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B a n k e n

Die schräge Tochter
SPIEGEL-Redakteurin Michaela Schießl über die Bank 24
Hollmig
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Bank-24-Mitarbeiter: Ungeheuer jungdynamisch
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ur noch 30 Sekunden bis zum Ku
denkontakt, und die verdammN Birkenstocksandale ist immer noc

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

Am Tisch gegenüber schlecktsich
Banker Thomas die Lippenfeucht und
öffnet dasHemddrei Knöpfe tief. Alles
klaro, tief Luft geholt, so quatscht e
sich frei und wie geschmiert. Kollegi
Veraschiebtsich dasMikrofon dicht vor
den Mund. Wiealle im Call-Centerlugt
sie, mit einem langen Kabel an Telefo
anlage und PCgekettet, zum Fernseh
in der Mitte desRaums und wartet au
den Startschuß.

Dann,endlich, um19.52Uhr, kommt
der Spot: eineEule in der Nacht,eine
Frau mit Schlafstörungen. Dazu die In
formation: „Bank 24: Ihrepersönliche
Unabhängigkeitserklärung. Rufen Sie
jetzt an:01803-240000.“

Sekunden später geht es zu wie bei
nem Auswahlwettbewerb für Talk-Ra
dio-Moderatoren: Alle reden, lachen,
gestikulieren, wuschelnsich in denHaa-
ren und sind vor allem freundlich, fröh
lich, nett, sympathisch undungeheue
jungdynamisch: „Einen schönenguten
Abend, hier ist die Bank 24, rund um
die Uhr für Sie da, sieben Tage die W
che. Was darf ich für Sietun?“

Zufrieden beobachtet Thomas Ho
trop seine unkonventionellenBerater.
Telefonierende Mitarbeitersieht der
Generalbevollmächtigte derBank 24 so
gern wie einherkömmlicher Filialleiter
Schlangen am Schalter.Denn in seiner
Bank wird die Kundschafteinzig und al-
lein überelektronische Medien bedien
via Telefon, BTX-Datex-J undInternet.
„Keine Warteschlangenmehr, keine
Parkplatzprobleme, keine Abhängigkeit
von Öffnungszeiten, Freiheit total
singt derManager das Hohelied auf de
Zeitgeist, „bei unsgibt esKredite ohne
physischen Kontakt.“ Safer banking
eben, in derallzeit bereiten Vollbank
ganzohneFilialen, ohneSchalter,ohne
Safe – undohne Geld. „So haben wir so
gar das Problem des Bankraubs gelös

Marketing-Manager Holtrop, der
beim Club Méditerranée, bei Robinson
der WerbeagenturSpringer & Jacoby
und zuletzt bei American Expres
Dienst tat, hat eine Mission. „Was
Dienstleistungen betrifft, ist Deutsc
land Entwicklungsland“, glaubt der US
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erfahreneMann. Und daswill er än-
dern.

Am 24. Septemberging die Bank 24
„ans Netz“, um die 8,5 MillionenMen-
schen, diesichlaut Umfrage für elektro
nischesDirektbanking interessieren, z
erobern. Anders als die Konkurren
setzt die 100prozentigeDeutsche-Bank
-

Tochter dabei au
ein von Mutterfilialen
vollkommen unabhän-
gigesKonzept.

Die Bank bietetPri-
vatkunden alles, was
die normale Filiale
auch leistet: Konto-
führung, Geldanlage
Wertpapiergeschäfte
nur eben 30 bis 55Pro-
zent billiger und rund
um die Uhr.

Das klingt verführe-
risch, und sohaben be
reits 70 000 Neugierig
bei der schrägen Tech
no-Tochter dersteifen
Deutschen Bankange-
rufen. Doch dieKun-
denzahl ist erst drei
bis vierstellig, viele
trauen dem Friede
noch nicht. Ihr Geld
abgeben an eineBank,
die es laut Eigenwer
bung eigentlich nicht
gibt? An Leute, die
man nicht sieht? In ei
Haus, das mannicht
kennt und zu dem ma
nur via Datenauto
bahngelangenkann?

