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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
7 Direktbanken mit Produktbereich Brokerage im Portfolio
Januar bis Marz 2023

Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(OTH Regensburg)

Service, Konditionen, Sicherheit im Internet
Mystery-Tests, insgesamt 217 Servicekontakte (31 je Anbieter)
77 Analysen des Online-Service:
7 Analysen der Internetauftritte (1 je Anbieter)
70 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)
70 Analysen der telefonischen Kontaktqualitéat (10 je Anbieter)

70 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Konditionenanalyse Umfassende Bewertung aktueller Konditionen zu den Bankprodukten

Zahlungsverkehr
Brokerage
Tagesgeld
Festgeld
Ratenkredit
Baufinanzierung

Sicherheit im Bewertung des Umfangs und der Sicherheit der Legitimationsverfahren,

Internet die von den Unternehmen eingesetzt wurden; Gegenstand der Prifung
waren die unterschiedlichen TAN-Verfahren, zusatzliche Sicherheits-
vorkehrungen (z.B. die Mdglichkeit ein individuelles Auftragslimit
einzurichten) und Sicherheitsgarantien der Banken. Die Verflgbarkeit
von Sicherheitsinformationen floss ebenfalls in die Analyse ein.

Die Datenerhebung erfolgte bei der Konditionenanalyse und zur

Sicherheit im Internet bei jedem Finanzinstitut im Zuge einer offiziellen
Anfrage (Datenstand: 10. Februar 2023).
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Analyse Direktbanken 2023

Serviceanalyse Konditionenanalyse Sicherheit im Internet
Zahlungsverkehr 25% Sicherheit der
Online-Service 40% Legitimations- 40%
Brokerage 25% verfahren
Tagesgeld 10% pmfaqg il
Telefonischer Legitimations- und
: 40% : : 40%
Service Festaeld 10% Sicherheits-
esty 0 verfahren
Ratenkredit 15%
Service per icherheits-
E-MaillO 20% ] : irﬁ‘g:rrr?ati(ZI;Zn 205
Baufinanzierung 15%

45% 45% 10%

Gesamtergebnis Direktbanken 2023
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Analyse Brokerage Direktbanken 2023

Serviceanalyse Konditionenanalyse Sicherheit im Internet
Sicherheit der
Online-Service 40% Legitimations- 40%
verfahren
Umfang der
Telefonischer Brokerage 100% Legitimations- und
; 40% ; : 40%
Service Sicherheits-
verfahren
Service.per 20% . Sicherh.eits- 20%
E-Mail informationen
45% 45% 10%

Gesamtergebnis Brokerage Direktbanken 2023
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3. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis
Direktbanken

Gesamtergebnis
Brokerage Direktbanken

1. Platz

Comdirect

\[€]

2. Platz

1822direkt

Comdirect

3. Platz

\[€

1822direkt

Serviceanalyse Comdirect 1822direkt ING
Online-Service Comdirect 1822direkt Consorsbank
Telefonischer Service Comdirect Norisbank 1822direkt
Service per E-Mall 1822direkt Comdirect DKB Deutsche Kreditbank
Konditionenanalyse DKB Deutsche Kreditbank Norisbank Comdirect
Zahlungsverkehr DKB Deutsche Kreditbank Comdirect 1822direkt
Brokerage DKB Deutsche Kreditbank Norisbank ING
Tagesgeld Norisbank DKB Deutsche Kreditbank Comdirect / Consorsbank
Festgeld Norisbank DKB Deutsche Kreditbank ING
Ratenkredit DKB Deutsche Kreditbank ING Norisbank
Baufinanzierung ING DKB Deutsche Kreditbank Comdirect
Sicherheit im Internet ING 1822direkt DKB Deutsche Kreditbank
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4. Gesamtergebnis

