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unterm Schreibtisch verschollen. Leis
fluchend nimmtBankkaufmannMicha-
el Halm denKopfhdrer ab und taucht
ab, das Schuhwerk zu suchen.

Am Tisch gegeniber schlecksich
Banker Thomas die Lippefeucht und
offnet dasHemddrei Knopfe tief. Alles
klaro, tief Luft geholt, so quatscht es
sich frei und wie geschmiert. Kollegin
Veraschiebtsich dasMikrofon dicht vor
den Mund. Wiealle im Call-Centerlugt
sie, mit einem langen Kabel an Telefon
anlage und P@ekettet, zum Fernsehe
in der Mitte desRaums und wartet auf
den Startschul3.

Dann,endlich, um19.52Uhr, kommt
der Spot: eineEule in der Nachtgeine
Frau mitSchlafstdungen. Dazu die In-
formation: ,Bank 24: Ihrepergnliche
Unabhégigkeitserklaung. Rufen Sie
jetzt an:01803-240000."

ur noch 30 Sekunden bis zum Kun
denkontakt, und die verdammt

Sekunden spéter geht es zu wie bei ¢ibei der schragen Techz
nem Auswahlwettbewerb fir Talk-Rar

dio-Moderatoren: Allereden, lachen,
gestikulieren, wuschelsich in denHaa-
ren und sind vor allem freundlich, fréh
lich, nett, sympathisch undungeheuer
jungdynamisch: Einen schénenguten
Abend, hier ist die Bank 24, rund um
die Uhr fur Sie da, sieben Tage die Wq
che. Was darf ich fur Sieun?“
Zufrieden beobachtet Thomas Ho
trop seine unkonventionelleBerater.
Telefonierende Mitarbeitersieht der
Generalbevollméhtigte derBank 24 so
gern wie einherkémmlicher Filialleiter
Schlangen am SchalteRenn inseiner
Bankwird die Kundschafteinzig und al-

lein Uberelektronische Medien bedient;

via Telefon, BTX-Datex-J undinternet.
.Keine Warteschlangenmehr, keine
Parkplatzprobleme, keine Algmgigkeit
von Offnungszeiten, Freiheit total*
singt derManager das Hohelied auf de
Zeitgeist, ,bei ungibt esKredite ohne
physischen Kontakt.“ Safer banking
eben, in derallzeit bereiten Vollbank
ganzohneFilialen, ohneSchalter,ohne
Safe —undhne Geld. ,So haben wir so
gar das Problem des Bankraubs gelds

Marketing-Manager Holtrop, der
beim Club Maliterrane, bei Robinson,
der WerbeagentuiSpringer & Jacoby
und zuletzt bei American Express
Dienst tat, hat eine Mission. ,Was
Dienstleistungen betrifft, ist Deutsch

e dern.
Birkenstocksandale istimmer noch
D

Tochter

31 Uber die Bank 24

- erfahreneMann. Und daswill er an-

Am 24. Septembepging die Bank 24
,ans Netz“, um die 8,5 MillionerMen-
schen, diesichlaut Umfrage fur elektro-

setzt die 100prozentigpeutsche-Bank-
Tochter dabei auf
ein von Mutterfilialen
vollkommen unabhén-
gigesKonzept.

Die Bank bietetPri-
vatkunden alles, was
-die normale Filiale
r auch leistet: Konto- §
fihrung, Geldanlage, FE==
Wertpapiergeschéfte —
nur eben 30 bis 5Pro-
zent billiger und rund
um die Uhr.

Das klingt verfihre-

no-Tochter dersteifen 2
Deutschen Banlange-
rufen. Doch dieKun-

) . Hollmig
denzahl ist erst drei-

nischesDirektbanking interessieren, zu

Flnfjahresplan realisieren: 60 000 Kun-
den im ersterdahr,eine halbéMillion in
funf Jahren.

Die Zielgruppe istfest umrissen: 20
bis 45 Jahre altHaushaltsnettoeinkom-
men 4000Mark, beruflich eingespannt,
engagiert, gut informiert in Finanzdin-
gen und technisch aufgeschlossen.

