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Das Institut für Vermögensaufbau 
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Qualität in der Beratung als Unternehmensziel 

Qualitätssicherung 

im Private Banking 

Qualitätssicherung 

im Retail Banking 

Forschung / 

Dynamische Risikomessung 

/ Risikoseminare 

Das Institut für Vermögensaufbau ist eine bankenunabhängige Gesellschaft zur Förderung 

des Vermögensaufbaus von Privatanlegern mit Hilfe wissenschaftlich gestützter Methoden.  

Im Zuge dessen führt das IVA Analysen und Studien durch, deren Ergebnisse Privatanlegern 

beim Auffinden qualitativ hochwertiger Anbieter für den langfristigen Vermögensaufbau 

helfen sollen.  

Im Bereich „Beratungs- und Vertriebsprozesse“ geht es dem IVA darum, die Qualität 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.  
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Kompetenzfelder im Bereich „Prozessanalyse“ 
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Der FOCUS-MONEY CityContest Privatkundenberatung 2015  
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Grundzüge des FOCUS-MONEY CityContest Privatkunden 

 

 

 Aufgabenstellung: 

Interessent u.a. mit 3.000 € brutto sucht nach der  

„Besten Beratungsqualität“ 

 Ablauf:  

12 festangestellte Tester, die nach den GOTs ausgesucht 

und eingesetzt werden. Diese suchen in  200 Städten eine 

neue Hausbank auf Basis der drei folgenden  

Fragestellungen: 

a. Girokonto 

b. Tagesgeldkonto 

c. Langfristiges Sparen für das Alter 

 Bewertung der Gespräche: 

Zur Beurteilung dieser Gespräche hat das Institut für 

Vermögensaufbau (IVA) einen Fragebogen mit 62 Fragen 

zur Bewertung der Service- und Beratungsqualität 

entwickelt. 
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Die fünf Dimensionen des Beratungsgesprächs 

Kunden-
gerechtigkeit 

(33,33 %) 

Sach-
gerechtigkeit 

(33,33 %) 

Atmosphäre 
und Interaktion 

(16,67 %) 

Vorbereitung  

(8,335 %) 

Nachbetreuung  

(8,335 %) 
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Produkt Position 

Berufsunfähigkeit (80 %) 1.1 

Arbeitsunfähigkeit (80 %) 1.2 

Altersvorsorge 2 

… … 

Produkt Position 

Haftpflicht 1.1 

Krankheit Grundschutz 1.2 

Berufsunfähigkeit (1.000 €) 1.3 

Arbeitsunfähigkeit (1.000 €) 1.4 

Risikolebensvers. (1.000 €) 1.5 

Wohngebäude 2.1 

… … 

Die Empfehlungslogik nach DIN SPEC 77222 

Haftpflicht BU 
Kranken-

vers. 

RLV 
Alters-

vorsorge 

Arbeitsun-

fähigkeit 

Wohn-

gebäude 

Hausrat Liquidität 

Pflege 

Grundbedürfnisse 
Grundsätzliche Absicherung (finanzielles Fundament) bzw. Vorsorge zur 

Absicherung des Vermögens bzw. eines Einkommens von 1.000 EUR 

Erhaltung des Lebensstandard 
Weitergehende Absicherung und Vorsorge zwecks Erhalt des Lebensstandards 

in der Erwerbsphase / Ruhestand (bspw. 80 % des aktuellen Einkommens) 

Verbesserung des Lebensstandard 
Berücksichtigung von individuellen Sparziele, die über den heutigen 

Lebensstandard hinausgehen 
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Die Empfehlungslogik des IVA bzw. DEFINO 

Privathaftpflicht
(mit Ausfalldeckung)

Berufsunfähigkeit
(wenn nicht möglich, Unfallrente)

Überprüfung der 

weiteren Versicherungen
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Hinterbliebenenschutz
(für Familien bzw. bei Baufinanzierung)

Geförderte Altersvorsorge
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Die deutschlandweiten Ergebnisse 2015 

- Privatkunden - 
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2010 2011 2012 2013 2014 2015 

