Wettbewerb: In der Finanz-

branche ist die Konkurrenz
hart. Vorteile hat, wer Kun-
den mit vorbildlichem Han-
deln liberzeugt

Studie

IHR GELD IN
SICHEREN HANDEN

Aus fast 45000 Kundenmeinungen hat FOCUS-MONEY zum vierten Mal die
Top-Finanzdienstleister aus 13 Branchen ermittelt. Die Untersuchung zeigt,
wer als ehrlich, fair und damit als vorbildlich wahrgenommen wird
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Die Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht
(BaFin) schreibt auf ihrer Homepage: ,Ein funktions-
tichtiges Bank- und Finanzdienstleistungswesen ist unab-
dingbar fir die Leistungsfahigkeit einer Volkswirtschaft.
Daher ist aber auch aus gesamtwirtschaftlichen Grinden
eine effiziente Bankenaufsicht notwendig. " Insbesondere
der zweite Satz diirfte sich spatestens im September 2008
tief ins kollektive Bewusstsein der Blirger eingebrannt
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haben. Die Pleite der US-Investmentbank Lehman l6ste
eine gewaltige Schockwelle aus, brachte das internationa-
le Finanzsystem an den Rand des Abgrunds und miinde-
te schlieBlich in eine veritable Staatsschuldenkrise. Viele
Sparer verloren ihr Geld — und das Vertrauen in die Ban-
ken. Deren Mitarbeiter hatten mit einem provisionsgesteu-
erten Vertrieb undurchsichtiger und nicht selten toxischer
Finanzprodukte viel Kredit bei ihren Kunden verspielt.
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Doch seit dieser Zeit ist viel passiert. In der Finanzbe-
treuung herrschen heute andere MafBstdabe. Die Kunden
sind kritischer geworden und auch besser aufgeklart. Der
Gesetzgeber hat Regularien verscharft und die Finanz-
dienstleister haben ihre Prozesse angepasst. Unter ande-
rem fihrte die Novelle des Finanzanlagenvermittler- und
Vermogensanlagenrechts 2011 zu weitgehend einheit-
lichen Pflichten von Banken und freiem Vertrieb. Heutzu-
tage gilt grundsatzlich, dass Banken und Finanzdienstleis-
ter, die zu Anlagemdoglichkeiten beraten, umfangreichen
Beratungs- und Aufklarungspflichten unterliegen. Die
Aufklarung durch den Anlageberater muss sicherstellen,
dass dem Kunden zutreffende und vollstandige Informati-
onen Uber ein konkretes Anlageobjekt zur Verfiigung ge-
stellt werden. Eine ordnungsgemafe Beratung des Kun-
den erfordert zudem, dass der Anlageberater Renditeziele,
Finanzverhaltnisse und Risikobereitschaft des Kunden er-
mittelt und diese Rahmendaten mit der von ihm empfoh-
lenen Kapitalanlage in Deckung bringt.

Der verscharfte Anlegerschutz brachte auch zusatzliche
Biirokratie mit sich. Laut gesetzlichen Vorschriften miis-
sen dem Kunden bei einer Finanzberatung nicht weniger
als acht unterschiedliche Dokumente tibergeben werden.
Dazu zahlen die Basisinformationen tiber Vermoégensan-
lagen, das Produktinformationsblatt und am Ende des
Gesprachs das vom Kunden zu unterschreibende Be- »

STUDIE
265 Anbieter auf dem Priifstand

Welche Finanzdienstleister taugen als Vorbilder fur die
Branche? Um das herauszufinden, hat das Analysehaus
ServiceValue fur FOCUS-MONEY-Kunden erneut nach ih-
ren Erfahrungen befragt. Dafur erhielt jeder Teilnehmer
eines Online-Panels zunachst eine Auswahl von Finanz-
dienstleistern mit der Frage, ob er oder sie vom jewei-
ligen Unternehmen in den letzten 24 Monaten betreut
wurde. Zur Wahl standen Banken, Makler, Versicherer
und Fondsgesellschaften.

