Tester zahlen nicht nur Milli-
onenmetropolen wie Berlin, Hamburg und Miinchen. In
denen befinden sich ohnehin oft Zentralen mit gut ge-
schultem Personal. Mit Hilfe des CityContest sollen aber
ganz bewusst auch Ratsuchende in kleineren Stadten wie
Aurich, Dessau, Erkelenz, Landshut oder Zwickau fin-
dig werden konnen. Wie im Vorjahr werden die Tester in
Kleinstadten jedes Institut einmal und den Sieger zwei-
mal aufsuchen. In den GroBstadten bekommt jedes Insti-
tut zweimal und der Sieger viermal Besuch. Der Grund:

.Gute Beratung darf kein Zufall sein”, sagt Fiirderer.

Schwerpunkt der Testgesprache ist die ganzheitliche Be-
ratung. Vor Ort treten die Tester als Neukunden auf, an-
geblich auf der Suche nach einer neuen Hausbank. Die be-
suchte Geschaftsstelle soll in der Lage sein, ohne Vorgaben
ihre Dienstleistungen und Produkte zu offerieren. Die Tes-
ter interessieren sich sowohl fiir die Kontokonditionen als
auch fiir allgemeine Beratungsleistungen — beispielsweise
im Wertpapierbereich und in der Altersvorsorge.

Fiinf Kriterien fiir mehr Durchblick. Die Beurteilung der
in den Filialen angebotenen Finanzdienstleistungen und
Produktlésungen erfolgt nach insgesamt fiinf Hauptkrite-
rien: Vor- und Nachbetreuung, Atmosphare, Kundenge-
rechtigkeit, Sachgerechtigkeit und Konditionen.

Um zu erfassen, wie die Banker mit einem poten-
ziellen Neukunden umgehen, den alltdgliche Geld-
probleme driicken und der nicht mit Millionen prahlt,
bewerten die Tester zuerst die ,Kontaktaufnahme”.
Dazu gehoren Umfang und Qualitat der Fragen zu
den Wiinschen der Testperson sowie die Freundlich-
keit des Beraters. Im Rahmen der ,Nachbetreuung” zdah-
len beispielsweise Umfang und Aussagekraft der ausge-
handigten Unterlagen. Bei den Kriterien ,Atmosphare
und Interaktion” lassen die Tester Umgebung, Begriiung
und Gesprachsatmosphdre auf sich wirken.

Das Kriterium ,Kundengerechtigkeit” erfasst die Be-
reitschaft des Beraters, auf die Wiinsche, Praferenzen
und die personliche Situation seines Gesprachspart-
ners einzugehen. Gefragt sind auch leicht verstandliche



Ausfihrungen zu Kosten, Risiken und Steuern. Beim
Kriterium , Sachgerechtigkeit” kommen fachliches Know-
how, Darstellung, Broschuren und der Produktvorschlag
auf den Priifstand. Obendrein beeinflussen natirlich
auch die Konditionen den Gesamteindruck. Zum Krite-
rium ,Konditionen" gehéren Angaben zu den Kosten fiir
Girokonten und Wertpapiertransaktionen, zu Zinsen fur
Dispokredite und Tagesgeldkonten. Auch das Geldauto-
matennetz wird abgefragt.

Ebenso miissen die Tester dokumentieren, ob ihnen
der Berater zu Beginn kldarende Fragen zu ihrer person-
lichen und finanziellen Situation gestellt hat. Ein Muss,
um Pluspunkte zu sammeln. Zwingend ist zudem, dass der
Banker das Thema Steuern von sich aus anspricht. Auch
sollte er konkret die nachsten Schritte mit seinem Kun-
den in spe vereinbaren.

Dartiber hinaus miissen die Tester ihre subjektiven Ein-
dricke wiedergeben. Beispielsweise erldutern sie, ob sie
der Erstkontakt iiberhaupt dazu motiviert hat, das Be-
ratungsgesprach tatsachlich durchzufiihren. Dann pro-
tokollieren sie, ob es dem Berater gelungen ist, eine
angenehme Gesprachsatmosphare herzustellen. Ein
freundlicher Empfang in durchgestylten Raumlichkeiten
reicht allerdings nicht fiir eine Auszeichnung.

101 Kriterien. Die Dokumentation der Beratungsge-
sprache erfolgt durch die Tester auf Basis von 101 Krite-
rien (s. Kasten rechts). Erganzt werden sie von funf statis-
tischen Fragen zum Produktschwerpunktim Gesprach, zur
Beratungsdauer in Minuten sowie zur Berufserfahrung
und Position des Gesprachspartners und seiner beruflichen
Weiterbildung. Der umfangreiche Fragenkatalog stellt si-
cher, dass Bewertungen und Vergleiche mdglich sind.

