Leitartikel

Daten und Fakten zu Filial- und Direktbanken

Vor allem das Eingehen auf Kundenbediirfnisse

weckt Vertrauen (angaben in Prozent)
(Vertrauensbeeinflussende Leistungs- und Serviceaspekte — Filial- und Direkibanken)

Kunde%liggggr?rqigsué 069
e teina 0,89
Beschwerden/ReElr(?r%((];twi%])nr2;1T 0,68
Beratungsqualitcit 0,67
Anliegenbearbeitung 0,66
Qualitat der Produkte 0,66
Hilfsbereitschaft der Mitarbeifer 0,64
(Service—)Zusng?eglgRgggﬁ 0,64
ADWIGKIINg VO A egen 063
Eigeninitiative der Mifarbeiter 0,63
Preis-Leistungs-Verhdlinis 0,63
Freundlichkeit udnedr Hii)'rfcllircbrg%: 0,60

Korrelationskoeffizienten nach Pearson; hdchst signifikanter Zusammenhang
Quelle: Servicerating GmbH 2009

Erfiillen Filial- und Direktbanken diese Aspekie?
(Angaben in Prozent)

Eingehen auf
Kundenbedurmisse ML 30 36 1A
Zuverldssigkeit und

Feherfreineit K 30 37 15

Umgang mit
Beschwerden/Reklamationen

37 16 B
36 VA |

Anliegenbearbeitung 38 14

Beratungsqualitdt

Qualitt der Produkle 43 14
Hilfsbereitschaft der Mitarbeiter 35 11 E
17
14

Eigeninitiative der Mitarbeiter 37 18 E

) angebotfene
(Service-)Zusatzleistungen

Schnelligkeif bei der
Abwicklung von Anliegen

Preis-Leistungs-Verhdlinis [ERES 24 36 19

Freundlichkeit und Hoflichkeit
der Mitarbeiter IEEAY 37 32 9
B ausgezeichnet (1) MWsehrgut (2) Mgut (3) [ mittelmdBig (4) Mschlecht (5)
Quelle: Servicerating GmbH 2009

Bei Direktbanken steht vor allem Zuverléissigkeit

und Fehlerfreiheit im Vordergrund (angaben in Prozent)
(Vertrauensbeeinflussende Produkt- und Leistungsaspekte)

Zuverldssigkeit
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Freundlichkeit und Héflichkeit 057 1 2
der Mitarbeiter /
Preis-Leistungs-Verhaltnis 0,566 -2

Korrelationskoeffizienten nach Pearson; héchst signifikanter Zusammenhang
Quelle: Servicerating GmbH 2009

Erfiillen Direktbanken diese Erwartungen?
(Angaben in Prozent)

Zuverldssigkeit
und Fehlerfreineit MEAL 41 32 7
Beschwerden/Reklamationen BBAS & el 10k
Qualitdt der Produkte 15 38 41 6

Eingehen auf
Kundenbedirfnisse 14 35 38 9
Anliegenbearbeifung [ 36 38 8 E
Eigeninifiative der Mitarbeiter I 29 42 13

angebotene
(Senvice-)Zusatzleistungen [ 31 42 108

Schnelligkeit bei der
Abwicklung von Anliegen LK 38 33 8 a
Beratungsqualittt [T 32 38 12 E

Hilfsbereitschaft
der Mitarbeiter A 37 37 7 i

Freundlichkeit und Hoflichkeit
der Mitarbeiter 19 41 33 55
Preis-Leistungs-Verhdlinis 23 36 33 7 H

Bausgezeichnet (1) Msehrgut (2) Mgut (3) F mittelméBig (4) Mschlecht (5)
Quelle: Servicerating GmbH 2009
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