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Die Deutschen überschätzen ihre ei
genen Finanzkenntnisse eklatant: 

In einer Umfrage des Bankenverbands 
gaben im Jahr 2019 sechs von zehn Be
fragten an, sie würden sich in Finanzan
gelegenheiten gut auskennen (62 Pro
zent). Doch etwa genauso viele (61 
Prozent) räumten ein, dass sie nicht wis
sen, was an der Börse geschieht. Mehr 
als die Hälfte der Deutschen (55 Prozent) 
weiß nicht einmal, was ein „Investment
fonds“ ist, in Ostdeutschland sind es so
gar rund 60 Prozent.

Trotzdem machen die Kunden einen 
Bogen um Bankberater und Finanzver
triebe. Vor allem bei freien Finanzbera
tern fürchten viele, dass diese sie nicht 
auf Basis ihrer tatsächlichen Anlage

bedürfnisse beraten, sondern dass die 
 Finanzvertriebe bevorzugt solche Pro
dukte verkaufen, für die ihre Berater die 
höchsten Provisionen kassieren.

Das vergleichsweise schlechte Image 
zeigt sich auch in der aktuellen Studie 

„MarkenChampions“ des Analyse und 
Beratungsinstituts ServiceValue. „Im 
Vergleich von mehr als 200 Branchen lie
gen die Finanzvertriebe mit einem Brand 
Fascination Score (BFS) von 31 Prozent 
auf dem drittletzten Platz“, fasst Service
ValueGeschäftsführer Claus Dethloff 
die Ergebnisse zusammen. „Die besten 
Branchen zeigen dagegen einen BFS 
jenseits der 50ProzentMarke.“

Aber ist es wirklich gerechtfertigt? 
Schließlich kündigt die Branche seit Jah
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Vom 26. Februar bis zum 24. April 
2020 fanden bundesweit zehn Be-
ratungsgespräche bei MLP statt. 
Fünf drehten sich um Altersvorsor-
ge, fünf um eine Baufinanzierung. 
Danach füllten die Tester Fragebö-
gen aus. Zur Altersvorsorge wur-
den ihnen 140 Einzelfragen gestellt, 
im Bereich Baufinanzierung 180 
Fragen. Zur Vereinheitlichung gab 
es  mehrstufige Antwortmöglich-
keiten. Die Zielerreichung wurde in 
Schulnoten umgerechnet (100 % 
Zielerreichung = 1,0, 0 % = 5,0).

So wurde getestet

FOCUS-MONEY und das IVA nahmen die Finanzberater von 

MLP unter die Lupe – mit überraschenden Ergebnissen

Der Realitäts-Check
Beratertest am Beispiel MLP

METHODE

Quelle: Institut für Vermögensaufbau IVA
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Zehn Einzelgespräche. MLP ist Deutsch-
lands größte unabhängige Finanzbera-
tung, gleichzeitig die größte börsenno-
tierte – und deshalb eine gute 
Messgröße. FOCUS-MONEY und das Ins-
titut für Vermögensaufbau (IVA) in Mün-
chen machten die Probe aufs Exempel: 
Wir vereinbarten zehn Beratungsgesprä-
che bei MLP, verteilt über ganz Deutsch-
land. Bei fünf Terminen ging es um die 
Altersvorsorge, bei den anderen fünf um 
eine Baufinanzierung. „Dafür wurden 
zehn Tester engagiert, die aufgrund ih-
rer persönlichen Situation möglicherwei-
se als reale Kunden in Frage kommen 
würden“, erklärt IVA-Vorstand Andreas 
Ritter den Versuchsaufbau.

Jeder Tester vereinbarte einen Bera-
tungstermin. Die Berater wussten nicht, 
dass unsere Mystery-Shopper sie auf die 
Probe stellen wollten. Und sie wussten 
auch nicht, dass ihnen Profis gegenüber-
saßen: „Einige der eingesetzten Tester 
wären aufgrund ihrer Qualifizierung 
selbst in der Lage gewesen, eine sach-
gerechte Beratung zu ihrem Testfall zu 
geben“, erklärt Ritter.

Videoberatung wegen Corona. Alle 
Tests fanden zwischen dem 26. Februar 
und dem 24. April 2020 statt – und es 
kam auch der Corona-Lockdown dazwi-
schen. Deshalb mussten kurzfristig vier 
der zehn Beratungstermine per Video-
konferenz stattfinden. Das war sowohl 
für die Berater als auch für die Tester 
eine neue Situation – die Beratungsqua-
lität blieb konstant hoch.

