GROSSTER
BANKENTEST
DEUTSCHLANDS

BESTE
BANK"

<uro

Ausgabe 05/2013

Die Top-Geldinstitute

Die Sieger in Deutschlands groBtem Bankentest stehen fest: Comdirect ist die Beste Bank 2013,
HypoVereinsbhbank gewinnt erneut in der Kategorie Filialinstitute vONPETER SCHWEIZER

ie Spareinlagen in

Deutschland sind si-

cher.“ Bundeskanzlerin

Angela Merkel hat kiirz-

lich als Reaktion auf

die Zypern-Krise ihre
»,Bankengarantie“ erneuert. Die hatte
sie erstmals nach der Pleite der US-In-
vestmentbank Lehman Brothers im Ok-
tober 2008 gegeben. Doch 54 Prozent
der Bundesbiirger misstrauen laut aktu-
eller Forsa-Umfrage diesem Verspre-
chen. Die Verunsicherung der Bankkun-
den war fiir €uro mit ein Anlass, zum
zehnten Mal in Folge den grofiten deut-
schen Bankentest in Auftrag zu geben
und die Geldhéduser der Republik peni-
bel zu untersuchen.

Von Januar bis Mirz 2013 priifte und
bewertete das Hamburger Analysehaus
S.W.I. Finance 58 Sparkassen, Genossen-
schaftsinstitute und private Banken,
darunter 34 bundesweit titige Institute
(Gesamtergebnis siehe Seite 149). ,,Neben
den grofiten deutschlandweit aktiven Fi-
lial- und Direktbanken haben wir auch
marktrelevante Spezialanbieter unter-
sucht, die sich oft auf ein Produktseg-
ment — etwa Verbraucherkredite — kon-
zentrieren®, erklart Marcus Schad, Ge-

schéftsfiihrer von S.W.I. Finance.

Dafiir durchleuchtete sein Experten-
team in der ersten Testphase sechs Pro-
duktbereiche — Zahlungsverkehr, Tages-
geld, Festgeld und Sparbriefe, Broke-
rage, Ratenkredit und Baufinanzierung
sowie Bankdienstleistungen (Details sie-
he Einzelauswertung ab Seite 153).

Zeitlich befristete Aktionen fiir Neu-
kunden, etwa hohere Tagesgeldzinsen,
wurden wieder bewusst aufien vor gelas-
sen. ,,Wir haben nur Konditionen bewer-
tet, die auch fiir Bestandskunden gel-
ten“, sagt S.W.L-Cheftester Thomas Jahn.
Der Gesamteindruck: Bei den Produkten
nihern sich die Institute immer stirker
an. So werden Girokonten vermehrt kos-

Missstande bei Geldinstituten
Welche Mangel Kunden oft monieren

Produktausstattung

Mitarbeiterkontakt

€uro

Quelle: €uro-Umfrage von Januar bis Marz 2013

tenfrei angeboten. Doch das ist nicht im-
mer positiv fiir die Kunden. Beispiel
Spar- und Kreditzinsen: ,, Anpassungen
einer marktfiihrenden Bank werden
meist kurze Zeit spater von den anderen
Anbietern nachvollzogen®, sagt Jahn.
Beiden Sparprodukten zeigte sich ein
weiterer Trend: Spezialisierte Anbieter,
die oft nicht der deutschen Einlagensi-
cherung unterliegen, sind bei Kunden
stark gefragt — weil sie bessere Konditio-
nen bieten als private Vollbanken, Spar-
kassen oder Genossenschaftsinstitute.
In einem zweiten Schritt erhielten die
Geldh&user von den S.W.L.-Bankpriifern
jeweils 14 Telefonanrufe (,Mystery-
Calls*) und E-Mails — mit typischen, und
ausgefallenen Kundenanfragen zu Kon-
ditionen und Funktionsweise von Bank-
produkten. Zudem wurden die Institute
bundesweit mit je drei Beschwerden zu
ihren Dienstleistungen konfrontiert —
und ihre Reaktion darauf analysiert.

Beratungsqualitit — vor Ort gepriift.
In Phase 3 wurden ,,Mystery-Shopper“in
den Filialen vorstellig, um Beratung und
Service vor Ort zu priifen. In jeder iiber-
regional getesteten Filialbank lief}en sie
sich fiinf Mal beraten.



Gut zehn Prozent der Testkunden
fiihlten sich von Bankmitarbeitern nicht
ernst genommen. Vor allem Grund-
anliegen wie Eréffnung eines Girokontos
werden zumeist nur lapidar behandelt.
Bei den provisionstriachtigeren Themen
Altersvorsorge und Baufinanzierung wa-
ren die Berater deutlich engagierter.

Selbst bei sensiblen Themen gibt es
Verbesserungsbedarf. Unangenehm fiel
dabei ein Mitarbeiter der Santander
Bankauf, derbeieiner Baufinanzierungs-
beratung den Testkunden oberlehrer-
haft und phasenweise wie ein Kleinkind
behandelte. Selbst Begriffe wie ,,Makler”
wollte er ihm krampfhaft amiisant er-
kldren: ,,Das Wort kommt ja nicht von
,Makel‘ — wie man vielleicht denkt.“

Beider Postbank missfiel den Testern
die unpersonliche Atmosphére: Der Al-
tersvorsorge-Berater verfiigte {iber kei-
nen personlichen Arbeitsplatz und wur-
de von Kollegen gestort, die sich in das
wvertrauliche“ Gesprich einschalteten.