Nach der Auswertung der Fragebogen, die die Tester
unmittelbar nach ihren Beratungsterminen ausfiillen, ver-
gibt das Institut fir Vermogensaufbau fur alle Kriterien
(Schul-)Noten mit dem Ziel, am Ende ein Institutsranking
fir jede Stadt ermitteln zu kénnen.

Der Vorjahrestest offenbarte, dass sich nicht nur Kun-
den, sondern auch die Geldhduser selbst fiir die Ergeb-
nisse interessieren. Zahlreiche Anfragen von den Siegern
und von Nichtgewinner-Banken musste Flirderer beant-
worten. Die Verlierer bekundeten Interesse an einer er-
neuten Prifung, um sich dann besser qualifizieren zu
konnen. Viele Bankiers wollten Details iiber die aufge-
deckten Mangel wissen, um sie beheben zu kénnen. Ein
gutes Omen. Die Pramierten versprachen einhellig, sich
nicht auf dem Erfolg ausruhen zu wollen. Und die Leser
des CityContest 2010 interessierte in erster Linie die kom-
plette Rangliste der Institute in ihrer Heimatgemeinde.
Denn sie wollten nicht nur den Sieger, sondern auch die
kennen lernen, die auf den Platzen landeten.

Einmalige Transparenz. Mit Hilfe des neuen Regional-
banken-Rankings werden Bankkunden auch in diesem
Jahr wieder in die Lage versetzt, ein erstklassiges Institut
fir ihre Geldsorgen und ihre Ersparnisse zu finden. Zu-
mindest so lange, wie sich Mitarbeiter und Geschaftsbe-
dingungen nicht andern. Da diese Gefahr immer besteht,
findet der CityContest auch 2012 wieder statt. u >

MICHAEL GROOS
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Neugierige
Tester

Bestens geschulte Experten des Instituts fur Vermogens-
aufbau, allesamt angeblich auf der Suche nach einer neu-
en Hausbank, prufen im Lauf des Jahres 2011 jeweils
funf Geldhauser in bis zu 250 deutschen Stadten anhand
von 101 Kriterien. Die Schwerpunkte der Recherche liegen
bei Kriterien wie Erst- und Folgekontakt, Kundenpflege, Ge-
sprachsatmosphare, Fachwissen, Produktangebot und Kondi-
tionen. Den umfangreichen Fragenkatalog, den jeder Tester
direkt im Anschluss an seinen Filialbesuch ausfullt, analysiert
anschlieBend das Institut fir Vermégensaufbau. Die Munch-
ner bewerten die Antworten mit Schulnoten — von ,sehr
gut” bis ,mangelhaft”. Auf diese Weise lasst sich am Ende
eine bundesweit gultige Regionalbanken-Hitliste erstellen.
Die jeweils besten Institute erhalten wahrend des Jahres von
FOCUS-MONEY ein Gutesiegel.

Oherkategorien Gewichtung Unterkategorien Fragen-Nr.
Vor- und Nachbetreuung 16,60% Kontaktaufnahme 1-2
Gesprachsvorhereitung 35
Gespriachsatmosphére 67
Initiierung Nachbetreuung 811
Unterlagen 1213
Atmosphare/Interaktion 16,70% Begriibung 14-16
Umgebung 17-20
Gesprichsatmosphére 21-29
Vorstellung Bank 30-31
Vorstellung Berater 32-35
Kundengerechtighkeit 25,00% Bedarfsanalyse 3643
Individualisierung 44-51
Einwandbehandlung h2-54
Engagement h5-b6
Verstdndlichkeit 57-61
Abschluss 62-65
Sachgerechtighkeit 25,00%  Vertraulichkeit 6667
Darstellung 6873
Erkldrung 74-79
Produktvorschlag 80-83
Systematik 84-86
Transparenz 87-91
Konditionen 16,70%  Kontokosten 92
Einlagensicherung 93
Zinssatz Tagesgeld 94-95
Zinssatz Dispokredit 96-97
Kosten Wertpapiere 98-100
Geldautomatennetz 101

Quelle: Institut fiir Vermégensaufbau



Wir haben’s ja schon immer gesagt...

...d1e beste Entscheidung

(Retail)
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Die beste Entscheidung.



