
 

Im Gespräch: In der Krise fungieren Bankenverbände als Blitzableiter für 
die Branche, die in der öffentlichen Diskussion für Sachlichkeit sorgen 
müssen. So betont Michael Kemmer, dass die Banken in der Staatsschul-
denkrise auch nur Opfer sind oder dass es bei der immer wieder gefor-
derten Transparenz auch einen „Overkill” geben kann. 

bank und markt aktuell: Das Anliegen der EU-Kommission, mit der Neu-
auflage von MiFID die Unterschiedlichkeit der einzelnen Wertpapierdienst-
leister zu berücksichtigen, ist bisher noch unzureichend umgesetzt. Der 
BVR erwartet deshalb ein schwieriges Gesetzgebungsverfahren. Dennoch 
rät PwC der Kreditwirtschaft, sich schon in der Konsultationsphase für 
die neuen Regelungen aufzustellen. Dazu gehört auch die Beantwortung 
der Frage, ob nach den verschärften Anforderungen noch alle Dienstleis
tungen rentabel erbracht werden können. 

Finanzdienstleister und die Öffentlichkeit: Das Ombudsmannverfahren 
bietet die Möglichkeit, Ärgernisse zwischen Banken und Kunden „hinter 
den Kulissen” auszuräumen. Der deutsche Versicherungsombudsmann 
verweist dabei auf die befriedende 
Funktion: Die einvernehmliche 
Lösung sollte auch für die Anbieter 
das Ziel sein. Der Ombudsmann 
des Schweizer Kreditgewerbes 
stellt dabei eine zunehmende 
Komplexität der Themen fest. 

Vielfach breites Medienecho fin-
den Testkäufe. Anbietern und 
Kunden bringen sie der unzurei-
chenden Vergleichbarkeit wegen 
aber meist wenig, meint Peter 
Hanker. Eine direkte Rückmeldung erhält der getestete Berater bei den 
Testkäufen auf Gegenseitigkeit in der Sparkassenorganisation. Und das 
bringt letztlich auch gute Ergebnisse beim medienwirksamen externen 
Mystery Shopping. Insgesamt bewegt sich die Zufriedenheit deutscher 
Bankkunden gleichwohl auf einem niedrigen Niveau. Die Zufriedenheits-
treiber haben sich in den letzten Jahren verändert. Zentral werden Bera-
tungsqualität und aktive Kundenbetreuung. Das gebührenfreie Girokonto 
wird dagegen immer weniger entscheidend für die Anbieterwahl. Vielfach 
ein rotes Tuch für die Öffentlichkeit ist nach wie vor der Ratenkredit. Die 
Kreditbanken tun aber einiges, um das Image der unverantwortlichen 
Kreditvergabe loszuwerden. 
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