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———1Banken

Bitte warten

Die Banken setzen auf
Automaten, um die Kosten zu
senken. Doch ihre Kunden
wollen lieber bedient werden.

ine Diisseldorferin brauchte Bares,
Esie ging zum Geldautomaten der

Kundenkreditbank in der Nachbar-
schaft.

Zweimal gab sie, ganz korrekt, ihre
Geheimnummer ein, zweimal leuchtete
auf dem Monitor die Nachricht auf:
»(Geldabheben nicht méglich, bitte erst
Riicksprache mit Threm Geldinstitut*.

Der Rat lieB sich nicht befolgen, es
war Samstag und die Bank geschlossen.
Deshalb tippte die Sparkassen-Kundin
ein drittes Mal ithre Nummer - da zog
der Automat ,,aus Sicherheitsgriinden®
ihre Karte ein.

Erlebnisse dieser Art sind keine Sel-
tenheit, bei den Verbraucherverbinden
hdufen sich die Klagen verirgerter
Bankkunden. Hartnickig weigern sich
viele sogar, die Automaten zu benutzen,
sie wollen oft ihre Geheimnummer gar
nicht wissen — sehr zum Arger der Bank-
manager.

Die Automaten sind inzwischen zu
Tausenden iiber die Republik verteilt,
sie stehen in Banken, Einkaufszentren
und Flughifen. Sie geben Geld aus oder
drucken Kontoausziige. Die Deutsche
Bank will allein in diesem Jahr 400 neue
Automaten aufstellen. Die jiingste Ge-
rite-Generation ermdéglicht Uberwei-
sungen oder Dauerauftréage.

Fiir die Banken haben all diese Geré-
te einen entscheidenden Vorteil: Die
Kunden iibernehmen, ohne Bezahlung
natiirlich, die Arbeit ihrer Angestellten.
Das senkt die Personalkosten erheblich.

Doch was nutzen die teuren Automa-
ten, wenn die Kunden dennoch zum An-
gestellten gehen? Viele méchten weiter-
hin bedient werden, sie wollen Belege
ausgefiillt bekommen oder aufgeklart
werden iiber die verschliisselten Bot-
schaften auf den Kontoausziigen. Oft
miissen fehlgeleitete Buchungen iiber-
priift werden, was besonders zeitrau-
bend ist.

Strategen des Geldgewerbes hatten
noch vor einigen Jahren gehofft, die Be-
zichung zwischen Kundschaft und Bank
konnte weitestgehend automatisiert
werden. Der Kunde, so war es geplant,
erledigt seine Geldgeschifte zu Hause
vor dem Fernseher. Uber Bildschirm-
text sollte er Geld von einem Konto zum
anderen bewegen.

Doch Bildschirmtext erwies sich als
Flop. Die Technik ist kompliziert und
nervtdtend langsam. Es dauert dreimal
langer, eine Uberweisung einzutippen,
als den Beleg mit Kuli auszufiillen.

Kein Wunder, da8 die Teilnehmer-
zahl, die sich die Deutsche Bank fiir
Mitte der achtziger Jahre vorgenommen
hatte, selbst heute noch nicht erreicht
ist. Lediglich 17 000 ihrer 5,2 Millionen
Privatkunden nutzen den Fernseher fiir
Geldgeschiifte.

Eine zweite Hoffnung der Bankstrate-
gen sollte sich ebenfalls nicht erfiillen:
Sie woliten reine Automatenfilialen ein-
fiihren.

Eine der ersten vollelektronischen Fi-
lialen wurde Mitte 1986 in der Ziiricher
Bahnhofstrale eroffnet. Rund um die
Uhr kénnen die Kunden dort an Auto-
maten hantieren. Der Changeomat

tauscht sechs verschiedene Wihrungen
gegen Schweizer Franken, der Travel-
lermat stellt Reiseschecks aus. Natiirlich
gibt es einen automatischen Safe, selbst

Aktien und Anleihen konnen geordert
werden.

Fragen diirfen bei den Kunden aller-
dings nicht aufkommen. Hinter dem
Tresen am Eingang steht niemand. Le-
diglich ein Schild verweist .fiir Beratung
und Auskunft” auf die Schalter 23 und
24 in der Zentrale.

Urspriinglich plante die Bankgesell-
schaft bis 1988 allein in Ziirich zehn voll-
elektronische Geschiftsstellen. Bis heu-
te sind es gerade einmal drei.

Mehr als ein paar Filialen gibt es auch
in der Bundesrepublik nicht. Die Selbst-
bedienungshallen wiirden kaum ange-
nommen, weil der Kunde zu sehr auf
sich gestellt bleibe, meint Jiirgen Kall-
meyer, der Bankautomaten fiir Siemens
Nixdorf vertreibt.

