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Einleitung

Wie lautet eine zeitgemifie Definition des fast schon inflationir ver-
wendeten Begriffs ,Kundennihe“? Die Frage erscheint berechtigt
in einer Zeit, da fast 70 Prozent aller Deutschen regelmafdig das In-
ternet nutzen. Die Onlinequote hat sich damit seit der Jahrtausend-
wende mehr als verdoppelt — bei weiter steigender Tendenz. Entfer-
nungen spielen keine entscheidende Rolle mehr bei der Auswahl
eines Anbieters.

Von sehr personennahen Dienstleistungen abgesehen, lsst sich
Kundennihe somit nicht mehr linger geografisch erkliren. Denn
letztlich ist keine Bankfiliale, keine Buchhandlung und kein Reise-
biiro naher als der eigene Computer mit Internetzugang, tiber den
die Verbraucher Geldgeschifte abwickeln, Lesestoff bestellen und
die nidchste Urlaubsreise buchen kénnen. Dennoch wird der Fak-
tor Néhe gerade von den Finanzdienstleistern gern ins Feld gefiihrt,
wenn es gilt, die Vorteile eines mehr oder minder engmaschigen Ge-
schiftsstellennetzes zu preisen. Nahe statt Anonymitit, Beratung
statt reiner Transaktionen, Individualitit statt Massenmanagement
— so lauten die Argumente der Filialbanken im Wettbewerb mit den
zentralisiert arbeitenden Direktbanken.

Das klingt zunichst einmal tiberzeugend, zumal das Bediirfnis
der Menschen nach Individualitit wichst. Doch wie sieht die tag-
liche Praxis aus? Die langjihrige Mitarbeiterin einer groflen deut-
schen Sparkasse brachte es vor einiger Zeit auf den Punkt. Nach-
dem ihr Vorstandsvorsitzender zuvor wortreich iber Kundennihe
und Kundenbegeisterung referiert hatte, die eben nur durch Ge-
schiftsstellen vor Ort méglich seien, verbliiffte die Bankerin ihren
Chef mit einer einzigen Frage: ,Wie sollen wir unsere Kunden in der
Geschiftsstelle begeistern, wenn immer weniger kommen und diese
wenigen oft genug von unseren Azubis bedient werden, weil wir uns



im Backoftice um die Biurokratie und die Vorbereitung der nichsten
Meetings kiimmern miissen?*

Allein die Prasenz vor Ort ist somit kein Merkmal mehr fiir wirk-
lich gelebte Kundenndhe. Das mag vor 20 Jahren noch anders gewe-
sen sein. Individualitit als Ausdruck der Nahe wiederum wiirde zum
Beispiel voraussetzen, den Kunden ganz persénlich und objektiv zu
beraten. Doch genau an diesem Punkt offenbart sich ein weiteres Di-
lemma der Filialbanker. Ein Geschaftsstellennetz ist teuer, weshalb
in den vergangenen Jahren zahlreiche Niederlassungen an wenig lu-
krativen Standorten geschlossen oder durch elektronische Zweig-
stellen mit automatischen Serviceterminals ersetzt wurden. Eine Fi-
liale macht betriebswirtschaftlich nur dann Sinn, wenn sie sich als
erfolgreicher Vertriebsstandort erweist. Das heifit, wenn die dort
titigen Mitarbeiter/innen nicht nur Standardleistungen erbringen,
die im wahrsten Sinne des Wortes kundenniher am heimischen PC
abgewickelt werden konnten, sondern wenn sie in nennenswertem
Umfang Bankprodukte verkaufen. Doch daran mangelt es in der Pra-
xis. Vielfach wird sogar das ,V-Wort“ konsequent gemieden. Bank-
mitarbeiter sind Berater, keine Verkiufer. Berater klingt nach Objek-
tivitat, nach einer mafigeschneiderten Betreuung des Kunden. Doch
letztlich geht es um den Verkauf von margenstarken — in der Regel
bankeigenen — Produkten. Das ist zwar durchaus legitim, allerdings
gerdt der Berater bzw. Verkaufer in diesem Fall schnell in einen In-
teressenkonflikt. Er will einerseits natiirlich seinen Kunden zufrie-
denstellen, andererseits muss er zum wirtschaftlichen Erfolg seines
Arbeitgebers — eben der Bank — beitragen. Man stelle sich vor, ein
Steuerberater wiirde vom Finanzamt bezahlt. Wer konnte in diesem
Fall noch Mandantenorientierung erwarten?