Nicht loyal gegentiber seinem Arbeit-
geber zeigte sich ein Kreditberater der

Commerzbank. Er gab unumwunden
zu, dass die Konditionen seines Instituts
nicht optimal seien — und empfahl die
Nutzungvon Online-Vergleichsportalen.

Dagegen betrieb ein Mitarbeiter der
Targobank aggressives Cross-Selling:
Seinem Testkunden, der Beratung zu
Altersvorsorge und Ratenkredit wiinsch-
te, versuchte er hartnéickig, eine Unfall-
versicherung zu verkaufen.

Auch bei den obligatorischen Bera-
tungsprotokollen gab es Mingel: In je-
dem fiinften Gesprach, bei der zur Wert-
papieranlage geraten wurde, erhielten
die Testkunden kein entsprechendes Do-
kument ausgehdndigt. ,,Dasistnochlan-
ge nicht zufriedenstellend — zumal die
Beratungen teilweise bewusst an der
Oberfldche gehalten wurden, um die Er-
stellung eines Beratungsprotokolls zu
umgehen®, kritisiert S.W.I.-Chef Schad.

Zudem wurden in den ausgehidndig-
ten Beratungsprotokollen die anfallen-
den Kosten nicht immer transparent
dargestellt. ,,Auch bei der Ermittlung der
Risikobereitschaft gibt es Luft nach
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oben, 20 Prozent der Berater fragten die-
se nicht detailliert ab“, moniert Schad.

Neuer Rekord bei Umfrage. Bei der
zeitgleich mit dem Bankentest durch-
gefiihrten €uro-Kundenumfrage, deren
Ergebnisse erstmals zu 20 Prozent in die
Gesamtwertung des Tests einflossen,
gab es einen neuen Teilnehmerrekord.
160340 Leser — 20 Prozent mehr als im
Vorjahr — teilten der Redaktion die Mei-
nung zu ihrer Bank mit. Fazit: Gegen-
iiber Direktbanken liegen Filialbanken
beim Thema Kundenzufriedenheit nach
wie vor weit zurtick - Ursache sind vor
allem die in der Regel schlechteren Kre-
dit- und Anlagezinsen. Zudem ist das
Vertrauen in die Filialbanken im Durch-
schnitt geringer als das in die Online-An-
bieter.

Nicht verwunderlich, dass mit dem
Seriensieger ING-DiBa erneut ein Direkt-
institut zur Beliebtesten Bank national
gekiirt wurde. Auch die PSD Bank Rhein-
Ruhr bietet als Beliebteste Regionalbank
viele Direktbank-Dienstleistungen.

€uro-Bankentest 2013: So wurde gepriift und bewertet

Bei 34 bundesweit titigen Geldhdusern testete das Hambur-
ger Analysehaus S.W.I. Finance fiir €uro die Bereiche Giro-
konto, Tages- und Festgeld, Brokerage, Baufinanzierung, Ra-
tenkredit sowie Bankdienstleistungen. Zudem analysierten die
Tester bei allen Instituten mit jeweils 14 Telefonanrufen und E-
Mail-Anfragen, wie gut Service und Beratung waren — bei den
Filialbanken flossen zudem noch jeweils fiinf personliche Ge-
sprache in die Bewertung ein. An jede der bundesweit aktiven

Filial- und Direktbanken wurden dariiber hinaus drei Be-
ankente Bankentest
Beste Bank Beste Direktbank
2013 2013
=
<uro <Uuro

Beste Bank 2013

Die besten Direktbanken 2013

schwerden gesendet und die Reaktionen darauf analysiert.
Weitere 24 regional aktive Banken wurden hinsichtlich Service
und Beratung getestet. Aus den Rangfolgen in den einzelnen
Bereichen wurde fiir jedes Institut ein Mittelwert errechnet —
der ,,gewichtete Durchschnittsrang“. Produktbereich und Ser-
vice wurden dabei mit je 40 Prozent gewichtet. Die Kundenbe-
fragung, die mithilfe eines in €uro abgedruckten Fragebogens
sowie online via Internet stattfand, floss zu 20 Prozent in die
Gesamtbewertung ein.

