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Z
u Hause oder in der Filiale – Kundinnen 
und Kunden der Sparkasse Krefeld haben 
die Wahl, wo sie sich beraten lassen möch-
ten. Wer sich den Weg zur Zweigstelle er-
sparen will, kann die Beschäftigten der Bank 

per Videokonferenz erreichen. Auf Wunsch sogar 
am frühen Abend. „Mediale Filiale“ hat die Spar-
kasse Krefeld das Angebot getauft, für das acht 
Mitarbeiter geschult wurden. Auch andere Insti-
tute legen sich ins Zeug: So setzt die Nassauische 
Sparkasse (Naspa) einen Schwerpunkt auf Sicher-
heit – und veranstaltet zusammen mit der Polizei 
Infotage, an denen Experten die Tricks von Betrü-
gern und mögliche Abwehrmaßnahmen erklären.

Das kommt bei Kunden offensichtlich gut an. 
Naspa und Sparkasse Krefeld belegen in der Ka-
tegorie „Banken regional“ die Plätze eins und drei 
in der Onlineumfrage „Beste Kundenfachbera-
tung 2023“. Platz zwei erreicht die Sparkasse Vest 
Recklinghausen, die mit einer Konzertreihe für 
junge Bands aus der Region ihr Image pflegt. 

Bei der Untersuchung des Kölner Analyse-In-
stituts Servicevalue hat eine Online-Community 
von fast 14.000 Kunden mit gut 35.000 Stimm-
abgaben über 755 Unternehmen aus 40 Branchen 
geurteilt. Teilnehmen durfte jeweils nur, wer bei 
einem der Unternehmen in den letzten zwölf 
Monaten vor dem April 2023 eine Fachberatung 
erhalten hatte. 

Die überdurchschnittlichen Bewertungen für 
die regionalen Banken folgen einem Trend. Denn 
unter den Top Ten der Branchen finden sich hin-
ter dem Sieger der „Apotheken-Kooperationen” 
gleich vier Finanzdienstleister: Versicherer schaf-
fen es auf Rang zwei, Bausparkassen landen auf 
dem vierten Platz, regionale Banken folgen zwei 
Ränge dahinter, und bundesweit tätige Banken 
erreichen Platz zehn. 

„Finanzdienstleister haben lange unter der 
Niedrigzinsphase gelitten. Kunden haben ihnen 
die sogenannten Verwahrgelder und Strafzinsen 
übel genommen“, sagt Studienleiter Claus 
 Dethloff. Hinzu kommt: Während der Pandemie 
konnten Banken und Versicherer nur selten per-
sönlich beraten. „Dabei sind Finanzdienstleistun-
gen eigentlich die Urbranche der Fachberatung. 
Ihre Produkte waren schon immer erklärungsbe-
dürftig. Beratung ist traditionell ihre Kernkom-
petenz“, sagt der Experte. „Mit wieder steigenden 
Zinsen und mehr persönlicher Präsenz wird der 
zeitweilig bestehende negative Rahmen jetzt wie-
der aufgebrochen.“ 

Sympathie begünstigt Abschlüsse 
Davon profitiert auch die BBBank. Die Karlsruher 
führen die Kategorie der bundesweit tätigen Ban-
ken an. Der Vorstandsvorsitzende Oliver Lüsch 
hebt auch in Zeiten, in denen sich Festgeldange-
bote wieder lohnen, die digitale Kompetenz her-
vor. „Von der Suche eines Baugrundstücks bis 
zum Abschluss der Baufinanzierung ist bei uns al-
les per Mausklick möglich“, sagt er. Dazu koope-
riert die Bank mit der Plattform Immobilien -
scout24. Lüsch empfiehlt in der Baufinanzierung 
dennoch weiter die persönliche Beratung. „Kun-
den haben jederzeit die Möglichkeit, über Chat, 
Telefon, Video oder persönlich eine individuelle 
Beratung in Anspruch zu nehmen.“ Trotzdem 
habe der ausschließlich digitale Weg einen Vor-
teil. „Sie können jedem Verkäufer oder Makler 
sehr schnell mit einem Zertifikat signalisieren: 
Meine Finanzierung steht.“ 