Das denkmalge
schützte Backsteinge
bäude, eine alte Ge-
treidemühle im Nor-
den Bonns, liegt ab-
seits derStadt, gleich
neben dem Hafen
Holtrop und die drei
von der Deutsche
“

Bank rekrutierten Vorstände Nico
Stein,ReinhardCarl und Thomas Bek
ker wollten ein Ambiente mit Werk-
stattcharakter. Sieließen den Kornspei
cher durchstylen zu einem Loft wie
der Lätta-Reklame – für ein Drittel de
Miete, die sie im Frankfurter Banken
viertel bezahlen müßten.

Weitab von der glitzernden Ge-
schäftsweltwill die Viererbande ihren
Fünfjahresplan realisieren: 60 000 Ku
den im erstenJahr,eine halbeMillion in
fünf Jahren.

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

Dochsind das dieLeute, dieanrufen?
NeugierigstehtHoltrop im Call-Center
und lauscht denGesprächen, dienach
der TV-Werbunggeballt auflaufen.

Die meisten Anrufer sind Männer
zwischen 20 und 40 – und vollerSehn-
sucht nach der streßfreienBank.
„Manche wollen uns alleVollmachten
geben, damit wiralles für sieerledigen“,
sagt TelefonistBerndHollmig und wun-
dert sich: „Die machensich keine Sor-
gen um Datenschutz.“

Eine halbe Stunde nach dem Spot
der Run meist zuEnde, und dieTelefo-
nisten fallen schlapp in die Stühle. Die
Ohrensind heiß, der Mund ist trocken
und alle gieren auf dieAuswertung wie
Moderatoren auf dieQuote. Bis zu3000
Anrufe pro Tag müssen die Telefoniste
bewältigen, bis zu 120 pro Pe
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son. Und doch ist dieLaune heiter wie
unter freiwilligen Wahlkampfhelfern.

„Pionierstimmung“ nennt das Hol-
trop, denn „wie oft gründet manschon
eineBank?“ Im hemdsärmeligen Werk
stattflair der Auermühle gebietet de
Chef in Cordhosen über 110 Mitarbeit
in Jeans und T-Shirt, mit Ohrring un
Teddybär-Krawatte, 25 Jahre alt i
Durchschnitt. Girlies mit Bergstiefeln
und Miniröcken, Game-Boys in Stree
wear-Kleidung –Deutsche Bankgoes
Hip Hop.

Angestammte Plätzesind verpönt im
Unternehmen Cyberbank.Selbst die
persönliche Verwirklichung via Kaffee
tasse bleibtverwehrt, dank dereinheitli-
chen, mit dem vomStargrafikerNeville
Bank-24-Gebäude: Ein Loft wie in der Lätta-Reklame
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Brody entworfenen Firmenlogoverzier-
ten Porzellanbecher. In der Küchewar-
tet eine Mikrowelle aufJunk food, und
auch für den Chefgilt, was derZettel an
der Geschirrspülmaschine gebietet:
„Jeder räumtseine Tasse selber ein!“

Harte Sitten in der Firmen-WG, in
der die Hierarchieebenenflacher sind,
als die sechsStockwerke vermutenlas-
sen. Die Türen der Chefzimmer steh
allzeit offen, um Berührungsängste g
nicht aufkommen zulassen. Ständig wu
seln dieVorstände im Call-Center he
um, um, falls nötig, auch malselbst Ohr
anzulegen.Lean Management wie au
dem Lehrbuch: kurze Wege, direk
Ansprachen,schnelleEntscheidungen.

Etwa die Hälfte der Mitarbeiter sind
keine gelernten Bankkaufleute, sonde
Studenten, die Teilzeit jobben. So
gleicht dasCall-Center einem Asta-Bü
ro: An den Wänden hängen selbstge-
schriebene Plakate –riesige Spickzette
fürs Kundengespräch.