Das IVA benotet für FOCUS-MONEY 
seit 2010 im Rahmen des „City Contest“ 
jährlich die Qualität der Beratung in 
deutschen Filial- und Regionalbanken. 
Was lag also näher, als Bankberater und 
MLP-Berater anhand derselben Kriteri-
en direkt miteinander zu vergleichen? 
Als Referenz wurde in jeder Kategorie die 
Durchschnittsnote aus dem City Contest 
2019 herangezogen. 

ren an, transparenter und kundenfreund-
licher zu werden. „Wer das Vertrauen 
seiner Kunden gewinnen will, muss 
Qualität bieten“ schrieb Uwe Schroeder- 
Wildberg, Chef des Finanzdienstleisters 
MLP, im Februar 2020 in einem Gastbei-
trag in der „Börsen-Zeitung“. „Dies hat 
viel damit zu tun, die Beratung in Geld- 
und Vermögensfragen sowie die Vermitt-
lung von Finanzprodukten als eine wirk-
liche Profession aufzufassen.“

Der Finanzberater als Profi – womög-
lich war das nicht immer so. Aber wie ist 
es jetzt? Wie gut sind die Berater ausge-
bildet? Was taugen ihre Ratschläge? 

Quelle: Institut für Vermögensaufbau IVA
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Erster Eindruck zählt

Keine Fachvokabeln

„Wurden bei der Terminvereinba-
rung Ihre Wünsche berücksichtigt?“ 
– „Machte der Ort des Gesprächs ei-
nen vertrauenswürdigen Eindruck?“ 
Das sind Fragen, die die Tester in der 
Grunddimension „Vorbereitung“ 
beantworten. Die Antwortmöglich-
keiten reichten von „ja, vollständig“ 
bis „nein, gar nicht“. 

Auch die Banken im City Contest 
wissen, dass der Erstkontakt am Te-
lefon und der erste Eindruck beim 
Präsenztermin die Stimmung und 
Motivation des Kunden prägen. Of-
fenbar macht es MLP aber noch ein 
bisschen besser. Die Teilnote lautet 
1,4 – das bedeutet „sehr gut“.

Herrscht eine angenehme, vertrau-
enswürdige und konstruktive Ge-
sprächsatmosphäre? Vermeidet der 
Berater Fachbegriffe? Solche Aspek-
te werden in der Dimension „Atmo-
sphäre und Interaktion“ abgeprüft. 

Die Tester attestierten den MLP- 
Beratern eine „vertrauensschaffen-
de Umgebung“ sowie eine „sehr an-
genehme Gesprächsatmosphäre“. 
Alle Berater waren während des ge-
samten Gesprächs freundlich. Acht 
der zehn Tester beurteilten sogar 
sämtliche Inhalte als „gut verständ-
lich“, zwei als „überwiegend gut 
verständlich“. Das zeigt sich auch in 
der Note: 1,3 – „sehr gut“.

Altersvorsorge
Die Tester waren zwischen 35 und 
40 Jahre alt und berufstätig. We-
sentliche Absicherungsfragen (pri-
vate Haftpflicht, Berufsunfähig-
keit, Unfall) sind abgedeckt, sodass 
der Bedarf klar auf das Thema 
 „Altersvorsorge“ abzielt. Vorsor-
geverträge bestehen entweder gar 
nicht oder nur in deutlich unzurei-
chendem Umfang. Damit ein 
 Bedarf plausibel ist, wurde ein 
Bruttojahreseinkommen zwischen 
35 000 und 70 000 Euro angegeben.

Baufinanzierung
Hier konnten die Tester älter sein 
(bis 50 Jahre) und ebenfalls berufs-
tätig. Das Motiv für den Immobili-
enerwerb war wahlweise die Ei-
gennutzung oder eine Vermietung. 
Damit ein Immobilienkauf objek-
tiv realistisch ist, sollte das Gesamt-
vermögen eine Eigenkapitalquote 
von 20 bis 40 Prozent der Kaufsum-
me ermöglichen. Die wesentlichen 
Absicherungsfragen sind abge-
deckt, die Altersvorsorge geklärt.

1. VORBEREITUNG

2. INTERAKTION

DIE FÄLLE

Andreas Ritter, Vorstand des Instituts für  
Vermögensaufbau (IVA) in München

„Die unabhängige Finanzberatung durch 
MLP erwies sich gegenüber klassischen 
Banken in einigen Bereichen als überlegen“

Quelle: Institut für Vemögensaufbau IVA
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Bedarfsanalyse: Wo drückt der Schuh?

