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BESTE BANK vor Ort 2024

Welche Bank ist die innovativste, kundenorientierteste und

qualitatsbewussteste Bank fur die Kunden in der Region?

Das Szenario. Auch im Jahr 2024 werden lber
100 Standorte bundesweit umfangreich analy-
siert. Jede Bank wird anhand einer einheitlichen
Methode und auf Basis eines vorgeschriebenen
Testfalls Uberpriift. Das Testszenario sah einen
Kunden vor, der die gleiche Bedarfssituation
wie in den Vorjahren aufwies. Dazu kam, dass
sich der Interessent bereits im Vorfeld auf der
Homepage der Bank informiert und im Rahmen
dessen bereits einen ersten Eindruck gewonnen
hatte, was sowohl die kundenorientierte Darstel-
lung im Internet als auch den Umfang des Ange-
bots anging. Die Bewertung erfolgte anhand von
fiinf Testkategorien.

Als einziger Bankentest in Deutschland orien-
tiert sich die Gesellschaft fir Qualitatspriifung
mbH an den aktuellen Standards fiir die Finanz-
beratung privater Verbraucher. Den zugrunde-
liegenden Fragebogen haben wir um bedeuten-
de Themenstellungen rund um den digitalen
Ersteindruck - aus Sicht eines Neukunden u.a.
auf der Suche nach einem neuen Girokonto — er-
ganzt. Mit der neuen Kategorie ,Digital-Check”
runden wir seit 2021 unsere Analysen in einma-
liger Art und Weise ab.

,Durch die jlingste Kundenstudie konnten wir
unseren Fragebogen im Jahr 2023 auf ein ganz
neues Niveau heben. Diese reprasentative Kun-
denbefragung war fiir die Abfrage der Kunden-
erwartungen &duRerst wertvoll und hat gezeigt,
wie gut wir mit dem neuen Fragebogen die Un-
terschiede der einzelnen Banken ermitteln bzw.
dokumentieren konnen. Deshalb haben wir fir
das Jahr 2024 nur kleine Anpassungen vorge-
nommen. Vor dem Hintergrund wurden lediglich
die Erwartungswerte je Fragestellung tiberarbei-

tet und teilweise das Anspruchsniveau erhoht,
das man erreichen muss, um die volle Punktzahl
je Kategorie erhalten bzw. erzielen zu kénnen.”,
erlautert Kai Fiirderer, Mitglied der Geschéftslei-
tung, das Vorgehen.

Die Testschwerpunkte und der Testfall selbst
blieben auch deshalb unverandert, da sich das
jlingste Konzept fir eine zeitgeméalRe Qualitats-
priifung — auf Basis der jlingsten Kundenstudie
bzw. — bewahrt hat.

PRIVATKUNDENBERATUNG
ANFORDERUNGEN

DIGITAL-CHECK

Die Internetseite stellt oftmals fiir den potenziel-
len Neukunden die erste Anlaufstelle der Bank
dar. Insbesondere fiir die stetig steigende Zahl
online und digital affiner und hybrider Kunden
kommt dem Internetauftritt daher eine beson-
dere Bedeutung zu.

Jiingste Erweiterung des ,Digital-Check” u.a.
um die Themen ,Newsletter”, ,Kreditrechner”
und ,Anlageassistent".

SERVICEQUALITAT UND NACHBETREUUNG
Analysiert werden hierbei der Service, die
Freundlichkeit und die Professionalitat der Ter-
minvereinbarung. Neben einer mdglichst zeit-
nahen Erreichbarkeit und einer unkomplizier-
ten Terminvereinbarung, ist insbesondere das
detaillierte Erfragen des Kundenwunsches von
Bedeutung. Ebenso ist das Angebot eines Fol-
getermin fiir die tiefergehende Finanzanalyse
und / oder Beratung zu bereits erkannten Hand-
lungsfeldern elementar.

