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Nachhaltig gut aufgestellt: Unser Gesamtbankvolumen 

Mit 13,99 Milliarden Euro Bilanzsumme, 13,95 Milliarden Euro 
betreutem Kundenanlagevolumen und einem Kreditvolumen 
von 10,06 Milliarden Euro sind wir zukunftssicher aufgestellt. 
2024  konnten wir deshalb eine Dividende von 4 % ausschütten.

Die Menschen hinter der Bank

Wir begleiten heute 258.000 Kunden und 131.000 Mitglieder 
mit unseren 1.157 Mitarbeitenden als zuverlässiger Partner.

Von der Ortenau über den Schwarzwald bis zum Hotzenwald: 

In unseren fünf Regionen agieren wir als zuverlässiger 
Finanzpartner. Immer im Fokus: die Menschen vor Ort. 



Stand: Bilanzzahlen 2024
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Volksbank eG – Die Gestalterbank 2024 in Zahlen
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Die 8 Faktoren der Kundenzentrierung 1. Individualität
Bei meiner Hausbank werde ich individuell behandelt.

2. Kompetenz
Meine Hausbank ist kompetenter Ansprechpartner für finanzielle 
Fragestellungen.

3. Service
Meine Hausbank bietet einen exzellenten Service.

4. Innovation
Meine Hausbank ist ein modernes, innovatives Unternehmen.

5. Wertschätzung
Meine Hausbank zeigt mir, dass ich ihr wichtig bin.

6. Fairness
Meine Hausbank behandelt mich fair.

7. Komfort
Meine Hausbank tut alles, damit das Erledigen meiner Bankgeschäfte 
einfach und bequem ist.

8. Beziehung
Meine Hausbank tut alles, damit ich mich als Kunde wohlfühle.

8 Faktoren sind aus Kundensicht ausschlaggebend für positive Kundenergebnisse

Quelle: IM-Privat- und Geschäftskundenstudie
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„KUNDENZENTRIERUNG GESTALTEN“ – Die Gestalterbank hat sich auf den Weg gemacht
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CCI-Messung quantitativ
Qualitative Vertiefung 
der Messung

Maßnahmenentwicklung 
auf Kundenebene

Ziel

Zielgruppe

Aufschluss über die 
Kundenzentrierung der 
Gestalterbank

Die quantitative Messung wird 
durch eine qualitative Messung 
vertieft, um Handlungsfelder zu 
identifizieren

Alle Kunden mit 
VR Netkey-Zugang 
nach Segmenten

Format
Marktforschung
CCI-Messung 

Fokusgruppen anhand relevanten 
und attraktiven Zielgruppen

Customer Journey als 
Kreativworkshop

Kunden, welche der relevanten und 
attraktiven Zielgruppen angehören

• Privatkunden: 
25 – 35 Jahre, 35 – 45 Jahre

• Firmenkunden: 
Mittelstand

Mitarbeitende anhand einer 
crossfunktionalen 
Zusammensetzung

Maßnahmen - welche auf die 
identifizierten Handlungsfelder 
wirken - entwickeln, sodass die 
Kundenzentrierung steigt

Maßnahmenentwicklung 
auf Mitarbeitendenebene

Kulturworkshops

Maßnahmenentwicklung zur 
Verankerung des kunden-
zentrierten Denkens (Mindset) 
innerhalb der Organisation

Mitarbeitende der gesamten 
Organisation

CCI-Nullmessung in 
2023

Zweiterhebung CCI in 
2024
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keine regionale Großbank, 

sondern



Regionale Verwurzelung als Schlüssel zur Bedienung „weicher“ Faktoren: 
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Präsent sein: Vor Ort und digital101

202
Die unterschiedlichen Identitäten unserer Regionen kennen 

   und gestalten

303
Orientierung und Sicherheit für die Menschen und Unternehmen 

  vor Ort bei allen finanziellen Themen zu bieten

404 Ein attraktiver und verlässlicher Arbeitgeber in der jeweiligen 
Region zu sein 



Filialen als Spiegel 
 regionaler Identität

Regionaler Fokus auch mit neuen Ideen
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Kartendesign mit
 Regionalmotiven

Attraktive Zielgruppen mit
 neuen Konzepten bespielen



9

Das Privatkundengeschäft basiert auf der 

, die durch zentrale Einheiten gezielt unterstützt 

werden -  

Volksbank eG – Die Gestalterbank                                                                                                ZUKUNFT | GEMEINSAM | GESTALTEN 



Banking der Zukunft. 
So wie du‘s brauchst.

Banking der Zukunft. 
So wie du‘s brauchst.

Ziel: Unsere Kunden erfahren Banking neu…
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Banking der Zukunft. 
So wie du‘s brauchst.



