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Personliche
Beratung: kaum
ersetzbar, obwohl die
digitale Kommunikation
immer bedeutender wird

Im Rahmen der neunten Auflage
- des CityContest nahm FOCUS-MONEY
1 die Beratungsqualitat der deutschen
' Banken in 217 Stadten unter die
Lupe. Das sind die Gewinner :
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enn dir das Leben Zitronen gibt, mach Limonade

draus. Will sagen, egal was kommt, versuch stets, Das sind die Sieger
das Beste daraus zu machen. Das dachte sich wohl auch R .
Walter Strohmaier und backte Pizza. Walter Strohmaier 217 Stadte, 1159 Beratungsgespréche, 868 Stunden Ge-

sprachszeit — das sind die Rahmendaten der neunten Aufla-
ge des CityContest, Die Tabelle zeigt das slegreiche Institut
und seine Note in der jeweiligen Stadt. Die Noten der Sie-
ger differieren auf Grund unterschiedlicher Beratung und
Servicelelstung.

ist Vorstandschef der Sparkasse Niederbayern-Mitte und
seit Anfang 2018 auch Bundesobmann der deutschen
Sparkassen. Pizza zu backen ist offenkundig kein integ-
raler Bestandteil der Stellenbeschreibung, sondem viel-
mehr Ausdruck seiner Art, das Beste aus allem zu machen.
Oder treffender: Ausdruck seines Protests. Auf Grund der
lang anhaltenden Niedrigzinsphase durch die Europa- n
ische Zentralbank wird es fiir Banken und Sparkassen zu- Aal:llen VR-Bank e6, Wilrselen 2,12
nehmend schwieriger, am Geschéft mit der Hereinnahme

und dem Ausleihen von Geld zu verdienen. Gleichzeitig b e Ly A
bekommen die Bankangestellten ihre Kunden immer sel- sl ks Zo!lerr!alb it
tener zu Gesicht. Findige Fintechs, also Finanzdienstleis- Amberg Volksbank-Raiffeisenbank Amberg e 2,18
ter, die ihre Services hauptséchlich online anbieten, neh- Anshach VR-Bank Mittelfranken West eG 212
men den Kampf um Kunden mit Begeisterung auf. Als Arnsherg Volksbank Sauerland eG 240
wire das nicht genug, gab es von EZB-Prasident Mario Aschaffenburg Sparkasse Aschaffenburg-Alzenau 1,96
Draghi den Rat an die Bankiers, nicht zu meckem, son- Mugshurg Augusta-Bank e 1,0
dern das Geschaftsmodell le liberdenken unc} die Armel Aurich Halmlseﬂ-vﬂlkshankeﬁ, Aurich 2’5]
hochzukrempeln. Zu viel f"ur Walter Str?hmalgr. Auf sei- Bad Rersfeld Sparkasse Bad Hersteld-Rotenburg 189
ne Art setzte er das Gewunschte, gewlrzt mit einer or- Bad Homburg Frankfurter Volkshank o8 155
dentlichen Prise Sarkasmus, um. Die Sparkassen-Filiale - !
am Theresienplatz in Straubing wurde zur Pizzeria; ein- Bad Kreuznach Sparkasse Rhein-Nahe 200
ziges Gericht auf der Karte: die Pizza Draghi. Bad Neuenahr-Ahrweiler  Volkshank RheinAhrEifel eG 2,22
Test in 217 Stédten und Kreisen. Grundsétzlich kénnen Bad Oeynhausen Deutsche Bank AG 2,08
die Bankangestellten jedoch Ruhe bewahren. Einerseits Bad Tilz Deutsche Bank AG 1,90
ubernehmen die Institute als Blutkreislauf der Wirtschaft Baden-Baden BEBank e 1,82
eir}e ?uchstéiblich lebensnotwendige Funk.tion. A.nderer- Bambery VR Bank Bamberg eG Raiffeisen-Volkshank 1,76
:)elts(‘j u}lla e}rlze;ger; deutls{Che Ba;nken dgrch e??-%lemh?leé- Rayreuth Sparkasse Bayreuth 175
end hohe Beratungskompetenz und -qualitdt, egal o
im personlichen Kontakt in der Filiale, am Telefon oder ol Ll g, (g ipt
online von der Couch des Kunden aus. Dies ist ein — und Bemhe.lm SuRm Tt asRin G Al
das sei an dieser Stelle bereits vorweggenommen — Er- Bergheim Volksbank Erft e 192
gebnis des CityContest 2018. FOCUS-MONEY wollte es Bergisch Gladbach Commerzhank AG 2,10
mal wieder ganz genau wissen und fithrte gemeinsam mit Berlin BBBank ed 2,25
dem Institut fiir Vermogensaufbau (IVA) den groBen deut- Bielefeld Volksbank Bielefeld-Giltersloh eG 1,86
schen Bgnken.test durch.Im vergangenen Jahr waren die Bietigheim-Bissingen Volkshank Ludwigshurg &6 2,25
Tester wfleQEr im gesamten E}l}ndesgeblelt gntgrwegs und Bablingen Verzinigte Volkshank eG, Bablingen 295
nahmeq die Beratungsqtlahtat der Kredltlnstlfute streng Bochum Deutsche Bank AG 244
unter die Lupe: 217 Stddte, 1159 durchgefiithrte Bera-
tungsgesprache, 868 Stunden Gesprachszeit — das sind i Deutsche Bank AR 20
gsgesp ' P
die Rahmendaten der nunmehr neunten Auflage der » Bottrop Sparkasse Bottrog 2,30 »
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KRITERIENKATALOG
Was die Tester wissen wollten

