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EIN THEMA. VIELE FACETTEN.

OFFENE OHREN
Riickmeldungen
als Qualitatsanker

Die Chance zur Mitbestimmung

Warum Meinungen zéhlen...

Flnf Sterne hier, jede Menge Likes dort. Vor dem Kauf — Rezensi-
onen lesen. Vor der Buchung des nachsten Urlaubs - erst einmal
die Bewertungen checken. Ganz klar: Riickmeldungen pragen
immer mehr und immer spirbarer unseren Alltag. Sie beeinflus-
sen Tag fiir Tag unsere Entscheidungen und sind Wegmarken
unseres taglichen Tuns. Ein Hotel buchen, das iberwiegend
schlechte Bewertungen hat? Ein Restaurant besuchen, von dem
viele abraten? Wahrscheinlich eher selten. Bewertungen sind
fiir viele zu einer der wichtigsten Orientierungshilfen geworden.
Auch die Volksbanken und Raiffeisenbanken setzen daher immer
starker auf das schnelle, direkte und unverbliimte Feedback ihrer
Kundinnen und Kunden.

DIREKTE WEGE
Schnell und
nachhaltig

Ihre Stimme, bitte!

VITALE NETZWERKE
Grundlage fiir mehr
Miteinander

... und wie Volksbanken und Raiffeisenbanken daraus lernen

Denn Bewertungen erfiillen noch eine zweite, ebenso zentrale
Funktion: Fiir die Anbieter selbst sind sie ein wertvoller Spiegel.
Kein Unternehmen handelt absichtlich gegen die Interessen der
Kundinnen und Kunden. Doch wo Menschen arbeiten, konnen
Ablaufe stagnieren, Prozesse zu kompliziert wirken oder Erwartun-
gen enttduscht werden. Genau hier kommt die Riickmeldung der
Verbraucherinnen und Verbraucher ins Spiel. Bewertungen sind
weit mehr als digitale Punktzahlen oder Sternchenreihen. Sie sind
Dialog, schaffen Transparenz und fordern Vertrauen. Diese Ausga-
be von VR Aktuell erldutert, wie dies erfolgt und warum Meinun-
gen nicht nur blo3e Bewertungen bedeuten: Sie liefern Impulse fiir
Verbesserungen und stehen fiir gelebte Mitbestimmung.



OFFENE OHREN

RUCKMELDUNGEN ALS QUALITATSANKER

Weiterentwicklung durch Zuhéren

Zufriedene Kundinnen und Kunden sind keine zuféllige Erschei-
nung. Zufriedenheit entsteht durch aufmerksames Zuhéren,
Verstehen der Anliegen und konsequentes Handeln. Das gilt auch
fur Banken. In einer Zeit, in der sich das Banking rasant verandert,
indem es digitaler, mobiler, komplexer wird, sind ehrliche Rlick-
meldungen ein entscheidender Faktor, um Kurs zu halten. Denn:
Nur, wer weil3, was geschatzt wird und wo es hakt, kann Angebo-
te zielgenau und klug ausrichten und weiterentwickeln.

Bankgeschafte sind Vertrauensleistungen. Sie betreffen oft zen-
trale Lebensbereiche - vom ersten Konto tiber die Baufinanzie-
rung bis zur Altersvorsorge. Hinzu kommen die neuen Moglichkei-
ten und auch Herausforderungen der Digitalisierung:
Apps, Online-Angebote, Fernberatung. Alles zusam-
men verdndert die Erwartungen der Menschen.
Banken, die zuhoren, erfahren friih, welche
Veranderungen wirklich sinnvoll sind — und
wo es Nachbesserungsbedarf gibt.

Genau hier setzt ein Instrument

an, das in vielen Volksbanken

und Raiffeisenbanken in nahe-

rer Zukunft eine gréRere Rolle

spielen wird: der sogenannte Net
Promoter Score, kurz NPS. Hinter
diesem Begriff stecken eine einfache
Idee mit gro3em Potenzial sowie ein
klarer Anspruch: Kundenzufriedenheit
soll nicht nur vermutet, sondern systematisch erfasst werden. Aus
den jeweiligen Ergebnissen gilt es dann die richtigen Schlisse zu
ziehen und spirbare Verbesserungen abzuleiten.

,Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie lhre Bank
weiterempfehlen wiirden?“

Der NPS basiert auf einer zentralen Frage: ,Wie wahrscheinlich ist
es, dass Sie Ihre Bank weiterempfehlen wiirden?“ Kundinnen und
Kunden antworten auf einer Skala von 0 (sehr unwahrscheinlich)
bis 10 (sehr wahrscheinlich). Ergédnzend kdnnen sie in einem offe-
nen Feld ihre Einschatzung erlautern — mit Lob, Kritik, konkreten
Hinweisen.