Bankentest
Beste Filialbank

2013
€uro

Die besten Filialbanken 2013

Rang Bank Gewichteter Rang Bank Gewichteter Rang Bank Gewichteter
Durchschnittsrang® Durchschnittsrang® Durchschnittsrang?
1 | Comdirect Bank 1,6 1 | Comdirect Bank 1,6 1 | HypoVereinshank 2,6
2 | HypoVereinsbank 2,6 2 | ING-DiBa 3,0 2 | Postbank 3,2
3 | ING-DiBa 3,0 3 | Netbank 3,4 3 | Targobank 3,4
4 | Postbank 3,2 4 | Deutsche Kreditbank (DKB) 3,8 4 | Commerzbank 3,6
5 | Netbank, Targobank 3,4 5 | 1822direkt 4,0 5 | Deutsche Bank 3,8

1Gibt an, welchen Platz die Bank im Schnitt belegt; Quelle: €uro

1Gibt an, welchen Platz die Bank im Schnitt belegt; Quelle: €uro

1Gibt an, welchen Platz die Bank im Schnitt belegt; Quelle: €uro



FOTOS: CHRISTIAN O. BRUCH/LAIF, ANDREAS TEICHMANN
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Comdirect - bereits zum vierten Mal Gesamtsieger

Bankentest Comdirect-Chef
Thorsten Reit-

Beste Bank meyer mausert

2013 sich zum Serien-
W~/ sieger. Nach 2008,
<Uuro 2011 und 2012 wird

sein Institut von
€uro zum vierten Mal als Beste Bank
ausgezeichnet. Der Gesamtsieg war im
Vergleich zum knappen Vorjahreserfolg
dieses Mal deutlicher. Die S.W.|.-Tester
bescheinigen der Bank neben der guten
Produktpalette einem im Vergleich zur
Konkurrenz verbesserten Service. Der
kommt bei den 2,76 Millionen Comdi-
rect-Kunden offensichtlich gut an. Das
vergangene Geschaftsjahr hat Comdi-
rect mit einem Vorsteuerergebnis von
92,3 Millionen Euro abgeschlossen und
zahlt 44 Cent Dividende je Aktie. Das
freut die Konzernmutter Commerz-
bank, mit 81,13 Prozent groBter
Anteilseigner des Direktinstituts.

HypoVereinsbank - unter den Filialinstituten weiter spitze

Bankentest /uchHypoVereins-
- bank (HVB)-Chef
Beste Filialbank Theodor Weimar

42013 kann stolz auf eine

Erfolgsserie sein.
‘uro Auch sein Institut

kommt nach Sie-

geninden Jahren 2010, 2011 und 2012
zum vierten Mal auf den ersten Platz.
Allerdings in der Filialbank-Wertung.
Die Mitarbeiter der HVB Uberzeugten
die S.W.|.-Tester eneut mit ihrer hohen
Beratungsqualitat. Im Vergleich zur Fili-
albank-Konkurrenz ermittelten die Be-
rater die Finanzlage sowie die Wiinsche
der Kunden wiederum am besten. Die
HVB hat das vergangene Geschaftsjahr
mit 1,3 Milliarden Gewinn abgeschlos-
sen. Dank eines Sondereffekts von
rund 400 Millionen Euro legte das Er-
gebnis nach Steuern um ein Drittel zu.
Damit bleibt die HVB eine wichtige
Statze fur ihre italienische Konzern-
mutter Unicredit.




Bankentest
Beliebteste Bank

ING-DiBa - deutschlandweit _42013
wieder Favorit der Bankkunden <Uuro

Masse muss nicht unbedingt zulasten von

Klasse gehen. Das beweist Roland Boekhout, mm

1 ING-DiB:
Vorstandschef der Direktbank ING-DiBa. - a
. . . - 2 Ethikbank
Sein Institut mit 7,8 Millionen Kunden wurde 3 T
von den Teilnehmern der €uro-Umfrage 2 o
erneut zur Beliebtesten Bank national gekurt. : LT
Die ING-DiBa erreichte die hochste Kunden- . e
zufriedenheit bei Produkten und Service. 9
7 MoneyYou
8 Netbank
Gewinnspiel: Die Redaktion bedankt sich 5 B:nka:f S
bei 160340 Kunden fur ihre Teilnahme am m T
|
Bankentest. Unter allen Einsendern, die ihre
. . . 11 BBBank
Anschrift angaben, wurde ein Apple iPad 3
. . 12 DAB Bank
verlost. Gewonnen hat: Patrick Feistel aus

. . . Quelle: €uro-Umfrage Januar bis Mdrz 2013
07580 Linda. Herzlichen Gluckwunsch!

Bankentest

Beliebteste
Regionalbank

PSD Bank Rhein-Ruhr - erneut der 9%
regionale Liebling der Bankkunden

Vorjahressieg bestatigt — Erhardt Fellmin, Vor- m

stahdsvgrsi’;zender dgr PSD Bank Rhgin—Rghr, 7 ||PSD Bank RheintRubr
bleibt mlt_semem Institut auch 2013 (?he beI|eb.- > [ PSD Bank Kiel
teste.Regl_onaIbank. Besonders positiv peur:tell—_ 3| PSD Bank Berlin-Brandenburg
ten die Tglljehmer der €ur9—Umfrage dle%unsh— 4| PSD Bank Niimberg
gen Kred|tﬂ2|nsen, deﬁ Verzicht f':luf Konthuh— 5 ooy e e
rungsgebl,‘lh"ren sowie den Service uhd @e Bera- TG
tungsqualitat des Genossenschaftsinstituts. 7| sparda-Bank Minchen
Die PSD Bank Rhein-Ruhr, die im Bilanzsummen- =

. ) 8 | Sparda-Bank Siidwest
Ranking derze'|t auf Plat; 32 Qer rund 1200 ge- O
nossenschaftlichen Institute in Deutschland 10| sparda-Bank Ostbayern
steht, beschrankt sich auf lediglich drei Filialen —

: e e 11 | Sparda-Bank Hessen

das macht attraktive Konditionen moglich. Und 12| sparda-Bank Hamburg

die Kunden sind offensichtlich auch mit den An-
geboten via Telefon und Internet zufrieden.