…dabei setzen wir auch auf eine Anpassung des internen Verständnis
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Heute schon da, wo unser Kunde 
morgen steht: Wir zeigen uns, 
bevor der Kunde uns suchen 
muss.

Zentrales Leadmanagement auf 
Basis von SmartData-Modellen 
als Grundlage der Ansprache.

Spezialisten statt Generalisten: 
Direkt zu dem, der’s kann. Weil 
Zeit und Vertrauen zu wertvoll 
sind.

Optimierung der Beraterrollen 
hin zu einem höheren Spezia-
lisierungsgrad ohne eindeutige 
Kundenzuordnung.

Weniger Wege. Mehr Wirkung. 
Kundenverhalten und Bedürfnis 
geben den Takt vor. Wir bieten 
die Möglichkeiten – omnikanal.

Vollständig integriertes Omni-
kanalmodell über alle 
Vertriebswege hinweg. 

Wir gehen voran. Wir setzen auf Können. Wir machen’s möglich.

Regional verwurzelt. Persönlich 
nah. Wir haben denselben 
Nenner: Unsere Heimat.

Menschen vor Ort oder im 
digital-persönlichen Dialog, die 
nah dran sind.

Wir sind hier.



Neue omnikanale Servicewelt seit Oktober 2024
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Service Themen

Das gesamte 
Leistungsportfolio am 
Service soll aufrecht 

erhalten werden

Filialen

Filialen sollen nicht 
geschlossen werden; 

regionale Standorte werden 
beibehalten

Neuerung

Die Services werden in unterschiedliche 
Level, die sich in ihrer Art der Bearbeitung 

unterscheiden, unterteilt: 

1. Online und SB 
2. Service sofort

3. Service auf Termin 
4. Stapelbearbeitung



Vorteile der neuen Servicewelt 
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Für unsere Kunden Für unsere Mitarbeitenden

Mehr Regionalität: Wir erhalten alle Standorte in 
der Region und stärken unsere Filialen mit 
unterschiedlichen Kompetenzteams

Mehr Qualität: Unsere Mitarbeitenden können sich 
besser vorbereiten und stellen so die Diskretion und 
Individualität bei komplexen Service-Themen sicher

Mehr Kompetenz: Wir stellen unseren Kunden ein 
ganzes Team an Fachspezialisten zur Verfügung – 
rund um alle Finanzbedarfe

Neue Perspektiven: Flexibleres Arbeiten und 
temporäres Home Office, sowie neue Formen der 
Teilzeit und des Wiedereinstiegs nach Elternzeit 

Mehr Komfort: Wir erhöhen den Leistungsumfang 
unserer digitalen und telefonischen Angebote und 
Services

Verbesserte Auslastung: Besserer Ausgleich zwischen 
den Filialen, Freiräume für Service auf Termin und die 
Konzentration der Stapelbearbeitung durch wenige 
Standorte 



Das Zusammenspiel von Kundenmanagement, regionaler Marktbearbeitung und omnikanaler 
Vertriebsgestaltung ist die Basis für den Erfolg der Zukunft
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entsteht 
am Kunden

Kunden 
sind einem 

Regionalmarkt 
zugeordnet

Erfolg wird auf 
den Regional-

markt 
verdichtet

Omnikanale Vertriebsgestaltung

- fachlich + methodisch 
- über alle Zugangswege 
- vertriebliche Prozessverantwortung 

Organisation Regionale Marktbearbeitung + Kundencenter

- Leadbearbeitung - 
- Mitarbeiterführung - 
- Strukturen -

Kundenmanagement

- „produziert“ hochwertige Leads
-  die richtigen Kunden + zum richtigen 
    Zeitpunkt + über den richtigen Kanal

PB

PK

1 : Team

Keine 
Segmentierung

D
ig

it
a

le
s 

B
a

n
k

in
g

D
ig

it
al

-P
e

rs
ö

n
li

ch
e

s 
B

a
n

k
in

g
-K

u
n

d
e

n
ce

n
te

r-

Leads

P
e

rs
ö

n
li

ch
e

s 
B

an
k

in
g

RM Achern

RM Renchtal

RM Baar

RM Hegau

RM Rhein-Wehra

RM Offenburg

RM Schwarzwald

VG 

H
a

u
sb

a
n

k

VG 

V
e

rm
ö

g
e

n
 +

 V
o

rs
o

rg
e

 

VG 

B
a

u
e

n
 u

n
d

 W
o

h
n

e
n

Kundenzentrierte 
Zusammenarbeit

aller Beratungsfunktionen je RM 
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innovent ist eine mittelständische Managementberatung die im Kern auf Sparkassen und Volksbanken spezialisiert ist –
seit 15 Jahren begleiten wir unsere Kunden.

Wir bedanken uns für die Begleitung bei unserer Neuausrichtung
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Vielen Dank!

Thomas Bader / Thomas Huber
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