Wirkliche Kundennihe lasst sich daher weder durch die Nieder-
lassung vor Ort noch durch die heute in vielen Filialbanken tibliche
Beratung tiberzeugend begriinden. Zielfihrender erscheint es alle-
mal, den Bankkunden das zu geben, was sie brauchen. Zum einen
fundierte Informationen méglichst aus neutralen Quellen und zum
zweiten bedarfsgerechte Produkte zum Vermogensaufbau und -er-
halt, zur privaten Vorsorge und zur Finanzierung, aus denen die Ver-
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braucher frei wihlen konnen. Selbstbestimmt handelnde Kunden
— das ist die ideale Klientel fiir Direktbanken. Neben vielen ande-
ren Faktoren hat zum Erfolg der filiallosen Geldinstitute sicher die
Tatsache beigetragen, dass die Fiille von nutzwertigen Biichern so-
wie die zahlreichen Beitrige in den Printmedien sowie in Rundfunk,
Fernsehen und nicht zuletzt im Internet die Bankkunden umfassend
informieren. Allein das Internet 6ffnet den Menschen heute Nach-
richtenkanile, die noch vor wenigen Jahren allein den Profis vorbe-
halten waren. Keine Frage, der Informationsvorsprung ist geringer
geworden, Kunde und Bankberater kommunizieren heute vielfach
schon auf gleicher Augenhoéhe.

Ein Kunde, der weif3, was er will, kommt mit einer Direktbank
sehr gut zurecht — und profitiert dariiber hinaus von giinstigen Kon-
ditionen. Doch ungeachtet des Erfolgs dieser Geldinstitute gibt
es noch viele Verbraucher, die zogern, zu einer filiallosen Bank zu
wechseln. Manche unterhalten dort zwar schon ein Spar- oder Ta-
gesgeldkonto, doch eignen sich diese Finanzdienstleister auch als
Hausbank?

Direktbanking, Internetbanking, Onlinebroker, Autobanken,
dazu die vielen Offerten von branchenfremden Anbietern (von
C&A bis Lidl) — wer soll sich da noch zurechtfinden? Und wie si-
cher ist das Geld bei diesen Instituten? Wie funktioniert die Bau-
finanzierung bei einer Direktbank? Ist die Versorgung mit Bargeld
garantiert oder muss der Kunde bei Bedarf zehn Kilometer bis zum
nichsten Geldausgabeautomaten fahren? Wie bekomme ich einen
Kredit und lohnt es sich, bei einer Direktbank ein Wertpapierdepot
zu eroffnen, oder sind die klassischen Discountbroker vorzuziehen?
Vor allem aber: Wie kann ich mich vor der zunehmenden Internet-
kriminalitit bestmoglich schiitzen?

Diese und zahlreiche weitere Fragen rund ums Direktbanking
beantwortet der vorliegende Praxisratgeber. Die Leser profitieren
von den Detailkenntnissen eines erfahrenen Insiders und der kriti-
schen Distanz eines unabhingigen Finanzjournalisten. Dieses Buch
wendet sich nicht gegen Filialbanken, auch wenn es deren Achilles-
fersen thematisiert. Es geht ferner nicht darum, zufriedene Kunden
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von Filialbanken zu Direktbanken zu locken. Im Vordergrund steht
das Ziel, Direktbanking transparent zu machen und fiir den Kunden
nachvollziehbar darzustellen, wie das Geschift der filiallosen Geld-
institute funktioniert. Ob er dann zu einer Direktbank wechselt oder
nicht, entscheidet am Ende allein der Leser — als informierter und
autonom handelnder Verbaucher.