Bei dem umfangreichen Check wird nach der Beantwor-
tung von insgesamt 81 Fragen die Note ermittelt. Die
prozentuale Verteilung der wichtigsten Punkte:

Oberkategorien Gewichitung  Unterkategorien

Privatkundenberatung (75%)
Vorbereitung 7,50% Kontaktaufnahme

Gesprachsvorbereitung

Atmosphére bei Erstkontakt

Atmosphare/Interaktion  15,00% Begrilbung

Umgehung

Einbezug des Kunden) Diskretion

Vorstellung des Beraters

Vorstellung der Bank

Gesprichsatmosphire

Kundengerechtigkeit 35,00% Bedarfsanalyse

Individualisierung

Engagement

Verstandlichkeit

Abschluss

Sachgerechtigkeit 35,00% Visualisierung

Fachliche Kompetenz

Objekdivitit

Erkldrung

Nutzerargumentation

Dokumentation

Nachbereitung 7,50% Initiierung Nachhereitung

Verahschizdung

Service (25%)

Online-Kontaktangebot ~ 30,00% Navigation/Usahility

Zugangsminlichkeiten

Zusatzangehote

Response-Leistung 50,00% Telefon-Response/Erreichbarkeit

E-Mail-Response/ Erreichharkeit

Chat-Respanse/Erreichbarkeit

Filialcheck 20,00% Riumlichkeiten/Wartezeiten

Ausstattung

Kontaktaufnahme

geografisch breit angelegten Untersuchung. Nur auf die-
se Weise lassen sich fundierte Erkenntnisse auf Basis va-
lider Daten gewinnen. SchlieBlich geht es nicht nur da-
rum, zu erfahren, wie es um die Beratungsqualitdt in
deutschen Metropolen bestellt ist. Genauso interessant
ist die Frage nach dem Status quo in diinner besiedelten
Gegenden. Sind Kunden dort in der viel zitierten Service-
wiste Deutschland unterwegs? ,Banken und Sparkassen
haben ein wichtiges Unterscheidungskriterium, mit dem
sie beim Kunden punkten konnen: den Service”, sagt das
Institut fir Vermoégensaufbau.

Multi-Kanal-Angebote im Check. Um die gestiegenen
Anforderungen der Kunden an Service und Erreichbar-
keit auf unterschiedlichen Zugangswegen valide im Test
abfragen zu konnen, hat das IVA bereits in der achten
Auflage das Testdesign des CityContest zum Multi-Ka-
nal-Check ausgeweitet. Dabei wollen die Tester wissen,
wie es etwa um das Online-Kontaktangebot bestellt ist.
Uberzeugt der Internet-Auftritt durch hohe Nutzerfreund-
lichkeit? Sind die Mitarbeiter tiber verschiedene Kommu-
nikationskandle wie Telefon, E-Mail, Online-Chat und
Whats-App erreichbar? Wie schnell bekommen Kunden
eine Antwort?

