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Abstract: Vor dem Hinterg rund einer zunehmenden Wettbewerbsintensitt am Bankenmarkt stellt
die Kundenbindung  fr ein Kreditinstitut eine strateg ische Notwendig keit dar. Ein stndig
wachsendes Informationsang ebot und ein erhhtes Servicebewusstsein der Bankkunden fhrt zu
einer erhhten Verg leichbarkeit der ang ebotenen Dienstleistung en, wodurch die Qualitt der
Bankleistung en und die Kundenzufriedenheit immer mehr zu Schlsselfaktoren fr die lang fristig e
Sicherung  des Unternehmenserfolg es werden. Fr die Zufriedenheit der Kunden ist der Umg ang
mit Beschwerden ein entscheidender Einflussfaktor. Durch immer komplexer werdende
Dienstleistung en und nicht vermeidbare menschliche Schwchen kann es im tg lichen Bankg eschft
g eleg entlich zu Meinung sverschiedenheiten zwischen Kunde und Bank kommen. Dabei g ilt es,
diesen Konflikt professionell zu lsen. Fr solche Flle hat ein Groteil der Volks- und
Raiffeisenbanken bereits ein bankinternes Beschwerdemanag ement eing efhrt, um die
Kundenzufriedenheit wiederherzustellen und Kundenbindung  zu erreichen. Es knnen sich jedoch
auch mang els Einig ung  Flle ereig nen, in denen die Vermittlung  eines unabhng ig en, neutralen
Dritten erforderlich wird. Aus diesem Grund hat der BVR auf Wunsch seiner Mitg liedsbanken zum
02. April 2002 ein modernes, effizientes und kosteng nstig es auerg erichtliches...
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R e vie ws  

A top quality publication and also the font employed was interesting  to learn. It is really simplistic but excitement within the fiGy percent from the
book. Its been desig ned in an remarkably basic way in fact it is only following  i finished reading  this pdf where in fact chang ed me, modify the way i
believe.
-- R a che l Stie d e m a nn         

This is basically the g reatest book i have g ot read throug h until now. It normally will not expense an excessive amount of. I am just delig hted to let
you know that here is the g reatest book i have g ot g o throug h within my individual existence and mig ht be he finest book for at any time.
-- P re cio us  McGlynn     
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