Da nutzte es auch wenig, dafl die No-
ris Verbraucherbank ihre Maschinen-
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Kunden am Geldautomaten: Wer zur Kasse geht, zahlt drauf

rdiume anheimelnd gestalten lieB. Die
lange Zeit ,vernachlissigte Nahtstelle
zwischen Mensch und Maschine* miisse
humanisiert werden, meinte der eigens
engagierte Stardesigner Luigi Colani.

Colanis Humanisierung aber lockt die
Kunden auch nicht in die Automaten-
hohle. Manche werden sogar abge-
schreckt, sie empfinden die tiirkis gestri-
chene Colani-Halle als ebenso abwei-
send wie ein kaltes, gekacheltes Bade-
zimmer.

Die komplizierte Mensch-Maschine-
Beziehung ist fiir die Banker ein Pro-
blem geworden. Denn Selbstbedienung
sei deutlich billiger, sagt Burkhardt Pau-
luhn, bei der Deutschen Bank mitver-
antwortlich fiir das Privatkundenge-
schift. Gegen die Maschine hat der
Mensch hinterm Tresen keine Chance.

Die Kassierer, so eine Studie der
Deutschen Bank, brauchen drei- bis
fiinfmal so lange fiir eine Buchung. Der
vom Kunden eingereichte Scheck muB
gepriift, Zahlen miissen in den Compu-
ter eingetippt, Geld mufl abgezihlt und
ausgehéndigt werden — und ein Schwiitz-
chen an der Kasse kostet weitere Zeit.

Die Deutsche Bank versucht deshalb,
ihre Kunden an die Automaten zu zwin-
gen. Wer weiter zur Kasse geht, mufl
zahlen - bis zu 1,20 Mark. Selbst in Fi-
lialen, die noch keinen Automaten im
Foyer stehen haben, kostet es 50 Pfen-
nig, Geld vom Konto abzuheben.

Wegen dieser Gebiihrenschinderei
verklagte der Verbraucherschutzverein
in Berlin die Deutsche Bank. Ein- und
Auszahlungen, meint Helke Heide-
mann-Peuser, die Juristin des Vereins,
seien selbstverstindliche Vorginge, sie
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miiBten deshalb mit der Kontofiihrungs-
gebiihr abgegolten sein. Extrapreise fiirs
Benutzen der Kasse stellten eine ,,unan-
gemessene Benachteiligung® der Bank-
kunden dar.

Bei der Verhandlung, Mitte Mai vor
dem Frankfurter Landgericht, geht es
um mehr als nur um fragwiirdige Ge-
biihren. Die Verbraucherschiitzer wol-
len klarstellen: Das Rationalisierungs-
konzept einer Bank darf nicht auf Ko-
sten der Kunden durchgesetzt werden.

Trotz aller Widerstinde setzen die
Bankmanager jedoch weiter auf Auto-
mation. Nur zugeben mochten sie das
nicht immer.

In einem aktuellen Fernsehspot der
Commerzbank tritt ein Roboter als
Kundenberater auf. Die Augen leuch-
ten immerfort auf — , bitte warten, bitte
warten®.

Der Roboter verschwindet, ein sym-
pathischer Herr erscheint. ,Bei uns®,
wirbt er, ,,bleibt Beratung, was sie sein
muB, menschlich und individuell.“

c———Unternehmen c————

Im Eimer

Mit allen Mitteln will Carrera-Eigner
Kurt Hesse in eine ostdeutsche
Spielwarenfirma einsteigen. Deren
Manager wehrt sich.

Als das Volk endlich gesiegt und der

Einheitssozialismus  ausgespielt

hatte, kehrte Bernd Sauer, 45, aus
Dresden zuriick ins heimatliche Stei-
nach. Dort, im Thiiringer Wald, wollte
er neu beginnen — ohne Partei, ohne
Planwirtschaft. .

Sie hatten ihn gewihit, ganz demo-
kratisch, die Kollegen des damals, im
Mirz 1990, noch volkseigenen Spielwa-
renherstellers Plaho. Sauer sollte den
Betrieb mit seinen 700 Werktitigen in
die schone neue Zeit des freien Marktes
fithren.

Sicher, der Bernd hatte im alten SED-
System Karriere gemacht — mit dem Par-
teiabzeichen am Revers bis rauf zum Vi-
ze-Generaldirektor des auf Export ge-
trimmten Spielwarenkombinats in Dres-
den. Doch der gelernte Ingenieur fiir
Plaste und Elaste galt in seinem Hei-
matortchen als ehrliche Haut und fihi-
ger Experte.