Die Teilnehmer wurden bevélkerungsreprasentativ
eingeladen. Pro Anbieter holten die Wissenschaftler in
der Regel mindestens 150 Kundenstimmen ein. Hier-
zu wurden keine Kundenadressen der bewerteten Un-
ternehmen verwendet. Die Be-
fragung erfolgte eigeninitiiert
ohne Einbindung der unter-
suchten Anbieter. Insgesamt
gaben die Befragten nahezu
45000 Kundenurteile zu 265 Fi-
nanzdienstleistern aus 13 un-
terschiedlichen Branchen ab.
Die konkrete Fragestellung:
»In Bezug auf korrektes, feh-
lerfreies und nutzliches Han-
deln, trifft es zu, dass das je-
weilige Unternehmen in der
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Sichere Anlagen bevorzugt

Es grenzt an Nibelungentreue: Obwohl Banken
und Sparkassen ihren Kunden praktisch keine
Guthabenzinsen auf Sparbuch oder Girokonto
zahlen, werden diese Anlageformen munter ge-
nutzt. Eine vorbildliche Finanzberatung sollte zu
anderen Ergebnissen kommen. Gerade bei Aktien
ist immer noch ein hohes MaB an Zurtckhaltung
seitens der Kunden zu erkennen.

Welche Méglichkeiten der Geldanlage
nutzen Sie aktuell?
Angaben in Prozent
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Sparhuch/Spareinlagen
Sparen auf dem Girokonto
Renten- und Kapital-LV
Bausparvertrag

Immobilien

Investmentfonds
Tagesgeldkonto u.A,
Riester-Rente

Aktien

festverzinsliche Wertpapiere

Quelle: Statista 2020
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VORBILDLIGHE

FINANZ-
BETREUUNG

Betreuung lhrer finanzi-
ellen Risiken und Chan-
cen als vorbildlich gelten
kénnte?”

Als Antworten waren
moglich ,trifft voll und
ganz zu” (1 Punkt), ,trifft
meistens zu” (2 Punkte), ,trifft GUberwiegend zu” (3),
Jtrifft eher zu” (4), ,trifft eher nicht zu” (5) und ,,trifft
nicht zu” (6). Fur die Auswertung errechneten die Wis-
senschaftler den Mittelwert der abgegebenen Stimmen.
Ein Wert von 1 bedeutet, dass dem Finanzdienstleis-
ter eine Vorbildfunktion ganz und gar zugeschrieben
wird. Anhand der Mittelwerte
der Anbieter erstellten die
Analysten ein Ranking Uber al-
le untersuchten Finanzdienst-
leister innerhalb der Branchen
(abS. 77).

Umfrage: Dank 45000 Kunden-
stimmen liefert die Studie ein
sehr gutes Bild der Qualitat der
Finanzbetreuung
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bildliche Vermitt-
lung bringt dem

Kunden auch‘!.
finanziellen

ratungsprotokoll. Viel Lesestoff, den Kunden in der Pra-
xis kaum bewadltigen kénnen.

So wichtig Transparenz ist, die Bedeutung von person-
lichem Vertrauen ist geblieben. Denn es geht immer noch
um Menschen, die einander gegentibersitzen. Kunden er-
warten ein ehrliches, faires und korrektes Handeln in der
Finanzbetreuung. Wer diesem Grundsatz folgt, kann heut-
zutage nicht immer riesige Renditen versprechen. Viel-
mehr heilt es, realistische Kundenerwartungen nicht zu
enttduschen. Unternehmen, die so agieren, bekommen
den Respekt ihrer Kunden, bauen langfristige Geschafts-
beziehungen auf und werden weiterempfohlen. Thr Han-
deln ist vorbildlich und sie werden als Vorbild fir ande-
re angesehen.

Erstklassige Urteile. Doch welche Unternehmen handeln
tatsachlich in diesem Sinn? Um das herauszufinden, hat
das Beratungs- und Analyseinstitut ServiceValue in Zu-
sammenarbeit mit FOCUS-MONEY bereits zum vierten
Mal eine aufwendige Studie in Form eines Online-Pa-
nels durchgefiihrt. Finanzdienstleister wurden dabei auf
ihre Vorbildlichkeit in der Betreuungsqualitat hin unter-
sucht. Daftir wertete ServiceValue 44 697 Kundenstimmen
aus. 265 Anbieter wurden berticksichtigt. Auch in die-
sem Jahr baten die Kolner Fachleute zu jedem der aus-
gewadhlten Unternehmen in der Regel mindestens 150
Kunden um ihre Meinung. Die Teilnehmer sollten die Fi-
nanzbetreuung bei Versicherungsunternehmen, Banken
oder Maklern auf Basis eigener Erfahrungen und Erleb-
nisse innerhalb der letzten 24 Monate bewerten.

