Matthias Kruse

Die genossenschaftlichen Werte - Selbst-
hilfe, Selbstverantwortung und Selbstver-
waltung - haben in der gegenwartigen
Branchensituation bei den Kreditinstituten
einen nicht zu unterschitzenden Stellen-
wert. In einem Markt mit vielen Anbietern
ist die Mitgliedschaft fiir die Volksbanken
und den gesamten Finanzverbund das ent-
scheidende Alleinstellungsmerkmal.

In der Region verwurzelt

Auch die Volksbank Giitersloh eG mit ihrer
125-jahrigen Firmengeschichte ist als ein-
getragene Kreditgenossenschaft den Men-
schen in dem Geschaftsbezirk besonders
verbunden. Sie arbeitet mit den Menschen
zusammen, die sie kennt und unterstiitzt.
Wie die meisten der Kunden und Mitar-
beiter ist sie tief in der Region Gitersloh
verwurzelt. Durch die traditionelle Gesell-
schaftsform der Genossenschaft lebt die
Bank ein Geschiftsmodell, das von den
Mitbewerbern nicht kopiert werden kann.
Auch aktuell zeigt sich mehr denn je, dass
die Genossenschaftsidee nicht an Bedeu-
tung verliert. Nach wie vor bildet sie die
Basis des tdglichen Handels und ist der
Grundstein flir eine zeitgerechte Unter-
nehmenspolitik und die zukunfts- und
kundenorientierte Ausrichtung.

Die Volksbank Giitersloh, die per 31. De-
zember 2010 eine Bilanzsumme von rund
zwei Milliarden Euro und per 30. Septem-
ber 2011 eine Mitgliederzahl von iber
59000 aufweist, hat aufgrund der GroBe
und der Marktposition ein weit gefiacher-
tes Kundensegment. Die Aufgaben liegen
neben den Fachbereichen Privat-, Firmen-
und Vermdgenskunden ebenso in den Spe-
zialsegmenten Agrar- und Baufinanzie-
rungsbetreuung, E-Banking, AuBenhandel,
Financial sowie Estate Planning und dem
Tochterunternehmen  Geno-Immobilien.
Dadurch genieBen die Kunden den Vorteil,
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Mitgliedschaft als strategisches
Differenzierungsmerkmal

ein hohes MaB3 an Spezifizierung der An-
gebote nutzen zu kdnnen, jedoch einge-
stellt in eine ganzheitliche Betreuungsphi-
losophie. Gleichzeitig ist der Fokus darauf
ausrichtet, die genossenschaftliche Idee
neu zu beleben.

Marktbearbeitung

Damit die Mitgliedschaft auch nach auBen
erkannt und gelebt werden kann, ist die
Ausarbeitung und Einflihrung einer bank-
eigenen ldeenausrichtung zur Mitglied-
schaft die wichtigste Grundvoraussetzung
gewesen. Dies spiegelt sich in der Strategie
wider: ,Wir sind anders! Wir sind einzig-
artig! Wir wachsen!"

Wir sind anders!: Die Forderung der Mit-
glieder und der Menschen in der Region

Matthias Kruse, Mitglied der Geschdftslei-
tung, Leiter Privatkunden, Volksbank Gii-
tersloh eG, Giitersloh

Schon seit vielen Jahren spielen Bonus-
systeme und Kundenbindungsprogramme
im gesamten Wirtschaftsleben eine zu-
nehmend wichtige Rolle. Bei den genos-
senschaftlichen Primdrbanken wurden sie
aber lange Zeit eher dezent eingesetzt,
obwohl die Mitgliedschaft ein zentrales
Element der Genossenschaftsidee ist. Spd-
testens seit der Finanzkrise vor vier Jahren
hat sich das gedndert. Die genossenschaft-
lichen Prinzipien und Ideale und damit
das Bekenntnis zur Zugehdrigkeit zu dieser
Gruppe haben in der Offentlichkeit eindeu-
tig an Stellenwert gewonnen. Und das gibt
den Banken viele neue Mdglichkeiten der
Marktbearbeitung. Die Botschaft des Au-
tors: Den Mitgliedern und Kunden Anreize
fiir intensive Geschiftsbeziehungen zu
bieten, stdrkt spiirbar die Mitgliederzahlen
und kann sich positiv auf die Ertragslage
auswirken. (Red.)

steht immer im Mittelpunkt. Die Belange
der Mitglieder sind dabei wichtiger als
eine rein betriebswirtschaftliche Unter-
nehmensausrichtung.

Wir sind einzigartig!: Die Mitgliedschaft
bietet einzigartige Vorteile, uns von ande-
ren Kreditinstituten abzuheben.