Passt das Produkt auch zum Kunden?

Orientiert sich die Beratung an der indivi-
duellen Situation des Kunden – oder be-
kommt er eine Empfehlung nach Schema 
F vorgesetzt? Darum geht es in der drit-
ten Kategorie „Kundengerechtigkeit“. 
Sie macht 35 Prozent der Gesamtnote aus.

77 Einzelfragen beantworteten die Tes-
ter in diesem Kapitel, wer eine Baufinan-
zierung testete, musste 104 Antworten 
geben. Die abgeprüften Kriterien reich-
ten von „Glich der Berater Ihre Kontakt-
daten noch einmal mit Ihnen ab?“ bis zu 
der Frage, ob der Berater mit dem Kun-
den eine Haushaltsrechnung aufstellte. 
Außerdem sollte er zumindest kurz abprü-
fen, ob der Kunde Bedarf für eine Berufs-
unfähigkeitsversicherung oder eine Un-
fallversicherung hatte. Nur ablenken 
durften die Berater nicht: „Stand das von 
Ihnen gewünschte Thema im Zentrum des 
Beratungsgesprächs?“, lautet eine weite-
re Frage. Außerdem wird erwartet, dass 
die Berater von sich aus auch die Nachtei-
le der von ihnen empfohlenen Lösung 

Der Bedarf des Kunden wurde analysiert, 
jetzt dreht sich alles um die Empfehlung: 
Passt das Produkt zum Kundenwunsch? 
Mit welchen Argumenten überzeugt der 
Berater den Kunden, dass seine Empfeh-
lung die richtige ist? „Stellt der Berater 
die angesprochenen Themen objektiv, 
fachkompetent und systematisch dar?“, 
lautet die übergeordnete Frage in der 
Rubrik „Sachgerechtigkeit“, deren Note 
zu 35 Prozent in das Gesamtergebnis ein-
geht.

Hier mussten die Tester je nach Fall 19 
oder 29 Fragen beantworten. Etwa „Hat 
Ihnen der Berater eine konkrete Lösung 
für das von Ihnen gewünschte Thema 
empfohlen?“ und „Wirkte der Berater 
bei seinen Erläuterungen fachlich sicher 
auf Sie?“. Dass so ein ausführliches Ge-
spräch vom Berater schriftlich festgehal-
ten und am Ende übersichtlich zusam-
mengefasst wird, sollte heutzutage 
selbstverständlich sein. Trotzdem die Fra-
gen: „Hat der Berater Ihre Angaben do-

darstellen. Nur wenn der Kunde das Risi-
ko kennt, ist eine Beratung transparent.

Nach den Erfahrungen des IVA kann nur 
ein standardisierter Beratungsprozess ge-
währleisten, dass die Berater flexibel auf 
die Bedürfnisse, Wünsche und Restriktio-
nen ihrer Kunden reagieren. „Hierzu zäh-
len wir ein Mindestmaß an Offenheit der 
Produktarchitektur und der Flexibilität 
des Beratungsmodells sowie faire Kondi-
tionen“, erklären die IVA-Analysten.

Ergebnis
Die MLP-Berater machten ihre Sache 

gut und konnten sich zum Teil deutlich 
von den Banken im City Contest absetzen. 

„Sämtliche Tester gaben an, dass das von 
ihnen gewünschte Thema im Zentrum des 
Beratungsgesprächs stand. Zudem wur-
den bei allen Testern die persönliche Situ-
ation sowie die finanzielle Situation hin-
reichend abgefragt, um ein passendes 
Angebot zu erstellen und gegebenenfalls 
Bedarfslücken zu erkennen“, schreibt das 

kumentiert?“ – „ Wurde Ihnen am Schluss 
ein Beratungsprotokoll ausgehändigt?“

Ergebnis
Die Tester des IVA legten die Latte hoch: 

„In dieser Kategorie erwarten wir eine klar 
strukturierte, fachlich korrekte, vollständi-
ge und gleichzeitig verständliche Erörte-
rung der identifizierten Themen. Dies um-
fasst einen klar erkennbaren roten Faden, 
die fachliche Begründung von Empfehlun-
gen, bei Bedarf den gezielten Einsatz von 
Demonstrationshilfen sowie regelmäßiges 
Sicherstellen, dass das Besprochene vom 
Kunden verstanden wurde. Darüber hin-
aus fließt die Dokumentation der Bera-
tung in die Bewertung mit ein.“