Was auf den ersten Blick schlicht wirkt, liefert wertvolle Erkennt-
nisse. Denn: Wer seine Bank aktiv weiterempfiehlt, signalisiert
Zufriedenheit, Vertrauen und Verbundenheit. Wer Kritik duBert,
zeigt, wo Prozesse nachgebessert werden sollten. Beides ist
gleichermafen wichtig.
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In der Praxis flieBen die Antworten in ein anonymisiertes Gesamt-
ergebnis ein, das regelmalig ausgewertet wird. Die Kennzahl
dient dabei der Orientierung. Entscheidend sind jedoch die
daraus abgeleiteten MaBnahmen. Welche Themen beschaftigen
die Kundinnen und Kunden aktuell? Wo liegen die zu l6sen-

den Herausforderungen? Welche Wiinsche werden regelmafig
geauBert, welche seltener? Und: Was lauft bereits so gut, dass es
weiter ausgebaut werden sollte?

Durch diese Art der Analyse dient der NPS nicht als reine Kenn-
zahl, sondern als Werkzeug, das den Dialog zwischen der Bank
und ihren Kundinnen und Kunden starkt. Das Ziel: zuhdren, ver-

stehen, besser werden.

Schritt fiir Schritt - NPS-Start in Etappen

Die Einfiihrung des NPS erfolgt gestaffelt. Nicht alle Volksbanken
und Raiffeisenbanken starten gleichzeitig. Jede Bank entschei-
det selbst, wann und wie sie das Feedbackinstrument einfihrt.
Manche Kundinnen und Kunden werden daher vielleicht schon

in der ersten Jahreshilfte eingeladen, ihre Meinung mitzuteilen -
andere erst im weiteren Verlauf dieses Jahres.

Das bedeutet wiederum nicht, dass diese mit ihren Riickmeldun-
gen bis zu diesem Zeitpunkt warten miissen. Ganz im Gegenteil:
Die Volksbanken und Raiffeisenbanken freuen sich zu jeder

Zeit Uber Anregungen, Ideen und Kritik — ob im persdnlichen
Gesprach, Uber digitale Wege oder bei Veranstaltungen. Denn
Dialog ist kein Projekt mit Start- und Enddatum, sondern gelebte
Kundennidhe. Gerade diese Mischung aus strukturierter Befra-
gung und personlichem Austausch macht den Unterschied. Sie
schafft die Grundlage, um kurzfristige Eindriicke mit langfristi-
gen Strategien zu verbinden.



DIREKTE WEGE
SCHNELL UND NACHHALTIG

Digital gefragt — personlich verbunden

Die Befragungen werden in der Regel digital durchgefiihrt - per
E-Mail, Uber das Onlinebanking oder die VR Banking App. Das
spart Ressourcen, ist schneller und umweltfreundlicher als die
bisherigen Papieraktionen. Kein Druck, kein Versand, keine Riick-
laufzeiten sind dafiir erforderlich. Der digitale Weg hat aber noch
einen weiteren groBen Vorteil: Das Feedback erreicht die Bank
direkt und kann so schneller ausgewertet werden. So lassen sich
Entwicklungen friihzeitig erkennen und Verbesserungen ziigig
umsetzen.

Gleichzeitig sind sich die Banken aber auch dariiber im Kla-

ren, dass nicht alle Kundinnen und Kunden regelmaig digital
aktiv sind. Aus diesem Grund bleibt der personliche Kontakt ein
wichtiger Bestandteil der genossenschaftlichen Kultur in den
Volksbanken und Raiffeisenbanken vor Ort. Die Beraterinnen und
Berater stehen weiterhin fiir persénliche Gespréache bereit — ob in
der Filiale, per Telefon oder bei regionalen Veranstaltungen. Die
digitale Befragung ergénzt diesen Austausch, sie soll ihn nicht
ersetzen.

Anonym - oder im direkten Austausch

Wer seine Meinung auB3ert, kann dies anonym und ohne Angabe
des Klarnamens tun. Viele Menschen schitzen diese Moglichkeit,
offen und ehrlich zu sagen, was sie denken. So wird konstruktives
Feedback ohne Hemmschwelle méglich. Gleichzeitig gibt es aber
auch Kundinnen und Kunden, die gezielt den Dialog suchen, etwa
weil sie eine Frage vertiefen oder einen Verbesserungsvorschlag
konkretisieren mochten. Fir sie besteht die Option, fiir eine Riick-
meldung direkt und diskret kontaktiert zu werden. Die Bank kann
sich dann direkt melden, Themen kldren und Lésungen finden. So
entsteht aus einer Befragung ein echtes Gesprach auf Augenhche.

Nicht jede Bank fragt — aber jede hort zu

Die Teilnahme an der NPS-Befragung ist freiwillig. Manche
Banken nutzen andere Methoden, um die Zufriedenheit ihrer
Kundinnen und Kunden zu erfassen. Doch eines gilt bei allen
Volksbanken und Raiffeisenbanken: Das Zuhdren gehort zum
Selbstverstandnis.