Lindau (Bodensee), Mai 2008

Michael Briickner Dr. Ulrich Ott

Uber Fragen, Hinweise und Kritik freuen sich die Autoren. Schrei-
ben Sie einfach an:

Embeli@gmzx.de
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Starter-Checkliste:
Sind Sie ein, Direktbanking-Typ“?

Die Statistik spricht eine deutliche Sprache: Direktbanking ist be-
sonders gefragt bei den 20- bis 4S-Jahrigen, wihrend die Generation
der iiber 60-Jihrigen mehrheitlich den Filialbanken und Sparkassen
die Treue hilt. Doch fiir wen ist Direktbanking eigentlich geeignet?
Welche Voraussetzungen sollte der potenzielle Kunde mitbringen,
um rundum zufrieden zu sein? Und fiir wen ist Direktbanking weni-
ger empfehlenswert?
Machen Sie mit uns den Praxistest:

1. Fiihren Sie bei Ihrer Bank Ihr Girokonto bereits online oder per
Telefon?

Ja( ) Nein ()

2. Konnen Sie auf den personlichen Kontakt mit Threm Bankbera-
ter/Threr Bankberaterin verzichten, wenn Sie dafiir bessere Kon-
ditionen erhalten?

Ja( ) Nein ()

3. Nutzen Sie beruflich und/oder privat oft das Internet?

Ja( ) Nein ()

4. Falls Sie die Frage 3 mit ,Nein“ beantwortet haben: Verfiigen Sie
tiber Handy oder eine moderne Telefonanlage?

Ja( ) Nein ()

13



Informieren Sie sich regelmifig tiber Moglichkeiten der Geld-
anlage und privaten Vorsorge?

Ja( ) Nein ()

Bilden Sie sich in finanziellen Dingen gern ein eigenes Urteil?

Ja( ) Nein ()

Sind Sie grundsitzlich etwas skeptisch gegeniiber den Empfeh-
lungen Ihres Bankberaters?

Ja( ) Nein ()

Wiinschen Sie eine Bank, die Sie rund um die Uhr an sieben Ta-
gen pro Woche erreichen kénnen?

Ja ) Nein ()

Je hiufiger Sie mit ,Ja“ geantwortet haben, desto mehr kommt Di-

rektbanking fiir Sie infrage.

Fiir wen Direktbanking weniger geeignet ist:

>

>
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Kunden, die tiber die Jahre ein starkes Vertrauen zu ihrem Bank-
berater/ihrer Bankberaterin aufgebaut haben

Firmen und andere juristische Personen (Direktbanking kon-
zentriert sich derzeit vorrangig auf das Geschift mit Privatkun-
den)

Menschen, die aus ganz personlichen Griinden den Umgang mit
modernen Kommunikationstechnologien ablehnen

Menschen, die aus gesundheitlichen Griinden auf Hilfe bei der
Erledigung ihrer Bankgeschifte angewiesen sind

Starter-Checkliste: Sind Sie ein ,Direktbanking-Typ"?



1.
Wie Direktbanken die Branche
aufmischen

Uber Jahre hinweg war Sandra S. eine typisch deutsche Bankkundin.
Als sie mit 18 Jahren gleich nach dem Abitur ihr erstes Konto eroft-
nete, ging sie zur Sparkasse vor Ort, mit der schon ihre Eltern und
Grof3eltern zusammenarbeiteten. Richtig zufrieden freilich war die
heute 37-jahrige Juristin aber nie mit dieser Bankverbindung. Wie
oft hatte sie sich schon iiber wenig kundenfreundliche Offnungszei-
ten und tiber hohe Gebiihren geidrgert. Und wie oft hatte sie sich vor-
genommen, endlich zu einer giinstigeren Bank zu wechseln. Doch
dann scheute die gestresste Fachanwiltin den Aufwand, der mit ei-
nem Umzug zu einem anderen Kreditinstitut verbunden ist. Eine
deutsche Bankverbindung hilt im Schnitt linger als eine deutsche
Ehe - bis vor gar nicht allzu langer Zeit traf diese Feststellung durch-
aus zu.

