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Abstract: Vor dem Hintergrund einer zunehmenden Wettbewerbsintensität am Bankenmarkt stellt die
Kundenbindung für ein Kreditinstitut eine strategische Notwendigkeit dar. Ein ständig wachsendes
Informationsangebot und ein erhöhtes Servicebewusstsein der Bankkunden führt zu einer erhöhten
Vergleichbarkeit der angebotenen Dienstleistungen, wodurch die Qualität der Bankleistungen und die
Kundenzufriedenheit immer mehr zu Schlüsselfaktoren für die langfristige Sicherung des
Unternehmenserfolges werden. „Für die Zufriedenheit der Kunden ist der Umgang mit Beschwerden ein
entscheidender Einflussfaktor.“ Durch immer komplexer werdende Dienstleistungen und nicht vermeidbare
menschliche Schwächen kann es im täglichen Bankgeschäft gelegentlich zu Meinungsverschiedenheiten
zwischen Kunde und Bank kommen. Dabei gilt es, diesen Konflikt professionell zu lösen. Für solche Fälle
hat ein Großteil der Volks- und Raiffeisenbanken bereits ein bankinternes Beschwerdemanagement
eingeführt, um die Kundenzufriedenheit wiederherzustellen und Kundenbindung zu erreichen. Es können
sich jedoch auch mangels Einigung Fälle ereignen, in denen die Vermittlung eines unabhängigen, neutralen
Dritten erforderlich wird. Aus diesem Grund hat der BVR auf Wunsch seiner Mitgliedsbanken zum 02. April
2002 ein modernes, effizientes und kostengünstiges außergerichtliches Streitschlichtungsverfahren
(Ombudsmannverfahren) in der genossenschaftlichen Bankengruppe implementiert, um diese Streitfälle zu
lösen und den Gang vor ordentliche Gerichte zu vermeiden bzw. zu minimieren. Ziel dieser Arbeit ist es, die
große Bedeutung des internen und externen Beschwerdemanagements als Instrument der
Kundenorientierung und Kundenbindung im Bereich der deutschen Volks- und Raiffeisenbanken
aufzuzeigen.
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From reader reviews:

Michael Chapman:

Have you spare time to get a day? What do you do when you have a lot more or little spare time? Yes, you
can choose the suitable activity regarding spend your time. Any person spent all their spare time to take a go
walking, shopping, or went to the particular Mall. How about open or read a book eligible
Beschwerdemanagement im Bereich der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe (German Edition)?
Maybe it is being best activity for you. You understand beside you can spend your time together with your
favorite's book, you can smarter than before. Do you agree with its opinion or you have additional opinion?

Douglas Johnson:

Book is to be different for every single grade. Book for children right up until adult are different content. To
be sure that book is very important normally. The book Beschwerdemanagement im Bereich der deutschen
genossenschaftlichen Bankengruppe (German Edition) seemed to be making you to know about other
understanding and of course you can take more information. It is extremely advantages for you. The guide
Beschwerdemanagement im Bereich der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe (German Edition) is
not only giving you far more new information but also to be your friend when you really feel bored. You can
spend your own spend time to read your publication. Try to make relationship with all the book
Beschwerdemanagement im Bereich der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe (German Edition).
You never truly feel lose out for everything in the event you read some books.

Wanda Pence:

Typically the book Beschwerdemanagement im Bereich der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe
(German Edition) has a lot of information on it. So when you make sure to read this book you can get a lot of
advantage. The book was compiled by the very famous author. This articles author makes some research
previous to write this book. That book very easy to read you may get the point easily after looking over this
book.

James Ojeda:

Reading a guide make you to get more knowledge from the jawhorse. You can take knowledge and
information originating from a book. Book is published or printed or outlined from each source that filled
update of news. In this modern era like at this point, many ways to get information are available for you.
From media social like newspaper, magazines, science publication, encyclopedia, reference book, new and
comic. You can add your knowledge by that book. Ready to spend your spare time to open your book? Or
just in search of the Beschwerdemanagement im Bereich der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe
(German Edition) when you required it?
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