Quelle: €uro-Umfrage Januar bis Mdrz 2013

Bankentest Die besten Regionalbanken in den

Best . . . -
Regionalpank zehn groBten deutschen Stadten Berln Berliner Volksbank
2013 Hamburg Hamburger Volksbank

Erstmals wurden 2013 im Rahmen des €uro-Bankentests die besten Miinchen Stadtsparkasse Miinchen

‘ Regionalbanken in den zehn groten Metropolen Deutschlands er- K6In Deutsche Bank
mittelt. Dazu schwarmten die Bankentester auch in die sechs groBten Frankfurt/M. Frankfurter Volksbhank
Filialbanken der jeweiligen Metropole aus. Dort pruften sie direkt Stuttgart Baden-Wiirttembergische Bank*
vor Ort in personlichen Gesprachen die Qualitat der Bankberatung. Diisseldorf Stadtsparkasse Diisseldorf
Gesamtsieger im diesjahrigen Regional-Ranking ist die Sparkassen- Dortmund Commerzbank
Gruppe, deren Institute in finf der zehn groften deutschen Stadte Essen Stadtsparkasse Essen
die Nase vorn hatten. Genossenschaftsbanken schafften hingegen Bremen Die Sparkasse Bremen
drei Regionalsiege, die privaten Banken waren zweimal lokal spitze. *{ibernimmt die Funktion einer Sparkasse; Quelle: €uro
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FOTOS: MARTIN LEISSL/LAIF, PSD BANK RHEIN-RUHR EG

Die €uro-Kundenumfrage liefert noch
weitere Erkenntnisse: 76 Prozent der Be-
fragungsteilnehmer haben mindestens
zwei Bankverbindungen. ,,Die Wechsel-
bereitschaft der Kunden hat im Ver-
gleich zum Vorjahr aber leicht abgenom-
men*, sagt Studienleiter Jahn. Nur rund
zehn Prozent konnen sich einen Bank-
wechsel vorstellen. Besonders hoch ist
die Hemmschwelle beim Girokonto.

Ein unbefriedigender Umgang mit Be-
schwerden kann die Wechselquote aber
enorm steigern. ,Bei einer negativen Be-
schwerdeerfahrung kann sich nach dem
Ergebnis unserer Umfrage jeder Zweite
vorstellen, seiner Bank den Riicken zu
kehren®, restimiert S.W.I.-Chef Schad.

Vorjahressieger bestéatigt. Nach Aus-
wertung sdmtlicher Kategorien konnte
sich die Comdirect zum vierten Mal den
Gesamtsieg im €uro-Bankentest sichern
(siehe Kurzportrit Seite 151). ,,Als Direkt-
bank hat sie im Vergleich zum Vorjahr
die schon damals sehr guten Telefon-
Dienstleistungen bestétigen konnen und
sich vor allem im Bereich E-Mail verbes-
sert“, bilanziert S.W.I.-Testleiter Jahn. In
diesen Bereichen konnte Comdirect die
entscheidenden Punkte gegeniiber dem
hértesten Konkurrenten ING-DiBa gut-
machen.

Auch bei den Filialinstituten bestatig-
te die HypoVereinsbank (HVB) ihren Vor-
jahressieg (siehe Kurzportrit Seite 151).
Die Unicredit-Tochter {iberzeugte erneut
bei der personlichen Beratung vor Ort.

Zusitzlich wurden in diesem Jahr in
den zehn grofiten deutschen Stddten die
besten Regionalbanken ermittelt (Ein-
zelergebnisse siehe Seite 152 unten). Da-
fiir durchleuchteten die S.W.L.-Tester je
Stadt die sechs grofiten Filialbanken. Ne-
ben der Beratung vor Ort wurden auch
hier die Bankdienstleistungen via Tele-
fon und E-Mail sowie der Internetauftritt
gepriift. Damit die Kunden wissen: Die-
sen Banken kann man vertrauen. Q

Die ausfuhrliche 56-seitige Bankentest-
Studie sowie die komplette Auswertung der
Kundenumfrage (Kaufpreis je 75 Euro plus
Mehrwertsteuer) konnen beim von€uro be-
auftragten Testinstitut angefordert werden.
Die Adresse lautet: S.W.I. Finance, Rothen-
baumchaussee 17, 20148 Hamburg, Telefon:
04074111690, www.swi-finance.com
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Einzelwertung Bankprodukte

Fur den €uro-Bankentest wurden die Produktbereiche Zahlungs-
verkehr (Girokonto), Tagesgeld, Festzinsanlagen, Brokerage,
Baufinanzierung, Ratenkredit sowie Bankdienstleistungen
(Beschwerdemanagement, Beratung, Service) durchleuchtet.
Auf den folgenden Seiten finden Sie die funf besten Anbieter in
der jeweiligen Einzelkategorie nach den Ergebnissen der Kunden-
umfrage (blau) und des Produktchecks (rot).