Direktbanken DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Direktbanken

Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Comdirect 75,2 gut
2 1822direkt 72,0 gut
3 ING 71,4 gut
4 Norisbank 69,0 befriedigend
5 DKB Deutsche Kreditbank 67,0 befriedigend
6 Consorsbank 65,6 befriedigend
- Volkswagen Financial Services** - -

Branche (Mittelwert) 70,0

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
*k Dieses Institut beantwortete die offizielle Anfrage zum Bereich Brokerage nicht und blieb deshalb in der Konditionenanalyse sowie im Gesamtergebnis unberucksichtigt.
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4. Gesamtergebnis

Direktbanken DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Service- Konditionen- Sicherheit
Direktbanken analyse analyse im Internet
100% 45% 45% 10%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Comdirect 75,2 1 77,8 3 74,7 4 66,0
2 1822direkt 72,0 2 75,1 6 64,9 2 90,0
3 ING 71,4 3 67,2 4 70,9 1 92,0
4 Norisbank 69,0 4 65,9 2 74,9 6 56,0
5 DKB Deutsche Kreditbank 67,0 7 412 1 88,7 3 86,0
6 Consorsbhank 65,6 5 63,6 5 68,0 5 64,0
- Volkswagen Financial Services** - 6 48,8 - - - -

Branche (Mittelwert) 70,0 62,8 73,7 75,7

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
*k Dieses Institut beantwortete die offizielle Anfrage zum Bereich Brokerage nicht und blieb deshalb in der Konditionenanalyse sowie im Gesamtergebnis unberucksichtigt.
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4. Gesamtergebnis

Brokerage Direktbanken DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Brokerage Direktbanken

Rang  Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 ING 71,6 gut
2 Comdirect 70,4 gut
3 1822direkt 68,4 befriedigend
4 DKB Deutsche Kreditbank 68,2 befriedigend
5 Norisbank 68,1 befriedigend
6 Consorsbank 65,4 befriedigend
- Volkswagen Financial Services** - -

Branche (Mittelwert) 68,7

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
*k Dieses Institut beantwortete die offizielle Anfrage zum Bereich Brokerage nicht und blieb deshalb in der Konditionenanalyse sowie im Gesamtergebnis unberucksichtigt.
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4. Gesamtergebnis

Brokerage Direktbanken DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Brokerage Direktbanken Serviceanalyse

Konditionenanalyse |Sicherheitim Internet

100% 45%

Rang  Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 ING 71,6 3 67,2 3 71,3 1 92,0
2 Comdirect 70,4 1 77,8 5 63,9 4 66,0
3 1822direkt 68,4 2 75,1 6 56,8 2 90,0
4 DKB Deutsche Kreditbank 68,2 7 41,2 1 91,2 3 86,0
5 Norisbank 68,1 4 65,9 2 72,9 6 56,0
6 Consorsbank 65,4 5 63,6 4 67,6 5 64,0
- Volkswagen Financial Services** - 6 48,8 - - - -

Branche (Mittelwert) 68,7 62,8 70,6 75,7

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
*k Dieses Institut beantwortete die offizielle Anfrage zum Bereich Brokerage nicht und blieb deshalb in der Konditionenanalyse sowie im Gesamtergebnis unberucksichtigt.

© 2023 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 16



7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSGHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Fir Kundinnen und Kunden, die keinen Wert auf Filialbetreuung und personliche Beratung
legen, eignen sich als optimale Losung Direktbanken. Hier wird der Fokus auf digitale
Kommunikation gesetzt und es kbnnen kostenlose Konten mit gtinstigen Transaktionsgebthren
geboten werden. Ein Filialnetz besteht nicht. In aktuellen Zeiten der Digitalisierung gewinnen
Direktbanken stetig an Bedeutung in der deutschen Bevdlkerung.* Mit den wachsenden
Unsicherheiten der deutschen Bevdélkerung beziglich Altersvorsorge und Inflation gewinnen
Aktiendepots immer mehr an Bedeutung.** Daher soll dem Thema Brokerage in dieser Studie
eine bedeutende Rolle beigemessen werden und der Bereich Brokerage bei Direktbanken
erganzend in einer separaten Auswertung analysiert werden.