Vor allem aber: Sauer konnte den
Plaho-Kollegen einen kapitalen Freund
aus dem Westen pridsentieren — Kurt
Hesse, 46, den Eigentiimer der Fiirther
Firma Carrera, die sich als Produzent
kleiner Autorennbahnen einen Namen
gemacht hat.

Die beiden planten, den antiquierten
VEB Plaho (ein Kiirzel aus ,,Plaste* und
»Holz*) fiir den Markt zu riisten. Im
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Thiiringer Wald sollte ein Musterbetrieb
deutsch-deutscher Zusammenarbeit ent-
stehen.

Die kiihnen Trdume sind zerplatzt,
die Partnerschaft Sauer/Hesse ist zer-
brochen. Jetzt streiten die Herren vor
Gericht um die Zukunft der Firma Pla-
ho. Mitte Mirz ist Termin vor dem
Landgericht Niirberg.

,»Ich muB verhindern, daB ein gnaden-
loser Kapitalist unsere Plaho ausbeu-
tet“, klagt Sauer. ,,Ohne mich sind die
da driiben doch im Eimer“, tont Hesse.

Nur eins scheint fiir beide klar: Schuld
am drohenden Ende der Plaho mit ihren
Holz-Enten und Plaste-Bausteinen hat
der jeweils andere. In den Plaho-Werk-
stitten stehen die Maschinen still, Kurz-
arbeit null.

Seinen kiinftigen Partner kannte der
Carrera-Eigner aus der Vorwendezeit.
Die beiden hatten sich wihrend der
Leipziger Herbstmesse 1989 kennen-
und schitzengelernt. Damals kiimmerte
sich Sauer noch im Parteiauftrag um den
Gast aus dem Westen.

Hesses Lebensgeschichte faszinierte
den Mann aus dem Thiiringer Wald. Na-
tiirlich, auch er, Sauer, hatte Karriere
gemacht, so gut es eben ging im soziali-
stischen Deutschland. Doch was war das
schon im Vergleich zu seinem reichen
neuven Freund?

Da kann einem das Gruseln kommen,
wenn Hesse seinen Aufstieg schildert.
,JIch kenne nur volle Pulle“, beschreibt
er seine Maxime. Da wird ausgeteilt und
eingesteckt, da wird rangeklotzt und ge-

wr

b i

Es ist eine kleine Szene aus dem neu-
deutschen Sittengemiilde, die da hinten
im Thiiringer Wald aufgefiihrt wird:
West-Unternehmer will gewendetem
Ost-Manager zeigen, wo es langzugehen
hat in der Welt des freien Marktes.

Gewdhnlich, das hat sich in solchen
Fillen so eingespielt, kuscht der Ostbiir-
ger vor dem Westler. Doch Sauer mag
sich nicht an die géngige Regel halten,
er wehrt sich gegen den Ostzug des Ka-
pitals. ,,Vielleicht zerbrechen wir auch
daran®, schrieb der Plaho-Chef unléngst
trotzig an Hesse, ,,aber ohne Hoffnung
und Motivation sind wir nicht.“

Alles hatte so verheiBungsvoll begon-
nen, als nach der Wende die allgemeine
deutsch-deutsche Partnersuche begann.
Wo ,andere nur reden“, wollte CSU-
Mitglied Hesse handeln und ,,beim Auf-
bau eines neuen, gemeinsamen
Deutschlands® helfen.

Ost-Manager Sauer: ,Vielleicht zerbrechen wir auch daran”

A

schafft bis zur Erschépfung. Junge, Jun-
ge.
Hesse wuchs im Heim auf, hat sich als
Schlosser an der Werkbank miihen miis-
sen und als Projektleiter im Pipelinebau
durchgeschlagen. Mit 15 000 Mark er-
spartem Kapital startete er, kaum 26
Jahre alt, in die Selbstdndigkeit.

Heute fiihrt der Aufsteiger eine klei-
ne Firmengruppe - Ingenieurbiiros,
Zeitarbeit-Agenturen,  Dienstleistun-
gen. Die Unternehmen liefern Priifein-
richtungen, Software und Steuerungs-
technik. Zu den Kunden gehdren Mer-
cedes, Porsche, VW,

Hesses Glanzstiick aber ist der Spiel-
zeughersteller Carrera. Vor sechs Jah-
ren iibernahm er das heruntergewirt-
schaftete Familienunternehmen, das in
den sechziger Jahren die Autorennbahn
ins deutsche Kinderzimmer gebracht
hatte.



	/irs/raid2/prod/papier/spiegel_pdf/multipdf/01150147.tif
	/irs/raid2/prod/papier/spiegel_pdf/multipdf/01150148.tif

