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Servicequalitét Uberzeugt, Defizite bei der Fachkompetenz - Commerzbank ist Testsieger

27.01.2010 - 09:10 Uhr, Deutsches Institut fir Service-Qualitat

Harmburg (ots) - Nach dem Krisenjahr 2009 scheint sich die Wrtschaftslage i m neuen Jahr

wei ter aufzuhellen, der deutsche Mttelstand bl ei bt jedoch angespannt. G of ist die Sorge,
dass eine nbgliche Kreditklenmme die einsetzende Erholung ersticken kénnte. We aber gehen die
Fi nanzinstitute auf die Anliegen nittel standi scher Unternehnmen ein? Wl che Mttel standsbanken
zei gen Engagenent und Ber at ungskonpetenz?

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat (DI SQ untersuchte in Zusanmenarbeit nmit Focus-
Money und buschmann wirtschafts- und steuerberatungs gnbh el f Uberregi onal e Banken,

Spar kassen und Vol ksbanken in den Stadten Berlin, Hanburg und Minchen. Auf Basis von drei
real en Testfallen wiurden Beratungen mt den Existenzgrindungs- und Mttel standsspezialisten
der Banken durchgef ihrt. Neben der Anal yse der Servicequalitat und Professionalitat im

tel ef oni schen und personlichen Kontakt standen dabei insbesondere die fachliche Konpetenz bei
den Mttel standst henen Exi stenzgrindung, Finanzierung von |nvestitionsvorhaben und

Al tersvorsorge i mVordergrund.

Beste Mttel standsbank 2010 i st Commerzbank. Das Unternehnen bot die beste Servicequalitét
und bewi es das groRte Know How i m Berei ch Finanzi erung. Deutsche Bank erzielte Rang zwei,
Uberzeugte mt der besten Fachkonpetenz insgesant und dem besten Abschnei den bei den Theren
Exi st enzgriindung und Al tersvorsorge. Hanburger Sparkasse als Dritter wurde beste regionale
M ttel standsbank und gl 4&nzte nmit einer Top-Platzierung i mBereich Finanzierung.

Erfreulicherwei se zeigten di e Banken ei ne hdhere Gespréachsbereitschaft und Mtivation als im
Vergleich zur Studie 2007. Allerdings waren i mrer noch gut ein Drittel der Institute nicht
fur alle drei Thenenfel der Existenzgrindung, Finanzierung und Altersvorsorge offen. "We
bereits 2007 war das Interesse hinsichtlich einer Existenzgrindungsberatung deutlich geringer
ausgepragt", kommentiert Markus Haner, Geschéaftsfihrer des Deutschen Instituts fir Service-
Qualitat.

Uber zeugen konnten di e Unternehmen durch ihre gute Servicequalitat. Besonders im persénlichen
Kont akt bestachen di e Bankberater durch seridses Auftreten und in der Regel sehr gute und

i ndi viduel l e Gesprachsfihrung. Abstriche nussten allerdings i mtelefonischen Vorgespréach
gemacht werden. Uber 40 Prozent der Tel efonate waren nur bedi ngt strukturiert oder

i ndi vi duel I .

Bei m Engagenent und der fachlichen Expertise der Institute zeigte sich eine groRe Bandbreite.
Gut ein Drittel der Banken hatte kein Finanzi erungsangebot vorbereitet. Weniger als jedes
zweite Institut erlduterte transparent und ausfihrlich das Rating des Mttel standlers, Hi nweise
zu dessen Verbesserung wurden ebenfalls nur in jedemzweiten Fall genannt. "Das Rating ist

das Nadel 6hr des Mttel standes - durch eine gute Beratung kann ei ne individuelle Kreditkleme
ver hi ndert werden", mahnt Stefan Buschnann, Chef der buschmann wirtschafts- und

st euer beratungs gnbh. Im Bereich Altersvorsorge zeigten sich zwar alle Unternehnen
grundsatzlich zu ei ner Zusanmenarbeit bereit, in der Beratung stellte jedoch ein Drittel der
Banken kei ne unterschiedlichen Anl agestrategien vor.

Ver 6f fentlichung nur unter Nennung der Quelle: Deutsches Institut fir Service-Qualitat in
Zusammenarbeit mt Focus- Money
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