Genauso wichtig ist aber auch der Eindruck von der
Filiale vor Ort. Kann auf Grund der rdumlichen Gege-
benheiten ein entsprechendes MaB an Diskretion ge-
widhrleistet werden? Ist ausreichend Informationsmateri-
al vorhanden? Das sind zentrale Fragen zum Service, die
den Kernbereich, die Beratungsqualitit, sinnvoll ergéan-
zen und entscheidend erweitem. Hier kénnen die Kre-
ditinstitute zusétzlich punkten. Gut so, denn fir Kunden
ist Service ein wichtiger Aspekt, der haufig den Aus-
schlag bei der Entscheidung fur oder gegen ein Institut
geben kann. Das féngt beim Erstkontakt bei der Suche
nach einem neuen Bankhaus des Vertrauens an. Langst
werden Kunden zwecks Terminvereinbarung zum Erst-
gesprach nicht mehr in der Filiale vor Ort vorstellig. Viel
angenehmer, als sich nach den Offnungszeiten der Ge-
schéftsstellen zu richten, ist es fiir eine zunehmende An-
zahl von Kunden, den Termin online oder per Telefonat
zu vereinbaren. Die Unternehmensberatung Horvath &
Partner stutzt diese Beobachtung durch Umfrageergeb-
nisse. Die Interviewer wollten wissen, wie sich die Art
der Kundenberatung bis zum Jahr 2020 verandern wird.
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Fotofinish um Platz eins

Das war eine knappe Entscheidung, doch am Ende
setzte sich die HypoVereinsbank mit einer Gesamt-
note, bestehend aus Beratung und Service, von 2,41
gegeniiber den zweitplatzierten Volksbanken mit
2,43 durch.

Noten der fiinf Siegerbanken
Nate Beratung Gesamtnote  Nole Service
HypoVereinshank

Volkshanken [ @

Sparkassen .@ .
Gommerzhank . @ .
Deutsche Bank (@

Qualle: 4

Dabei gaben 92 Prozent der Befragten an, dass die Be-
deutung eines interaktiven Online-Chats ,stark zuneh-
men* wird. Ahnliches gilt fiir den Stellenwert sogenann-
ter Robo-Advisors sowie der Videoberatung in der Filiale
oder beim Kunden zu Hause. Eindeutig ist das Ergebnis
auch fiir die persoénliche Beratung in der Geschaftsstel-
le. Die Experten gehen davon aus, dass sie an Bedeu-
tung einbiifen wird. Ahnlich bewertet die Entwicklung
auch das IVA: ,Die Banken miissen in der Néhe ihrer
Kunden sein. Das bedeutet nicht nur eine geografische
Ndhe, sondern vielmehr sollten sie zum stdndig verfiig-
baren Partner werden. Online-Banking-Anwendungen
und zeitgemdfBe Kommunikationswege schaffen einen
unschatzbaren Mehrwert.”

And the winner is ... Das beste Gesamtpaket aus Be-
ratungs- und Servicequalitat bietet im Jahr 2018 die
HypoVereinsbank. Sie erreichte im CityContest 2018 den
Spitzenplatz mit einer Durchschnittsnote von 2,41 und
18st den Vorjahressieger, die Commerzbank, ab. Auf den
Platzen folgen die Volksbanken mit einer Gesamtnote
von 2,43 und die Sparkassen (2,50). Auch bei der Anzahl
der Siegerbanken ergibt sich ein dhnliches Bild. Ins- &

) Brandenburg an der Havel Mittelorandenburgische Sparkasse in Potsdam 2,02
Braunschweig Volkshank e6 Braunschweig Wolfshurg 217
Bremen Deutsche Bank A6 1,98
Bruchsal Sparkasse Kraichgau Bruchsal-Bretten-Sinsheim 2,35
Buchholz in der Nordheide Volkshank Lineburger Heide e 2,08
Biinde Commerzhank AG 1,79
Buxtehude Volkshank Stade-Cuxhaven ef 183
Galw Sparkasse Pforzheim Calw 233
Chemnitz Volksbank Chemnitz e& 203
Cloppenbury Oldenburgische Landashank AG 1,40
Cotthus Sparkasse Spree-Nelfie 2,08
Guxhaven Volkshank Stade-Guxhaven e@ 216
Dachau Yolkshank Raiffeisenbank Dachau eG 1,89
Darmstadt HypoVereinshank 20
Delmenhorst Deutsche Bank AG 1,88
Dessau-Roflau Stadtsparkasse Dessau 231
Dortmund Sparkasse Dortmund 197
Dreieich Frankfurter Sparkasse 1,99
Dresden Volksbank Dresden-Bautzen e 197
Dilren Sparkasse Diiren 2448
Diisseldorf Stadtsparkasse Diisseldorf 183
Eberswalde Gommerzhank AG 2,35
Eisenach Warthurg-Sparkasse 1,68
Elmshom Sparkasse Elmshom 1,93
Emden Oldenburgische Landeshank AG 249
Emsdetten Vethundsparkasse Emsdetten-Ochtrup 161
Erding YR-Bank Erding e& 216
Erfurt Deutsche Bank AG 2,02
Erlangen VR-Bank Erlangen-Hichstadt-Herzogenaurach e 2,27
Eschweiler VR-Bank e6, Wilrselen 203
Essen HypoVereinshank 2,09
Euskirchen Volkshank Euskirchen e6 2,09
Flenshurg HypoVereinshank 2,06
Frankenthal Commerzhank AG 2,26
Frankfurt (Oder) HypoVereinsbank 223
Frankfurt am Main Frankfurter Volkshank eG 132
Freiberg VR-Bank Mittelsachsen e 1,82 )
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1,78