Was tun,wenn einKunde auf die ge
ringenAusgaben der Bank abhebt? Ih
recht geben, immer recht geben,sich
bedanken für diesen interessante
Aspekt und daraufhinweisen, daß die
ser Preisvorteil sofort anihn, denlieben
Herrn Müller, Meier, Schmidt, weiter-
gegeben wird.

Marcus Brunswick, Sportstudent m
Knopf im Ohr, fährt seit dem 11. Sep
tember auf der Datenautobahn d
Bank 24. Vorher war erTaxifahrer. Ne-
ben ihm sitzteine Supervisorin, diesei-
ne Gesprächsführung kontrolliert. „Die
Schutzeinrichtungen hättest du bes
erklären sollen, sonst war esgut, sehr
freundlich“, lobt sie.

Supervisoren sindeine feste Instituti
on in der Bank 24. Ihre Aufgabe: d
Gleichschaltung derKundenansprache
Nach demsechswöchigenAusbildungs-
programmsoll jeder Telefonist dieglei-
chen Sätze sprechen, damitsich der
Kunde nicht an einen bestimmten An
sprechpartner gewöhnt.

Da ist zum Beispiel derHerr, der
eben noch bei Rita angerufen hat un
nun bei Beategelandet ist.Drei Minu-
ten telefoniert die Jurastudentin m
dem Kunden, dann muß sie ihnzurecht-
weisen. Zu gernwollte er wieder zurück
zu Rita oderzumindest ihreMaßeerfah-
ren.

Das passiert öfter, besonderswäh-
rend desNachtdienstes, wenn im Priva
fernsehen um Telefonsex-Kunden g
worben wird. VonHormonengepeinigt,
ruft gelegentlich schon maleiner bei der
billigen Banknummer an.

Beate Vogel hat dennoch Spaß a
dem Job. DieStimmung seiprima, völ-
lig ungehemmt, das Hauseinfach zum
Wohlfühlen. Und woschon ißt der Vor-
stand zusammen mit seinenLeuten täg-
lich die Pizza aus derPappschachtel?

Nur in der Kaffeeküche,weitab vom
Chefzimmer,wird schon malgemurrt.
Bloß 16 bis 23Mark die Stunde,kein 13.
Monatsgehalt, weder Urlaubs- no
Weihnachtsgeld. Kein Zuschlag fü
Sonn- und Feiertage, nur 25 Proze
mehr Lohn beiNachtdienst, keine Be
triebsrente und bloß 25 TageUrlaub.

Doch einen Betriebsrat zu gründen ist
schwierig,denn da sei „der Holtrop da
vor wie der Vater vor Töchterchens
Schlafzimmer“. Was der nicht bestre
tet: „Ein Betriebsrat führt nur zu eine
unnötigen Politisierung.“

Im Call-Center ist es spät geword
und leer. Um 23 Uhrschieben nur noc
Ralf Schmidt und MichaelHalm Nacht-
schicht, bis morgens umacht. DasTele-
fon stellt sich tot, nur fünf Anrufe bis
sechs Uhrmorgens.

Das einzige, was fürAufregung sorgt
ist der Computer. „Nachts stürzt imme
die Bank ab“, verteidigt sich Michael,
als ein Mitarbeiter einen Testanrufstar-
tet. Tatsächlich arbeiten dieEDVler der
Deutschen Bank aus Eschbornjede
Nacht fieberhaft an der Verbesseru
der offenbar überfordertenSoftware,
dem Herz der Bank 24.

Schneller, besser,leistungsstärker soll
es werden, und manchmalpassen die
verschiedenen Programme in der E
nicht zueinander.Dann kommt es zum
Zusammenprall auf derDatenautobahn
– der Highway wird für Stunden ge
sperrt. UndMichael muß zurück in die
Steinzeit: Mit dem Bleistiftnotiert er die
Wünsche derKunden, auf Papier, wi
ein ganznormalerBanker. Y
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