An dieser Stelle des Beratungsprozes-
ses überlässt MLP nichts dem Zufall. Die 
Berater wirken fachlich sicher und gut 
geschult. „Die Beratungsgespräche wa-
ren in der Mehrheit der Fälle in sachge-
rechter Weise auf die Kundenbedürfnis-
se ausgerichtet. Ebenso wurden die zur 

IVA in seiner Auswertung. Beim Testfall 
Baufinanzierung seien darüber hinaus in 
vier von fünf Gesprächen spezifische Fra-
gen zur jeweiligen Wunschimmobilie ge-
stellt und individuelle Lösungen für die 
Kunden erarbeitet worden. Und: „Bei 70 
Prozent der Gespräche ist der Berater von 
sich aus auf die (möglichen) Nachteile sei-
nes Lösungsvorschlags eingegangen, was 
für die Transparenz der Beratung spricht“, 
lobt das IVA. Auf die Frage, ob sie das An-
gebot ihres MLP-Beraters in einer realen 
Situation annehmen würden, antworte-
ten neun von zehn Testern mit „Ja, sofort“ 
oder „Ja, vielleicht“. 

Insgesamt erhält MLP in dieser Dimen-
sion die Note 1,7 („gut“). Der Durch-
schnitt aller geführten Gespräche in Bank-
filialen lag nur bei 3,2.

Visualisierung verwendeten Demonstra-
tionshilfen in sachgerechter Weise ein-
gesetzt. Alle Berater fragten im Verlauf 
immer wieder nach, ob die Sachverhal-
te von den Testkunden verstanden wur-
den oder ob es noch offene Fragen 
gibt“, resümieren die IVA-Experten. Das 
Gespräch selbst sei von allen Beratern 
umfassend dokumentiert worden.

Aufgrund der Antworten der Tester er-
hält MLP in dieser Kategorie die Durch-
schnittsnote 1,8, das entspricht der 
 Note „gut“. Beim City Contest, der als 
Benchmark herangezogen wird, erreich-
ten die getesteten Banken zuletzt dage-
gen im Schnitt nur eine Note von 3,0, al-
so ein „befriedigend“. Selbstverständlich 
gab es jedoch auch eine gute Zahl an Ban-
ken und Sparkassen, die diesen Bereich 
ebenfalls mit Top-Noten meisterten. 

3. KUNDENGERECHTIGKEIT

4. SACHGERECHTIGKEIT

Quelle: Institut für Vemögensaufbau IVA

Quelle: Institut für Vemögensaufbau IVA
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Gesamtnote 1,67
Vergleichsgruppe
In den vergangenen Jahren hat das 
IVA für FOCUS-MONEY im Rahmen 
des City Contest Hunderte Banken 
anhand eines vergleichbaren Frage-
bogens getestet. Er wurde im Be-
reich Baufinanzierung um einige 
Kriterien erweitert. Als Benchmark 
dienten die Durchschnittsnoten des 
City Contest 2019, der laut IVA „Aus-
kunft über die durchschnittliche Be-
ratungsqualität in Deutschland im 
Privatkundensegment gibt“. 

Ergebnis
Die MLP-Berater landen in allen fünf 
Kategorien über der Benchmark. 
Zudem war die Beratungsqualität 
konstant  gut. Alle Berater schnitten 
mit „sehr gut“ oder „gut“ ab. Von 
50 möglichen Teilnoten (s. Tabelle), 
erhielten sie 46-mal ein „gut“ oder 

„sehr gut“, nur in vierTeilbereichen 
hieß das Ergebnis „befriedigend“.

Fazit des IVA
Die Experten des IVA sind überzeugt: 
Im Vergleich mit der Benchmark sei-
en die stichprobenartig getesteten 
MLP-Berater „durchweg positiv zu 
bewerten“. „Im gesamten Bera-
tungsprozess konnten (. . .) keine ex-
pliziten Schwachstellen ausgemacht 
werden.“ Die größten positiven Qua-
litätsunterschiede zwischen MLP und 

der Benchmark macht das IVA in den 
stark gewichteten Grunddimensio-
nen Kundengerechtigkeit und Sach-
gerechtigkeit aus. Dabei habe vor 
 allem die Erfassung der privaten und 
finanziellen Situation, die von den 
MLP-Beratern durchweg vollständig 
durchgeführt wurde, eine große 
 Rolle gespielt. Diese umfangreiche 
Informationsabfrage habe zu einer 
sachgerechten Bedarfsanalyse und 
danach zu einer angemessenen An-
gebotserstellung geführt.

