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Zielscheibe:

Bei der Wahl der
Hausbank will jeder
ins Schwarze treffen

CityContest

DIESE BANK'IST EIN
VOLLTREFFER

Seit der Finanzkrise ist es schwer geworden, gute Banken zu finden -

insbesondere in Kleinstadten. Ein neuer Test hilft bei der Auswahl

Gut zehn Prozent ihres Einkommens legen die deut-
schen Sparer jahrlich auf die hohe Kante. Das bele-
gen die Zahlen des Statistischen Bundesamts.

Und am liebsten legen sie ihre Ersparnisse bei Privat-
banken an. Das offenbaren die jahrlichen Zuwachse der
Einlagen von Privatpersonen, die die Deutsche Bundes-
bank regelmaBig erfasst. Kein Wunder, denn es mangelt
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an Alternativen: Der Tresor in den eigenen vier Wanden
ist kaum sicherer und ertragreicher.

Zu viele Banken in Deutschland. Bleibt die Qual der Wahl.
Laut Bundesbank-Statistik offerieren hierzulande 41554
Bank-Zweigstellen ihre Dienste. Nicht alle machten jingst
einen vertrauenswurdigen Eindruck. Die weltweite Fi-
nanzkrise lieB selbst das traditionsreiche Privatbankhaus
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Sal. Oppenheim scheitern. Es musste aus Kapitalnot un-
ter die Fittiche der Deutschen Bank fliichten.

Wenig Vertrauen erweckend wirken auch offentlich-
keitswirksame Aktionen wie die GroBrazzia bei der Lan-
desbank Baden-Wiirttemberg (LBBW). Immerhin ermittelt
das Landeskriminalamt gegen die Top-Manager des Ins-
tituts wegen des Verdachts der schweren Untreue. Eben-
so beunruhigen schwache Ergebnisse bei diversen Filial-
tests durch vermeintliche Kunden. Prompt erklarte sich
Deutschlands oberste Finanzaufsicht BaFin bereit, den
schlechten Ergebnissen nachgehen zu wollen.

Wem also konnen sich Bundesbiirger mit ihren Erspar-
nissen und Geldsorgen noch anvertrauen, wessen Rat-

schlage in Finanzangelegenheiten kénnen sie getrost
annehmen? Gefragt sind mehr Transparenz, mehr qua-
lifizierte und kundenorientierte Beratung sowie langfris-
tige Sicherheit. So die Studie ,Global Private Banking
and Wealth Management Survey 2009" der Wirtschafts-
prufungsgesellschaft PricewaterhouseCoopers.

Um die Spreu vom Weizen im Geldgewerbe zu trennen,
nahm FOCUS-MONEY zusammen mit der Unternehmens-
beratung Nielsen+Partner und dem Institut fur Vermo-
gensaufbau (IVA) tber das ganze Jahr 2010 bundesweit
Bankfilialen unter die Lupe. In bis zu 250 Stadten.

In Zeiten, da viele reichlich Vertrauen ins Bankensys-
tem, in die Staatsfinanzen und das Geld als Wertaufbe-

125 Fragen fiihren auf die Spur zur besten Regionalbank

Oberkategorien

Terminierung/Nachbetreuung

Gewichtung Unterkategorien Fragen-Nr.

16,60% Kontaktaufnahme 1-h

Gesprachsatmosphére 6-10

Terminbestatigung 11-15

Terminvereinharung 16-20

Terminvorbereitung 21-25
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wahrungsmittel verloren haben, ist es wichtiger denn je,
die besten Berater zu finden. Wer will nicht wissen, wo er
in seinem ndheren Umfeld noch vertrauenswiirdige und
qualifizierte Anlagetipps bekommt? Solche Fragen lassen
sich schwer beantworten, wenn Fusionen, Pleiten, Stellen-
abbau, FilialschlieBungen und Kompentenz-Konzentrati-
onen in weit entfernte, anonyme Zentralen an der Tages-
ordnung sind.

