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29 Banken im grol3en Fairness-Test

Wie zufrieden sind Kundinnen und Kunden mit ihrer Bank? FOCUS MONEY hat in einer Studie

Direktund Filialbanken auf ihre

Wiéhrend der letzten Jahre haben die
Banken in Deutschland eine Fiille an
Herausforderungen meistern miissen.
Und auch aktuell beeinflussen die viel-
faltigen geopolitischen Krisen und wirt-
schaftlichen Unsicherheiten die Situa-
tion auf den Finanzmaérkten. Darauf rea-
gieren auch Verbraucherinnen und Ver-
braucher mit Vorsicht. Die Kauflaune ist
gedriickt. Trotz bescheidener Zinsen
wird verstarkt gespart, grolere Kaufvor-
haben werden zuriickgestellt. Das Geld,
so der vorherrschende Tenor bei vielen
Manschen, soll im Moment besser mal
zusammengehalten werden.

Das Geld liegt also auf der Bank. Doch
liegt es dort auch gut? Welche Banken
bieten ihren Kundinnen und Kunden
attraktive Angebote? Welche Héauser
stehen ihnen besonders fair und kompe-
tent zur Seite? FOCUS MONEY ist die-
sen Fragen in Zusammenarbeit mit dem
Analyse- und Beratungshaus Service-
Value in einer aktuellen Studie nachge-
gangen. Dafiir wurden iiber 3000 Kun-
denurteile zu 29 groRen Geldinstituten
einge- holt. Gegenstand der Befragung
waren sowohl Filial- als auch Direkt-
banken — von alteingesessenen Finanz-
instituten bis hin zu Banken mit einer
vergleichsweise jungen Unternehmens-
geschichte.

Vorsprung ausgebaut. Das breite
Angebot im Bankensektor kommt Kun-
dinnen und Kunden entgegen — und ver-
ursacht unter den Anbietern einen hohen
Wettbewerbsdruck. Dabei zeigt die Stu-
die, dass sich die Spanne zwischen der
bestbewerteten Bank und der mit den
ungiinstigsten Urteilen leicht erweitert
hat. Spitzenreiter sind sowohl bei den
Filial- als auch bei den Direktbanken
weitgehend die gleichen Geldinstitute,

Fairness hin untersucht

die auch im letzten Jahr schon tiber-
zeugt haben. Sie konnten ihren Vor-
sprung zur weniger gut bewerteten Kon-
kurrenz vergrofern.

Auch die emotionale Bindung der Kun-
dinnen und Kunden zu ihrer Bank ist
haufig — wenngleich nicht immer — bei
den in der Studie ausgezeichneten Ban-
ken hoher als bei den nicht ausgezeich-
neten Mitbewerbern. Das gilt insbeson-
dere fiir die Filialbanken. Bei den
Direktbanken hingegen scheint die emo-
tionale Bindung teilweise auch von
bestimmten positiven Werten, welche
eine Bank vertritt, beeinflusst zu sein:
Besonders hohe Bindungswerte erzielt
die thiiringische EthikBank, die sich
einer sozialokologischen Anlagepolitik
verschrieben hat.[Das Thema Nachhal-
tigkeit, so scheint es, hat auch im
Finanzsektor durchaus Potenzial zur
Kundengewinnung. Auflerdem fallt auf,
dass eine hohe emotionale Bindung
nicht unbedingt gleichzusetzen ist mit
einer hohen Weiterempfehlungsbereit-
schaft: Obwohl sich 86 Prozent der
Kunden bei ihrer Bank gut aufgehoben
fithlen, wiirden nur etwa sechs bis sie-
ben von zehn Befragten das Institut auch
weiterempfehlen. Auch die Treue und
Loyalitdt zur eigenen Bank sind im
Schnitt weniger stark ausgepragt.
Die fairsten Banken. Eine hohe Zufrie-
denheit — und damit auch eine treue
Kundschaft — kann indes auf verschiede-
nen Wegen erlangt werden. Neben har-
ten Faktoren wie dem Preis-Leistungs-
Verhéltnis und konkreten Produkt- und
Leistungsangeboten spielen auch wei-
che Kriterien eine Rolle, wie eine kom-
petente Beratung oder ein schneller und
unkomplizierter Service. Welche Ban-
ken in diesen Bereichen aus Kunden-

sicht als besonders fair gelten, zeigen
die Ergebnisse auf dieser und den fol-
genden Seiten.