Doch welchen Service kbnnen Kundinnen und Kunden bei den einzelnen Direktbanken
erwarten? Welche Konditionen bieten die jeweiligen Direktbanken? Wie sicher ist das Online-
Banking? Welche Verfahren werden in welchem Umfang bei der Abwicklung der Bank-
geschafte Uber das Internet eingesetzt?

Im Rahmen einer umfassenden Untersuchung hat das Deutsche Institut fir Service-Qualitat zu
diesem Zweck Direktbanken Uberpriift. Dabei sollte herausgefunden werden, welche Direkt-
bank den besten Service, die attraktivsten Konditionen und die héchste Sicherheit im Internet
bietet.

Vgl. IfD Allensbach (2022): Bevélkerung in Deutschland nach Einstellung zu bzw. Kundschaft bei Direktbanken von 2018 bis 2022 (Personen in Millionen) Statista. Online unter:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/170960/umfrage/kunde-einer-direktbank-einstellung/ (Abrufdatum: 27.03.2023)

Stern (2023): Keine Angst vor Altersarmut — so sparen Sie mit Aktien und Fonds. Online unter: https://www.stern.de/wirtschaft/geld/sparen-mit-etf--so-gelingt-die-altersvorsorge-
durch-aktien-und-co--8402202.html (Abrufdatum: 17.03.2023).

© 2023 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 30



7. Methodik

Untersuchungsumfang DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen dieser Studie wurden bedeutende Direktbanken des deutschen Finanzraums
untersucht. Fur die Aufnahme in das Sample war relevant, dass die Institute eine Eigendar-
stellung als Direktbank und Direktbankprodukte im Portfolio haben, an einen Einlagensicher-
ungsfonds angeschlossen sind und als Universalbank fungieren und somit vielfaltige Dienst-
leistungen fUr Privatpersonen anbieten. Neben dem getesteten Produktbereich Brokerage
mussten von den Unternehmen mindestens zwei der folgenden Produktbereiche angeboten
werden: Tagesgeld, Ratenkredite und Baufinanzierung. Fur die Auswahl des Untersuchungs-
samples wurden potenzielle Direktbanken anhand einer Internetrecherche identifiziert. Auch die
Auswahl der getesteten Direktbanken aus der Vorstudie des Jahres 2021 wurde hierzu
herangezogen.*

Die Untersuchungsauswahl umfasste die folgenden sieben Unternehmen:

1822direkt ING
Comdirect Norisbank
Consorsbank Volkswagen Financial Services

DKB Deutsche Kreditbank

Vgl. online unter https://disg.de/2021/20210428-Direktbanken.html (Abrufdatum: 28.03.2023)
© 2023 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 31



7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests verwendeten die geschulten Testkunden flr die Anfragen per Telefon
und E-Mail spezifische Rollenspiele mit Fragestellungen aus den Produktbereichen: Zahlungs-
verkehr, Brokerage sowie Sicherheit des Online-Bankings. Alle Anfragen wurden auf
Interessentenbasis gestellt und hatten unter anderem folgende Themen zum Inhalt:

Ablauf Kontoerdffnung
Kontowechselhilfe

Depotiibertragung

Einrichtung eines Dispos
Auslandstberweisung

Sicherer Umgang mit Online-Banking
TAN-Verfahren

Mehrere Girokonten flihren

Sicherheitsverfahren beim Online-Handel

© 2023 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 32



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT *

Internetanalyse | s00%

Nutzerbetrachtung | s00%

Spezielle Informationen und Funktionen 50,0%
Anzahl der Finanztools/Rechner (z. B. Zinsrechner, Tilgungsratenrechner,

