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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Hamburg
Juni 2006
Transparenz schaffen; Verbesserung der Servicequalitat in Deutschland

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

Mediendienstleister flir TV-Sender sowie Publikums- und Fachpresse

Durchfihrung 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)
Jochen Dietrich / Journalist, Experte ntv Wirtschaftsmagazine
Marianne Voigt / Unternehmerin, Aufsichtsratin

Klimaschutzprojekte in Partnerschaft mit myclimate und MoorFutures
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
Studienumfang 24 Finanzprodukte
Studienzeitraum November 2022 bis Méarz 2023

Unternehmens- 261 Institute wurden durch eine Pressestellenanfrage zu ihren
anfrage innovativen Produkten kontaktiert, je Anbieter war die Anzahl der
Einreichungen nicht begrenzt

Studienkonzeption In Zusammenarbeit mit den Finanzexperten Carola Ferstl, Wirtschafts-

und Auswertung journalistin, und Prof. Dr. Sven Christiansen, Brand-University (Hamburg)
und Geschaftsflhrer Institut fur Quantitative Finanzanalyse

Produktbewertung Umfassende Bewertung von Finanzprodukten im Hinblick auf

Innovation (z. B. neue Produkte, neue Produktbausteine/Bereiche,
Produkterweiterungen, Einbindung fortschrittlicher Technologien)

Nutzen (z. B. fir den Endkunden, Unternehmen, Vertrieb)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

Produktbewertung

Innovation

Nutzen

50%

50%
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Finanzprodukte des Jahres 2023
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2. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Finanzprodukte des Jahres 2023*

Preistrager (alphabetisch) Produktname
Comdirect hi'stocks
Consorsbank Bezahlen mit Wearables und den Consorsbank Visa Cards
Consorsbank Kunden bauen ein Produkt
Landeskreditbank Baden-Wiirttemberg Nachhaltigkeitsbonus
Mobilize Financial Services Mobilize Pay Card
Sachwert Invest SACHWERT INVEST
Sparda-Bank Hamburg Sparda Young Horizont
Sparkasse KélnBonn Firmenkundenportal mit Nutzerverwaltung
Sparkasse KéInBonn S-Green Credit
* Ausgezeichnet wurden Finanzprodukte, die in der Bewertung mindestens 70,0 Punkte erreicht haben und somit mindestens im guten Bereich eingeordnet wurden.

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
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3. Ausgezeichnete Produkte

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Comdirekt
Produkt: hilstocks

Kurzbeschreibung: Eine App als soziales Netzwerk speziell flr Trader, zusatzlich mit der
Funktion, das eigene Depot anonymisiert zu verknipfen. Nutzer konnen in der App
social-networken und handeln. Das beinhaltet auch das Einsehen der Depotzusammen-
stellung, den Austausch lber Strategien und das Einholen von Inspirationen sowie
Orientierung in der Community. Somit kbnnen Strategien verglichen und Ideen zur
Optimierung der eigenen Anlagestrategie eingeholt und sich dazu unmittelbar ausge-
tauscht werden.

Consorsbank
Produkt: Bezahlen mit Wearables und den Consorsbank Visa Cards

Kurzbeschreibung: Wearables sind kleine, vernetzte Computer, die am Korper getragen
werden und den Alltag des Tragers unterstitzen sollen wie z.B. Smartwatches, Arm-
bander, Schllsselanhanger oder Bezahlringe. Consorsbank-Kunden konnen seit dem
18.07.2022 ihre Visa Card Debit oder ihre Visa Card Gold (Charge Card) fir das
kontaktlose Bezahlen bei einer Vielzahl dieser Wearables hinterlegen. Mit Garmin Pay,
SwatchPAY!, Fitbit Pay, Fidesmo Pay, Tappy und Timex Pay kann mit dem passenden

Accessoire im stationaren Handel bezahlt werden.
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3. Ausgezeichnete Produkte

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Consorsbank
Produkt: Kunden bauen ein Produkt

Kurzbeschreibung: Das Produkt ist ein handelbares Zertifikat, das aus den Resultaten
einer Umfrage entstand, die Uber flinf Wochen in der Community gestellt wurde. Jede
Woche wird eine Frage zur Ausgestaltung des Zertifikats gestellt, die immer konkreter
wird. Nutzer konnen jede Woche eine von bis zu vier Antwortmaoglichkeiten auswahlen.
Die Antwortmoglichkeit mit den meisten Stimmen definiert das Produkt Woche um
Woche genauer.