Wir wachsen! Die Bank will die Mitglied-
schaft als Grundphilosophie aktiv in den
Kundengesprachen positionieren und fiir
jedes Mitglied erlebbar machen sowie
neue Mitglieder von der Idee begeistern.
Die Mitgliedschaft ist integraler Bestand-
teil eines ganzheitlichen und potenzial-
orientierten Betreuungsansatzes; dieser
spiegelt sich in der Strategie wider.
Schlussfolgernd daraus wurde die strategi-
sche Entwicklungsrichtung erarbeitet, das
heiBt der Ausbau des Mitgliederbestandes
unterteilt nach Kundensegmenten; Gewin-
nung neuer Mitglieder sowie Intensivie-
rung der Geschaftsbeziehung mit den Mit-
gliedern.

Auf diesen Kenntnissen basierend konnte
das Mitgliedermehrwert-Programm mit ex-
klusiven Leistungen fiir die Mitglieder ein-
gefiihrt werden. Wichtig war dabei, dass
hier eine Verzahnung mit den Vertriebskon-
zepten sowie der Einbindung des Marke-
tings fiir die Kommunikation nach auBen
einherging. Fiir die innerbetriebliche Kom-
munikation zum Thema Mitgliedschaft ist
die Erarbeitung eines Personalentwicklungs-
konzeptes Grundvoraussetzung gewesen,
denn nur wenn die Mitarbeiter hier eine
starke Identifikation erfahren, kann das
Mitgliedermehrwert-Programm auch neue
Chancen fiir Mitglied und Bank bieten.

Auch die innerbetriebliche Organisation ist
auf die Mitgliedschaft ausgerichtet wor-
den und findet in der Position des Mitglie-
dermanagers seinen wichtigen Stellenwert.



Diese Neustrukturierung spiegelt die Be-
deutung der Mitgliedschaft klar wider.
Hauptaufgabe dieser Stelle ist, als erste
Ansprechperson in Sachen Mitgliedschaft
zu fungieren, ldeen einzubringen und
diese fiir das Mitglied Nutzen bringend
umzusetzen. Um das System auch konti-
nuierlich zu erweitern und anzupassen, ist
neben der Messung der Mitgliederzufrie-
denheit ebenfalls ein Steuermechanismus
zu bestimmen. Nur so kann fir das Mit-
glied und die Bank eine stdndig hohe Qua-
litat gewahrleistet werden.

VR-Mitglieder-Bonus

Mit der Einflihrung des VR-Mitglieder-Bo-
nus-Programmes zum 1. Januar 2010 als
Fundament des Mitgliedermehrwert-Pro-
grammes wird die Intensitdit der Ge-
schéftsbeziehung jedes Mitglieds belohnt:
je mehr Angebote das einzelne Mitglied
nutzt, desto mehr Bonuspunkte sammelt
es, die es dann in einer héheren Ausschiit-
tung erhélt. Mitglied bei der Volksbank zu

sein, zahlt sich doppelt aus, denn die Mit-
glieder werden auch weiterhin am Unter-
nehmererfolg der Bank beteiligt - durch
die jahrliche Auszahlung der Grunddivi-
dende.

Die aktive Mitgliedschaft wird durch den
VR-Mitglieder-Bonus fiir das Mitglied
spirbar belohnt, mit dem Genuss eines
echten Mehrwerts. In einer starken Ge-
meinschaft profitieren alle gemeinsam.
Dabei stehen die Mitglieder im Mittel-
punkt und erfahren die im Genossen-
schaftsgesetz verankerte wirtschaftliche
Forderung des Einzelnen mit einer konse-
quenten Umsetzung des genossenschaft-
lichen Gedankens. Fiir das Mitglied hat es
den Anreiz, neue Geschaftsanteile zu
zeichnen, um die ihm maximal zustehen-
den Bonuspunkte optimal auszunutzen.
Fir die Bank hat es den Effekt, das Mit-
gliedergeschaft auszuweiten. Hierdurch
werden bisher nicht aktivierte Potenziale
erschlossen, insbesondere im Segment des
Privatkundenmarktes, mit der erfolgrei-

chen Mdglichkeit, die Produktnutzenquote
zu steigern.

Die Bonuspunkte, die das Mitglied im Fol-
gejahr ausgeschiittet bekommt, werden
auf verschiedene in Anspruch genomme-
nen Finanzdienstleistungen mit einem ein-
fachen Prinzip hinterlegt: je erreichten
Punkt wird ein Euro gerechnet. Die
Berechnungsgrundlagen dafiir sind: Geld-
eingdnge auf dem Girokonto, Einlagenvo-
lumen, Kreditvolumen, Banksparvertrdge
und Einzahlungen auf Riester-/Riirup-Ver-
tragen.