Ausbauen wollen heutzutage viele Geldinstitute nur
noch das fir sie lukrative Geschaft mit den vermégenden
Kunden. ,Das Wealth Management ist fur Unicredit
ein strategischer Wachstumsbereich”, bekannte stellver-
tretend fir die Branche Steffen Marquardt, Bereichsvor-
stand der Unicredit-Tochter HypoVereinsbank. Doch Mil-
lionen Euro hat nicht jeder. Kunden mit nicht so prall
gefulltem Geldbeutel miissen sich vielerorts mit Hotlines,
Call-Centern, Geldautomaten und Kontoauszugsdruckern
begnugen.

Test trennt die Spreu vom Weizen. Wo auch Otto Nor-
malverbraucher in Stadten ab 40000 Einwohnern beste
Beratung findet, das brachten im Laufe des Jahres soge-
nannte Mystery-Tester in Erfahrung. Bestens geschulte
Experten, allesamt Bankkaufleute, die schon mindestens
drei Jahre selbst in einem Geldinstitut Berufserfahrungen
gesammelt haben, besuchten knapp 1300 Bankfilialen.

Die tiber die Monate Januar bis Dezember verteilten
Bankbesuche organisiert Nielsen + Partner, eines der fiih-
renden Beratungsunternehmen im Portfolio- und Asset-
Management. Der aufwendige Regionalbanken-TUV kiirt
am Ende den lokalen Sieger, der ,im Kundengeschéaft am
besten und umfassendsten berat”, definiert Kai Firderer,
Managing Consultant von N+P.

Seine Tester nahmen jeweils mit den vier bis fiinf inte-
ressantesten Banken vor Ort Kontakt auf. Entscheidend
fir die Auswahl war sowohl die Groe als auch die Lage
der Filiale. Die Beurteilung der dort angebotenen Finanz-
dienstleistungen und Produktlésungen erfolgte nach ins-
gesamt fiinf Hauptkriterien: Terminierung, Atmosphare,
Kundengerechtigkeit, Sachgerechtigkeit und Nachbe-
treuung. Die Dokumentation der Beratungsgesprache er-
folgte durch die Tester auf Basis von rund 125 Detailkri-
terien (s. Kasten S. 3).

Der umfangreiche Fragenkatalog stellte sicher, dass
eine Bewertung und eine Vergleichbarkeit moglich war.
So mussten die Tester beispielsweise dokumentieren, ob
ihnen der Berater zu Beginn klarende Fragen zu ihrer per-
sonlichen und finanziellen Situation gestellt hatte. Ein
Muss, um Pluspunkte zu sammeln. Ebenso zwingend
war, dass der Banker das Thema Steuern von sich aus an-
spricht. Auch sollte er konkret die nachsten Schritte mit
dem potenziellen Neukunden vereinbaren.

Dartiber hinaus mussten die Tester ihre subjektiven
Eindriicke wiedergeben. Beispielsweise erlauterten sie,
ob sie der Erstkontakt iberhaupt dazu motiviert hatte,
das Beratungsgesprach tatsachlich durchzuftihren. Eben-
so protokollierten sie, ob es dem Berater gelungen war,
eine angenehme Gesprachsatmosphdre herzustellen.
Ein freundlicher Empfang in durchgestylten Raumlich-
keiten reichte verstandlicherweise nicht fiir eine Aus-
zeichnung.
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Die Auswertung der Fragebdgen, welche die Tester un-
mittelbar nach ihren Beratungsterminen ausfillten, tiber-
nahm das Institut fiir Vermégensaufbau (IVA). Das Institut
hat es sich zur Aufgabe gemacht, den Vermogensauf-
bau von Privatpersonen mit Hilfe wissenschaftlich ge-
stutzter Methoden zu erleichtern. Die Minchner verga-
ben im diesjahrigen Regionalbankentest fiir alle Kriterien
(Schul-) Noten mit dem Ziel, am Ende ein Instituts-Ran-
king fir jede Stadt ermitteln zu konnen.