Landeskreditbank Baden-Wiurttemberg
Produkt: Nachhaltigkeitsbonus

Kurzbeschreibung: Eine finanzielle Honorierung bereits klimabewusst bzw. -schonend
wirtschaftender mittelstandiger Unternehmen in Baden-W(rttemberg. Es handelt sich um
eine zusatzliche Foérderkomponente (Zinsverbilligung) in zwei Stufen. Dadurch kdnnen
,2nachhaltige” Forderanreize gesetzt werden, die sich auf das wirtschaftliche Handeln von
Unternehmen beziehen und nicht nur auf eine Mal3hahme beschrankt sind.
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3. Ausgezeichnete Produkte

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Mobilize Financial Services
Produkt: Mobilize Pay Card

Kurzbeschreibung: Die Mobilize Pay Card ist eine Kreditkarte mit integrierter Ladekarte
fur einfaches Tanken von Elektroautos und Zugang zu Uber 300.000 Ladestationen in
ganz Europa. Die dazugehdorige App berechnet und visualisiert den eigenen CO,-Ful3-
abdruck aller mit der Kreditkarte erfolgten Einkaufe und Zahlungen. Die App bietet somit
eine detaillierte Ubersicht Uber die eigene CO,-Bilanz und nitzliche Tipps, um die
individuelle CO,-Bilanz zu verbessern.

Sachwert Invest
Produkt;: SACHWERT INVEST

Kurzbeschreibung: Das Produkt ermdglicht die Beteiligung an der Finanzierung von
vollstandig verwalteten, regionalen Immobilieninvestments. Dabei kdnnen sich die
Investoren ohne viel Aufwand bereits ab 500 Euro ihr individuelles Portfolio aufbauen.
Sie profitieren dann quasi wie Eigentimer von den laufenden Mieteinnahmen und
potentiellen Wertsteigerungen. Zielgruppe sind alle Sparer, die bequem und digital in
aussichtsreiche Sachwerte anlegen mdochten.
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3. Ausgezeichnete Produkte

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Sparda-Bank Hamburg
Produkt: Sparda Young Horizont

Kurzbeschreibung: Das Girokonto fiir Menschen unter 27 Jahren mit einer nachhaltigen
Positionierung sowie verschiedenen Mehrwerten: klimaneutrale Kontoftihrung, Zugang
zum Vorteilspaket von Sparda Horizont (z.B. vergunstigte Konditionen flir nachhaltige
Geldanlagen und Finanzierungen sowie Partnernetzwerk mit rabattierten Angeboten von
nachhaltiger Mobilitat, nachhaltigen Lebensmitteln etc.). Die Girocard wird aus einem
Kartenkdrper aus recyceltem PVC-Kunststoff angeboten.

Sparkasse K6lnBonn
Produkt: Firmenkundenportal mit Nutzerverwaltung

Kurzbeschreibung: Beim Firmenkundenportal mit Nutzerverwaltung handelt es sich um
eine digitale Plattform flr gewerbliche Kundschatft. Die Plattform inkludiert ein
Firmenkunden-Postfach und eine Nutzerverwaltung, mit der Aufgaben im Unternehmen
rund ums Firmenbanking mal3geschneidert delegiert und damit Freiraume ftr
Unternehmungen geschaffen werden.
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3. Ausgezeichnete Produkte