Ihre Kollegen in der Kanzlei wunderten sich bisweilen etwas iiber
Sandra S.: Die sonst so energische Fachanwiltin fiir Steuerrecht, die
sich tagein, tagaus mit Finanzthemen und dem Geld ihrer Mandan-
ten befasste, lief} privat die Ziigel schleifen. Hauptsache, die Finan-
zen machten wenig Arbeit und raubten der Juristin moglichst wenig
von ihrer ohnehin schon sehr knappen Zeit. Dafiir akzeptierte sie ho-
he Kontofiithrungsgebiihren und eine schlechte Guthabenverzinsung,
und wenn sie sich von ihrer flotten Anlageberaterin wieder einmal
von einem angeblich chancenreichen Fonds iiberzeugen lief3, berapp-
te Sandra S. ohne zu murren einen fiinfprozentigen Ausgabeaufschlag.
Auf die Idee, nach einer Guthabenverzinsung fiir ihr Girokonto zu fra-
gen, wire die Juristin gar nicht erst gekommen. Seit Jahren wickelte
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sie ihre Bankgeschifte zudem nur noch im Online-Verfahren oder te-
lefonisch ab, denn wann immer die Juristin Zeit gehabt hatte, ihre Fi-
liale aufzusuchen, hatte diese mit ziemlicher Sicherheit geschlossen.
Als dann aber vor ein paar Jahren die Zinsbindungsperiode ih-
rer Baufinanzierung ablief und Sandra S. von ihrer Sparkasse ein
Prolongationsangebot erhielt, nahte die Stunde der Scheidung. Die
Konditionen waren deutlich schlechter als bei einem Neuabschluss
- und das, obwohl sich die Anwiltin tiber zehn Jahre hinweg als ver-
lassliche Schuldnerin erwiesen und einen Grofiteil ihres Darlehens
bereits abgetragen hatte. Bei Neukunden zeigte sich die Sparkasse
grofiziigig, bei Bestandskunden — wie es im Bankerjargon leicht de-
spektierlich heifit — langte sie zu. In ihrem Arger holte sich Sandra
S. Alternativangebote ein, darunter auch von einer Direktbank. Bis-
her hatte die Anwiltin noch nie mit einer filiallosen Bank zusam-
mengearbeitet, denn fiir sie war der personliche Kontakt sehr wich-
tig. SchliefSlich war ihre Beraterin sehr freundlich und machte einen
kompetenten Eindruck. Da storte es Sandra S. zunichst nicht, dass
sie ihre Beraterin schon seit mindestens zwei Jahren nicht mehr ge-
sehen hatte. Alle Fragen wurden telefonisch geklart.
Nunalso,nachvielenJahren der Zusammenarbeit mit der ortsan-
sassigen Sparkasse, hielt die Anwiltin das Angebot zur Anschlussfi-
nanzierung fiir jhre Penthouse-Wohnung in Hinden. Und was sie
las, klang sehr tiberzeugend: Nicht nur, dass die Zinsen selbst bei ei-
ner 15-jihrigen Bindungsperiode deutlich geringer ausfielen als bei
ihrer Sparkasse. Dariiber hinaus raumte ihr das Angebot der Direkt-
bank mehr Flexibilitit ein. So konnte Sandra S. zum Beispiel einmal
pro Jahr auf Wunsch eine Sondertilgung vornehmen, ohne Vorfal-
ligkeitsentschidigungen zahlen zu missen. Und auf die kleinlichen
Kontofithrungsgebiihren von ein paar Euro, die Sandra S. an ihre
bisherige Hausbank abzufithren hatte, verzichtete die Direktbank
ebenfalls. Noch zwei Telefonate mit dem Callcenter des filiallosen
Geldinstituts — und Sandra S. hatte ihre Anschlussfinanzierung zu
giinstigen Konditionen unter Dach und Fach gebracht. Mehr noch:
Die Juristin interessierte sich zunehmend fiir die anderen Produkte
der Direktbank, die ebenfalls kundenfreundlicher waren. Bei ihrem
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nichsten Telefongesprich mit ihrer Kundenberaterin lief3 die An-
waltin erstmals durchblicken, dass sie komplett zu einer Direktbank
wechseln wolle. An das Verhalten der Sparkassenmitarbeiterin erin-
nert sich Sandra S. noch heute, macht es doch deutlich, wie man ei-
nen abwanderungswilligen Kunden erst richtig vergrault. Zunichst
appellierte die Bankerin an die Kundenloyalitit von Sandra S.:

»Aber Frau S., wir arbeiten doch seit Jahren so gut zusammen. Sind
Sie irgendwie unzufrieden?*

»Ja, Ihre Konditionen sind schlechter und die Gebiithren hoher
als bei einer Direktbank

»Mag ja sein, dass diese sogenannten Direktbanken Kunden mit
dem einen oder anderen Dumping-Angebot locken, aber bei uns be-
kommen sie doch eine personliche Beratung. Wir sind mit unserer
Filiale in ihrer Nihe. Das kostet natiirlich etwas und daher sind wir
ein bisschen teurer als diese sogenannten Direktbanken.”

»Na ja, Frau H., Sie sind schon deutlich teurer als die Direktban-
ken. Und mit dem persénlichen Service ist das auch so eine Sache.
Wenn ich mal Zeit habe, ist Ihre Filiale schon geschlossen.”

,Aber Sie konnen doch rund um die Uhr online mit uns kom-
munizieren. Und fir dringende Angelegenheiten habe ich Ihnen
meine Handy-Nummer gegeben ...

yWenn ich meine Geldgeschifte telefonisch oder online abwi-
ckeln muss, dann kann ich gleich zu einer Direktbank gehen und
muss nicht Ihr teures Filialnetz tiber hohe Preise und schlechte Kon-
ditionen finanzieren ...

yFrauS., wollen Sie denn wirklich bei Ihrer Vermogensanlage auf
unsere Beratung verzichten?”

,Der Fonds, den sie mir verkauft haben, steht aktuell mit 5 Pro-
zent in den Miesen.”

»Aber Frau S., Sie wissen doch, das ist das allgemeine Markt-
risiko.

yHitte ich den Fonds bei einer Direktbank ohne Ausgabeauf-
schlag gekauft, hitte ich trotz der Marktschwankungen zumindest
noch keinen Verlust eingefahren ..

Wie Direktbanken die Bransche aufmischen 17



»Und tiberhaupt, Frau S., wissen Sie eigentlich, ob Ihr Geld bei
dieser Bank wirklich sicher ist? Wenn bei dieser sogenannten Direkt-
bank etwas passiert, werden Sie mit dem europaweiten Mindestbe-
trag von 20.000 Euro abgespeist. Das war’s dann.”

yEntschuldigung, aber versuchen Sie bitte nicht, mich fiir dJumm
zu verkaufen. Ich habe mich natirlich diesbeziiglich erkundigt. Die
Direktbank ist dem deutschen Einlagensicherungsfonds angeschlos-
sen. Mein Geld ist dort genauso sicher wie bei Ihnen ...

sWer’s glaubt ... Aber ich sehe schon, Frau S,, Sie legen keinen
Wert mehr auf eine Zusammenarbeit. Schade. Wenn’s nicht klappt
mit dieser sogenannten Direktbank, konnen Sie ja wieder zu uns
kommen.*

Mit diesen Worten ging eine tiber 19-jihrige Geschiftsbeziehung zu
Ende. Sandra S. hat mittlerweile die Direktbank zu ihrer Hausbank
gemacht — und diese Entscheidung im Groflen und Ganzen bis heu-
te nicht bereut. Noch mehr als die giinstigen Konditionen gefallt ihr,
dass sie ihre Bank rund um die Uhr erreichen kann, natiirlich auch
am Wochenende und an Feiertagen.

