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ie hat es doch Bundeskanzlerin Angela Merkel so

treffend formuliert? ,Die wichtigste Wahrung des
Finanzsystems ist Vertrauen." Doch dieses haben die Or-
gane des Systems, die Geldhéuser, beim Verbraucher mit
Misswirtschaft, Selbstiiberschatzung und wertlosen Leh-
man-Zertifikaten groBtenteils verspielt. So wundert es
nicht, dass der aktuellen Studie ,Bank & Zukunft 2009"
des Fraunhofer-Instituts fiir Arbeitswirtschaft und Orga-
nisation zufolge rund drei Viertel der befragten Top-Ban-
ker Deutschlands es nunmehr als ihre wichtigste Aufgabe
ansehen, das Vertrauen von Konig Kunde wiederzugewin-
nen. Nur wie? ,Am besten mit Beratungsansdtzen und
guten Konditionen fiir Produkte, die auf die Kundenbe-
diirfnisse abgestimmt sind“, rét Jens Hagel, Partner der
Top-Unternehmensberatung McKinsey & Company.
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Doch das reicht bei Weitem nicht, um das Misstrauen
abzubauen, Einer Studie des Kolner Marktforschers Ser-
viceRating zur Servicequalitdt der Kreditinstitute zufolge
namlich muss die Branche heuer verstarkt auch den Dia-
log mit den Kunden suchen und deren Anliegen schnell
erkennen und erledigen. ,Wer zudem die Kundenbin-
dung steigern will, sollte sich nicht minder energisch dem
Beschwerdemanagement widmen”, betont Claus Dethloff,
Geschiftsfiihrer von ServiceRating (s. Grafik Seite 66).

Doch welche Filialbanken vereinen besten Service mit
guten Konditionen — und sind damit vertrauenswiirdig?
Dieser Frage ist jetzt das Deutsche Institut fiir Service-
Qualitat (DISQ) in Hamburg (s. Kasten Seite 67) im Auf-
trag von FOCUS-MONEY zum dritten Mal nach 2007 und
2008 nachgegangen. Dabei nahmen die Tester des »
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