Bankentest

Girokonten

2013
€Uro| Girokonten

Der Zahlungsverkehr ist die am haufigsten genutzte Bankdienst-
leistung der 160340 Umfrageteilnehmer. Die ING-DiBa schnitt
in den beiden Unterkategorien Girokonto klassisch (Platz 1) und
Girokonto online (Platz 2) am besten ab. Der Online-Klassen-
beste DKB lag dagegen auch in der Umfrage zum Thema Konto-
gebuhren ganz vorn. Bei der Direktbank-Tochter der BayernlLB
zahlen Kunden weder Kontoftihrungsgebtihren noch einen
Jahresbeitrag fur eine zuséatzliche Kreditkarte, mit der sie auch
ohne Nebenkosten bundesweit Bargeld ziehen kénnen.

Umfrage Mit den Kontogebthren zufrieden?

Rang Bank Zufriedenheit*
1 DKB - Deutsche Kredithank 1,94
2 ING-DiBa 1,88
3 Netbank 1,88
4 MoneyYou 1,88
5 Comdirect Bank 1,84

Die Skala reicht von -2 (unzufrieden) bis +2 (zufrieden); Quelle: €uro

Testkategorien Zahlungsverkehr beim Girokonto mit Belegen
(klassisch) und beim Girokonto via Internet (online)

Rang Bank Produkt Kosten/ Punkte Gesamt-
Jahr Kosten |Sonstige| Service | online | punkte
Girokonto klassisch?*
1 | ING-DiBa Girokonto 0,00€ | 60,0 | 162 | 12,9 | 46 | 93,7
2 | 1822direkt?® GiroSkyline 0,00€ | 60,0 | 13,5 | 131 | 4,7 | 913
3 | Comdirect Bank Girokonto 0,00€ | 60,0 9,4 | 13,7 4,5 | 87,5
4 | Targobank* Best-Konto 0,00€ | 60,0 | 93| 103 | 45 |8a.2
5 | Norishank Top-Girokonto | 0,00€ | 60,0 72 | 11,8 45 | 83,6
Girokonto online?
1 | DKB Dt. Kreditbank | DKB-Cash 0,00€ | 60,0 | 179 | 11,8 4,3 | 94,0
2 | ING-DiBa Girokonto 0,00€ | 60,0 | 16,1 | 12,9 4,6 | 93,6
3 | 1822direkt® GiroSkyline 0,00€ | 60,0 | 133 | 131 | 4,7 | 911
4 | DAB Bank Girokonto 0,00 € 60,0 15,3 | 11,6 3,5 | 90,4
5 | VW Bank direct® Girokonto 0,00€ | 60,0 | 13,2 | 11,3 4,4 | 88,9

Stichtag: 7.3.2013; *Szenarioannahmen: Alle Transaktionen sind beleghaft; monatlicher Zahlungsein-
gang: 1500 €; Durchschnittsguthaben auf dem Girokonto: 3000 €; Anzahl monatlicher Uberweisungen: 10;
Einrichtung von zwei Dauerauftrdgen, eine Anderung, eine Loschung/Monat, 20 Kontobewegungen;
2alle Transaktionen werden online durchgefiihrt; Annahmen wie bei Girokonto klassisch; *kostenlos bei
monatlichem Geldeingang; “kostenlos ab 2500 Euro monatlichem Guthaben; ®kostenlos ab 2000 Euro
monatlichem Geldeingang; Quelle: €uro
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e Zinsanl agen

Zinsarlagen | per niedrige EZB-Leitzins von 0,75 Prozent spiegelt sich in Dauer-Niedrigstkonditionen fir Zinsanlagen wider.
Ausnahmen bilden auslandische Anbieter ohne oder nur teilweise mit deutscher Einlagensicherung. Der beste

2013
€uro
A Anbieter mit rein deutscher Einlagensicherung (private Banken) beim Tagesgeld ist die Deutsche Kreditbank (DKB).