» Freiburg im Breispau Volkshank Freiburg eG
Friedrichshafen Commerzbank AG 242
Fulda VR Genossenschaftsbank Fulda eG 173
Garmisch-Partenkirchen  VR-Bank Werdenfels eG 224
Gelsenkirchen Volkshank Ruhr Mitte eG 1,86
Gera Volkshank G GeraeJena-Rudo/stadt 258
GieBen Sparkasse Gielen 2,35
Githomn Volkshank G Braunschwein Wolfshurg 1,74
Gladback Sparkasse Gladbeck 2,17
Giippingen Volkshank Gppingen eG 147
Goslar Deutsche Bank AG 183
Gotha VR Bank WestthUringen eG 214
Gdttingen Volkshank Kassel Gittingen e6 2,04
Gronau (Westfalen) Sparkasse Westmiinsterland 2,00
Gummersbach Sparkasse Gummershach-Bergneustadt 1,69
Giitersloh Volkshank Bielefeld-Glitersioh e 235
Hagen Deutsche Bank AG 1,79
Halberstadt Harzer Volkshank e& 202
Halle (Saale) Deutsche Bank AG 205
Hambhurg Hamburger Sparkasse AG 216
Hameln Sparkasse Hameln-Weserhergland 1,95
Hanau Frankfurter Volkshank eG 1,80
Hannover Sparkasse Hannover 2,28
Heidelberg Deutsche Bank AG 2,20
Heilbronn Krelssparkasse Heilbronn 212
Herford Sparkasse Herford 1,76
Heme Herner Sparkasse 246
Herten Volkshank Ruhr Mitte e6 258
Hildesheim Sparkasse Hildesheim Goslar Peine 223
Hof VR Bank Bayreuth-Hof eG 1,56
Iserlohn Wérkische Bank ef 216
Jena HypoVerzinshank 212
Kaarst Raiffeisenhank Kaarst e 191
Kaiserslautern Volkshank Kaiserslautern eG 218
Karlsruhe Volkshank Karlsruhe eG 1,66
Kassel Commerzhank AG 2,36
Kaufheuren VR Bank Kaufbeuren-0stallgéu eG 123 ‘»
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Starke Genossen

In 101 Stadten trugen die genossenschaftlichen Institute
der Volksbanken den Sieg davon. Das bedeutet eine
Siegquote von 46,5 Prozent. Ein starkes Ergebnis. Die
zweitplatzierte Gruppe der Sparkassen brachte es auf
28,1 Prozent.

Anzahl der Anteile

Siegerbanken in Prozent
Volkshanken 46,5
Sparkassen 61 _ 281 K

LR
s

Hypovereinsbank [Jfij 11 | B z

Gommerzhank 18

sttt s Verndgensay

Deutsche Bank 18

gesamt konnten die genossenschaftlichen Institute 101
Siegerbanken stellen. Gemessen an der Gesamtzahl, er-
gibt sich eine Siegerquote von 46,5 Prozent. Die Gruppe
der Sparkassen erreichte 61 Siegerbanken und eine Quo-
te von 28,1 Prozent. Platz drei geht an die Commerzbank
mit 18 Siegerbanken bei einer Quote von 8,3 Prozent, den
sich das Institut mit der Deutschen Bank bei gleicher An-
zahl und Quote teilt (sieche Grafik oben). Es erweist sich,
dass niemand glauben sollte, Regionalbanken, Genossen-
schaftsinstitute oder Sparkassen wiirden den GroBen hin-
terherhinken. ,Die Testergebnisse zeigen klar, dass Regio-
nalbanken hdufig durch guten Service punkten. Auch bei
den Online-Angeboten liberraschen viele Institute durch
eine breite Palette”, so das Miinchner Institut.