Ratenkreditrechner, Fondsrechner, Aktienkursrechner) 2%
Ubersicht tiber das Produktspektrum 4,0%
Preisverzeichnis 4,0%
Demokonto 4,0%
Angebot Mobile Banking 4,0%
Finanz-Community 3,0%
Finanzinformationen/Tools (Research/News) 3,0%
Informationen zur Einlagensicherung 3,0%
Musterdepot/Watchlist 2,0%
Fondssuche 2,0%
Podcast/Video zu Produkten 1,0%
Anzahl Klicks bis zum Preisverzeichnis 5,0%
Anzahl Klicks bis zur Fondssuche 5,0%
Anzahl Klicks bis zum Freistellungsauftrag 5,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I N R
Allgemeine Informationen 30,0%
AGB/Rechtliches 4,0%
FAQ/Hilfebereich 3,5%
Glossar 2,5%
Suchfunktion 2,5%
Sitemap/Seitenbeschreibung 2,5%
Newsletter 2,5%
Mobiloptimierte Website 2,5%
Anzahl Klicks bis zu den AGB/zum Rechtlichen 5,0%
Anzahl Klicks bis zu den FAQ/zum Hilfebereich 5,0%
Kontaktinformationen 20,0%
Telefonnummer (au3erhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Hinweis auf telefonische Erreichbarkeit 1,5%
Call-Back-Service 2,0%
E-Mail-Adresse (auf3erhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Allgemeines Kontaktformular 1,5%
Postanschrift (auBerhalb des Impressums/der AGB) 2,0%
Explizite Kritik-Moglichkeit 3,0%
Social-Media-Auftritt (Facebook, Twitter, Forum etc.) 1,0%
Direct-Messaging (Chat, Skype, WhatsApp) 1,0%
Anzahl Klicks bis zur Telefonnummer 2,5%
Anzahl Klicks bis zur E-Mail Adresse/zum Kontaktformular 2,5%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Nutzerbetrachtung Internet 100,0%

Bedienungsfreundlichkeit 50,0%
Einfache und intuitive Navigation 16,7%*
Ubersichtlichkeit des Internetauftritts 16,7%*
Optisch ansprechender Gesamteindruck 16,7%*
Inhalte 50,0%
Strukturierung der Inhalte 16,7%*
Verstandlichkeit der Inhalte 16,7%*
Umfang der Inhalte 16,7%*
* Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Beratung 4,0%
Individuelle Beratung 5,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,0%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 4,0%
Loésungsqualitat 20,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 5,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 2,0%
Einfache Lésung des Anliegens 4,0%

© 2023 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
e N
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstandige Meldeformel 1,5%
Positive Gespréachseroffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gespréchsfihrung 2,5%
Interaktionsqualitat 2,5%
Freundlichkeit 4,0%
Motivation 3,0%
Akustische Verstandlichkeit 1,5%
Positive Formulierungen 1,0%
Positive Verabschiedung 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt 7,0%
Durchschnittliche Wartezeit 7,0%
Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden 3,0%
Wadchentliche Erreichbarkeit 3,0%
Beratungserlebnis 10,0%
Authentischer Berater 2,0%
Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor 4,0%
Mehrwert der Beratung 2,0%
Erinnerungswert 2,0%

© 2023 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 35,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Darstellung 4,0%
Individuelle Antworten 6,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,5%
Souveranitéat 4,5%
Orthografisch und grammatikalisch fehlerfreie Antwort 3,0%
Loésungsqualitat 20,0%
Bedarfsgerechte Antworten 6,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Konsistente Darstellung 1,0%
Relation Antwortumfang und -ergebnis 4,0%
Einfache Lésung des Anliegens 5,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T N R
Kommunikationsqualitat 20,0%
Eindeutige Absenderkennung 1,0%
Betreffzeile entspricht Ursprungsanfrage 1,0%
Anfragetext in Antwort enthalten 1,5%
Positiver Einstieg 1,0%
Anrede mit Namen 2,0%
Dank fur die Kontaktaufnahme 2,0%
Freundlichkeit der Antwort 3,0%
Optische Gestaltung 2,0%
Positive Formulierungen 2,0%
Aktives Gesprachsangebot 1,0%
Positive Verabschiedung 2,0%
Nennung wichtiger Kontaktdaten 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zusendung einer Empfangsbestétigung 3,0%
Eingegangene Antwort 7,0%
Dauer bis zum Erhalt der Antwort 7,0%
Zusendung einer Antwort in 24 Stunden 3,0%
Beratungserlebnis 5,0%
Mehrwert der Antwort 1,5%
Erinnerungswert 3,5%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Getestete Kontaktkanale

