Einleitung - Hintergrund der Arbeit

1 Einleitung

1.1 Hintergrund der Arbeit

Inspiriert durch die Suche nach den richtigen Treibern für Kundenzufriedenheit bei quantitativen Erhebungen im Allgemeinen kommt man sehr schnell auf die zentrale Frage im Besonderen (in dem Falle des Bankwesens):
Was sind überhaupt die Bedürfnisse, die Bankkunden in Bezug auf eine Bank hegen? 
Dies wird in dieser Forschungsarbeit beantwortet werden.

Dabei wird davon ausgegangen, dass sowohl Bedürfnisse funktionaler als auch

emotionaler Natur bei den Bankkunden existieren. Starke Bedürfnisse lassen sich

dabei als Treiber für Kundenzufriedenheit werten. Es werden in dieser Arbeit

somit die funktionalen und emotionalen Treiber für Kundenzufriedenheit

identifiziert werden, um darüber hinaus deren Relevanz für die Bankkunden

herauszufinden. Die Treiber sollen Einblick darin geben, welche Attribute eine

Bank für die Kunden haben muss und welche Erwartungen durch die Bank erfüllt

werden sollen.

Die hier vorgenommene qualitative Erforschung der funktionalen und

emotionalen Treiber für Kundenzufriedenheit im Bankensektor soll darüber

hinaus die Voraussetzung bieten, mit den hier identifizierten Treibern

weitergehende quantitative Untersuchungen anzustrengen. Es könnte quantitativ

erforscht werden, in welchem Maße die relevanten funktionalen und emotionalen

Treiber für Kundenzufriedenheit durch eine Bank oder Banken erfüllt sind, d.h.

wie zufrieden die Bankkunden mit ihrer Bank sind.

Wie dies möglich wäre, soll im Kapitel „Ausblick“ am Ende dieser Arbeit

vorgestellt werden. Dort wird Bezug genommen auf eine quantitative Studie im Auftrag einer Volksbank im Jahr 2007, in der die

Kundenzufriedenheit anhand eines Fragebogens ermittelt wurde.

In diesem Kapitel der Arbeit soll geklärt werden, ob am Beispiel dieses

Fragebogens überhaupt nach den richtigen Treibern für Kundenzufriedenheit

quantitativ geforscht wurde und welchen Treibern eher ein Platz in einer

quantitativen Kundenzufriedenheitsmessung der Banken zugewiesen werden

sollte. So soll ein Ausblick darauf gewährt werden, wie mit den qualitativ

gewonnen Kenntnissen im Hinblick auf die Treiber für Kundenzufriedenheit bei

den Bankkunden quantitativ weiter geforscht werden könnte.