AUSWERTUNG 2024

Auf dem Priifstand

Insgesamt wurden zwolf Filial- und 17
Direktbanken von ihren Kundinnen und
Kunden kritisch beleuchtet und bewer-
tet. Das Ergebnis: Vier Filial- sowie
sechs Direktbanken haben sich das
Urteil ,,Sehr Gut“ verdient. Unter den
Besten tummeln sowohl Vorjahressie-
ger als auch Neuaufsteiger. Zu Letzte-
ren gehoren die Commerzbank, die neu
zur Spitzengruppe der Filialbanken hin-
zugestolen ist, sowie die Volkswagen
Bank als Direktbank mit Bestnote.
Innerhalb der Bewertungsklassen wur-
den die Geldinstitute alphabetisch ange-
ordnet.

Die Methodik — so wurden die Ran-
kings ermittelt

Zum wiederholten Mal hat das Kélner
Analyse- und Beratungshaus ServiceVa-
lue fiir FOCUS MONEY untersucht,
wie fair 29 groRe Filial- und Direktban-
ken aus Sicht ihrer Kunden abschneiden.
Dazu haben die Marktforscher in einer
reprasentativen Online-Studie 2526
Kundinnen und Kunden befragt. Diese
durften bis zu drei Banken bewerten, bei
denen sie in den vergangenen zwolf
Monaten Kunde waren. Insgesamt
gaben sie iiber 3000 Urteile ab.

Die Urteile wurden auf Basis von 16
Service- und Leistungsmerkmalen und
mithilfe einer vierstufigen Antwortskala
getroffen. Die Durchschnittswerte kon-
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nen als Leistungsprofile fiir jedes Unter-
nehmen im Vergleich zum Gesamt-
markt dargestellt werden (siehe Grafik
unten am Beispiel der Commerzbank fiir
Filialbanken). Werte links vom Gesamt-
markt dokumentieren ein iiberdurch-
schnittlich positives Kundenurteil.
Die Studie zeigt auBerdem die Starken
und Schwichen der einzelnen Filial-
und Direktbanken in verschiedenen Lei-
stungsdisziplinen auf. Hierzu legte das
Analyseteam vier Kategorien fest: Fai-
res Banking-Angebot, Faires Preis-Lei-
stungs-Verhdltnis, Faire Kundenbera-
tung und Fairer Kundenservice. Aus den
abgegebenen Urteilen wurden fiir alle
Merkmale normierte Indexwerte zwi-
schen null und hundert berechnet. Diese
bilden zu gleichen Teilen das

Ergebnis der einzelnen Banken in den
jeweiligen Kategorien. Das Urteil ,,Fair-
ste Bank“ resultiert schlieflich aus den

vier gleich gewichteten Teilergebnissen.

Die Auszeichnung ,,Gut“ bekamen alle
Banken, die in ihrer Kategorie eine
tiberdurchschnittliche Bewertung erziel-
ten. Fiir Werte tiber dem Durchschnitt
der mit ,,Gut“ beurteilten Banken verga-
ben die Experten das Urteil ,,Sehr Gut“.
Die einzelnen Parameter beeinflussen
auferdem die Bindung des Kunden zu

seinem Anbieter unterschiedlich stark.

Wie intensiv die ,,Kundenbindungstrei-
ber®“ wirken, hat die Studie anhand einer
sogenannten Relevanzanalyse ermittelt.

Sicheres Gefiihl

Online-Banking ist Normalitét: 86 Pro-
zent der befragten Filialbank-Kundin-
nen und -Kunden haben keine oder
kaum Bedenken, was die Sicherheit
ihrer Finanztransaktionen im Internet
angeht.

Sicherheit im Datenschutz und Zah-
lungsverkehr ,,Meine Bank bietet hohe
Sicherheit beim Online-Banking in
Bezug auf Datenschutz und Zahlungs-
verkehr.”“ In Prozent der Befragten

Passende Produkte fiir alle Bediirf-
nisse

Hier sind sich die Befragten einig: Das

Banking-Angebot ist gut. Von allen vier
abgefragten Kategorien wurde diese
sowohl bei Filial- als auch bei Direkt-
banken am besten bewertet. Dabei
kommt vor allem die Produktauswahl
gut an. Besonders iiberzeugen kénnen
hier aus Kundensicht apoBank, BBBank
und HypoVereinsbank bzw. EthikBank,
Openbank und die in diesem Jahr neu in
die Studie aufgenommene CRON-
BANK. Die hessische Geschéaftsbank
hat sich auf Verbundgruppen und
Systemzentralen sowie deren Handels-
und Franchisepartner spezialisiert.
Etwas Nachholbedarf gibt es bei den
Direktbanken hinsichtlich der Verstand-
lichkeit der Angebots- und Vertragsun-
terlagen. Dennoch gute Werte erzielen
comdirect, ING und DKB Deutsche
Kreditbank. Die Filialbanken wiederum
konnten aus Kundensicht etwas mehr
Transparenz bei ihren Produkten und
Leistungen an den Tag legen. Fiir die
Kundenbindung ist das jedoch nicht ent-
scheidend. Spitzenreiter sind hier Hypo-
Vereinsbank, Sparda-Banken und Com-
merzbank.