Der Test im Detail. Wie kommen die Tester zu den ent-
sprechenden Ergebnissen? Und vor allem, wie sieht das
periekte Beratungsgesprach mit entsprechendem Service
aus? Vergeben werden Noten von Eins bis Fiinf - also nach
Schulnotensystem. Somit wdre die beste zu erreichende
Zensur die Eins. Fur die getesteten Banken und ihre Bera-
ter muss die Aufgabenstellung stets die gleiche sein, um
Vergleichbarkeit herstellen zu kénnen. Natiirlich darf an
dieser Stelle nicht zu viel verraten werden, mit welchem
Kundenprofil sich die Mystery-Shopper auf den Weqg ge-
macht haben. Nur so viel: Sie gaben vor, ein Neukunde
auf der Suche nach einer neuen Hausbank mit umfas-
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Langer ist auch besser

Es zeigt sich, dass Banken, die In der Beratung tber-
durchschnittlich gute Noten erreichten, auch zeitlich lan-
gere Gespréache aufweisen. Kein Wunder, wenn man erst
die Kundensituation grindlich erfragen muss, um gute
Loésungen anbieten zu kénnen.

Beratungszeiten in der Privatkundenberatung
durchschnittliche Zeit in Minuten

alle Banken
Sparkassen
Sparda-Banken |§
TARGOBANK JHs

Fstiank

sender Beratung zu sein. Auf Basis dieses allgemeinen
Profils haben die Bankberater viele Ansatzpunkte fiir ein
nachhaltiges Finanzkonzept.

Zwar lasst sich, wie erwdhnt, nicht weiter auf das Kun-
denprofil eingehen, damit Tester nicht enttarnt werden,
allerdings wird der Kriterienkatalog transparent darge-
stellt (siehe Seite 74). So basiert die Gesamtnote auf ins-
gesamt 81 Fragen. Ihre Auswertung bildet ein genaues
Bild dariiber ab, wie sich der Bankberater gegentiber
dem Kunden verhalt, wie engagiert er ist, ob er die Wiin-
sche des Kunden erkennt und Potenziale aufzeigt.

Dabei ist das Testdesign in zwei Kategorien unterteilt:
Kundenberatung, die mit einer Gewichtung von 75 Pro-
zent in die Gesamtnote eingeht, und Service, der fiir die
tbrigen 25 Prozent verantwortlich ist. Dabei gliedert sich
der Teil der Beratung in funf Kategorien auf, die jeweils
wiederum mit unterschiedlicher Gewichtung Einfluss auf
die Note nehmen. , Vorbereitung”, , Atmosphdre und In-
teraktion”, ,Kundengerechtigkeit”, ,Sachgerechtigkeit”
und ,Nachbereitung” heifien die Kategorien der Kun-
denberatung. Im Bereich , Vorbereitung” dreht es sich
um die Kontaktaufnahme und die Gesprachsvorberei- b
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tung. Ein nicht zu unterschitzender Punkt in der Gesamt-
schau. Unter ,Atmosphare und Interaktion” bewerten die

» Neumiinster Sparkasse Stidholstein 2,00 T‘?Ste(; dis/ Betgrliliﬁung, dieBEin:)eZieh(;l?g ?fStKISmS)eIt] §0-
Wwile dle Vorslellung von berater ull nsitut. s>elpstver-
::::f i Wil :ﬂmh:rlll:):::ﬂm” i of g:z: st.éindlich so.ll sich der Kunde Woh]f"ﬁhlen. Hierza} gehort
Ner-Uim Sy BRI 27 nicht nur eine angenehme Qesprqchsatmosphare, son-
d dern auch die Wahrung der Diskretion. In der Kategorie
Neuwled Volks- und Raiffeisenbank Neuwled-Linze6 1,66 «Kundengerechtigkeit” stehen Punkte wie eine grind-
Norderstedt Sparkasse Stidholstein 1,88 liche Bedarfsanalyse durch den Berater im Vordergrund.
Nordhorn Kreissparkasse Grafschart Benthelm zu Nordhorn 2,75 Ist dieser in der Lage, durch gezielte Fragen die finan-
Niirnberg Volkshank Raiffeisenbank Nimberg eG 1,90 zielle Situation des Kunden vollstdndig zu erfassen und
Oherursel Frankfurter Volkshank e 1,51 bedarfsgerechte Vorschlage zu unterbreiten? Wie wer-
Offenbach am Main Frankfurter Volkshank e 1,64 den Lésungen vorgestellt? Ist der Berater kompetent, ob-
(Offenburg Gommerzhank AG 2N
(ldenburg Landessparkasse zu Oldenburg 2n
Ll L L 181 Die Ergebnisse nach Bundeslandern
Papenburg Sparkasse Emsland 2,38 . . . .
" Sparkasse Passau 203 Auf_geschlusselt sm_d die Noten nach Bundeslandern. Im
: Kreis der LAnder mit mehr als 100 getesteten Kommunen
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Rosenheim Volkshank Reiffeisenbank Rosenheim-Cniemsee e 1,81 Niedersachsen 2,58 132
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Schweinfurt VR-Bank Schweinfurt eG 1,99 gesamt 2,57 1079
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jektiv, stellt er den Kundennutzen heraus und dokumen-
tiert das Gesprdach? Diesen Fragen gehen die Tester in der
Kategorie Sachgerechtigkeit auf den Grund. Zum Schluss » Siegen Commerzbank AG 2,06 i
steht eine angemessene Verabschiedung, die nattrlich