Umfassende interne Kommunikation

Grundvoraussetzung fiir eine erfolgreiche
Umsetzung des VR-Mitglieder-Bonus-Pro-
grammes in die Praxis war eine umfassende
interne  Kommunikation mit den Mit-
arbeitern, den wichtigsten Botschaftern
der Mitgliedschaft vor Ort. Die Strategie
und Informationsvermittlung wurde durch
besondere Schulungsveranstaltungen fiir
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Mitgliedschaft als strategisches Differenzierungsmerkmal

Abbildung 1: Mitgliedermehrwert-Programm
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alle Mitarbeiter umgesetzt. Zeitlich wurde
die Einfiihrung des VR-Mitglieder-Bonus-
Programmes vorab durch ein gesondertes
Mailing an die Mitglieder begleitet, welches
zusatzlich durch einen Flyer ,Mit uns kon-
nen Sie punkten” Interesse wecken konnte.

Als weiteren Service wurde auf der Volks-
bank-Homepage ein Simulationsberech-
nungstool installiert, mit dessen Hilfe jedes
Mitglied auch online seinen individuellen
Bonusvorteil leicht selbst errechnen kann.

Mit der Einfiihrung wurden alle Kunden
aktiv von der Bank zum Kundentermin mit
ihrem Berater eingeladen, sodass eine
bankweite Kommunikation in der Kund-
schaft mit anschlieBender Umsetzung ge-
wihrleistet war.

Das VR-Mitglieder-Bonus-System mit sei-
ner einfach nachvollziehbaren Struktur ist
somit ein wichtiger Baustein, die Mitglied-
schaft flir den Anteilseigner mit einem
monetdren Mehrwert erkennbar werden zu
lassen. Der Mitgliederbonus bietet dem
Marktmitarbeiter die Chance, in der ganz-
heitlichen Beratung eine Vielzahl an bank-
eigenen sowie an Losungen aus dem
genossenschaftlichen Finanzverbund mit
einzuschlieBen. Dadurch wird auch dem
Kunden der eigene Nutzen klar und ein-
deutig erkennbar.

VR-Mitgliedermehrwert

Ein weiterer wichtiger Meilenstein in der
Mitgliederstrategieumsetzung ist in dem
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VR-Mitgliedermehrwert-Programm zu se-
hen, da fiir jeden Anteilseigener die Mog-
lichkeit geschaffen wird, die Mitglied-
schaft auch emotional wahrnehmbar zu
gestalten. Zuvor war die Beteiligung an
der Bankgenossenschaft in der Praxis fiir
viele Mitglieder fast ausschlieBlich tiber
die Dividende erkennbar. Ziel war es des-
halb, ein ganzheitliches Programm zur
Starkung der Mitgliedschaft ins Leben zu
rufen.

Mit der Strategie des VR-Mitgliedermehr-
wert-Programmes verfolgt die Bank vier
Schwerpunkte:

Kundenbindung - die Erhdhung der Kun-
denloyalitdt durch eine verstarkte Mitglie-
der-Bank-Bindung,

Kundengewinnung - die Begeisterung
neuer Kunden von der Mitgliederidee,

Eigenkapitalgenerierung - zukiinftige Si-
cherstellung einer ausgewogenen Zusam-
mensetzung des haftenden Eigenkapitals
und

Differenzierung - erkennbare Abgrenzung
zum Wettbewerb durch Wertstabilitat so-
wie Kundennihe.

Um in der Mitgliedermehrwert-Strategie
die Einzigartigkeit der Mitgliedschaft als
Alleinstellungsmerkmal zu untermauern,
sind bankseitig mehrere Anforderungen
hinterlegt. Die Leistungen missen fir die
Mitglieder wichtig und wahrnehmbar sein

und spezielle erlebbare Vorteile mit dauer-
haftem Charakter zum Inhalt haben.

Inhalte aussagekriftig
darstellen

Damit dem Kunden die Mitgliedschaft
transparent vor Augen geflihrt werden
kann, sind drei Themenfelder gewahlt, die
dem Mitglied die Vorteile und die Inhalte
einfach und aussagekriftig darstellen:

Mehr erfahren - Information und
Transparenz: Die Mitglieder haben Zugang
zu zahlreichen Informationen {iber ihre
Bank. lhnen steht weiterhin ein groBes An-
gebot an Mitgliederveranstaltungen zur
Auswahl, auf denen sie ausfihrlich zu spe-
ziellen Themen informiert werden.