Getestete Städte  172 260 265 300 300 201 

Getestete Institute 798 1.284 1.343 1.513 2.731 1.660 

Gesamtanzahl der 

Gespräche 
1.284 1.775 1.902 2.168 3.017 2.276 

Ø - Note aller getesteten 

Institute 
2,7 2,7 2,7 2,5 2,5 2,6 

CityContest im Überblick bzw. im Zeitablauf 



Seite 12 

Ø CB DB HVB SK VR 

Vorbereitung 2,0 2,0 2,0 2,2 1,8 1,9 

Nachbetreuung 3,1 2,2 3,2 3,4 2,4 2,8 

Atmosphäre/ 

Interaktion 
2,5 2,3 2,6 2,6 2,2 2,2 

Kundengerechtigkeit 2,7 2,2 2,9 3,0 2,3 2,5 

Sachgerechtigkeit 2,7 2,4 2,8 2,8 2,6 2,6 

Ø – Note  
(in Klammer – Veränderung 

zum Vorjahr) 

2,6 

(-0,1) 

2,2 

(-0,1) 

2,7 

(-0,3) 

2,8 

(-0,3) 

2,4 

(-0,2) 

2,5 

(-0,2) 

Banken im CityContest 2015 in den Kategorien (1/2) 
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Ø 
comdirect 

bank AG 

HVB 

Online 

Filiale 

ING-DiBa 

AG 

Vorbereitung 2,0 1,8 2,2 2,1 

Nachbetreuung 3,1 4,0 2,9 3,8 

Atmosphäre/ Interaktion 2,5 2,7 2,6 2,9 

Kundengerechtigkeit 2,7 3,1 2,9 3,2 

Sachgerechtigkeit 2,7 2,6 2,7 2,7 

Ø – Note  
(in Klammer – Veränderung zum 

Vorjahr) 

2,6 

(-0,1) 

2,8 

(-0,1) 

2,7 

(-0,1) 

3,0 

(-0,2) 

Banken im CityContest 2015 in den Kategorien (2/2) 
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Der FOCUS-MONEY CityContest Firmenkundenberatung 2015 
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Grundzüge des FOCUS-MONEY CityContest Firmenkunden 

 

 

 Aufgabenstellung: 

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

nach der „Besten Beratungsqualität“  bzw. sind auf der 

Suche nach mehr als einer kontoführenden Bank. 

Zentrale Frage: Was können Sie für uns (als Hausbank) tun? 

 Ablauf:  

Über 75 „echte Unternehmer“ testen für uns in 200 Städten 

bundesweit. Hauptthemen sind dabei: 

a. Zahlungsverkehr 

b. Bedarfsanalyse / Überleitung (geschäftlich) 

c. Bedarfsanalyse / Überleitung (privat) 

 Bewertung der Gespräche: 

Zur Beurteilung dieser Gespräche hat das Institut für 

Vermögensaufbau (IVA) einen Fragebogen mit fast 100 Fragen 

zur Bewertung der Service- und Beratungsqualität entwickelt. 
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Die fünf Dimensionen des Beratungsgesprächs 

Kunden-
gerechtigkeit 

(33,33 %) 

Sach-
gerechtigkeit 

(33,33 %) 

Atmosphäre 
und Interaktion 

(16,67 %) 

Vorbereitung  

(8,335 %) 

Nachbetreuung  

(8,335 %) 
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Dienstleistungen der Bank und die möglichen Vertiefungsthemen 

Zielsetzung der GK-Erstberatung 

› Kunde wünscht ein 

„wertschätzendes Erstgespräch“ 

› Am Ende der Beratung sollte der 

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 
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Die deutschlandweiten Ergebnisse 2015 

- Firmen- bzw. Geschäftskunden - 
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2015 

Getestete Städte  196 

Getestete Institute 831 

Gesamtanzahl der 

Gespräche 
889 

Ø - Note aller getesteten 

Institute 
2,3 

CityContest im Überblick bzw. im Zeitablauf 
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CityContest im Überblick bzw. im Zeitablauf 

Ø DB CB SK VR Sonstige 

Vorbereitung 2,0 2,2 2,0 2,0 1,9 1,9 

Nach-

betreuung 
2,5 2,9 2,1 2,4 2,5 2,4 

Atmosphäre / 

Interaktion 
1,9 2,2 1,9 1,9 1,8 1,8 

Kunden-

gerechtigkeit 
2,5 2,9 2,1 2,5 2,6 2,5 

Sach-

gerechtigkeit 
2,4 2,6 1,9 2,4 2,4 2,5 

Gesamtnote 2,3 2,6 2,0 2,3 2,3 2,3 
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