nicht nur mit einem Hédndeschutteln erledigt sein soll. S!ndelﬂnuen DELISEME BarlkAd ik
Nach dem Termin ist vor dem Termin. Berater sollten das Swnpen (HonertrwieD Volkstiank G Schwarzwald Baar Hegau 1.9
Gesprdach gewissenhaft nachbereiten, Kunden Vertrags- Sinsheim Sparkasse Kraichgau Bruchsal-Bretten-Sinsheim 2,04
unterlagen und Informationsmaterial mitgeben und bei Speyer Commerzhank AR 2,08
offenen Fragen oder weiterem Beratungsbedarf einen Stade Volkshank Stade-Cuxhaven e& 1,88
Folgetermin anbieten. Das ist ein wichtiger Bestandteil Starnberg Deutsche Bank AG 2,23
einer nachhaltigen Beratung”, so das Institut weiter. Da- Stendal Kreissparkasse Stendal 2,23
mit wire die Beratungsqualitét vollumfdnglich abgedeckt. Stralsund Commerzhank AG 244
. . . tl
Im Sgwlceaspekt, dervzu 25 P'rozent Elnflgss auf die Stuttgart Volkshark Stuttgart e6 2,08
Note nimmt, werden drei Kategorien unterschieden: ,On- -
. u : P . Trier TARGUBANK AG & Co. KGak 2,28
line-Kontaktangebot”, ,Response-Leistung” sowie der - —
JHlialcheck”. Zugangsméglichkeiten, Navigation und Trol.sdurf VR-Bank Bhe.n-&eg e6 2,12
Nutzerfreundlichkeit sind die zentralen Themen im ,On- Tilbingen VR Bank Tilhingen e@ 2,67
line-Kontaktangebot”. Hinter der ,Response-Leistung” Ulm Volkshank Ulm-Biberach eG 2,58
verbirgt sich die Erreichbarkeit hinsichtlich der Kontakt- Valbert Volkshank im Bergischen Land e& 1,90
wege Telefon, E-Mail und Chat inklusive Whats-App. Beim Viernheim Volkshank Darmstadt - Sidhessen e 1,87
~Fﬂ§1§?1e‘;?“ Spliele? Ri‘;lmﬁgbk‘g‘enr deﬁen ?llsstatt‘i{ng Viersen Volksharik Viersen e 252
und die Kontaktaufnahme die Hauptrollen. Pluspunkte Villingen-Schwenningen  Sparkasse Schwarzwald-Baar 2,08
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aktuelles Informationsmaterial bereithalten. Weiden in der Oberpfalz _ HypoVereinshank 1,82
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tungsgespréich aus? Gibt es einen Kénigsweg? ,Das Ge- Weimar VR Bank Weimar eG 2,06
sprdch ist immer abhdngig vom Kunden und seiner per- Weinheim Volkshank Weinheim eG 2,60
soénlichen Situation. Daher ist es wichtig, dass der Berater Wernigerode Commerzhank AG 231
viel tiber seinen Kunden herausfindet un_d Fragen stellt. Wetzlar Volkshank Mittelhassen 66 182
Wer fragt, fuhrt. Der Berater sollte freundlich und kompe- Wiesoad Wiesbadener Volksbank e6 10
tent durch das Gespréch fiihren, ohne dass es zum Verhor il i bl :
wird”, umreiit das IVA seine Vorstellung einer Idealls- w!mumha"e" ‘."oll(shanklev.er e_G ; 214
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