142 Unternehmen leisten aus Sicht der Befragten vor-
bildliche Arbeit in Sachen Finanzbetreuung. In den Ein-
zelrankings der Branchen (s. Tab. ab S. 77) werden nur
diese Anbieter aufgefiihrt. ,Die Studienergebnisse zeigen
erneut sehr gut, wie differenziert die einzelnen Branchen
von den Kunden bewertet werden. ,Die Wahrung Vertrau-
en ist unbezahlbar”, sagt ServiceValue-Geschaftsfiithrer
Dr. Claus Dethloff. Auffallig ist, dass besonders die jewei-
ligen Schwergewichte ihrer Branche Spitzenplatze ein-
nehmen. Dazu zdahlen die HUK-Coburg, die Bausparkas-
se Schwabisch Hall oder die Sparkassen. Aber auch junge
Unternehmen der Branchen Fintechs und Insurtechs kon-
nen sich auszeichnen und werden in hoher Zahl von ih-
ren Kunden als vorbildlich wahrgenommen. >

BASTIAN HEBBELN
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BEWERTUNG

13 Branchen der Finanzwelt
im Kundenurteil

Zum vierten Mal hat ServiceValue anhand einer
groBen Online-Befragung Finanzdienstleister auf
ihr vorbildliches Handeln hin untersucht und da-
raus Rankings erstellt. Von Baufinanzierern bis
hin zu Versicherungsmaklern — wegen unter-
schiedlicher Geschaftsmodelle und Zielgruppen
sowie fur eine bessere Ubersicht haben die Fach-
leute die Unternehmen in die nebenstehenden
13 Branchen eingeteilt.

Das Pradikat ,, Vorbildlich” erhielten diejenigen
Finanzdienstleister, deren Zustimmungswerte
Uber dem Mittelwert ihrer jeweiligen Branche
liegen und die einer mehrheitlichen Zustimmung
hinsichtlich einer Vorbildfunktion entsprechen (s.
Tab. ab S. 77). Uber alle Branchen hinweg errech-
neten die Wissenschaftler einen Durchschnitts-
wert von 3,23 - eine leichte Verbesserung zum
Vorjahr. Erneut mit Abstand die besten Ergeb-
nisse erzielen die Vermittler von Baufinanzie-
rungen. Nachholbedarf haben aus Kundensicht
weiterhin die Versicherungsmakler und die Pri-
vatbanken. Die Sortierung ist alphabetisch.

Ergebnisse

Branchen Anzahl  Durchschnitt
Baufinanzierer — Vermittler 14 2,93
Bausparkassen 18 3,12
Direkthanken 24 3,24
Direktversicherer 1 3,18
Filialbanken 21 3,09
Finanzvertriebe 14 3,28
Fintechs 33 3,22
Fondsgesellschaften 10 3,24
Insurtechs 22 3,15
Privatbanken 18 3,47
Spezialversicherer 24 3,36
Versicherungsmakler 22 3,42
Vollversicherer 34 3,29
Finanzdienstleister gesamt 265 3,23

Quelle: ServiceValue
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Vorbildliche Finanzinstitute

VORBILDLICHE

GroBtes Branchencluster der Studie
sind in diesem Jahr wieder die Finanz-
institute, denen auch die Fintechs zu-
gerechnet. werden, also Anbieter
technologischer Finanzinnovationen.

in Sachen Vertrauen aus. Herausragend sind die Sparkas-

sen. Aber auch die Volks- und Raiffeisenbanken und die
KfW Bank tUberzeugen die Kunden. Den besten Einzelwert

insgesamt schafft wiederum die ING bei den Direktbanken.