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1822direkt
Comdirect

Consorsbhank
DKB Deutsche Kredit Bank

ING
Norisbank

Volkswagen Financial Services

Testzeitraum

www.1822direkt.de
www.comdirect.de
www.consorsbank.de
www.dkb.de
www.ing.de
www.norisbank.de
www.vwfs.de

25. Januar - 6. Méarz 2023

069 5050930

04106 7082500

0911 3693000

030 12030000

069 50500108

030 31066000

0531 21202 / 0531 212859500 /
0531 212859502

24. Januar - 1. Marz 2023
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info@ing.de / Kontaktformular
service@norisbank.de
info@volkswagenbank.de / Kontaktformular

26. Januar - 6. Marz 2023
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen einer umfassenden Konditionenanalyse (Stand: 10. Februar 2023) wurden die
Produktbereiche Zahlungsverkehr, Brokerage, Tagesgeld, Festgeld, Ratenkredit und Bau-
finanzierung untersucht. Da die betrachteten Banken dem Einlagensicherungsfonds ange-
schlossen sind, wurde die Einlagensicherheit bei der Analyse nicht bertcksichtigt. Befristete
Aktionen, die der Neukundengewinnung dienten, wurden nicht bewertet. Die Erhebung der
jeweiligen Konditionen sowie dem Analysebereich Sicherheit im Internet erfolgte lGiber eine
offizielle Anfrage an die Pressestellen der Unternehmen.

Im Bereich Zahlungsverkehr basierte die Datenermittlung auf folgenden Annahmen:

Monatlicher Zahlungseingang: 1.500 Euro
Funf Online-Uberweisungen pro Monat

Im Bereich Baufinanzierung basierte die Datenermittlung auf folgenden Annahmen:

Angestellter (verheiratet), mannlich, 35 Jahre alt; Finanzierung eines selbstgenutzten
Eigenheims

Beleihungswert der Immobilie: 400.000 Euro; Beleihungsauslauf: 80,0 Prozent
Gewinschte Darlehenssumme: 320.000 Euro; Auszahlung: 100,0 Prozent
Tilgungssatz*: 2,0 Prozent; Zinsbindung: 10 Jahre

Vgl. online unter: https://www.focus.de/immobilien/experten/gastartikel-von-carsten-zimmermann-baufinanzierung-die-rueckkehr-zur-ein-prozent-tilgung_id_107919556.html
(Abrufdatum 27.03.2023).
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Untersuchungskriterien

Konditionenanalyse 100,0%

*

Zahlungsverkehr

Monatliche Grundgebihr

Sollzins bei 1.000 Euro Uberziehung (genehmigter Dispo)

Sollzins bei 1.000 Euro Uberziehung (nicht genehmigte Uberziehung)
Angebot Kreditkarte Standard

Kostenloses Kindergirokonto

Kostenloses Studentengirokonto

Brokerage

Kosten einer Online-Aktienorder (Xetra): Ordervolumen: 1.000 Euro
Kosten einer Online-Aktienorder (Xetra): Ordervolumen: 5.000 Euro
Kosten einer Online-Aktienorder (Xetra): Ordervolumen: 10.000 Euro
Kosten einer Mobile-Aktienorder (Xetra): Ordervolumen: 1.000 Euro
Kosten einer Mobile-Aktienorder (Xetra): Ordervolumen: 5.000 Euro
Kosten einer Mobile-Aktienorder (Xetra): Ordervolumen: 10.000 Euro
Depotgebiihren pro Jahr (Bestand 5.000 Euro, 4 Orders pro Jahr)
Depotgebiihren pro Jahr (Bestand 30.000 Euro, 4 Orders pro Jahr)
Méoglichkeit des Optionsscheinhandels

