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Privat- und Firmenkundenberatung 2015

Die finalen Ergebnisse
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vermégensaufbau Qualitat in der Beratung als Unternehmensziel

\
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Das Institut fir Vermogensaufbau ist eine bankenunabhangige Gesellschaft zur Forderung

des Vermdgensaufbaus von Privatanlegern mit Hilfe wissenschatftlich gestitzter Methoden.

Im Zuge dessen fluhrt das IVA Analysen und Studien durch, deren Ergebnisse Privatanlegern
beim Auffinden qualitativ hochwertiger Anbieter fir den langfristigen Vermégensaufbau

helfen sollen.

Im Bereich ,Beratungs- und Vertriebsprozesse® geht es dem IVA darum, die Qualitat der
ganzheitlichen Kundenberatung in den Bankfilialen laufend und nachhaltig zu
verbessern. Ein Anliegen, welches nicht zuletzt auch der BaFin und dem

Bundesverbraucherministerium sehr am Herzen liegt.

Forschung /

Qualitatssicherung Qualitatssicherung Dynamische Risikomessung

/ Risikoseminare

im Retail Banking im Private Banking
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Grundzuge des FOCUS-MONEY CityContest Privatkunden

CityContest 2015

BESTE

PRIVATKUNDEN-

BERATUNG
1. Platz {
Musterstadt

2015
xx Banken
-Beratung (Retail)

(i BANKEN B 5

Herausgeber:
Institut fir Vermogensaufbau (IVA) AG

Marz 2014
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Qualitdtsatlas Retailbanking 2013

Bericht uber die vierte Durchfahrung einer
deutschlandweiten, testkundenbasierten Untersuchung
zur Beratungsqualitat im Retailbanking

Aufgabenstellung:

Interessent u.a. mit 3.000 € brutto sucht nach der
,Besten Beratungsqualitat®

Ablauf:

12 festangestellte Tester, die nach den GOTs ausgesucht
und eingesetzt werden. Diese suchen in 200 Stadten eine
neue Hausbank auf Basis der drei folgenden
Fragestellungen:

a. Girokonto
b. Tagesgeldkonto

c. Langfristiges Sparen flr das Alter

Bewertung der Gespréache:
Zur Beurteilung dieser Gesprache hat das Institut fir
Vermogensaufbau (IVA) einen Fragebogen mit 62 Fragen

zur Bewertung der Service- und Beratungsqualitat
entwickelt.
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Kunden- Sach-
gerechtigkeit gerechtigkeit

(33,33 %) (33,33 %)

Vorbereitung
Atmosphare (8,335 %)
und Interaktion

(16,67 %)

Nachbetreuung
(8,335 %)
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vermégensaufbau Die Empfehlungslogik nach DIN SPEC 77222

Produkt Position

Kranken- Wohn-
Vers. gebaude

Haftpflicht 1.1

Krankheit Grundschutz 1.2

vorsorge fahigket Berufsunfahigkeit (1.000 €) 1.3

>

Liquiditét Arbeitsunfahigkeit (1.000 €) 1.4

Risikolebensvers. (1.000 €) 15

Pflege Wohngebaude 2.1

Produkt Position

Erhaltung des Lebensstandard Berufsunfahigkeit (80 %) 11

Weitergehende Absicherung und Vorsorge zwecks Erhalt des Lebensstandards —|_> Arbeitsunfahigkeit (80 %) 1.2
in der Erwerbsphase / Ruhestand (bspw. 80 % des aktuellen Einkommens) '
Altersvorsorge 2
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vermdgensaufbau

Die Empfehlungslogik des IVA bzw. DEFINO

Analysebereich Thema Stufe Prioritat
Sach-/ Vermagensrisika | Privathaftpflicht 1 11
Sach-' Wermdgensrisiko | Sonstige Haftpflicht 1 1.1
Vorsorge Krankheit — Grundschutz 1 12
Vorsorge Berufsunfahigkeit’Berufsunfahigkei 1 1.3

t-Ausweichldsungen (Stufe 1)
\orsorge Arbeitsunfahigkeit (Stufe 1) 1 1.4
\orsorge Hinterblisbenenvorsorge (Stufe 1) 1 1.5
Sach-/ Vermdgensrisiko | Wohngebaude 1 2.1
Vermogensplanung Entschuldung Dispositionskredit 1 2.2
\orsorge Altersvorsorge (Stufe 1) 1 23
\Vermogensplanung Liguiditatsermittiung 1 24
Vermogensplanung Liguiditatsreserve (Stufe 1) 1 2.5
Vermdgensplanung Saldo Vermagenerbindlichkeiten 1 3.1
\orsorge Krankheit — Ausland 1 32
Sach- Vermogensrisike | Hausrat 1 33
\orsorge Berufsunfahigkeit'Berufsunfahighkei 2 11
t— Ausweichldsungen | Stufe 2)

orsorge Arbeitsunfahigkeit (Stufe 2) 2 12
\Vorsorge Altersvorsorge (Stufe 2) 2 2

Vermdgensplanung Liguiditatsreserve (Stufe 2) 2 31
\Vorsorge Fflege 2 3.2
Vorsorge Kindernvaliditat 2 33
orsorge Krankheit - Stationar/ambulant 2 4.1
Vermogensplanung Zielsparen Ersatzinvestition 2 4.2
Vermogensplanung Instandhaltung Immobilien 2 4.3
\orsorge Hinterbliebenenvorsorge (Stufe 2) 2 4.4
Sach-' Wermdgensrisike | Verkehrsrechtschutz 2 4.5
orsorge Unfall 2 4.8
Sach-/ Rechtschutz Sonstige 2 4.7
\Vermdgensrsiko