Der Austausch erfolgt auf vielen Wegen. Im persénlichen Ge-
sprach, telefonisch, digital oder bei Veranstaltungen und Mitglie-
derversammlungen. Jede Riickmeldung, jede Beobachtung, jeder
Vorschlag findet Gehor. Diese Kultur des offenen Dialogs pragt
das Miteinander seit Generationen. Es ist ein entscheidender
Grund dafir, warum sich die Volksbanken und Raiffeisenbanken

in einer sich wandelnden Finanzwelt so stark und stabil behaup-
ten. Denn: Sie stehen fiir Verldsslichkeit, Vertrauen, Augenhohe.

Mitbestimmung ist Teil der DNA

Dass Kundenzufriedenheit einen so hohen Stellenwert hat, ist bei
den Genossenschaftsbanken kein reines Lippenbekenntnis. Es
ist fest im Selbstverstandnis einer jeden Volksbank oder Raiff-
eisenbank verankert. Viele Kundinnen und Kunden sind zugleich
Mitglieder und damit Miteigentiimer ihrer Bank. Sie konnen aktiv

Uber ihre Bank mitbestimmen und mitentscheiden, wohin die
Reise gehen soll.

Denn: Mit der Mitgliedschaft geht ein besonderes Recht einher
- das Recht der Mitbestimmung. Jedes Mitglied hat eine Stimme,
unabhangig von der Hohe der Anteile oder vom Geschaftsum-
fang. Dieses demokratische Prinzip unterscheidet Genossen-
schaftsbanken seit jeher von anderen Instituten.

Die Einfiihrung des NPS greift genau diesen Gedanken auf. Sie
macht Mitbestimmung im Alltag spiirbar. Wahrend die Mitglieder-
versammlung der formelle Ort der Entscheidung ist, bietet das
kontinuierliche Feedback per Befragung eine zeitgemae, direkte
Form der Einflussnahme.
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VITALE NETZWERKE

Viele Leistungen, ein starkes Netzwerk

Kaum ein anderes Bankensystem in Deutschland ist so breit auf-
gestellt wie die Genossenschaftliche FinanzGruppe Volksbanken
Raiffeisenbanken. Uber 600 selbststandige Institute arbeiten
deutschlandweit eng und partnerschaftlich mit ihren Verbund-
partnern zusammen — darunter bekannte Namen wie Union
Investment, Schwabisch Hall, R+V Versicherung.

Diese enge Vernetzung sorgt dafiir, dass Riickmeldungen nicht
ins Leere laufen. Wenn etwa ein Kunde bei seiner Bank auf ein
Produkt eines Verbundpartners Bezug nimmt, kann das Feedback
direkt an die zustandige Stelle weitergegeben werden. So kon-
nen alle Beteiligten direkt und im Netzwerk voneinander lernen.
Am Ende profitieren alle: die einzelne Bank, die Partner in der
FinanzGruppe und vor allem die Kundinnen und Kunden. Denn:
Sie kdnnen sicher sein, dass ihre Erfahrungen helfen, ein ganzes
Netzwerk gemeinsam besser zu machen.

Kleine Impulse - gro3e Bedeutung

Ob im Urlaub, beim Einkaufen oder beim Streaming, Feedback
gehort langst zu unserem Alltag. Wir bewerten und werden be-
wertet. Diese gegenseitige Offenheit hat zu einer neuen Erwar-
tungshaltung gefiihrt: Kundinnen und Kunden mdchten gehért
werden. Und Unternehmen, die zuhoren, gewinnen Vertrauen.
Gerade im Bankwesen ist das von besonderer Bedeutung. Hier
geht es nicht um kurzlebige Produkte, sondern um wichtige
finanzielle Entscheidungen. Riickmeldungen zeigen, ob Ange-
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GRUNDLAGE FUR MEHR MITEINANDER

bote den Alltag erleichtern, ob Prozesse verstandlich sind und
wie gut die personliche Beratung ankommt.

Auch wenn nicht jedes Feedback sofort zu einer grof3en Veran-
derung fiihrt: Jede Riickmeldung tragt dazu bei, das Gesamtbild
zu schérfen. Aus vielen kleinen Hinweisen entsteht am Ende ein
klares Verstandnis davon, was Kundinnen und Kunden wirklich
wollen.

Nahe als Wettbewerbsvorteil

Ob digitale Services, personliche Beratung oder regionale Ver-
wurzelung - die Volksbanken und Raiffeisenbanken stehen fiir
gelebte Nahe. Diese entsteht nicht allein durch Filialen, sondern
durch echtes Interesse am Menschen.

Die Befragung ist ein weiterer Schritt, um diese N&dhe zu festigen.
Sie zeigt, dass Kundenzentrierung mehr ist als ein Schlagwort,
namlich ein Prinzip, das tagtaglich neu gelebt wird. Vertrauen
entsteht, wenn Menschen erleben, dass ihre Meinung zahlt. Dass
ihr Feedback ernst genommen und sichtbar umgesetzt wird.
Genau das macht den Unterschied in einer zunehmend digitalen
Welt: personliche Relevanz inmitten von Algorithmen und Au-
tomatisierung. Am Ende steht ein einfaches Fazit: Zuhéren lohnt
sich - flir beide Seiten. Denn wer seine Stimme erhebt, gestaltet
mit. Und wer zuhort, wird besser.
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