FINANZ- Interessanterweise stellt diese junge  Privatbanken
BETREUUNG Branche mit 33 getesteten Unterneh-
men die gréBte Gruppe in diesem Be-  Unternehmen Urteil
reich. Ein Indiz daftr, wie bedeutend — S
dieser digitale Ableger fiir Kunden ge-  Bank Julius Bar Vorbildlich
worden ist. Fur die Fintechs spricht auch, dass sie den zweit-  Bankhaus Hafner Vorhildlich
besten Durchschnittswert in ihrem Branchencluster ergat-  Bankhaus Metzler Vorhildlich
tern konnten. 15 Unternehmen bekamen das Pradikat Fiirst Fugger Privathank Vorbildlich
»Vorbildlich”, mit Marktfuhrer Check24 an der Spitze. Hauck & Aufhauser Vorhildlich
Beste Einzelbranche sind indes erneut mit klarem Ab- "y \.Warhurg & Co (inkl. Bankhauser Hallbaum, Vorhildlich
stand die Filialbanken. |hr kunden- und serviceorientiertes Labhecke, Plump)
Geschaftsmodell mit hohem personellem Einsatz zahltsich  arcard, Stein & Co Vorbildlich
. Merck Finck Privathankiers Vorhildlich
Filialbanken Merkur Bank Vorbildiich
Unternehmen Urteil Quirin Bank Vorbildlich
alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue
Hanseatic Bank Vorhildlich
HypoVereinshank Vorbildlich Fintechs
KfW Bank Vorbildlich r— —
NATIONAL-BANK Vorhildlich
Oldenburgische Landeshank (OLB) Vorbildlich auxmoney Vorhildlich
Posthank Vorbildlich Check24 Vorhildlich
Santander Bank Vorhildlich easyfolio Vorhildlich
Sparda-Banken Vorbildlich feelix Vorhildlich
Sparkassen Vorhildlich fidorbank Vorbildlich
Targobank Vorhildlich fintego Vorhildlich
Volks- u./o. Raiffeisenhanken Vorhildlich moneygarden Vorhbildlich
alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue N25 V0rh||d|lch
numbrs Vorhildlich
Di quirion Vorhildlich
irektbanken s
smava Vorhildlich
Unternehmen Urteil Verivox Vorhildlich
Audi Bank Vorbildlich VEXGASH Vorbildich
- WeltSparen Vorhildlich
Bank of Scotland Vorhildlich ZINSPILOT Vorbildlich
comdirect Vorbildlich
Consorshank Vorhildlich alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue
DKB Deutsche Kredithank Vorbildlich
EthikBank Vorbildlich Fondsgesellschaften
ING Vorhildlich Unternehmen Urteil
N26 Vorhildlich . —
Norishank Vorbildlich ﬁlllan;.(ilobal Investors (AGI) xorzl:s:m:
— mundi orhildlic
SWH Bank Vorbildich DEKA Investment Vorbildlich
Triodos Bank Vorbildlich DWS Vorbildlich
Umwelthank Vorbildiich Franklin Templeton Investments Vorhildlich
Volkswagen Bank Vorhildlich Union Investment Vorbildlich

alphabetische Sortierung
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alphabetische Sortierung

Quelle: ServiceValue
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Vorbildliche Versicherungsunternehmen

Mit 69 Unternehmen ist das Feld

in diesem Bereich deutlich ge- Direktversicherer
wachsen. Sieger im Branchenver- Unternehmen Urteil
leich sind klar die Direktversi-
gherer. Die HUK24 belegt hier den VORBILDLIGHE AdmiralDirekt Vorhildlich
Platz an der Sonne, gefolgt von FINANZ- Allianz Direct (ehem. Allsecur) Vorhildlich
CosmosDirekt und Allianz Direct. |BETREUUNG BavariaDirekt Vorhildlich
Bei den Spezialversicherern Uber- CosmosDirekt Vorhildlich
zeugt vor allem der ADAC. Europa Vorhildlich
. HUK24 Vorhildlich
Vollversicherer RV24 Vorhildlich
Unternehmen Urteil alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue
Allianz Vorbildlich Spezialversicherer
ARAG Vorbildlich Unternghmen Urteil
AXA Vorhildlich
Barmenia Vorhildlich AachenMiinchener Lebensversicherung Vorhildlich
DEVK Vorhildlich ADAG Versicherungen Vorhildlich
Die Bayerische Vorbildlich ADVOCARD Vorhildlich
Die Continentale Vorhildlich Grundeigentiimer-Versicherung Vorhildlich
ERGO Vorhildlich HALLESCHE Vorhildlich
Generali Deutschland Versicherung Vorhildlich HanseMerkur Vorhildlich
Gothaer Vorhildlich IDEAL Vorhildlich
HUK-Coburg Vorhildlich Itzehoer Vorhildlich
LVM Vorhildlich Mannheimer Vorhildlich
Provinzial Rheinland Vorhildlich Miinchener Verein Vorhildlich
R+V Vorhildlich Uelzener Vorbildlich
SV SparkassenVersicherung Vorhildlich Wertgarantie Vorhildlich
VHV Versicherungen Vorhildlich WGV Vorhildlich
Zurich Vorhildlich WWK Vorhildlich
alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue

Vorbildliche :NIENIN

Insurtechs VORBILDLICHE

FINANZ-
Eine junge Branche, die von Start- BETREUUNG

ups dominiert wird. Die digitalen
Versicherungsberater nutzen mo-
derne Technologien fir neue Geschaftsmodelle in der As-
sekuranz, wie beispielsweise Vergleichsportale oder Ver-
tragsmanager. Die Anbieter setzen vor allem auf eine junge,
urbane und digitalaffine Zielgruppe. Die Kunden haben
mit ihren Insurtechs offenbar gute Erfahrungen gemacht.
Der Durchschnittswert der Branche gehért zu den besseren
der Studie. Der Abstand zwischen den bestplatzierten Insur-
techs und denen am Ende des Feldes ist geringer als im Ver-
gleich zu anderen Branchen. Die Unternehmen allesmeins,
friendsurance und Getsurance belegen die Spitzenplatze.
Insgesamt 13 Anbieter erhielten in dieser Branche die Aus-
zeichnung ,Vorbildlich”.