Nach-
betreuung

Digital-Check

Beratungsqualitat

Die Gesellschaft fur Qualitdtspriifung — eine unabhéngige Gesellschaft zur Qualitdtsmessung bei Finanz-
dienstleistern — fiihrt in 2024 zum wiederholten Male einen wegweisenden verbraucherschutzorientierten
Bankentest im Privatkundensegment durch. In diesem Jahr erfolgt der Test in tiber 100 Stadten bundesweit.
Mit langjahriger Fachexpertise im Bereich ,Qualitdtsmanagement” und auf Basis eines Fragebogens mit
dem Fokus auf Digitalisierung, Service- und Beratungsqualitat iberpriift die Gesellschaft fir Qualitatspri-

Service-
qualitat

Kundenorientierung

fung sowohl die digitalen Angebote als auch die Qualitat der Banken im Privatkundensegment.

- Gesellschaft fur
m Qualitatsprifung ms-

Jiingste Erweiterung im Bereich ,Servicequali-
tat" u.a. um die Themen ,Prozessqualitat bzgl.
der Terminvereinbarung” (inkl. der Auswahl der
Berater/-innen und der Terminbestatigung) und
der ,Pinktlichkeit".

KUNDENORIENTIERUNG

Der Kundenwunsch ist die aktive Suche nach
einer ortsansassigen neuen Hausbank - u.a. fir
die Kontofiihrung. Das Girokonto stellt hierbei
das erste Produkt fiir die potenzielle Geschafts-
beziehung dar und sollte somit kunden- und be-
darfsgerecht vorgestellt werden. Idealerweise
erkennt der Berater den Kundenbedarf fiir das
neue Konto und stellt anschlieRend das passen-
de Kontomodell (u.v.m.) verstandlich vor.

BERATUNGSQUALITAT

Basis fiir eine erfolgreiche Geschaftsbezie-
hung ist unserer Ansicht nach stets das Er-
kennen kundenspezifischer Bedarfsfelder. Die
Grundlage stellt hierfir eine ganzheitliche Fi-
nanzanalyse dar. Diese sollte dem potenziellen
Neukunden zwingend angeboten werden, um
das Alleinstellungsmerkmal im Vergleich zum
Wettbewerb aktiv zu prasentieren. Neben der
inhaltlichen Erklarung dieser Beratungsqualitét
ist das Aufzeigen des Kundennutzens aus einer
solchen ganzheitlichen Finanzanalyse von ele-
mentarer Bedeutung.

Jiingste Erweiterung im Bereich ,Beratungsqua-
litdt” u.a. um die Themen ,Hohere Gewichtung
der Passgenauigkeit der empfohlenen Produk-
te" (gemessen an der personlichen Bedarfssitu-
ation), die ,Visualisierung” und die ,Qualitative
Bewertung von individuellen Berechnungen®
(u.a. bzgl. der Versorgungsliicken).

Testkategorien Gewichtung

Digital-Check 30 %
Servicequalitat 10 %
Kundenorientierung 25%
Beratungsqualitat 25%
Nachbetreuung 10%

Alle Testergebnisse
deutschlandweit finden Sie unter:

www.gepriifte-beratungsqualitat.de

ERGEBNISSE




Die Mittelbrandenburgische Sparkasse (MBS) ist zum wiederholten Male die ,BESTE BANK
vor Ort" in Brandenburg an der Havel, Luckenwalde und Potsdam in Deutschlands groRtem
und einzigen Bankentest mit umfassendem ,Digital-Check"”
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Wie bereits in den
Vorjahren stellt die
Mittelbrandenbur-
gische Sparkasse
auch 2024 sehr
eindrucksvoll unter
Beweis, wie exzel-
lente, nachhaltige
Beratungsqualitat
aussieht.
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Die Anforderungen im diesjahrigen Bankentest ,BESTE
BANK vor Ort 2024" waren besonders hoch, da es zum wie-
derholten Male galt, die digitale Exzellenz mit ausgezeichne-
ter Beratungsqualitat in Einklang zu bringen.

Die besondere Kunst war es, den digital-affinen Kunden um-
fassend und bedarfsgerecht zu beraten. Seit Jahren kann
die Mittelbrandenburgische Sparkasse (MBS) diesen hohen
Erwartungen gerecht werden und sich auch im Jahr 2024
mit exzellenten Bewertungen in allen Kategorien eindrucks-
voll gegen die Konkurrenz durchsetzen.