Dochsind das did_eute, dieanrufen?
NeugierigstehtHoltrop im Call-Center
und lauscht dernGespréachen, di@mach
der TV-Werbunggeballt auflaufen.

Die meisten Anrufer sind Mé&ner
zwischen 20 und 40 — und volle3ehn-
sucht nach der stre3freienBank.
.Manche wollen uns alleVollmachten

erobern. Anders als die Konkurrengz geben, damit wialles fur sieerledigen®,
sagt TelefonisBerndHollmig und wun-

bis vierstellig, viele
trauen dem Frieden
noch nicht. Ihr Geld
-abgeben an einBank,
die es laut Eigenwer-
- bung eigentlich nicht
gibt? An Leute, die
man nicht sieht? In ein
Haus, das mannicht
kennt und zu dem man
nur via Datenauto-
bahngelangerkann?
Das denkmalge-
schitzte Backsteinge-
baude, eine alte Ge-
treidemthle im Nor-
den Bonns,liegt ab-
n seits derStadt, gleich
neben dem Hafen. Halm
Holtrop und die drei
von der Deutschen
Bank rekrutierten Vorstande Nico
L Stein,ReinhardCarl und Thomas Bek-
t.*ker wollten ein Ambiente mit Werk-
stattcharakter. SiBeRen den Kornspei-
cher durchstylen zu einem Loft wie in
der Latta-Reklame — fir ein Drittel de

2%

viertel bezahlen mRiten.
- Weitab von der glitzernden Ge-

land Entwicklungsland®, glaubt der US
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Miete, die sie im Frankfurter Bankent

- schaftsweltwill die Viererbande ihren

Bank-24-Mitarbeiter: Ungeheuer jungdynamisch

dert sich: ,Die machensich keine Sor-
gen um Datenschutz.”

Eine halbe Stunde nach dem Spot ist
der Run meist ziende, und dieTelefo-
nisten fallen schlapp in die Stile. Die
Ohrensind hei3, der Mund ist trocken,
und alle gieren auf diduswertung wie
Moderatoren auf diQuote. Bis zu3000
Anrufe pro Tag niissen die Telefonisten
bewéltigen, bis zu 120 pro Per-



son. Und doch ist dikaune heiter wie
unterfreiwilligen Wahlkampfhelfern.
LPionierstimmung” nennt dasHol-

trop, denn ,wie oft grindet maschon
eineBank?“ Imhemdséarmeligen Werk-
stattflair der Auermuhle gebietet der
Chefin Cordhosen Gber 110 Mitarbeite
in Jeans und T-Shirt, mit Ohrring und

allzeit offen, um Berihrungséngste g4
nichtaufkommen zdassen. Standig wu-
seln dieVorstande im Call-Center her
um, um, falls ndig, auch makelbst Ohr
anzulegen.Lean Management wie au
dem Lehrbuch: kurze Wege, direkt
r AnsprachenschnelleEntscheidungen.
Etwa die Halfte derMitarbeiter sind

Teddybar-Krawatte, 25 Jahre alt im keine gelernten Bankkaufleute, sonde

Durchschnitt. Girlies mit Bergstiefeln
und Minirécken, Game-Boys in Streett
wear-Kleidung —Deutsche Bankgoes
Hip Hop.

Angestammte Platzeind verpont im
Unternehmen CyberbankSelbst die
pergnliche Verwirklichung via Kaffee-
tasse bleibverwehrt, dank deeinheitli-
chen, mit dem vonstargrafikerNeville

Studenten, die Teilzeit jobben. So
gleicht dasCall-Center einem Asta-B-
ro: An den Wanden higen selbstge-
schriebene Plakate resige Spickzettel
furs Kundengespréch.

Was tun,wenn einKunde auf die ge-

5

e Gleichschaltung deKundenansprache.

ir Schutzeinrichtungen héattest du besser

erklaren sollen, sonst war egut, sehr
freundlich®, lobt sie.

Supervisoren sin@ine feste Instituti-
on in der Bank 24. Ihre Aufgabe: die

Nach demsechswdchigerusbildungs-
programmsoll jeder Telefonist dieglei-

rnchen Satze sprechen, damdich der

Kunde nicht aneinen bestimmten An-
sprechpartner gewint.

