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Ehrlich, nttzlich und korrekt — wer sind die Vorbilder in Sachen
Finanzbetreuung? In einer groBBen Studie fanden FOCUS-MONEY und
ServiceValue die Besten aus sechs Branchen

Dariiber durften sich viele Kapitalanleger freu-
en: 2015 haben Lebensversicherer in Deutschland
aus falligen Policen insgesamt 82,25 Milliarden Euro
an ihre Kunden ausgezahlt. Doch wohin mit dem vie-
len Geld? Das anhaltende Niedrigzinsniveau macht
die Wiederanlage auBerst schwierig. Auf einem Ta-
gesgeldkonto gibt es derzeit nur magere 0,20 Prozent
Zinsen im Jahr, zeigt der Index des Vergleichsportals
Biallo. Wer sein Geld so parkt, macht noch nicht einmal
die Inflation wett und erleidet Kaufkraftverluste.
Vertrauen erarbeiten. Doch was bietet sich
als Renditebringer an? Eine private Renten-
versicherung ohne Aufschub oder ein Port-
folio aus Aktienfonds und Anleihen? Eine
grundliche und gewissenhafte Finanzbe-
ratung ist vor der Entscheidung unerlass-
lich. SchlieBlich muss die Kapitalanlage zur
personlichen Risikobereitschaft, der invidu-
ellen Lebenssituation und zu den Zukunfts-
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planen passen. Auch Immobiliendarlehen, Verbraucher-
kredite, die Absicherung existenzieller Risiken sowie die
Altersvorsorge miissen exakt auf den Kunden zugeschnit-
ten sein. Fir die Kundenbetreuer von Banken, Versiche-
rungen & Co. keine leichte Aufgabe — schlieBlich steht
nicht weniger als das Vertrauen der Kundschaft auf dem
Spiel.

Die Versprechen der Branche sind weitreichend: , Spar-
kassen rechtfertigen jeden Tag aufs Neue das Vertrauen
ihrer Kunden"”, formuliert etwa der Deutsche Sparkas-
sen- und Giroverband in seinen Leitlinien.
Doch welche Finanzinstitute und Versiche-
rungsunternehmen verhalten sich wirklich
kundenorientiert und korrekt und schielen
nicht nur nach dem schnellen Geschafts-
abschluss? Wer ist ehrlich und fair?

Vorbildlich handeln. Um das herauszu-
finden, hat das Kolner Beratungs- und
Analyseinstitut ServiceValue in Zu- »

STUDIE

Die Stimme der Kunden

Es ist wie die Suche nach der Nadel im Heuhaufen: Wie
lassen sich unter den zahlreichen Finanzdienstleistern
diejenigen identifizieren, die ein Vorbild fur die Bran-
che sind? Um das herauszufinden, hat das Analysehaus
ServiceValue im Auftrag von FOCUS-MONEY Kunden nach
ihren Erfahrungen befragt.

Dafur erhielt jeder Teilnehmer eines Online-Panels zu-
nachst eine Auswahl von Finanzdienstleistern mit der Fra-
ge, ob er in Sachen Finanzen vom jeweiligen Unterneh-
men in den letzten 24 Monaten betreut wurde. Zur Wahl
standen Banken, Makler und Versicherer. Von den Pane-
listen liegen soziodemografische Merkmale vor, sodass
bevolkerungsreprasentativ eingeladen werden konnte.

Pro Anbieter haben die Wissenschaftler in der Regel
mindestens 150 Kundenstimmen eingeholt. Hierzu wur-
den keine Kundenadressen der bewerteten Unternehmen
verwendet. Die Befragung erfolgte eigeninitiiert und oh-
ne Einbindung der untersuchten Anbieter. Insgesamt ga-
ben die Befragten 24546 Kundenurteile zu 142 Finanz-
dienstleistern aus sechs unterschiedlichen Branchen ab.