Punkten will die BBBank auch mit nachhalti-
gen Produkten. Drei von vier Neukunden legen 
darauf Wert, hat die Bank mithilfe von Umfragen 
herausgefunden. Das Institut hat dabei auch ge-
fragt, was die Kundschaft überhaupt als nachhal-
tig wahrnimmt. Diese Erkenntnisse fließen in 

Verbraucherbefragung

Sich Zeit nehmen
Was macht gute Kundenberatung aus? Eine Studie zeigt: flexible Erreichbarkeit, persönliche Ansprache  

und ein offenes Ohr. Dieser Mix glückt vor allem Finanzdienstleistern. 

Beraterin im Dialog: 
Persönliche Gespräche 

schaffen Vertrauen.
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Die Sieger bei Banken nach Beratungsthemen

Quelle: ServicevalueHANDELSBLATT

*Zehn Leistungsmerkmale der Fachberatung wurden in einer 5-stufigen Skala von
1 = „Ausgezeichnet“ bis 5 = „Schlecht“ erhoben und ungewichtet gemittelt.
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neue Angebote ein – etwa einen Kredit für eine 
Solaranlage mit Zinsrabatt.

Sich Zeit nehmen für die Kunden – das ist aus 
Sicht von Studienleiter Dethloff entscheidend. 
„Aus unseren Daten wissen wir, dass die Wahr-
scheinlichkeit für einen Abschluss steigt, wenn 
der Redeanteil von Kunden ebenfalls steigt“, er-
läutert er. „Dabei geht es gar nicht nur um die 
Antwortzeit bei fachlichen Fragen, sondern auch 
um fachfremde Redezeit. Dies wird als Zeichen 
der Wertschätzung wahrgenommen und wirkt 
mittelbar als Sympathiefaktor in der Fachbera-
tung, auch beim Thema Geld.“ 

Auf den intensiven Austausch setzt die De-
beka, die die Konkurrenz im Segment „Bauspar-
kasse“ auf die Plätze verwiesen hat. „Unter ande-
rem die langen Laufzeiten der Verträge führen zu 
einer dauerhaften Beziehung zwischen Kunden 
und Beratern“, sagt Sprecher Christian Arns. On-
lineabschlüsse gibt es bei der Debeka nur, wenn 
keine ausführliche Beratung erforderlich ist. Die 
Debeka setzt vornehmlich auf den persönlichen 
Kontakt zwischen Beratern und Kunden. Ab-
schlüsse erfolgen überwiegend beim Hausbesuch 
oder in einer der über 1200 Vertretungen in 
Deutschland.

Bausparen gewinnt neuen Schub
 Anders als bei vielen Wettbewerbern sind die 
Vertriebsmitarbeiter bei der Debeka Bausparkas-
se fest angestellt. Die Beschäftigten erhalten ein 
tariflich geregeltes Gehalt und zusätzlich Erfolgs-
provisionen. „Die Berater fühlen sich so an unsere 
Motive enger gebunden als zum Beispiel freie 
Makler, die Produkte verschiedener Häuser ver-
kaufen“, sagt Arns. 

Die Muttergesellschaft der Debeka Bauspar-
kasse ist ein Versicherungsverein auf Gegensei-
tigkeit. Gewinne werden nicht beispielsweise an 
Aktionäre ausgeschüttet, sondern verbleiben bei 
den Kunden, die mit Vertragsunterzeichnung zu 
Mitgliedern werden. „So bleibt mehr für alle“, 
sagt Arns. Auch deshalb erlebe Bausparen „ein 
Comeback“, wie er sagt. Bei der Debeka Bauspar-
kasse profitiere man zudem von einem ganzheit-
lichen Ansatz, der neben der ältesten Sparte – der 
Krankenversicherung – zum Beispiel auch einen 
Immobilienservice umfasst. 