Gesamtnote
„Die Durchschnittsnote aller Testge-
spräche fällt mit 1,67 deutlich bes-
ser aus als die der Benchmark (2,75)“, 
stellt das IVA fest und attestiert ein 

„überdurchschnittlich gutes Ergeb-
nis“. Das entspricht der Note 2 plus. 

„Die unabhängige Finanzberatung 
durch MLP erwies sich in beiden 
Testfällen als überdurchschnittlich 
gut gegenüber der Benchmark, die 
Beratungsqualität ist in einigen Be-
reichen gegenüber klassischen Ban-
ken überlegen.“ 

ERGEBNIS: ÜBERDURCHSCHNITTLICH
City Contest als Benchmark. Das Ergebnis ist 

eindeutig: In allen fünf Test-Dimensionen ha-
ben die MLP-Berater die Nase vorn – zum 
Teil deutlich. In 46 der 50 Teilkategorien 
(zehn Tests mit je fünf Grunddimensionen) 
vergaben die Tester die Note „sehr gut“ oder 

„gut“. Nur viermal lautete die Einschätzung 
„befriedigend“.

Da ist es kein Wunder, dass sich MLP auch 
in der Gesamtnote deutlich vom Durchschnitt 
der Beratung in deutschen Bankfilialen ab-
hebt. „Die Durchschnittsnote aller Testge-
spräche fällt mit 1,67 deutlich besser aus als 
die Benchmark mit 2,75“, sagt IVA-Vorstand 
Ritter. Insbesondere durch das gute Ab-
schneiden in den Dimensionen „Kundenge-
rechtigkeit“ und „Sachgerechtigkeit“, die 
mit je 35 Prozent in die Gesamtnote einge-
hen, „konnte die Beratung von MLP ein 
überdurchschnittlich gutes Ergebnis erzie-
len“, bilanziert Ritter.

Das Beispiel MLP zeigt: Die Beratung gu-
ter Finanzvertriebe ist viel besser als ihr Ruf. 
Ähnlich wie bei den Banken, wo das IVA jähr-
lich Hunderte von Testgesprächen führt, wird 
FOCUS-MONEY in Zukunft auch weitere 
 Finanzvertriebe testen. 

MARKUS VOSS

Man sieht sich wieder
Der Termin ist vorbei, der Kunde wird verab-
schiedet – und nun? „Zu einer uneinge-
schränkt guten Beratungsqualität gehört es, 
dem Kunden die Ergebnisse der Beratung in 
einer sachgerechten und gleichzeitig ver-
ständlichen Form zu überlassen“, stellt das IVA 
fest. Dies betreffe vor allem die Ergebnisse zur 
Vermögenssituation, die Bedarfsanalyse und 
die daraus abgeleiteten Empfehlungen sowie 

„daraus entstehende Handlungsfelder“. 
Alle Berater sprachen die Kunden auf einen 

Folgetermin an. Acht von zehn versicherten 
sich außerdem, ob ihre Kunden mit dem Ge-
spräch zufrieden waren. Im Durchschnitt er-
hielten die MLP-Berater für die Nachbetreu-
ung die Note 1,8 – „gut“. Sie liegt erneut klar 
über der Benchmark von 2,4 im City Contest.

5. NACHBETREUUNG

Quelle: Institut für Vemögensaufbau IVA

Die Noten aller zehn Beratungsgespräche bei MLP
Testfall Vorberei
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Berater 1 Altersvorsorge 1,05 1,70 1,23 1,05 1,00 1,21
Berater 2 Altersvorsorge 1,45 1,81 1,45 1,74 1,78 1,63
Berater 3 Altersvorsorge 1,71 1,28 1,16 2,58 1,78 1,76
Berater 4 Altersvorsorge 1,82 1,31 1,92 2,23 2,40 1,96
Berater 5 Altersvorsorge 1,60 1,20 2,27 3,35 1,65 2,39
Berater 6 Baufinanzierung 1,53 1,10 1,10 1,00 1,75 1,15
Berater 7 Baufinanzierung 1,05 1,00 1,04 1,20 1,85 1,15
Berater 8 Baufinanzierung 1,18 1,02 1,54 1,22 1,90 1,35
Berater 9 Baufinanzierung 1,05 1,18 2,75 1,74 2,10 1,98
Berater 10 Baufinanzierung 1,62 1,33 2,84 2,15 1,25 2,16
Durchschnittsnote 1,41 1,29 1,73 1,82 1,75 1,67
Notenbereich: 100 % aller Punkte erreicht = 1,0, 0 % aller Punkte erreicht = 5,0
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Quelle: Institut für Vermögensaufbau IVA
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