Da ist zum Beispiel derHerr, der
ebennoch beiRita angerufen hat und
nun bei Beategelandet istDrei Minu-
ten telefoniert die Jurastudentin mit

ringenAusgaben der Bank abhebt? Ihmdem Kunden, dann muR sie itzurecht-

recht geben, immer recht gebesich
bedanken fiir diesen interessanter

Bank-24-Gebaude: Ein Loft wie in der Latta-Reklame

Brody entworfenen Firmenlogeerzier-
ten Porzellanbecher. In der Kiicher-
tet eine Mikrowelle auflunk food, und
auch fur den Chegilt, was derZettel an
der Geschirrspilmaschine gebietet:
,<Jeder raumseine Tasse selber ein!®
Harte Sitten in der Firmen-WG, in
der die Hierarchieebenefiacher sind,
als die sechsStockwerke vermutemas-
sen. Die Tiren der Chefzimmer stehe

Aspekt und darauhinweisen, dalR die-
ser Preisvorteil sofort aihn, denlieben
Herrn Mdler, Meier, Schmidt, weiter-
gegeben wird.

Marcus Brunswick, Sportstudent mi
Knopf im Ohr, fahrtseit dem 11. Sep-
tember auf der Datenautobahn dé
Bank 24. Vorher war efTaxifahrer. Ne-
ben ihm sitzteine Supervisorin, disei-

nne Gespréhsfthrung kontrolliert. ,Die

weisen. Zu germwollte er wieder zuriuck

n zu Rita oderzumindest ihreMaReerfah-

ren.

Das passiert féer, besonderswéah-
rend dedNachtdienstes, wenn im Privat-
fernsehen um Telefonsex-Kunden ge-
worben wird. VonHormonengepeinigt,
ruft gelegentlich schon madiner bei der
billigen Banknummer an.

Beate Vogel hat dennoch Spal} an
dem Job. DieStimmung seprima, vol-
lig ungehemmt, das Hausinfach zum
Wohlfuhlen. Und woschon i3t der Vor-
stand zusammen mit seindreuten tag-
lich die Pizza aus dePappschachtel?

Nur in der Kaffeeklicheweitab vom
Chefzimmer,wird schon malgemurrt.
BloR 16 bis 23Vlark die Stundekein 13.
Monatsgehalt, weder Urlaubs- noch
Weihnachtsgeld. Kein Zuschlag fir
Sonn- und Feiertage, nur 25 Prozent
mehr Lohn beiNachtdienst, keine Be-
triebsrente und bloRR 25 Tadérlaub.

Docheinen Betriebsrat zu griden ist
schwierig,denn da sei ,der Holtrop da-
vor wie der Vater vor Tohterchens
Schlafzimmer”. Was der nicht bestrei-
tet: ,Ein Betriebsrat fuhrt nur zu einer
unndtigen Politisierung.”

Im Call-Center ist es spat geworden
und leer. Um 23 Uhschieben nur noch
Ralf Schmidt und MichaeHalm Nacht-
schicht, bis morgens umcht. DasTele-
fon stellt sich tot, nur finf Anrufe bis
sechs Uhmorgens.

Das einzige, was fuAufregung sorgt,
ist der Computer. Nachts stirzt immer
die Bank ab“,verteidigt sich Michael,
als ein Mitarbeiter einen Testanrsfar-
tet. Tats&hlicharbeiten dieEDVler der
Deutschen Bank aus Eschborjede
Nacht fieberhaft an der Verbesserung
der offenbar UberforderterBoftware,
dem Herz der Bank 24.

Schneller, besseleistungsstéker soll
es werden, und manchmalassen die
verschiedenen Programme in der Eile
nicht zueinanderDann kommt es zum

t Zusammenprall auf deDatenautobahn

— der Highway wird fir Stunden ge-

2rsperrt. UndMichael muf3 zuriick in die

Steinzeit: Mit dem Bleistifnotiert er die
Winsche deiKunden, auf Papier, wie
ein ganznormalerBanker. a
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