Umfrage Ist der Anlagezins okay? Tagesgeld im Test Hier zahlten neben dem Zins auch die Bedingungen und der Service
Rang Bank Zufrieden- Rang Bank Produkt Zins fiir Punkte fiir Gesamt-
heit* 3000 € | 25000 €| 60000 € | Zinsofferten® | Sonstiges? | Service/online | punkte*
1 | MoneyYou 1,44 1 | RaboDirect® Tagesgeld 1,85%| 1,85% | 1,85% 70,0 50 3,4/4,4 82,9
2 | Bank of Scotland 117 2 | Bank of Scotland ® Tagesgeld 1,60%| 1,60% | 1,60 % 60,5 9,8 3,7/4,4 78,4
3 | DKB Deutsche Kreditbank 0,99 3 | DKB Dt. Kredithank DKB Cash 1,30%| 1,30% | 1,30% 49,2 20,0 3,8/3,4 76,4
4 | GLS Bank 0,85 4 | MoneyYou* Tagesgeld 1,75%| 1,75% | 1,75% 66,2 2,8 3,9/3,5 76,4
5 | Ethik Bank 0,82 5 | NIBC Direct® Mehr.Zins.Konto 1,65%| 1,65% | 1,65% 62,4 3,0 3,9/3,6 73,0
Ergebnis der Kundenbefragung zum Anlagezins: Die Stichtag: 7.3.2013 (aktuellere Zinsangebote siehe Seite 133); *alle Szenarien wurden gleich gewichtet (maximale Punktzahl: 70); ?sonstige Kriterien:
Skala reicht von -2 (unzufrieden) bis +2 (zufrieden); Begrenzung bei minimaler und maximaler Anlagesumme, Zinsrhythmus, Unterschiede bei der Einlagensicherung; Kontofiihrungsgebiihr (maximale
Quelle: €uro Punktzahl: 20); 3Service: Reaktion auf Anfragen per Telefon/E-Mail und Onlinetest (maximale Punktzahl: 10); # Gesamtpunkte: Summe der Punkte fiir

Zinsofferten, sonstige Kriterien, Service und online (maximale Punktzahl: 100); °Einlagensicherung 100 000 Euro; ®Kombination aus britischer und
deutscher Einlagensicherung (maximal 250000 Euro); Quelle: €uro

Festgeld und Sparbriefe im Test Institute mit den hdchsten Zinsen und dem besten Service ab drei Monaten Anlagedauer

Rang Bank Produkt Zinsen fiir Punkte fiir Gesamt-

3000 € 5000 € 15000 € 50000 € 50000 € Zins- sonstige Service/online punkte®
3 Monate 6 Monate 1 Jahr 3 Jahre 5 Jahre offerten? | Kriterien?

1 | NIBCDirect® Mehr.Geld/Kapital.Konto 1,50% 1,60 % 1,80 % 2,25% 2,70 % 47,7 19,3 3,3/4,5 74,8

2 | Netbank Anlagekonto/Sparbiref kein Angebot 1,25% 1,30% 1,80 % 2,10% 29,6 34,6 4,0/4,2 72,4

3 | Santander Sparbrief kein Angebot 1,25% 1,30 % 2,00 % 2,50 % 31,9 33,1 3,5/3,5 721

4 | VTB Direktbank® VTB Festgeldkonto 1,50 % 1,50 % 1,70 % 2,10 % 2,10 % 43,8 19,6 3,8/4,5 71,7

5 | Mercedes-Benz Bank Festzinskonto 0,50 % 0,70 % 1,10 % 1,90 % 2,10% 29,0 33,1 3,9/4,4 70,4

Stichtag: 7.3.2013 (aktuellere Zinsangebote siehe Seite 133); *fiir die Szenarien wurden die Zinsofferten gleich gewichtet (maximale Punktzahl: 50); 2sonstige Kriterien: Begrenzung bei minimaler und maximaler
Anlagesumme, Unterschiede bei der Einlagensicherung; Zinsgutschrift (maximale Punktzahl: 40); 3Service: Reaktion auf Anfragen per Telefon und E-Mail, Onlinetest (maximale Punktzahl: 10); *Gesamtpunkte: Sum-
me der Punkte fiir Zinsofferten, sonstige Kriterien, Service und online (maximale Punktzahl: 100); °Einlagensicherung 100 000 Euro; Quelle: €uro

Bankentest

moenge | Brokerage

Beim Wertpapierhandel konnten Anbieter mit niedrigen Ordergebthren und Rabatten punkten. Online-
broker Flatex sicherte sich Platz 1; der Zweitplatzierte, Comdirect, war in der Umfrage am beliebtesten.

2013
<uro

Umfrage Brokerage gut? Brokerage im Test Die Anbieter mit den niedrigsten Gebuhren und der attraktivsten Produktpalette