. Trifft es in Bezug auf korrektes, fehlerfreies und nttz-
liches Handeln zu, dass das jeweilige Unternehmen in der
Betreuung lhrer finanziellen Risiken und Chancen als vor-
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bildlich gelten kénnte?” So lautete die konkrete Frage-
stellung. Als Antworten waren maoglich ,trifft voll und
ganz zu” (1 Punkt), ,trifft meistens zu” (2), ,trifft Gber-
wiegend zu” (3), ,trifft eher zu” (4), ,trifft eher nicht
zu” (5) und ,trifft nicht zu” (6). Fur die Auswertung er-
rechneten die Wissenschaftler den Mittelwert der abge-
gebenen Stimmen. Ein Wert von 1 bedeutet, dass dem
Finanzdienstleister ganz und gar eine Vorbildfunktion
zugeschrieben wird. Anhand der Mittelwerte der Anbie-
ter erstellten die Analysten ein Ranking Uber alle unter-
suchten Finanzdienstleister innerhalb der Branchen.
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sammenarbeit mit FOCUS-MONEY erstmals eine grofie
reprasentative Studie durchgefiihrt, bei der 142 Finanz-
dienstleister auf ihre Finanzbetreuung hin untersucht
wurden. Hierfuir haben die Kélner Wissenschaftler in der
Regel zu jedem der ausgewdhlten Unternehmen mindes-
tens 150 Kunden um ihre Meinung gebeten. Die Teilneh-
mer eines Online-Panels sollten ,aus eigener Erfahrung
und Erlebnissen innerhalb der letzten 24 Monate die Fi-
nanzbetreuung bei Versicherungsunternehmen, Banken
oder Maklern” bewerten. Dabei ging es um die Frage,
ob die ,Betreuung der finanziellen Risiken und Chan-
cen als vorbildlich gelten” konne.

Zentrales Ergebnis aus rund 25000 Kundenurteilen: 63
von 142 untersuchten Finanzdienstleistern leisten vorbild-
liche Arbeit. Um sie zu ermitteln, vergleichen die Wissen-
schaftler die Bewertungen der einzelnen Unternehmen
mit dem Mittelwert der jeweiligen Branche (s. Tabellen
ab S. 71).

So erhielten 25 Banken die Auszeichnung ,vorbildlich”
und bekamen einen Listenplatz. Die vier Top-Wertungen
unter den Filialbanken verdienten sich die Sparkassen,
Volks- und Raiffeisenbanken, Sparda-Banken sowie Com-
merzbanken. Bei den Direktbanken retissieren ING-Diba,
DKBDeutscheKreditbank, Comdirect, Bank of Scotland und
Volkswagen Bank mit besten Werten. Merck, Finck & Co.,

BEWERTUNG

Finanzbetreuung: sechs Branchen im

Durch die Brille des Kunden: Welche Finanzdienstleister
kommen am besten an? Um das zu ermitteln, hat Service-
Value 142 Unternehmen auf ihr vorbildliches Handeln hin
untersucht und daraus Rankings fur einzelne Branchen
erstellt. Wegen unterschiedlicher Geschaftsmodelle und
Zielgruppen sowie fir eine bessere Ubersicht haben die
Fachleute die Anbieter in die sechs Branchen Filialbanken,
Privatbanken, Direktbanken, Versicherer, Direktversicherer
und Versicherungsmakler eingeteilt (s. Tabellen ab S. 71).

Entscheidend fir die Position im jeweiligen Einzelran-
king sind dabei die Mittelwerte, die ServiceValue aus den
Kundenantworten fiir jeden einzelnen Anbieter errechnet
hat. Dabei gilt: Je niedriger der Mittelwert, desto besser
der Ranglistenplatz. Das Pradikat ,vorbildlich” erhielten
diejenigen Finanzdienstleister, deren Zustimmungswerte
Uber dem Mittelwert ihrer jeweiligen Branche liegen und
einer mehrheitlichen Zustimmung hinsichtlich einer Vor-
bildfunktion entsprechen. Sie positionieren sich damit in
der Rating-Klasse ,vorbildlich”. In den abgebildeten Tabel-
len sind die Unternehmen alphabetisch sortiert.

Uber alle sechs Branchen errechneten die Wissenschaft-
ler einen Durchschnittswert von 3,35. Doch die Unter-
schiede zwischen Banken, Versicherern oder Maklern sind
erheblich: So erzielten die Direktversicherer mit einem
Durchschnitt von 3,18 sowie die Direktbanken mit 3,20
die besten Werte. Knapp dahinter folgen gleichauf die
Filialbanken und die Versicherer mit 3,23. Die Kundenur-

Merkur Bank sowie Sal. Oppenheim jr. & Cie. sind es bei
den Privatbanken.