Es galt dabei, die Anforderungen bzgl. einer kundenfreund-
lichen Internetprasenz, der Servicequalitat - mit einem be-
sonderen Fokus auf der Terminvereinbarung - und der Bera-
tungsqualitat zu erfiillen.

*Gewichteter Durchschnittswert aus den fiinf Testkategorien | Quelle: www.gepriifte-beratungsqualitét.de | Redaktion: Gesellschaft fiir Qualitdtspriifung mbH,
www.gesellschaft-fiir-qualitatspriifung.de | Design, Satz und Layout: artViper™ Marketingagentur, www.artViper.de

Die Beraterlnnen der MBS waren im Kundenkontakt sehr
freundlich und bestachen in der Beratung mit einem hohen
MaR an Fach- und Methodenkompetenz, um die Fragen des
Kunden mit einer beeindruckenden Losungskompetenz zu
beantworten.

Das galt sowohl fiir das Interesse an einem Girokonto als
auch fiir das Erkennen der weiteren Bedarfe in den Berei-
chen Absicherung und Altersvorsorge.

Die Grundlage fiir die exzellente Beratungsqualitat war je-
weils eine umfassende Bestandsaufnahme inkl. einer de-
taillierten Haushaltsrechnung. Im Anschluss daran wurden
die konkreten Liicken im Rahmen einer ganzheitlichen Be-
darfsanalyse erkannt, angesprochen und bereits erste L6-
sungsvorschlage vorgestellt.
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BESTE BANK vor Ort 2024

Die Mittelbrandenburgische Sparkasse gewinnt den diesjahrigen Bankentest
,BESTE BANK vor Ort" in drei Standorten und setzt sich als Sieger durch.

Ergebnis des Bankentests ,BESTE BANK vor Ort“ in Brandenburg an der Havel

BANK DIGITAL- SERVICE- KUNDEN- BERATUNGS- NACH- GESAM;I'-
CHECK QUALITAT  ORIENTIERUNG  QUALITAT BETREUUNG NOTE

Mittelbrandenburgische Sparkasse

HypoVereinsbank 2,33 1,80 1,50 420 1,00 2,41

Deutsche Bank AG 1,67 1,80 2,50 4,20 1,00 2,46

Brandenburger Bank

Volksbank-Raiffeisenbank eG 3,67 260 250 420 1,00 314
Commerzbank AG 233 2,60 3,00 420 420 318
Postbank 233 2,60 3,50 5,00 420 3,51

Ergebnis des Bankentests ,BESTE BANK vor Ort“ in Luckenwalde

BANK DIGITAL- SERVICE- KUNDEN- BERATUNGS- NACH- GESAM*T-
CHECK QUALITAT  ORIENTIERUNG  QUALITAT BETREUUNG NOTE

Mittelbrandenburgische Sparkasse

VR-Bank Flaming-Elsterland eG 2,67 2,60 2,50 420 1,80 2,92

Commerzbank AG 233 2,60 3,00 4,20 4,20 3,18

Ergebnis des Bankentests ,BESTE BANK vor Ort* in Potsdam

BANK DIGITAL- SERVICE- KUNDEN- BERATUNGS- NACH- GESAMT-
CHECK QUALITAT  ORIENTIERUNG  QUALITAT BETREUUNG NOTE*

Mittelbrandenburgische Sparkasse

HypoVereinsbank 2,33 1,80 1,50 4,20 1,00 2,41
Deutsche Bank AG 1,67 1,80 2,50 4,20 1,00 2,46
Berliner Volksbank eG 2,00 2,60 2,00 4,20 2,60 2,67
VR-Bank Flaming-Elsterland eG 2,67 2,60 2,50 4,20 2,60 3,00
Commerzbank AG 2,33 2,60 3,00 4,20 4,20 3,18

*Gewichteter Durchschnittswert aus den fiinf Testkategorien | Quelle: www.gepriifte-beratungsqualitét.de