Nicht unwichtig im Ranking: der Traditions-
bonus. So wurde die Debeka bereits 1905 gegrün-
det. Auch der große Kundenstamm, nach Unter-
nehmensangaben mehr als sieben Millionen 
Menschen, spielt ihr in der Wahrnehmung in die 
Karten, sagt Studienleiter Dethloff. „Etablierte 
Anbieter genießen bei Verbrauchern aufgrund ih-
rer bisherigen Präsenz und zuweilen auch auf-
grund ihrer Größe einen Vertrauensvorschuss. 
Denn Beständigkeit suggeriert auch Leistung, 
und Größe ist psychologisch attraktiv.“

Von Größe und Tradition dürfte auch die 
Provinzial in der Servicevalue-Studie profitiert 
haben. Die Geschichte der Versicherung lässt sich 
über 450 Jahre zurückverfolgen. Heute zählt sie 
fünf Millionen Kundinnen und Kunden. Im Ge-
samtranking der Versicherer belegt die Provinzial 
den neunten Platz. Und sie erreicht in der Unter-
kategorie „Auto- und Mobilität“ mit 1,87 die bes-
te Beurteilung eines Unternehmens überhaupt. 

Das Angebot der Provinzial geht hier über die 
klassische Kfz-Versicherung hinaus. Zusätzlich 
organisiert sie etwa eine Übernachtung, falls es 
nach einem Unfall nicht mehr weitergehen sollte. 
Die Kfz-Police umfasst auf Wunsch zudem Leis-
tungen der Unfall-, oder Risiko-Lebensversiche-
rung. Bei Invalidität nach einem Unfall erhalten 
Versicherte zusätzliche Leistungen – und im To-
desfall sind Hinterbliebene finanziell abgesichert. 

Die Generalbevollmächtigte für den Vertrieb 
bei der Provinzial, Marika Thiersch, sieht den 
Grund für Kundentreue dennoch weniger in der 
Gestaltung des Produktportfolios. „Unser Vorteil 
ist die Nähe zum Menschen“, sagt sie. „Unsere 
Kunden können sich in den meisten Fällen aus-
suchen, ob sie einen Schaden persönlich in einer 
unserer weit über tausend Geschäftsstellen oder 
aber digital melden.“ Trotz fortschreitender Di-
gitalisierung bleibe die Anzahl der Niederlassun-
gen auch zukünftig stabil, sagt Thiersch. Für die 
Kundschaft ändere sich wenig. „Viele Geschäfts-
stellenleiter geben ihre Agentur innerhalb der Fa-
milie an die nächste Generation weiter, wenn sie 
in den Ruhestand gehen.“

Die Sieger des Wettbewerbs „Beste Kundenberatung“ nach Branchen1

Mittelwert 20232

Qualität der Kundenberatung nach Branchen

Quelle: ServicevalueHANDELSBLATT

1) Ausgewertet wurden 35.470 Kundenurteile von 13.975 Kunden zu 755 Unternehmen aus 40 Branchen; Bewertung von bis zu 10 Unternehmen,
bei denen die Befragten in den vergangenen 12 Monaten eine Fachberatung in Anspruch genommen hatten; 2) 10 Leistungsmerkmale der Fachbe-
ratung wurden in einer fünfstufigen Skala von 1 = „Ausgezeichnet“ bis 5 = „Schlecht“ erhoben und ungewichtet gemittelt.
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Methodik
Umfrage Im April 2023 be-
fragte Servicevalue 13.975 
Kundinnen und Kunden zu 
755 Unternehmen aus 40 
Branchen. Diese Befragten 
konnten ein Urteil abge-
ben, wenn sie in den zwölf 
Monaten zuvor eine Fach-
beratung beim betreffen-
den Unternehmen erhal-
ten hatten. So kamen ins-
gesamt 35.470 
Kundenurteile zusammen.

Auswertung Die Befrag-
ten konnten Noten von  
1 („ausgezeichnet“) bis  
5 („schlecht“) in einzelnen 
Kategorien vergeben. Da-
bei ging es beispielsweise 
um die Fachkenntnis der 
Berater, um ihre Lösungs-
kompetenz oder auch das 
Erscheinungsbild. Das Un-
ternehmen, das innerhalb 
seiner Branche den besten 
Wert erzielte, wurde mit 
dem Prädikat „Beste Kun-
denfachberatung“ aus-
gezeichnet. 
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