Unter den Versicherungsunternehmen stellen 26 ihr , vor-
bildliches” Handeln unter Beweis. Die drei besten Plat-
ze bei den Service-Versicherern teilen sich HUK-Coburg,
ADAC Versicherungen und Allianz. Unter den Direktver-
sicherern liegen HUK24, Ergo Direkt und Hannoversche
vorn. Bei den zwolf Versicherungsmaklern vereinen a+g
rettig, A-I-S Wild Assekuranzmakler sowie Gayen & Berns
— Homann die hochsten Zustimmungswerte auf sich.

Ehrlich wahrt am langsten. Schon Cicero verwies vor
mehr als 2000 Jahren auf die Grundlagen vorbild-
lichen Verhaltens im wirtschaftlichen Kontext. Der ro-
mische Philosoph plddierte dafir, Nutzen und Ehre
miteinander zu verbinden. Wer ehrlich handele, dem
begegneten die anderen Menschen mit Respekt. Und
da sie auch in Zukunft mit einem handeln mochten,
habe der Handler auf lange Sicht durch sichere Geld-
einnahmen Nutzen. ,In diesem Sinne lohnt es sich fir
Finanzdienstleister, durch ehrliches, faires und kor-
rektes Handeln die geschaffenen Kundenerwartungen
nicht zu enttduschen”, ist ServiceValue-Geschaftsfiithrer
Dr. Claus Dethloff tiberzeugt. |

STEFANIE HABERSTOCK

Kundenurteil

teile fur Makler und Privatbanken fallen hingegen etwas
schwaécher aus.

Uber alle sechs Branchen wurden insgesamt 63 Finanz-
dienstleister als ,vorbildlich” ausgezeichnet. In den Ein-
zelrankings werden nur diese Anbieter aufgefiihrt. Am
hochsten ist die Erfolgsquote bei den Direktversicherern.
Hier schaffte es jedes zweite untersuchte Unternehmen
in die Rangliste.

Die groBten Leistungsunterschiede kristallisierten sich
bei den Direktbanken heraus. So liegt der Branchensieger
ING-Diba mit dem Spitzenwert von 2,44 um 1,1 Punkte
vor dem Schlusslicht der Kategorie. Das ist mehr als eine
ganze Schulnote.

Ergebnisse

Branchen Anzahl Durchschnitt
Direkthanken 21 3,20
Direktversicherer 10 3,18
Filialbanken 21 3,23
Privathanken 21 3,60
Versicherer 44 3,23
Versicherungsmakler 25 3,59

gesamt Finanzdienstleister 142 3,30

Quelle: ServiceValue
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Vorbildliche Finanzinstitute BETREUUNGC

Von A wie Anlageberatung bis Z wie Zahlungsverkehr - Filialbanken
umfassende Finanzbetreuung gehort zum Kerngeschaft

der Banken und Sparkassen. Filialinstitute Gberzeugen Unternehmen Urteil
hier zumindest in Ballungszentren mit einem dichten Netz

an Geschaftsstellen vor Ort und der Méglichkeit des per-  Commerzhank ) vorbildlich
sénlichen Kundengesprachs unter vier Augen. Doch auch  Deutsche Apotheker u. Arztebank (Apobank) vorhildlich
in landlichen Gegenden kénnen sie offenbar mit ihrer Be-  Deutsche Bank vorhildlich
treuung per Telefon oder Uber digitale Angebote punkten. KfW Bank vorhildlich
Besonders gut gelingt dies den Sparkassen. Sie fuhren in Posthank vorbildlich

ihrer Kategorie die Bestenriege an. Insgesamt 21 Filialban-

. . - ntander Bank rhildlich

ken nahm ServiceValue unter die Lupe. Davon erhielten Santander Ba 0 b. d .c

neun eine Auszeichnung. Sparda-Banken vorhildlich

Dass vorbildliche Finanzbetreuung sich auch nahezu  Sparkassen vorbildiich

ausschlieBlich per Telefon oder digital erfolgreich um-  Volks-u./o. Raiffeisenbanken vorbildlich
setzen lasst, stellt die ING-Diba mit der Durchschnitts-  alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue

note 2,44 unter Beweis. Damit schneidet sie nicht nur in
der Kategorie der Direktbanken, sondern Uber alle sechs
Segmente mit deutlichem Abstand am besten ab. Im Seg-  Direktbanken
ment der Privatbanken Gberzeugt Merck, Finck & Co. mit

dem Besturteil. Unternehmen Urteil
1822direkt vorhildlich
Privatbanken Bank of Scotland vorhildlich
Unternehmen e Gomdirect vorhildlich
erenme ¢ Consorshank vorhildlich
Gabler Saliter Bankgeschiift vorbildlich DKB Deutsche Kreditbank vorbildiich
Hauck & Aufhéiuser vorhildlich ING-Diba vorhildlich
Merck, Finck & Co. vorbildlich Mercedes-Benz Bank vorhildlich
Merkur Bank vorhildlich Norishank vorbildlich
Quirin Bank vorhildlich Nethank vorhildlich
Sal. Oppenheim jr.& Cie. vorhildlich Volkswagen Bank vorhildlich
alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue
FOCUS-MONEY 14/2017 Foto: Fotolia
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Vorbildliche Versicherungsunternehmen

Ob der Aufbau einer auskdmm-
lichen privaten Zusatzrente, die
solide Absicherung der eige-
nen Arbeitskraft, Hinterbliebe-
nenvorsorge oder der passende
Schutz fur Haus und Hof - ne-

N @NEY
VORBILDLIGHE

FINANZ-
ben den Banken ist die Versiche- |BETREUUNG

rungsbranche eine tragende Sau-
le rund um das Thema Finanzen.
Doch wird die Assekuranz ihrer
Aufgabe auch gerecht?

,Obwohl ein Kunde zu Beginn der Kundenbeziehung
den Versprechen und Aussagen der Finanzunternehmen
lediglich vertrauen kann, so hat er doch im Lauf der Kun-
denbeziehung hinreichend Moglichkeit, die Vorbildfunk-
tion der Finanzbetreuung festzustellen”, erlautert Service-
Value-Geschaftsfuhrer Dr. Claus Dethloff. Vorbildlichkeit im
Sinne des ehrlichen, fairen und korrekten Handelns in der
Finanzbetreuung heif3t letztlich, realistische Kundenerwar-
tungen nicht zu enttauschen. ,,Den Kunden allein zu befra-
gen, ob ein Dienstleister in der Finanzbetreuung vorbildlich
ist, greift deshalb nicht zu kurz”, sagt Dethloff.

Fir FOCUS-MONEY haben die ServiceValue-Fachleute ins-
gesamt 54 Versicherungsunternehmen auf die Qualitat ih-
rer Betreuungsleistungen hin untersucht. Dabei wurden
die Panelisten gebeten, ihre Bewertungen zu 44 Versiche-
rern mit mehreren Vertriebskanadlen und zu zehn Direkt-
versicherern abzugeben. Und das Ergebnis kann sich se-
hen lassen: 26 von 54 untersuchten Anbietern machten das

Foto: Fotolia

Versicherer

Unternehmen Urteil
AachenMiinchener vorhildlich
ADAG Versicherungen vorhildlich
Allianz vorhildlich
Arag vorhildlich
Axa vorhildlich
Barmenia vorhildlich
Deheka vorhildlich
DEVK vorhildlich
Die Continentale vorhildlich
Ergo vorhildlich
Generali vorhildlich
Gothaer vorhildlich
HanseMerkur vorhildlich
HDI vorhildlich
HUK-Goburg vorhildlich
Ideal vorhildlich
Mannheimer vorhildlich
R+V vorhildlich
SV SparkassenVersicherung vorhildlich
WWHK Versicherungen vorhildlich
Zurich vorhildlich

alphabetische Sortierung

Quelle: ServiceValue
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Kundenorientierung:
Versicherungsunternehmen und
Makler miissen auf Dauer mehr
leisten als den Verkauf von Policen

Rennen. Bei den klassischen Versicherungsgesellschaften
durfen sich 21 von 44 Unternehmen tber die Auszeichnung
JVorbildliche Finanzbetreuung” freuen. Darunter schnei-
den funf Gesellschaften sogar mit einer Durchschnittsnote

von besser als 3,0 ab.