Von Aurich bis Wunstorf. Die Liste der Stadte, die mit
einem Besuch der Nielsen-Tester rechnen mussten, ent-
halt sowohl Millionenmetropolen wie Berlin, Hamburg
und Minchen als auch kleinere Stadte wie Boblingen,
Straubing, Pirmasens und Coburg. Jede Regionalbank
dort wurde im Laufe dieses Jahres einmal getestet. Von
dieser Grundregel abweichend unterzog N+P das Sieger-
institut einem zweiten ,Nachtest”. Der Grund: , Gute Be-
ratung darf kein Zufall sein”, sagt Furderer. In den GroB3-
stadten Miunchen, Stuttgart, Frankfurt, Dusseldorf, Koln,
Berlin und Hamburg sah das Prozedere anders aus: Hier
testeten die N+P-Experten jedes Bankhaus zweimal und
den Favoriten fiinfmal.

Vor Ort traten die Tester als potenzielle Neukunden
auf, auf der Suche nach einer neuen Hausbank. Die Bank
sollte in der Lage sein, ohne Vorgaben ihre Dienstlei-
tungen und Produkte zu offerieren. Die Tester interes-
sierten sich sowohl fiir die Konto-Konditionen als auch
fir allgemeine Beratungsleistungen — beispielsweise im
Wertpapierbereich und in der Altersvorsorge.

Zu den weiteren wichtigen Fragenkomplexen gehorte
das Kriterium ,Kundengerechtigkeit”. Hier stellte das
IVA-Team den Verlauf des Gespréachs — von der Bedarfs-
analyse uiber die Individualisierung und Verstandlichkeit
bis hin zur Reaktion auf Einwédnde — auf den Priifstand.

Beim Kriterium , Sachgerechtigkeit” legten die Tester
Wert auf die Systematik, die Darstellung der Produkt-
vorschlage und wie der Banker seine Produktideen er-
klarte.

Zum Kriterium ,Konditionen” gehoérten Angaben zu
den Kosten fiir Girokonten und Wertpapiertransaktionen,
zu Zinsen fur Dispokredite und Tagesgeldkonten. Auch
das Geldautomatennetz erfragten und dokumentierten
die Tester.

Bisherige Testerfahrungen verbluifften Furderer und sein
Team: ,Es ist immer wieder erstaunlich, wie unterschied-
lich die einzelnen Berater beziehungsweise Finanzdienst-
leister in der Gesprachsfithrung vorgehen.” Nicht selten
musste N+P feststellen, dass die Unterhaltungen ,eher
den Charakter einer zufalligen Gesprachsentwicklung
hatten, mit wenig Struktur und wenigen Fragen zur Kun-
denanalyse”.

Mit Hilfe des neuen Regionalbanken-Rankings von
FOCUS-MONEY werden Bankkunden endlich in die Lage
versetzt, ein erstklassiges Institut fiir ihre Geldsorgen und
ihre Ersparnisse zu finden.

Zumindest so lange, wie sich Mitarbeiter und Geschafts-
bedingungen nicht &ndermn. Da diese Gefahr immer be-
steht, findet der CityContest alljahrlich statt. |

MICHAEL GROOS



Pforzheim

Verdienter
Sieger

Mit deutlichem Abstand vor
der Konkurrenz sicherte sich
die Sparkasse Pforzheim Calw
beim City Contest 2010 den
Titel als bestes Geldinstitut

in Pforzheim

esser geht's kaum: Die Gesprache in

den Geschaftsstellen Hohenzollern-
straBe und PoststraB3e der Sparkasse Pforz-
heim Calw verliefen von Anfang an herz-
lich und informativ. Nach einer ausfiihrli-
chen Vorstellung der Sparkasse und ihrer
Partner hatten die potenziellen Neukun-
den einen umfassenden Eindruck von
ihren Beratern — und der war durchweg
positiv.

Weil dieser Eindruck bis zum Schluss
nachhaltig bestdatigt wurde, bekam das
Geldhaus beim CityContest 2010 fiir die
Vor- und Nachbereitung die Note 1,1.
Auch in den anderen Kategorien lieB die
Sparkasse Pforzheim Calw die Konkur-
renz weit hinter sich — und landete mit
der starken Gesamtnote 1,8 ganz oben
auf dem Siegertreppchen. Sogar die Deut-
sche Bank musste sich der starken Spar-
kasse geschlagen geben (siehe Tabelle).