Rang Bank Zufrieden- Rang Bank Produkt Kosten* telefonische Aktienorder Kosten  Aktienorder per PC Punkte | Punkte | Punkte | Punkte |Gesamt-
heit* 1000€ | 3000€ | 10000€ | 1000€ | 3000€ | 10000 € |Orderkost.?| Sonstig.’ [Service®| online®| punkte®
1 | Comdirect Bank 1,56 1 |Flatex Depot 1690€| 1692€ | 1702€ | 6,90€| 6,92€ 7,02 € 38,5 231 79 69 | 76,4
2 | DAB Bank 1,48 2 |Comdirect Bank| Comdirect Depot | 21,30€| 23,80€ | 41,30€ | 11,40€| 13,90€ | 31,40€ 23,9 29,6 9,4 91 | 72,0
3 | Cortal Consors 1,46 3 |Onvista Bank?” | Depot 19,78 €| 24,40€ | 40,85€ | 9,78€|14,40€ | 30,85€ 24,8 30,1 7,5 8,8 | 71,2
4 | ING-DiBa 1,07 4 |1822direkt 1822direkt-Depot | 18,74 €| 21,32 € | 38,91€ | 10,74 €| 13,32 € | 30,91 € 26,4 26,1 8,6 93 | 70,5
5 | DKB Dt. Kreditbank 0,87 5 |S Broker Direkt-Depot 20,85€| 23,35€| 40,85€ | 10,90€ | 13,40€ | 30,90 € 24,8 30,0 73 8,2 |70,3
Ergebnis der Kundenbefragung zum Stichtag: 7.3.2013; *Kosten pro Aktienorder fiir den jeweiligen Betrag; 2sechs Szenarien gleich gewichtet (maximale Punktzahl: 40); *sonstige Kriterien: Xetra-Gebiihr,
Wertpapierhandel: Die Skala reicht Limit setzen/andern/Ioschen, Depotgebiihren, Optionsscheine, festverzinsliche Wertpapiere, Fondsanzahl, Anzahl rabattierter Fonds/Fondssparplane/Fonds ohne Aus-
von -2 (unzufrieden) bis +2 (zufrieden); gabeaufschlag, Anzahl sparplanfahiger Fonds, minimale Fondssparrate, Anzahl Zertifikatesparpldane, minimale Zertifikatesparrate, VL-Sparen (maximale Punktzahl: 40);
Quelle: €uro 4Service: Reaktion auf Anfragen per Telefon/E-Mail (maximale Punktzahl: 10); °Onlinetest (maximale Punktzahl: 10); ®Summe aus Orderkosten, sonstige Kriterien,

Service und online (maximale Punktzahl: 100); 7ab 2000 Euro Durchschnittsguthaben im Monat zwei ,Free Buys” fiir den Folgemonat; Quelle: €uro
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58"{% Historisch giinstige Zinsen locken Immobilienkaufer und Verbraucher. In der Kategorie Baufinanzierung

siegte die Netbank* knapp vor der DAB Bank*. Bei den Ratenkrediten liegt mit Dr. Klein ein Vermittler vorn.
Bei den Kunden am beliebtesten sind dagegen zwei ,,griine Banken" — trotz schlechterer Konditionen.

€uro

Umfrage Kreditzins gut? Baufinanzierung im Test Die besten Anbieter in puncto Baugeld-Konditionen und Service
Rang Bank Zufrieden- Rang Bank Produkt Kreditzins* |Kreditzins| Kreditzins®| Punkte fiir | Punkte | Punkte | Punkte | Gesamt-
heit* 160000 €, | 160000 €| 200000 € | Kredit- | Sonstiges® | Service* | online® | punkte®
5 Jahre 10 Jahre | 15Jahre | angebote?
1 | Ethikbank 1,15 1 | Netbank Baufinanzierung 1,80% | 2,47% | 2,96 % 571 29,2 3,6 3,7 93,7
2 | GLS Bank 1,06 2 | DAB Bank Baufinanzierung 1,80% | 2,47% | 2,96 % 571 29,2 3,9 2,8 93,0
3 | DKB Deutsche Kreditbank | 1,03 3 | Volkswagen Bank Baufinanzierung 1,80% | 2,47% | 2,96 % 571 29,2 3,8 2,8 92,9
4 | ING-DiBa 0,96 4 | Targobank Baufinanzierung 1,80% | 2,47% | 2,96 % 571 29,2 3,6 2,1 92,0
5 | Netbank 0,76 5 | HypoVereinshbank Baufinanzierung 191% | 2,48% | 2,97% 52,7 29,2 3,4 3,7 89,1
LErgebnis der Kundenbefragung: Die Skala Stichtag: 7.3.2013 (aktuelle Bauzinsen auf Seite 117);*Netbank und DAB treten bei ihren Baufinanzierungsangeboten als Vermittler auf; *effektiver
reicht von -2 (unzufrieden) bis +2 (zufrieden); anfanglicher Jahreszins fiir Darlehen bis 80 Prozent des Beleihungswerts und zwei Prozent anfanglicher Tilgung; 2Kreditangebote wurden gleich
Quelle: €uro gewichtet (maximale Punktzahl: 60); 3sonstige Kriterien: Bearbeitungsgebiihr, Schatzgebiihr, Kontofiihrungsgebiihr, bereitstellungszinsfreie Zeit,

hohere Bereitstellungszinsen, Sondertilgungsmaglichkeiten, kostenfreie Tilgungsanderungen, minimale Kreditsumme (maximale Punktzahl: 30);
“4Service: Reaktion auf Anfragen per Telefon/E-Mail (maximale Punktzahl: 5); ®Onlinetest (maximale Punktzahl: 5); ®Summe aus Kreditangeboten,
Sonstiges, Service und online (maximale Punktzahl: 100); Quelle: €uro

Ratenkredite im Test Die besten Anbieter flr das immer haufiger genutzte Kreditprodukt

Rang Bank Produkt Zins fiir 12-Monats- Zins * fiir 3-Jahres- Zins ™ fiir 5-Jahres- Punkte Punkte Punkte Punkte Gesamt-
Kredit von 5000 € Kredit von 10000 € Kredit von 25000 € | Kreditzins? | Sonstiges® | Service® | online® punkte ®