Zinsen, Kosten, Gebiihren

Von ihrer Bank wiinschen sich die mei-
sten Kundinnen und Kunden, dass ihr
Geld dort nicht nur sicher verwahrt, son-
dern im Idealfall auch vermehrt wird —
angesichts der Inflation und des nach
wie vor niedrigen Zinssatzes fiir Spar-
einlagen derzeit ein schwieriges Unter-
fangen. Das zeigt auch die geringe
Zufriedenheit der Befragten mit der
Hohe der Guthabenverzinsung. Am
besten schneiden hier bei den Filialban-
ken die apoBank und bei den Direktban-
ken die Openbank ab. Die Kosten und
Gebiihren jedoch empfinden insbeson-
dere die Kunden von Direktbanken als
weitgehend angemessen. Speziell ING,
norisbank und DKB Deutsche Kredit-
bank iiberzeugen. Die Filialbanken
punkten mit Kosten- und Gebiihren-
transparenz, allen voran die Targobank.

Top-Beratungsqualitit

In der Beratung haben die Filialbanken

die Nase vorn. Kundinnen und Kunden
wissen unter anderem die Qualitédt — eine
von vier Unterkategorien — zu schétzen
und fiihlen sich insbesondere bei apo-
Bank, BBBank und HypoVereinsbank
gut aufgehoben. Insgesamt ist jedoch
auch bei den Direktbanken die Bera-
tungsqualitdt das starkste Item. Ange-
fihrt wird dieses Ranking hier von
EthikBank, Openbank und CRON-
BANK.

Trotz des Lobes in diesem Testfeld soll-
ten die Banken stets die Bediirfnisse
ihrer Kundinnen und Kunden im Blick
halten. Darauf konnten sie ndamlich zum
Teil noch starker eingehen. Vorbildlich
sind hier HypoVereinsbank, Targobank
und die Volks- u./o. Raiffeisenbanken
sowie Volkswagen Bank, comdirect und
norisbank.

Service ist Trumpf

Wer auf Dauer zufriedene Kunden
haben méchte, braucht einen guten Ser-
vice. Entsprechend wurden auch die
Items, die fiir die Kundenbindung von
besonders hoher Relevanz sind, in die-
ser Dimension abgebildet. Fiir die Filial-
banken ist es besonders wichtig, auf
einen angemessenen Informationsum-
fang zu achten. (Die besten Bewertun-
gen erzielen hier Targobank, HypoVer-
einsbank und die Sparda-Banken. Von
Direktbanken ist besonders die schnelle
und lésungsorientierte Reaktion bei
Anliegen gefragt. Erfiillt wird diese
Nachfrage jedoch nur bedingt. Spitzen-
reiter sind hier comdirect, DKB Deut-
sche Kreditbank und norisbank.

Guter Draht zur Bank

Knapp ein Drittel der Befragten Kun-
den findet es leicht, einen Ansprechpart-
ner bei der Bank zu erreichen (,,trifft
voll und ganz zu“). Fiir weitere 44 Pro-
zent trifft das ,,eher zu“. Rund 24 Pro-
zent sind dagegen weniger zufrieden.
Leichter Mitarbeiterkontakt ,Bei
meiner Bank ist es leicht, einen Mitar-
beiter zu kontaktieren.“ In Prozent der
Befragten
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BREITE UNTERSUCHUNG: In dieser Studie wurden Giber 3000 Kundenurteile erfasst und ausgewertet



