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Was die Kunden
zufrieden macht

Daniela Papke ist seit einem Jahr Oberbankerin. Ihre Mission:

Die Ermittlung der Kundenzufriedenheit in der Oberbank AG.

eee Von Reinhard Krémer

undenzufriedenheit

ist, was Unternehmen

brauchen und suchen.

Dafiir sorgt Daniela

Papke bei der Ober-

bank. Mit einem offenen Ohr fiir

Kritik und Anregungen riickt die

gebiirtige Ansfeldnerin das Kun-

denerlebnis in den Vordergrund.

Mit medianet sprach die Ex-

pertin exklusiv tiber Customer

Experience und ihren Stellen-
wert.

medianet: Welchen Stellenwert
hat fiir Sie Customer Experience
generell?

Daniela Papke: Als unabhén-
gige Regionalbank liegt unser
Schwerpunkt in der Beratung.
Wir kennen unsere Kunden und
ihre Interessen und Beduirfnisse,
wir leben und wirtschaften in
derselben Region und sind auch
in der Lage, schwierige Zeiten
gemeinsam durchzustehen. Um
unsere Beratungsqualitédt auf-
rechtzuerhalten und an die Be-
diirfnisse unserer Kunden an-

zupassen, vertrauen wir auf die
Riickmeldungen, die wir mittels
Customer Experience von unse-
ren Kunden erhalten.

medianet: Wann haben Sie be-
gonnen, sich dieser Thematik in
der Oberbank anzunehmen?

Papke: Ich bin seit Frithling letz-
ten Jahres Teil der Oberbank
und wurde von Beginn an in die-
ses Thema einbezogen. Aufgrund
eines internen Wechsels der bis-
her verantwortlichen Kollegin
durfte ich dann im November

2021 das Customer Experience
Management in der Oberbank
iibernehmen. Die Oberbank hat
mithilfe von Medallia bereits im
Jahr 2019 begonnen, die eigene
Customer Experience zu opti-
mieren.

Es wurden gemeinsam Ziele
und Meilensteine definiert und
die beste Medallia-Lésung fiir
die Optimierung ausgewéhlt.
So erfolgte beispielsweise mit-
hilfe von Medallia bereits 2019
die Einfiihrung eines Feedback-
Buttons im Kundenportal. 2022