1 | Dr. Klein Ratenkredit 3,45 % 4,99 % 4,99 % 28,4 35,6 8,7 9,0 81,7

2 | Interhyp Ratenkredit 3,90 % 4,95 % 5,54 % 26,9 35,5 8,6 9,0 80,0

3 | Norishank Top-Kredit 4,90 % 5,40 % 5,40 % 24,5 33,0 8,6 9,4 75,6

4 | Comdirect Bank” Ratenkredit 7,00 % 5,20 % 5,20 % 21,1 36,0 8,0 9,3 74,4

5 | DKB Dt. Kredithank? DKB-Privatdarlehen 5,55% 5,55 % 5,55 % 22,9 34,9 7,0 9,0 73,8

Stichtag: 7.3.2013; *effektiver anfanglicher Jahreszins; 2drei Angebote gleich gewichtet (maximale Punktzahl: 30); 3sonstige Kriterien: Bonitat/Gehaltsabhangigkeit, Bearbeitungsgebiihren,
Schufa-Abfrage, Kreditriickzahlung min./max. Kreditbetrag, Laufzeit, Hochstalter, Widerrufsrecht (maximale Punktzahl: 50); “Service: Reaktion auf Anfragen (maximale Punktzahl: 10); ®Onlinetest (maxi-
male Punktzahl: 10); ®Summe aus Kreditzins, Sonstiges, Service und online (maximale Punktzahl: 100); 7 giinstigere Konditionen fiir Bestandskunden sind maglich; Quelle: €uro

ey Beschwerdemanagement, Filialberatung und Service

Service Gute personliche Betreuung ist fiir die meisten Kunden trotz wachsender Bedeutung des Onlinebankings
auch 2013 wichtig. Die Beratungsqualitat und die telefonische Erreichbarkeit haben sich weiter verbessert.

2013

€uro Keine Bank erhielt jedoch beim Umgang mit Beschwerden im Durchschnitt ein positives Kundenvotum.
Umfrage Beschwerden im Griff? Umfrage Beratungsqualitat gut? Umfrage Bank telefonisch gut erreichbar?
Rang Bank Zufrieden- Rang Bank Zufrieden- Rang Bank Zufriedenheit*
heit® heit*

1 | 1822direkt -0,17 1 | Ethik Bank 1,76 1 Ethik Bank 1,70

2 | GLS Bank -0,20 2 | GLS Bank 1,72 2 ING-DiBa 1,67

3 | HypoVereinshank -0,25 3 | ING-DiBa 1,62 3 Comdirect Bank 1,58

4 | Comdirect Bank -0,27 4 | Comdirect Bank 1,54 4 GLS Bank 1,58

5 Ethik Bank -0,52 5 |1822direkt 1,51 5 1822direkt 1,55
LErgebnis der Kundenumfrage: Die Skala reicht von Ergebnis der Kundenumfrage: Die Skala reicht von LErgebnis der Kundenumfrage: Die Skala reicht von -2 (unzufrieden) bis
-2 (unzufrieden) bis +2 (zufrieden); Quelle: €uro -2 (unzufrieden) bis +2 (zufrieden); Quelle: €uro +2 (zufrieden); Quelle: €uro
Beschwerden im Test Die Sieger Beratung im Test Die Besten Service im Test Die Kundenfreundlichsten
Rang Bank Punkte* Rang Bank Punkte* Rang Bank Punkte Punkte Punkte-

Telefon E-Mail Internet*

1 | 1822direkt 92,0 1 HypoVereinsbank 87,4 Direktbanken

2 | Comdirect Bank 85,8 2 Deutsche Bank 87,0 1 | 1822direkt 77,7 88,5 87,4

3 HypoVereinsbank 81,5 3 | Santander Bank 81,9 2 | Comdirect Bank 88,3 90,5 88,5

4 | ING-DiBa 76,1 4 | Commerzbank 80,2 3 | ING-DiBa 84,1 88,2 87,7

5 Deutsche Bank 71,3 5 | Targobank 71,6 Filialbanken
Stichtag: 7.3.2013; es wurden pro Bank drei Stichtag: 7.3.2013; jedes Institut wurde fiinfmal 1 | HypoVereinshank 80,6 68,2 77,8
2| veuschenank | 722 | 7 | s
banken und die Top-Direktbanken; *maximal erreich- Filialerscheinungsbild, Qualitat Mitarbeiterkontakt; 3 | commerzbank 729 691 809
bare Punktzahl: 100; Quelle: €uro *maximal erreichbare Punktzahl: 100; Quelle: €uro 4 4 d

Stichtag: 7.3.2013; jedes Geldinstitut wurde insgesamt 14 Mal per
Telefon und per E-Mail getestet; Bewertet wurden: Antwortzeit,
Vollstandigkeit und Struktur der Antworten, Richtigkeit der Aussagen;
1Gewichtung der Anfragen: 70 Prozent Telefon sowie 30 Prozent E-Mail;
Quelle: €uro