Filialbanken

Urteil

Sehr Gut
Sehr Gut
Sehr Gut
Sehr Gut
Gut
Gut
Gut

Bank

Commerzbank
HypoVereinsbank
Sparda-Banken

Targobank

BBBank

Santander

Volks- u./o. Raiffeisenbanken

alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue




Direktbanken

Urteill

Bank

Sehr Gut

comdirect

Sehr Gut

Consorsbank

Sehr Gut

DKB Deutsche Kreditbank

Sehr Gut

ING

Sehr Gut

norisbank

Sehr Gut

Volkswagen Bank

Gut

1822Direkt

Gut

Hanseatic Bank

Gut

N26

Gut

Openbank

alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue




16 Merkmale - ein Fairness-Profil

Bewertung von 1 (trifft voll und ganz zu) bis 4 (trifft iberhaupt nichtzu) 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ]
Faires Produktauswahl ~ Min [ | Max
Banking-
Angebot i
g Transparenz der Produkte und Leistungen Commerzbank in Filialbanken gesamt
Qualitdt der Produkte und Leistungen | |
Verstandlichkeit der Angebots- und Vertragsunterlagen | l
Sicherheit im Datenschutz und Zahlungsverkehr [ | [ |
Faires Angemessene Kosten und Gebiihren I I
Preis-
Leistungs- o .
Verhiltnis Héhe der Guthabenverzinsung |
Kosten- und Gebiihrenstabilitat [ |
Transparenz der Kosten und Gebiihren [ | [ ]
Faire Beratungsqualitat | ]
Kunden-
beratun
9 Fachkompetenz 1 1
Auskunftsfahigkeit und -bereitschaft 11
Eingehen auf Kundenbediirfnisse | |
Fairer Leichter Mitarbeiterkontakt | |
Kunden-
service
Reaktion bei Anliegen (schnell und I6sungsorientiert) [ |]
Angemessener Informationsumfang [ |
T T T T T T T T T T T T T T T T 1
13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28

Mittelwerte, gerundet; Quelle: ServiceValue



SCHWERE ZEITEN FUR SPARER: Wer trotz Inflation und niedriger Zinsen sparen méchte, braucht dazu die
richtigen Anlageprodukte



trifft iberhaupt nicht zu

trifft eher
nicht zu 4

trifft voll und
ganz zu

trifft eher zu

Quelle: ServiceValue

FAIRSTES

BANKING-
ANGEBOT




Banking-Angebot

Urteil

Filialbank

Sehr Gut

Commerzbank

Sehr Gut

HypoVereinsbank

Sehr Gut

Sparda-Banken

Sehr Gut

Targobank

Gut

Deutsche Bank

Gut

Santander

Gut

Sparkassen

Gut

Volks- u./o. Raiffeisenbanken

Urtell

Direktbank

Sehr Gut

comdirect

Sehr Gut

Consorshank

Sehr Gut

DKB Deutsche Kreditbank

Sehr Gut

ING

Sehr Gut

norishank

Gut

1822Direkt

Gut

Hanseatic Bank

Gut

N26

Gut

Volkswagen Bank

alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue



FAIRSTES

PREIS-LEISTUNGS-
VERHALTNIS



Preis-Leistungs-Verhaltnis

Urteil

Filialbank

Sehr Gut

BBBank

Sehr Gut

Commerzbank

Sehr Gut

Santander

Sehr Gut

Targobank

Gut

apoBank

Gut

HypoVereinsbank

Gut

PSD Banken

Gut

Sparda-Banken

Urteil

Direktbank

Sehr Gut

comdirect

Sehr Gut

Consorsbank

Sehr Gut

DKB Deutsche Kreditbank

Sehr Gut

ING

Sehr Gut

norisbank

Gut

1822Direkt

Gut

Hanseatic Bank

Gut

N26

Gut

Openbank

Gut

Volkswagen Bank

alphabetische Sortierung; Quelle; ServiceValue



FAIRSTE

KUNDEN-
BERATUNG

RENDITE IN SICHT: cleverer investieren durch kompetente Beratung



FAIRSTER

KUNDEN-
SERVICE




Kundenberatung

Urteil

Filialbank

Sehr Gut

Commerzbank

Sehr Gut

HypoVereinsbank

Sehr Gut

Sparda-Banken

Sehr Gut

Sparkassen

Sehr Gut

Targobank

Sehr Gut

Volks- u./o. Raiffeisenbanken

Gut

BBBank

Gut

Deutsche Bank

Gut

Santander

Urtell

Direktbank

Sehr Gut

comdirect

Sehr Gut

Consorsbhank

Sehr Gut

DKB Deutsche Kreditbank

Sehr Gut

ING

Sehr Gut

norishank

Gut

Volkswagen Bank

Gut

1822Direkt

Gut

EthikBank

Gut

Hanseatic Bank

Gut

Openbank

alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue



trifft iberhaupt nicht zu

trifft eher zu

trifft eher
nicht zu

trifft voll und
ganz zu

Quelle: ServiceValue

Kundenservice

Urteil Filialbank Urteil Direktbank

Sehr Gut  HypoVereinshank Sehr Gut comdirect

Sehr Gut  Sparda-Banken Sehr Gut DKB Deutsche Kredithank
Sehr Gut  Sparkassen Sehr Gut Hanseatic Bank

Sehr Gut  Targobank Sehr Gut  norisbank

Sehr Gut  Volks- u./o. Raiffeisenbanken Sehr Gut  Volkswagen Bank

Gut BBBank Gut Consorsbank

Gut Commerzbank Gut ING

Gut Santander Gut N26

Wérter:

1314
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