Ausfiihrlicher Test. Fiir den CityContest
2010 machten sich sogenannte ,Mys-
tery Shopper” des Beratungsinstituts
NIELSEN+PARTNER im Auftrag von
FOCUS-MONEY auf die scheinbare Su-
che nach einer neuen Hausbank. Sie
nahmen in 250 Stadten Kreditinstitute
unter die Lupe, indem sie jeweils min-
destens zwei Geschaftsstellen besuch-
ten. Ausfihrlich lieBen sich die Tester
zu Konten, Leistungen, Altersvorsorge
und Vermoégensanlage beraten und ga-
ben anschlieBend ihre Erfahrungen de-
tailliert zu Protokoll. Bei der Auswertung
durch das Institut fiir Vermoégensaufbau

Top-Adresse.

Die Sparkasse Pforz-
heim Calw betreut
ihre Kunden in der
Zentrale und den
Geschaftsstellen
optimal.

in Minchen kristallisierte sich der Sie-
ger klar heraus.

Individuelle Beratung. In Pforzheim war
er schnell ermittelt. Die Profis der Spar-
kasse klarten vor der Beratung ausfiihr-
lich die berufliche und familidre Situati-
on der Kunden ab und hoérten sich deren
Wiinsche genau an. Durch gezielte Fra-
gen und strukturierte Beratung konnten
die Mitarbeiter so nicht nur das passen-
de Konto finden, sondern deckten auch
milthelos Liicken in der Risikoabsiche-
rung auf. Sie rieten etwa zu Haftpflicht-,
Hausrat und Berufsunfahigkeitsversiche-

BANK |

in Pforzheim

Test: August 2010
Im Test: 5 Banken
Getestet: Privatkunden-Beratung (Retail)
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Bank Vor- und
Nachbetreuung

Atmosphére
Interaktion

S Sparkasse
Pforzheim Calw

rungen. Auch beim Thema Altersvorsor-
ge konnten die Berater mit verstandli-
chen Erklarungen und individuellen
Ratschldgen tiberzeugen. Selbst kom-
plexe Fragen zu Kosten, Steuern und Ri-
siken erlduterten die Bankberater leicht
verstandlich, geduldig — und in einem
sehr angenehmen Tempo. Am Ende ver-
lieBen die Tester das Geldinstitut mit vie-
len gut verstdndlichen Angeboten.
Freundliche Mitarbeiter, kompetente
Beratung und die passenden Losungen:
Die Sparkasse Pforzheim Calw eilt der
Konkurrenz weit voraus. |

CityContest 2010 — Pforzheim

Die ,Mystery Shopper” des Beratungsinstituts NIELSEN + PARTNER
besuchten im baden-wirttembergischen Pforzheim funf Geldinsti-
tute. Die Testkunden gaben vor, eine neue Hausbank zu suchen, da
sie erst kirzlich zugezogen seien. Sie wollten sich auch tuber Alters-
vorsorge und Vermoégensaufbau informieren. Finanzielle Vorgaben:
monatlich 3000 Euro Bruttoeinkommen, 25000 Euro im Depot und
5000 Euro auf einem Tagesgeldkonto.

Kunden- Sach- Kosten | Gesamtnote*

gerechtigkeit | gerechtigkeit

Deutsche Bank AG 2,1 1,8 2,0 2,6
Targobank AG 1,8 2,0 2,9 3,7 2,6 2,1
Gommerzhank AG 3,0 2,0 3,5 39 3,2 3,2
Volkshank Pforzheim eG 3, 2,6 4,0 41 3,5 3,6

*Durchschnittswert aus den funf Testkategorien, s. a. Seite 3 Quellen: NIELSEN + PARTNER

5 Foto: Sparkasse Pforzheim Calw
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Getestet: Privatkunden-Beratung (Retail)
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Beste Ba

nk ist

die Sparkasse.

Infos per Handy-Abruf:

Nebenstehenden

Code scannen.

Oder mobile Seite direkt
aufrufen unter:
mobil.skpfcw.de/sparkasse

Fur die Nutzung der mobilen
Webseiten fallen netzbetreiber-
abhdngige Kosten an.

Im Internet unter: www.sparkasse-pforzheim-calw.de
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— Sparkasse
Pforzheim Calw