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Sparkasse K6lnBonn
Produkt: S-Green Credit

Kurzbeschreibung: Mit dem S-Green-Credit werden nachhaltige Privatprojekte, wie z.B.
die Anschaffung von energiesparenden Elektrogeraten, nachhaltige Bauprojekte,
eMobilitat, Energieberatung und sonstige nachhaltige Projekte mit einem Zuschuss von
zwei Prozent gefordert. Nach dem Onlineantrag und Upload der Rechnung erfolgen
Zahlungen von bis zu 1.600 Euro Zuschuss auf das Verrechnungskonto des Darlehens.

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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4. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Finanzprodukte wurden mittels offizieller Unternehmensanfrage erhoben, die an
261 Institute gestellt wurde.

Abgefragt wurde z. B. eine Beschreibung des Produktes, der Leistungsinnovation sowie
des Nutzens.

Produktbeschreibung: Welche Zielgruppe wird angesprochen? Welche Aspekte
wurden verandert, optimiert, weiterentwickelt oder komplett neu entwickelt? Welchen

Ausléser gab es fur die Neuerung?

Innovation: Inwiefern unterscheidet sich das Produkt von bereits am Markt
bestehenden Produkten? Wie hat oder wird das Produkt den Markt verandern?

Nutzen: Wie profitiert die Zielgruppe? Welchen Vorteil hat das Unternehmen?

Es wurden 24 Produkte bis zum Teilnahmeschluss am 13.01.2023 eingereicht, die inner-
halb des Zeitraums Januar 2022 bis Dezember 2023 auf dem deutschen Markt eingeflhrt
wurden bzw. werden.,
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4. Methodik
Bewertung DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Produkte wurden zusammen mit den Finanzexperten
Carola Ferstl, Wirtschaftsjournalistin, und

Prof. Dr. Sven Christiansen, Brand-University (Hamburg) und geschéaftsfihrender
Gesellschafter am Institut fir Quantitative Finanzanalyse in Kiel,

eingehend gepruift, analysiert und bewertet.

Zur Bewertung wurden die zwei Kriterien Innovation und Nutzen herangezogen, die jeweils
auf einer Skala zwischen 0 und 100 Punkten gleichgewichtet bewertet wurden. Es wurden
Produkte ausgezeichnet, die eine Gesamtpunktzahl von mindestens 70 Punkten erreichten

und damit als gut oder sehr gut eingeordnet wurden.*

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
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5. 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 Kunden relevanten Kontakt-
kanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Internetprasenz
der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festgelegten und stan-
dardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chat-
Gesprache auf Basis streng definierter, branchentbergreifender Vorgaben hinsichtlich
Fragebdgen, Rollenspiele und Kundenprofile

Internetanalyse: Qualitditsmessung anhand quantitativer Inhaltsanalysen durch Experten
sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester
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5. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld
Inhalts- Versand
Angebot analyse gualitat
( 1| Kontaktar- ||Versanddauer,
Beratungskompetenz ten, Umfang Kosten
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. ’ . !
und Zugriff Zustellungs-
- < i -
L 6sungsqualitat a;itgnlgi]o;r;a qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. N AN Y,
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfihrung etc. .
N J| betrachtung || bedingungen
e N i iick-
Wartezeiten und Erreichbarkeit NaS/)ipglt(i’on al?;’(élf:ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Zahlungs-
4 . ) keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ Y,

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

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

Klimaschutz mit myclimate und MoorFutures DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate

Wirkt. Nachhaltig

T A s e
P
myclimate.org/07-22-668898 L { o ‘1 ‘ =], PR
( i N i -
\ B -\J. S Wy il Ihw f““" . "& g | P

Jahrliche Berechnung des CO,-FulRabdrucks des T e i e i
DISQ durch Umweltexperten von myclimate o .

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 Unternehmenskultur

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

Fotoquelle: myclimate

Mehr dazu online unter: disqg.de/klima
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