Die Spitzengruppe bilden HUK-Coburg, ADAC Versiche-
rungen und Allianz, gefolgt von DEVK und Ergo. In diesem
Segment kristallisieren sich auBerdem grofB3e Leistungsun-
terschiede zwischen den Anbietern heraus. So liegen zwi-
schen den fuhrenden Coburgern und dem Letztplatzierten
0,92 Punkte, also fast eine Schulnote.

Unter den Direktversicherern schneiden funf von zehn
Unternehmen ,vorbildlich” ab. Auch hier erhalten die Ba-
yern mit ihrer Direkttochter HUK24 sowie Ergo Direkt den
groBten Zuspruch ihrer Kunden.

Direktversicherer

Unternehmen Urteil
CosmosDirekt vorhildlich
Direct Line vorhildlich
Ergo Direkt vorhildlich
Hannoversche vorhildlich
HUK24 vorhildlich

alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue
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Vorbildliche
Versicherungsmakler

Incentive-Reisen, Champag-
ner-Partys und stets den
schnellen Abschluss mit fet-
ten Provisionen im Blick —
um das Image von Versi-
cherungsmaklern ist es nicht
zum Besten bestellt. Auch
2016 landeten Vermittler
bei der jahrlichen Studie des
Beamtenbunds zum Anse-
hen von Berufsgruppen auf
dem letzten Platz.

Schlimmer noch: Das
schlechte Image der Bran-
che scheint sich auch nega-
tiv auf das Vertrauen in die
Arbeit der Vermittler aus-
zuwirken. Das jedenfalls
legt eine Befragung des Be-
ratungsunternehmens PwC
nahe. Demnach halten nur
14 Prozent der BundesbUr-
ger Vermittler fur geeignet,
sie zum Thema Altersvor-
sorge kompetent beraten
zu kénnen.

Doch die pauschale Ab-

te Experten im Versiche-
rungswesen agieren sie
unabhéangig von Anbietern
und deren Produkten. Freie
Vermittler sind vertraglich
als treuhandischer Sach-
walter ausschlieBlich ihren
Kunden verpflichtet.
Erstklassige Makler zeich-
nen sich dabei nicht durch
die Vermittlung einzelner
Versicherungspolicen aus.
Bei der Altersvorsorge und
dem Vermogensaufbau
etwa geht es auch um die
Absicherung existenzieller
Risiken. Eine vorbildliche
Finanzbetreuung  erfor-
dert deshalb immer einen
ganzheitlichen Beratungs-
ansatz. Erst die umfassende
Analyse der personlichen
Lebensumstande eines
Kunden zeigt, welcher Ver-
sicherungsschutz notwen-
dig, sinnvoll oder tberflus-
sig ist. In der Studie haben

lehnung einer Kunden ins-
ganzen Berufs- gesamt 25
gruppe  wird Maklerhau-
der Vielzahl se- ser beurteilt.
rids arbeiten- Zwolf von
der Versiche- Vﬂﬂﬂllﬂllﬂﬂf 25 Versiche-
rungsmakler FINANZ- rungsmaklern
nicht gerecht. stehen eben-
Ihr gré%tes As- BETREUUNG falls ,vorbild-
set: Als gepruf- lich” da.
Versicherungsmakler

Unternehmen Urteil

A-1-S Wild Assekuranzmakler GmhH vorhildlich

a+g rettig gmbh vorbildlich

am Brunnen Versicherungsmanagement vorhildlich

Artus Gruppe vorhildlich

BBN Versicherungsmakler GmbH & Go. vorbildlich

FVB GmbH vorbildlich

Gayen & Berns — Homann GmbH vorhildlich

Goldstein Roseler Dietrich GbR vorbildlich

Hensel & Ullrich Versicherungsmakler vorhildlich

Leue & Nill GmbH + Co. KG vorbildlich

Pantaenius Versicherungsmakler GmbH vorhildlich

Remy & Nauen Versicherungsmakler vorhildlich

alphabetische Sortierung

Quelle: ServiceValue
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