Insurtechs

Unternehmen Urteil
allesmeins Vorhildlich
asuro Vorhildlich
Clark Vorhildlich
fairr.de Vorhildlich
friendsurance Vorhildlich
Getsurance Vorhildlich
Haftpflicht Helden Vorbildlich
Knip Vorhildlich
OnlineVersicherung.de Vorbildlich
Schutzklick Vorhildlich
TED Versicherung Vorhildlich
Volders Vorhildlich
wefox Vorhildlich

alphabetische Sortierung

Quelle: ServiceValue
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Vorbildliche

Baufinanzierung

Ein Klassiker in der Geldanla-
ge ist die Baufinanzierung. We-
nig verwunderlich, dass hier die
Wahrnehmung vorbildlicher Be-
treuung am groBten ist. Die Bau-
finanzierer-Vermittler sind die
beste Branche der diesjéhrigen
Studie. Spitzenurteile der Kunden
gibt es fur ACCEDO und Baufi24.

VORBILDLIGHE

FINANZ-
BETREUUNG

f

Vertrauen: Zum
Vorbild taugt, wer sich
personlich um die
Kunden kiimmert

Vorbildliche
Vermittler

Die absoluten Spitzenwerte feh-
len bei den Finanzvertrieben und

VORBILDLIGHE

FINANZ-
BETREUUNG

den Versicherungsmaklern, de-
ren Branchendurchschnittswert

ausbaufahig ist. Dennoch liegt hier ein breites Feld an Un-
ternehmen nah beieinander, sodass Kunden eine groB3e
Auswahl an Unternehmen haben, denen sie vertrauen kén-

nen. 19 Anbieter wurden ausgezeichnet.

Finanzvertriebe
Bausparkassen Unternehmen Urteil
Unternehmen

Deutsche Vermdgensheratung (DVAG) Vorhildlich
Bausparkasse Schwéhisch Hall Vorhildlich Fg Finanz-Service Vorhildlich
BHW Bausparkasse Vorhildlich Finance Plan+ Vorhildlich
BKM — Bausparkasse Mainz Vorhildlich 0VB Vorhildlich
Deheka Bausparkasse Vorhildlich Plansecur Vorhildlich
Deutsche Bausparkasse Badenia Vorbildlich Postbank Finanzberatung Vorbildlich
LBS Bayern Vorhildlich Swiss Life Select Vorhildlich
Signal lduna Bauspar Vorbildlich Telis Finanz Vorbildlich
start:hausparkasse (vormals Deutscher Ring Vorbildlich alphabetische Sortierung Quele: ServiceValue
Bausparkasse)
Wiistenrot Bausparkasse Vorhildlich Versicherungsm akler
alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue

Unternehmen Urteil
Baufinanzierer — Vermittler A-1-$ Wild Assekuranzmakler Vorhildlich
Unfernehmen Best Gruppe Vorhildlich

Carl Bilken Sohne Vorhildlich
AGCEDO Vorhildlich FVB Gesellschaft fiir Finanz- und Versorgungsheratung ~ Vorhildlich
Baufi24 Vorhildlich Helmsauer & Kollegen Vorhildlich
Baugeld Spezialisten Vorbildlich Hensel & Ullrich Versicherungsmakler Vorhildlich
Enderlein Baufinanzierungen Vorhildlich LEUE & NILL Vorhildlich
Hiittig & Rompf Vorhildlich Nofri Versicherungsmakler Vorbildlich
immo-finanzcheck.de Vorhildlich Pantaenius Versicherungsmakler Vorhildlich
Interhyp Vorhildlich rettig + partner Vorbildlich
Wiistenrot Baufinanzierung Vorhildlich Warendorfer Versicherungs-Kontor Vorbildlich

alphabetische Sortierung

FOCUS-MONEY 17/2020

Foto: Adobe Stock
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alphabetische Sortierung

Quelle: ServiceValue
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