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Daten und Fakten zu Filial- und Direktbanken

Eingehen auf
Kundenbedürfnisse

Korrelationskoeffizienten nach Pearson; höchst signifikanter Zusammenhang
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Zuverlässigkeit 
und Fehlerfreiheit

Umgang mit
Beschwerden/Reklamationen

Beratungsqualität

Anliegenbearbeitung

Qualität der Produkte

Hilfsbereitschaft
der Mitarbeiter

angebotene
(Service-)Zusatzleistungen

Schnelligkeit bei der
Abwicklung von Anliegen

Eigeninitiative der Mitarbeiter

Preis-Leistungs-Verhältnis

Freundlichkeit und Höflichkeit
der Mitarbeiter
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Bei Direktbanken steht vor allem Zuverlässigkeit  
und Fehlerfreiheit im Vordergrund (Angaben in Prozent) 

(Vertrauensbeeinflussende Produkt- und Leistungsaspekte)

Quelle: Servicerating GmbH 2009

ausgezeichnet (1) sehr gut (2) gut (3) mittelmäßig (4) schlecht (5)
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Eingehen auf
Kundenbedürfnisse

Zuverlässigkeit und
Fehlerfreiheit

Umgang mit
Beschwerden/Reklamationen

Beratungsqualität

Anliegenbearbeitung

Qualität der Produkte

Hilfsbereitschaft der Mitarbeiter

angebotene
(Service-)Zusatzleistungen

Schnelligkeit bei der
Abwicklung von Anliegen

Eigeninitiative der Mitarbeiter

Preis-Leistungs-Verhältnis

Freundlichkeit und Höflichkeit
 der Mitarbeiter

0,69
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Eingehen auf
Kundenbedürfnisse

Korrelationskoeffizienten nach Pearson; höchst signifikanter Zusammenhang

Zuverlässigkeit und
Fehlerfreiheit

Umgang mit
Beschwerden/Reklamationen

Beratungsqualität

Anliegenbearbeitung

Qualität der Produkte

Hilfsbereitschaft der Mitarbeiter

angebotene
(Service-)Zusatzleistungen

Schnelligkeit bei der
Abwicklung von Anliegen

Eigeninitiative der Mitarbeiter

Preis-Leistungs-Verhältnis

Freundlichkeit und Höflichkeit
 der Mitarbeiter

Vor allem das Eingehen auf Kundenbedürfnisse  
weckt Vertrauen (Angaben in Prozent) 

(Vertrauensbeeinflussende Leistungs- und Serviceaspekte – Filial- und Direktbanken)

Quelle: Servicerating GmbH 2009

Quelle: Servicerating GmbH 2009

Quelle: Servicerating GmbH 2009

Erfüllen Filial- und Direktbanken diese Aspekte? 
(Angaben in Prozent)

Erfüllen Direktbanken diese Erwartungen?  
(Angaben in Prozent)

ausgezeichnet (1) sehr gut (2) gut (3) mittelmäßig (4) schlecht (5)
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Kundenbedürfnisse

Zuverlässigkeit
und Fehlerfreiheit
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Beschwerden/Reklamationen

Beratungsqualität

Anliegenbearbeitung
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