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1. Einleitung



Die persönliche Relevanz: Erfahrungen eines „Finanzbeamten“



Während meiner bankkaufmännischen Ausbildung bei einem renommierten deutschen Geldinstitut und der anschließenden Beratungs- und Vertriebstätigkeit im Privat- und Geschäftskundenbereich eines weltweit agierenden Allfinanzkonzerns, habe ich das Verhältnis zwischen der Bank und ihren Kunden als intensivierungswürdig empfunden. Servicequalität und Kundenorientierung haben sich für mich - sowohl in der Funktion des Mitarbeiters, wie auch in der Kundenrolle bei anderen Finanzdienstleistern - als sehr verbesserungswürdig dargestellt. So verkörpern viele, der in der Finanzdienstleistungsbranche Tätigen, das althergebrachte Klischee des „Bankbeamten“ . Selbst in einer Zeit, in der die innerbetriebliche Konkurrenz dramatisch zunimmt und es sich im Unternehmen zu profilieren gilt, bestätigen sie das Vorurteil etlicher Kunden, nach dem es in einer Bank „wie auf einer Behörde zugeht“: lethargisch-phlegmatische Betriebsamkeit geprägt von der so genannten „Beamtenmentalität“.



Dabei dürfte keinem Angestellten eines Kreditinstituts entgangenen sein, dass der Wettbewerb zwischen den Banken in den letzten Jahren immer intensiver geworden ist. Kontinuierlich drängen andere Anbieter auf den Markt: neben den Direkt- auch Autobanken, oder etwa Versicherungen und Kreditkartenunternehmen, so dass man nicht mehr von Bank-, sondern von Finanzdienstleistungsmärkten spricht.
[Nader, Georg (1995): Zufriedenheit mit Finanzdienstleistungen - Erfolgswirksamkeit, Messung und Modellierung; Wien]
Gab es früher zum „guten, alten Sparbuch“ kaum eine Alternative, werden heutzutage immer größere Produktpaletten angeboten. Infolge der vielfältigen Wahlmöglichkeiten steigen die Anforderungen der Kundschaft und es entsteht der Trend zur Mehrbankverbindung . Aufgrund dieser Komplexität u nd Dynamik ist der Finanzdienstleistungssektor für den Kunden praktisch nicht mehr überschaubar. Aus der Sicht des Anbieters besteht somit die Notwendigkeit, sich am Finanzdienstleistungsmarkt klar zu positionieren und gegenüber den Wettbewerbern abzugrenzen. Diese Abgrenzung soll durch herausragende Qualität geschehen.
[Bätscher, Rudolf; Lürzer, Rudolf (1996): Qualitätsmanagement in der Assekuranz - Konzepte auf dem Prüfstand; Wiesbaden]
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Die bankbetriebliche Literatur nennt als wichtigste Prinzipien der Geschäftspolitik von Kreditinstituten zumeist das Streben nach Gewinn und die Aufrechterhaltung der Liquidität.
[Nader (1995)]
Um diese Ziele optimal zu erreichen, gelten herkömmliche Strategien bei der oben skizzierten Entwicklung der Branche als nicht mehr erfolgversprechend. So fordern in jüngster Zeit Banken von ihren Mitarbeitern „eine deutliche Weiterentwicklung der Standards“ (erstklassiger Service, exzellente Beratung und „Spaß“ am Vertrieb), um in „neue Dimensionen der Bankenwelt“ vorzustoßen. In das Zentrum solcher bankbetrieblichen Anstrengungen rücken die Kunden und deren Zufriedenheit.



Die folgenden Ausführungen befassen sich in erster Linie mit den Gründen, weshalb mittlerweile alle Banken betonen, dass der Kunde bei Ihnen im Mittelpunkt steht.
1
Neben der Bedeutung der Kundenzufriedenheit, werden Möglichkeiten zu deren Erfassung erläutert. Des weiteren wird, als Folge konsequenter Orientierung an den Kunden, zu deren Loyalität zum jeweiligen Unternehmen Stellung genommen. Darüber hinaus werden Methoden dargestellt, ein gewisses Maß an Kundenzufriedenheit sicherzustellen und das Niveau der Servicequalität zu verbessern. In diesem Zusammenhang wird das Personal der Finanzdienstleister thematisiert: sowohl die Funktion, die es in dem Prozess der Qualitätssicherung innehat, als auch die Verhaltensformen und Motivationsvarianten der Banker werden veranschaulicht.
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