Mehr bewegen - Mitbestimmung und
Einflussnahme: Die Mitglieder haben wie
in jeder Demokratie eine Stimme. Bei der
Vertreterwahl (ben sie ihr Stimmrecht
hinsichtlich Gewinnverwendung und Fest-
stellung des Jahresabschlusses aus.

Mehr bekommen - monetire Vorteile:
Die Mitglieder konnen fiinf Genossen-
schaftsanteile in Hohe von je 100 Euro er-
werben und werden an dem wirtschaft-
lichen Erfolge ihrer Bank beteiligt. Wenn
sie an dem Mitglieder-Bonus-Programm
teilnehmen, nutzen sie die Chance auf eine
Dividende von bis zu zwdlf Prozent.

Neben den schon genutzten umfangrei-
chen Bankleistungen, die allen Kunden zur
Verfligung stehen, bietet die Bank seit
Jahresbeginn 2011 ganz exklusive Mehr-
werte fiir die Mitglieder. Sie werden unter
Volksbank Gutersloh Plus zusammenge-
fasst.

Exklusive Mehrwerte in
sechs Teilbereichen

Dieses Mitgliedermehrwert-Programm um-
fasst sechs separate Teilbereiche. Neben
dem schon beschriebenen Mitglieder-Bo-
nus-Programm sind das VR-Vorteils Plus,
das Treue-Paket, VR-Senior-Plus, die VR-
Bank-Card-Plus und VR-Event-Plus.

VR-Vorteils-Plus: Die Mitgliedschaft soll
fiir die Anteilseigner unmittelbar erlebbar
sein. Dazu gehdren auch exklusive Vorteile
bei den Finanzdienstleistungen wie attrak-
tive Angebote im Aktiv- und Passivbereich
der Bank sowie ausgewdhlten Partnern der
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Abbildung 2: Kundenbindung durch
Mitgliedschaft

"Meine Eintrittskarte
fiir mehr Erlebnisse

Jeder Mensch hat etwas, das ihn antreibt.

genossenschaftlichen Finanzgruppe. Bei
den Angeboten des Verbundpartners R+V
Versicherungen erfahren die Kunden bei-
spielsweise exklusive Vorteile und Sonder-
konditionen in den Bereichen: Haftpflicht,
Hausrat, Wohngebaude, Rechtsschutz, Un-
fall, VR-Mitglieder-Riester-Rente, Mitglie-
der-Rente und Mitglieder-Kfz-Versiche-
rung.

Gerade diese Vorteile werden aufgrund der
ganzheitlichen Beratung im Zusammen-
hang mit dem VR-Mitglieder-Bonus und
dem Treuepaket erdrtert und im Gesprach
dem Kunden dargestellt, da sie ja aus-
schlieBlich den Mitgliedern zur Verfligung
stehen. Auch Kunden, die bis dahin noch
nicht Mitglied der Bank sind, kbnnen um-
gehend mit der Zeichnung von Geschafts-
anteilen als Neumitglied alle Vorteile um-
fanglich in Anspruch nehmen.

Anreiz fiir Treue

Treue-Paket: Hier hat der Kunde, der
Mitglied ist, als besondere Treueleistung
die Mdoglichkeit zur kostenlosen Konto-
flihrung. Voraussetzung ist, dass vier der
nachstehend genannten Bedarfsfelder
iber die Bank dargestellt werden: Konto-
flihrung, Geld anlegen, Vermdgen aufbau-
en, Wiinsche erfiillen, Risiken absichern
und Zukunft sichern. Dies wird den Kun-
den im Beratungsgespriach aktiv ange-
boten.

Mitglieder-Senior-Plus: Viele Kunden hal-
ten der Bank bereits seit Jahrzehnten die
Treue. Deshalb mochte die Bank ihnen ger-
ne etwas zuriickgeben. Alteren Mitglie-
dern, die nicht mehr mobil sind, um alleine
die Geschiftsstellen zu besuchen, bietet
sie an, ihre Bankgeschafte bequem von zu
Hause zu erledigen. Hierfiir wurde eigens
eine VR-Senior-Plus-Hotline eingerichtet,
die das Mitglied nach einer vorherigen
vertraglichen Vereinbarung nutzen kann.
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Wir machen den Weg frei.

Die Mitglieder kdonnen einen Be-
suchstermin eines Bankmitarbeiters
zu Hause in den eigenen vier Wan-
den vereinbaren und ihnen bei ih-
ren finanziellen Angelegenheiten
behilflich sein. Hierunter fallen Bar-
geld Ein- und Auszahlungen,
Scheckeinldsungen, Uberweisungen
und Tausch von Fremdwahrungen
in bar. Dieser Service, den die Kun-
den vierzehntdgig in Anspruch neh-
men konnen, ist fiir die Mitglieder
ohne Kosten.