Madglichkeit von Fondssparplanen

Mindestbetrag je Sparrate bei Fondssparplanen

Anzahl der gebotenen Fondssparplane

Madglichkeit von Zertifikate-Sparplanen

Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben
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5,0%
5,0%
5,0%
5,0%
2,5%
2,5%

2,5%
2,5%
2,5%
2,5%
2,5%
2,5%
1,0%
1,0%
1,0%
0,8%*
0,8%*
0,3%*
0,8%*

25,0%

25,0%

DEUTSCHES INSTITUT
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Untersuchungskriterien

Konditionenanalyse (Fortsetzung) _

Brokerage (Fortsetzung)

Mindestbetrag je Sparrate bei Zertifikate-Sparplanen
Anzahl der gebotenen Zertifikate-Sparpléne

Madglichkeit von ETF-Sparplanen

Mindestbetrag je Sparrate bei ETF-Sparplénen

Anzahl der gebotenen ETF-Sparplane

Mdoglichkeit von Aktiensparplanen

Mindestbetrag je Sparrate bei Aktiensparplanen

Anzahl der gebotenen Aktiensparplane

Tagesgeld**

Verzinsung vom Anlagebetrag: 2.000 Euro

Verzinsung vom Anlagebetrag: 10.000 Euro

Verzinsung vom Anlagebetrag: 50.000 Euro

Minimale Anlagesumme

Zinsrhythmus (Anzahl der Zinsgutschriften pro Jahr)
Festgeld

Anlagebetrag: 10.000 Euro, Uber mindestens 12 Monate
Anlagebetrag: 30.000 Euro, Uber mindestens 24 Monate
Anlagebetrag: 50.000 Euro, tiber mindestens 36 Monate

0,8%*
0,3%*
0,8%*
0,8%*
0,3%*
0,8%*
0,8%*
0,3%*
10,0%
2,5%
2,5%
2,5%
1,3%*
1,3%*
10,0%
3,3%*
3,3%*
3,3%*

Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben

Tagesgeldkonten mit Bindung an ein Girokonto des Instituts wurden ebenfalls berlicksichtigt.
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Untersuchungskriterien

Konditionenanalyse (Fortsetzung) 100,0%

*

Ratenkredit

Bonitéts-/Gehaltsunabhéngiger Zinssatz

Effektivverzinsung von Kreditbetrag 5.000 Euro (Laufzeit: 12 Monate)
Effektivverzinsung von Kreditbetrag 10.000 Euro (Laufzeit: 36 Monate)
Effektivverzinsung von Kreditbetrag 20.000 Euro (Laufzeit: 48 Monate)
Vorfalligkeitsentschadigung bei Sondertilgungen
Vorfélligkeitsentschadigung bei Vollrtickzahlung

Baufinanzierung

Effektivzinssatz p.a.

Sollzinssatz p.a.

Hohe des Bereitstellungszinses pro Monat

Bereitstellungszinsfreie Zeit

Kostenfreie Tilgungsanderung moglich

Kostenfreie Sondertilgungen maglich

Grundsatzliche minimale Kreditsumme

Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben
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4,9%*
2,6%*
2,6%*
2,6%*
1,1%*
1,1%*