Vorsorge Krankheit — Zahn 2 4.8
Vermdgensplanung Vermagenssirukturierung 2 4.8
Vermdgensplanung Zielsparen Sonstige 5

Kundenwunsch

Uberpriifung der
weiteren Versicherungen

Private Altersvorsorge

Vorsorge

Gefdrderte Altersvorsorge

Hinterbliebenenschutz
(fir Familien bzw. bei Baufinanzierung)

Berufsunfahigkeit
(wenn nicht méglich, Unfallrente)

Absicherung

Privathaftpflicht
(mit Ausfalldeckung)

vermdgensaufbau

Prioritat
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2 Vﬂermbgehsaufbau CityContest im Uberblick bzw. im Zeitablauf

Getestete Stadte

Getestete Institute

Gesamtanzahl der
Gesprache

@ - Note aller getesteten

Insti 2,7 2,7 2,7 2,5 2,5 2,6
nstitute
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2w {;;Srtr%tggsaufbau Banken im CityContest 2015 in den Kategorien (1/2)

DO
o oo [
2,5

@ — Note 26
(in Klammer — Veranderung ’
zum Vorjahr) (-0,1)

Atmosphare/
Interaktion

= -
2,7 2,4 2,5
(-0,3) (-0,2) (-0,2)

- 3’2 - 2’4 2’8
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(R %Srtr%gégsaufbau Banken im CityContest 2015 in den Kategorien (2/2)

comdirect A ING-DiBa

bank AG O.n _Ilne AG
Filiale

T K
Atmosphare/ Interaktion 2,5 2,7 --
& [NEE

@ — Note 2.6 2.8
(-0,1) (-0,1)
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vermbgensaufbau ~ Grundzige des FOCUS-MONEY CityContest Firmenkunden

S " vemégensaufbau > Aufgabenstellung:

e e Interessenten mit ca. 750 Tsd. € Umsatz sind auf der Suche

, nach der ,,Besten Beratungsqualitat®“ bzw. sind auf der
o e Sl Suche nach mehr als einer kontofthrenden Bank.

s N Zentrale Frage: Was konnen Sie fiir uns (als Hausbank) tun?
:l ;l CityContest 2015 - Firmenkunden - Fragebogen vermégensaufbau

=« R — > Ablauf:

“" Uber 75 ,echte Unternehmer* testen fir uns in 200 Stadten
: bundesweit. Hauptthemen sind dabei:

” a,: =] a. Zahlungsverkehr
;p CltyoonteSt 201 5 b. Bedarfsanalyse / Uberleitung (geschaftlich)
B E ST E : c. Bedarfsanalyse / Uberleitung (privat)

FIRMENKUNDEN-

BERATUNG » Bewertung der Gesprache:
1. Platz Zur Beurteilung dieser Gesprache hat das Institut fir

Vermogensaufbau (IVA) einen Fragebogen mit fast 100 Fragen
zur Bewertung der Service- und Beratungsqualitat entwickelt.

wwnatgepruefte-firmenkundenbanken.

Musterstadt

FIRMENKUNDEN

I BANKEN e[z
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vermagensaufbau Die funf Dimensionen des Beratungsgesprachs

D
N

Kunden- Sach-
gerechtigkeit gerechtigkeit

(33,33 %) (33,33 %)

Vorbereitung
Atmosphare (8,335 %)
und Interaktion

(16,67 %)

Nachbetreuung
(8,335 %)
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vermégensaufbau Dienstleistungen der Bank und die moglichen Vertiefungsthemen

Vermdgen bilden und optimieren

Zielsetzung der GK-Erstberatung s ey — Private Alersvorsorge
» Kunde wiinscht ein —
Jwertschatzendes Erstgesprach” EE R “
» Am Ende der Beratung sollte der i%
=

Kunde die Handlungsfelder auf
Basis einer Bestandsaufnahme
kennen

» Die Handlungsschwerpunkte
sollten konkret terminiert werden
und der Kunde anhand von klaren
Visualisierungen die Notwendigkeit
der Besprechung erkennen

Finanz-
ierung

|
| ]

Betriebsunterbrechung .
(Empf. Jahresrohertrag) Absicherung der

Lebensrisiken des
Betriebshaftpflicht Untemehmers

Absicherung des
Sachvermogens

itat

Existenzielle
Absicherung

-

Geschéaftskonto

Zahlungs-
verkehr
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vermégensaufbau  CltyContestim Uberblick bzw. im Zeitablauf

Getestete Stadte

Getestete Institute

Gesamtanzahl der
Gesprache

@ - Note aller getesteten

Institute 2,3
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EEEIEIENEECS
2,3 2,4 2,5 2,4
Interaktion = - 1,9 1.9 --
ggrneoclzehrt]i-gkeit 22 -- 2,5 2,6 2,5
SSrCehc-htigkeit A -- 2,4 2,4 2,5
Gesamtnote 2,3 -- 2,3 2,3 2,3
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Nach-
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