VR-Bank-Card-Plus: Die VR-Bank-Card-
Plus ist eine Kombination aus VR-Bank-
Card und Mitgliederausweis. Mitglieder der
Bank erhalten mit der Hauptkartenaus-
stattung im November 2011 die Goldene-
VR-Bank-Card-Plus. Mit ihr kdnnen die
Anteilseigner wie bisher an allen Akzep-
tanzstellen bargeldlos bezahlen und Geld
am Geldausgabeautomaten abheben. Zu-
satzlich erhalten jedoch alle Mitglieder
weitere Vorteile. So weist die Karte mit
dem Plus den Kunden als Mitglied der
Bank aus. Das heiBt, bei jedem Einkauf bei
einem der lokalen und regionalen Ko-
operationspartner kommen die Mitglieder
durch einfaches Vorzeigen der Karte in den
Genuss exklusiver Vorteile in Form von Ra-
batten oder fest vereinbarten Servicevor-
teilen.

Bundesweites Programm

Der direkte Einsatz der VR-Bank-Card als
Zahlungsmittel ist aber nicht Voraus-
setzung, um die Vorteile zu nutzen. Die
hinterlegten Vertragspartner des Vorteils-
systems sind auch fiir alle {iber die Volks-
bank-Homepage ersichtlich. An einem
speziellen Aufkleber als Markenzeichen im
jeweiligen Geschéaftseingangsbereich kon-
nen die Kunden die mitwirkenden Partner
einfach erkennen. Doch die VR-Bank-Card-
Plus ist nicht nur auf den regionalen Markt
beschriankt, sondern nimmt am bundes-
weiten Plus-Programm der Volks- und
Raiffeisenbanken teil. Somit stehen den
Mitgliedern der Bank auch wihrend des
Urlaubs in Deutschland oder auf Geschafts-
reisen attraktive Mehrwerte zur Verfligung.
Auch diese Informationen kdnnen jederzeit
im Internet abgerufen werden oder man
nutzt die passende App fiir das i-Phone.

VR-Event-Plus: Den Mitgliedern werden
exklusive Veranstaltungen angeboten, die
sich an deren Interessen und Bedirfnissen

orientieren und als Fachvortrige oder Se-
minare veranstaltet werden. Die Mitglieder
erhalten exklusive Einladungen zu Themen
wie personliches Finanzmanagement, Erb-
folge oder Borsenfiihrerschein fiir Einstei-
ger. Ebenso werden die Volksbank-Reisen
in dieses Konzept mit eingebunden. Um
den Bereich ,mehr erfahren" zu komplet-
tieren sind auch die Mitgliederversamm-
lungen ein wichtiger Bestandteil des VR-
Event-Plus. Hier erfahren die Mitglieder
Aktuelles zu ihrer Bank sowie aus der Regi-
on. Der Veranstaltungskalender, der auf
der Internetseite der Volksbank Giitersloh
hinterlegt ist, bietet dabei die ideale Platt-
form, um liber kommende Veranstaltungen
zu informieren.

Deutlicher Anstieg der
Mitgliederzahlen

Mit der Einfiihrung des Mitgliedermehr-
wert-Programmes hat sich die Volksbank
Gutersloh bewusst der Entscheidung ge-
stellt, das Alleinstellungsmerkmal Mit-
gliedschaft gemiB der genossenschaft-
lichen Philosophie hervorzuheben und
somit fiir die Mitglieder taglich erlebbar zu
machen und neue Mitglieder von der Idee
zu begeistern.

Hieraus folgend ist die Anzahl neuer An-
teilseigner deutlich angestiegen und be-
tragt per 31. Dezember 2010 iber 2650
neue Mitglieder. Auch im Jahr 2011 kann
dieser Trend fortgefiihrt werden und weist
zu Ende August bereits iiber 2300 neue
Mitglieder aus. Ebenso sind weitere wichti-
ge Kennzahlen der Bank positiv durch den
Einfluss des Mitgliedermehrwert-Program-
mes beeinflusst worden, wie beim Einla-
genzuwachs oder bei der Produktnutzen-
quote der Mitglieder, die in 2010 bei lber
sechs Prozent (Vergleich Gesamtbank: 4,41
Prozent) lag. Dies ist ein Ansporn, den Mit-
gliedern auch zukiinftig interessante und
innovative Mehrwerte zu bieten und das
Mitgliedermehrwert-Programm weiter aus-

zubauen. —





