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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:

Lillie Levine:

The actual book Beschwerdemanagement im Bereich der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe
(German Edition) has a lot associated with on it. So when you check out this book you can get a lot of
advantage. The book was compiled by the very famous author. This articles author makes some research
before write this book. This kind of book very easy to read you may get the point easily after scanning this
book.

James Oliver:

The book untitled Beschwerdemanagement im Bereich der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe
(German Edition) contain a lot of information on the item. The writer explains the girl idea with easy way.
The language is very easy to understand all the people, so do not really worry, you can easy to read this. The
book was compiled by famous author. The author gives you in the new period of literary works. It is easy to
read this book because you can read on your smart phone, or program, so you can read the book within
anywhere and anytime. In a situation you wish to purchase the e-book, you can wide open their official web-
site and also order it. Have a nice learn.

Douglas Barney:

In this period globalization it is important to someone to find information. The information will make
professionals understand the condition of the world. The healthiness of the world makes the information
easier to share. You can find a lot of sources to get information example: internet, paper, book, and soon.
You can see that now, a lot of publisher in which print many kinds of book. Often the book that
recommended to you is Beschwerdemanagement im Bereich der deutschen genossenschaftlichen
Bankengruppe (German Edition) this book consist a lot of the information with the condition of this world
now. This specific book was represented how does the world has grown up. The vocabulary styles that writer
use to explain it is easy to understand. The particular writer made some study when he makes this book. Here
is why this book suitable all of you.

Luann Bowen:

This Beschwerdemanagement im Bereich der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe (German
Edition) is new way for you who has curiosity to look for some information since it relief your hunger of
information. Getting deeper you on it getting knowledge more you know or you who still having little digest
in reading this Beschwerdemanagement im Bereich der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe
(German Edition) can be the light food in your case because the information inside this book is easy to get by
anyone. These books produce itself in the form and that is reachable by anyone, yeah I mean in the e-book
form. People who think that in reserve form make them feel sleepy even dizzy this publication is the answer.
So there isn't any in reading a book especially this one. You can find what you are looking for. It should be



here for a person. So , don't miss it! Just read this e-book kind for your better life and also knowledge.
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