
M it dem Omnikanal-Modell gibt
das bundesweite Strategieprojekt

„KundenFokus Privatkunden“ das Ziel-
bild für die Zukunft des Privatkundenge-
schäfts der Volksbanken und Raiffeisen-
banken vor. Die vom GVB kostenfrei
angebotenen ManagementDialoge brin-
gen den Kreditgenossenschaften das
Omnikanal-Modell näher und tragen
zum besseren Verständnis des Zielbilds
bei. Eine Möglichkeit, die bereits rund 40
bayerische Volksbanken und Raiffeisen-
banken genutzt haben. 
Bei den ManagementDialogen disku-

tieren die Fachleute des GVB mit den
Verantwortlichen der Institute die In-
halte des Zielbilds. Aufgrund der noch
fehlenden Detailinformationen wirkt bei
diesen Erstgesprächen manches abstrakt
und wenig greifbar. Um die Ausgangssi-
tuation und mögliche Handlungsfelder
konkreter zu benennen, bietet der GVB
ergänzend zu den ManagementDialogen
ab Oktober die „Standortbestimmung
KundenFokus Privatkunden“ an. Damit
unterstützt der Verband die bayerischen
Volksbanken und Raiffeisenbanken da-
bei, ein bankindividuelles Zielbild zur
Umsetzung von KundenFokus Privat-
kunden zu schaffen.

Detaillierte Analyse des Status quo
Am Ende der Standortbestimmung ver-
fügt die Bank darüber hinaus über eine
Analyse ihres Status quo. Und sie hat die
Handlungsfelder identifiziert, mit denen
sie ihr selbst gestecktes Zielbild errei-
chen kann. Um Transparenz herzustellen
und die einschlägigen Handlungsfelder
zu priorisieren, werden dabei die drei
Kundenkanäle „Filiale“, „KundenDia-
logCenter“ und „Online“ im Detail be-
trachtet. Bei der Analyse wird der jewei-
lige Kundenkanal in ein sogenanntes
 Reife gradmodell eingeordnet, welches
die Ausgangssituation des Instituts mit
der besten Bank abgleicht. Bereits dabei
können mögliche Handlungsfelder iden-
tifiziert werden.
Neben den drei Kundenkanälen wer-

den bei der Standortbestimmung auch die
Dimensionen „Aufbau- und Ablauforga-
nisation“, „Personal“ sowie „Kosten und
Erträge“ betrachtet. Hier erfolgt eben-
falls ein Vergleich mit der besten Bank.

Kreditgenossenschaften

Dadurch erhält die Kreditgenossenschaft
einen Überblick über ihre individuelle
Ausgangssituation bei KundenFokus Pri-
vatkunden und weiß, was in der genossen-
schaftlichen FinanzGruppe mit den der-
zeit verfügbaren Mitteln machbar ist.
Bei der Analyse ziehen die GVB-Ex-

perten nicht nur Kennzahlen heran, son-
dern berücksichtigen auch qualitative
Aspekte. Auf Basis der abgefragten
quantitativen und qualitativen Kennzah-
len ermöglicht die Standortbestimmung
eine Einwertung der Bank in ihren aktu-
ellen Reifegrad. Als wesentliches Ergeb-
nis daraus wird der Status quo mithilfe
eines Performance-Index nach Kunden-
kanal und Dimension dargestellt. 

Ein Umsetzungsfahrplan entsteht
Mit dem „Gesamt-Performance-Index“,
der sich aus den Kundenkanälen und den
Dimensionen zusammensetzt, gelingt
auch der Vergleich mit anderen bayeri-
schen Volksbanken und Raiffeisenban-
ken – unabhängig von deren Größe. Die
Performance-Indizes bilden die Grund-
lage, um bei einem moderierten Work-
shop das bankindividuelle Zielbild he-
rauszuarbeiten.
In diesem sehr wesentlichen Teil der

Standortbestimmung ist es insbesondere

wichtig, die potenziellen Handlungsfel-
der abzuleiten und zu priorisieren. Diese
sind die Grundlage für das bankindividu-
elle Zielbild. Wenn die Handlungsfelder
feststehen, lassen sich im Rahmen des
Workshops auch Auswirkungen auf an-
knüpfende Kundenkanäle darstellen.
Diese Logik-Ketten machen sichtbar,
wie sich einzelne Veränderungen insbe-
sondere in den Kundenkanälen auswir-
ken. Sie verhindern eine ungewollte
Nicht-Beachtung möglicher Folgen und
zeigen auch weitere notwendige Ent-
scheidungen auf, um das eigene Zielbild
überhaupt erreichen zu können.
Sind alle Abhängigkeiten und Auswir-

kungen berücksichtigt, können die defi-
nierten Handlungsfelder in einem weite-
ren Schritt genutzt werden, um Maßnah-
men- und Projektpläne für die Bank
zu erarbeiten. Es entsteht ein  bank -
individueller Fahrplan zur Umsetzung
von „KundenFokus Privatkunden“. Aus
demGVB-Projektteam steht den bayeri-
schen Kreditgenossenschaften Bernd
Müller (Telefon: 089/2868-3601; E-Mail:
 BMueller@gv-bayern.de) für Fragen zur
Standortbestimmung sowie zur Termin-
vereinbarung zur Verfügung. Stefan
Dandl, Projektteam KundenFokus Pri-
vatkunden |
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Ein Navi für KundenFokus
Mit einer Standortbestimmung unterstützt der GVB Banken dabei, einen individuellen Umsetzungsfahrplan zu erarbeiten

Videoberatungsraum in einer bayerischen Bankfiliale: Mit der „Standortbestimmung KundenFokus
Privatkunden“ analysiert die Kreditgenossenschaft ihre Ausgangssituation und kennt dank eines
Reifegradmodells und eines Performance-Index ihre Entwicklungsmöglichkeiten. 
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