7,5%*
2,3%*
2,3%*
0,4%*
0,8%*
1,5%*
0,4%*

15,0%

15,0%
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7. Methodik

Sicherheit im Internet — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Sicherheit der Legitimationsverfahren* 40,0%
Umfang an Legitimations- und Sicherheitsverfahren 40,0%
Legitimation per ChipTAN oder eTAN 8,0%
Legitimation per AppTAN oder PushTAN 6,0%
Legitimation per PhotoTAN 2,0%
Legitimation per QR-TAN 2,0%
Legitimation per SMS-TAN oder mTAN 2,0%
Sonstige Sicherheitssysteme/Legitimationsverfahren 4,0%
Individuelles Uberweisungslimit 8,0%
Sicherheitsgarantien 8,0%
Sicherheitsinformationen 15,0%
Detaillierte Beschreibung Sicherheitsverfahren 6,7%**
Sicherheitstipps 6,7%**
Direkte Kontaktmaoglichkeit (z. B. Sicherheitshotline) 6,7%**
* Bei diesem Kriterium wird gemessen, ob die Institute eines der, laut Bundesamt fiir Sicherheit in der Informationstechnik, als sicher geltenden Sicherheitsverfahren (z. B. ChipTAN,
eTAN oder PhotoTAN) zur Verfiigung stellen.
b Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben
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Test-Erlebnisse
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Service per E-Mail
Konditionenanalyse
Zahlungsverkehr
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Tagesgeld

Festgeld
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G. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltenskonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fir Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat,
App, Video-Call, Internetprasenz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Testerinnen und Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festge-
legten und standardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chats,
Test-Video-Calls, Test-App-Analysen auf Basis streng definierter, branchentibergreifender
Vorgaben hinsichtlich Frageb6gen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitdtsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester
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G. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld Virtuelles
Umfeld Internet Bedlenungs Versand
Angebot analyse freundlichkeit qualitat
" 1| Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
SR Beratungskon}pe_tenz ten, Umfang || Menufuihrung Kosten,
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. . . '
L J| und Zugriff Design, Zustellungs-
( N\ - H
Lasungaqualitar a;itgfnlgfno(rartr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. ) I\ I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N N\ Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
\ J| betrachtung Nutzwert bedingungen
- < . . Ca
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na(\?ipglt(i,on Funlljrt:gnen at?;r(:éht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 ’
\ J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
6 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I AN AN -

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit finf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (O bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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H. Nachhaltigkeit

Klimaschutz mit myclimate und MoorFutures DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate g3 Moor
irkt. Nachhaltig ; I-
myclimate.org/07-23-221508 3 FUtur‘es | \ ‘ H _ t L
(\ powst \;“'- iy f ‘-*‘\‘ ;V"\\“‘t gl ‘ﬁf‘ AT k"

Jahrliche Berechnung des CO,-Ful3abdrucks des
DISQ durch Umweltexperten von myclimate

A A A ST N TR
ARRer_ e A R ey &

Regelmalige Prifung und Umsetzung weiterer
CO,-Reduktionsmalinahmen

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren
CO,-Emissionen in myclimate-Klimaschutzprojekte

Weiterer Klimaschutzbeitrag zur Renaturierung des
Konigsmoores in Schleswig-Holstein (MoorFutures)

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Projekt: Wiedervernassung von Hochmoorgriinland
. ... . . im Koni in Schleswig-Holstei
Klimapositiv durch Klimaschutzprojekte M EOnIgSmOoT i SCEHIESWIg-roIten

Fotoquelle: myclimate

Mehr dazu online unter: disqg.de/klima

© 2023 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 63


http://www.disq.de/klima

	Folie 1
	Folie 2
	Folie 3
	Folie 4
	Folie 5
	Folie 6
	Folie 7
	Folie 8
	Folie 9
	Folie 11
	Folie 12
	Folie 13
	Folie 15
	Folie 16
	Folie 30
	Folie 31
	Folie 32
	Folie 33
	Folie 34
	Folie 35
	Folie 36
	Folie 37
	Folie 38
	Folie 39
	Folie 40
	Folie 41
	Folie 42
	Folie 43
	Folie 44
	Folie 45
	Folie 46
	Folie 47
	Folie 61
	Folie 62
	Folie 63