Weshalb Kunden ihren Filialbanken
den Ricken kehren

So wie Sandra S. haben viele Bankkunden in Deutschland und auch
in den Nachbarlindern, wie etwa Osterreich, gehandelt: Sie kehrten
ihrer Hausbank entweder komplett den Riicken oder aber sie behiel-
ten dort lediglich noch ihr Girokonto und verlagerten ihre Sparkon-
ten, Depots und oftmals auch ihre Immobilienfinanzierungen zu den
Direktbanken, die in der Folge mit atemberaubenden Wachstumsra-
ten aufwarteten. Allein beim deutschen Marktfihrer in Sachen Di-
rektbanking — der ING-DiBa - stiegen die Kundenzahlen zwischen
2002 und 2008 von 1,8 aufiiber 6,5 Millionen.

Das Nachsehen haben vor allem die regional verankerten Spar-
kassen sowie die genossenschaftlichen Volks- und Raiffeisenbanken,
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bei denen nach wie vor die meisten Privatkunden ihre Konten unter-
halten. Sie geraten in einen wahren Teufelskreis: Wegen ihrer kosten-
trachtigen Filialnetze weisen diese Institute naturgemifl eine ganz
andere Kostenstruktur auf als eine Direktbank, die — falls sie dieses
Geschiftsmodell stringent umsetzt — auf Filialen, Geschiftsstellen
oder andere Formen des stationdren Vertriebs verzichtet. ,Unsere
Bank hat so viele Mitarbeiter wie die deutschen Sparkassen Vorstin-
de‘ brachte es einmal der Chef einer deutschen Direktbank auf den
Punkt. Keine Filialbank kann - von kurzfristigen Aktionen einmal
abgesehen — dauerhaft in einen Wettstreit um die giinstigsten Kon-
ditionen mit filiallosen Instituten eintreten. Daher betonen Sparkas-
sen und Genossenschaftsbanken den Wert der sprichwortlichen Na-
he zum Kunden: Diese Institute sind vor Ort, die Direktbank unter
Umstidnden ein paar hundert Kilometer entfernt. Um sich im hérter
gewordenen Wettbewerb der Finanzdienstleister weiterhin behaup-
ten zu konnen, mussten die Filialbanken aber ihre Kosten reduzie-
ren, was zu einer groflen Zahl von mehr oder weniger gelungenen
Fusionen und zu FilialschlieSungen fithrte. Das Argument der Kun-
dennihe verlor dadurch an Uberzeugungskraft.

Auch viele Kunden von Filialbanken wickeln ihre Standardge-
schifte (Uberweisungen, Einrichten von Dauerauftrigen sowie den
Kauf und Verkauf von Wertpapieren) inzwischen ebenfalls im On-
lineverfahren oder telefonisch ab. Nur noch viele altere Kunden
nehmen ihre Bankfiliale fiir solche Geschifte in Anspruch - oft aus
Griinden der Tradition. Die Bankfiliale gehort fiir diese Menschen
zum sozialen Umfeld wie der Bicker, der Hausarzt oder die Apo-
theke. Fiir das dauerhafte Uberleben des Geldinstituts vor Ort ist
das zu wenig. Dabei gibt es durchaus Lichtblicke fir die Zukunft
der Filialbanken: Vor einiger Zeit veréffentlichte das Mannheimer
Ipos-Institut eine bemerkenswerte Studie, wonach sogar 60 Pro-
zent der Direktbanken-Kunden den personlichen Kontakt zu ihrem
Geldinstitut fir wichtig halten. Bei den Filialbanken-Kunden liegt
dieser Wert bei rund 75 Prozent. Besonders dann, wenn es um ho-
here Summen und um langfristige Entscheidungen geht, legen die
Kunden offenbar grofleren Wert auf das personliche Gesprach. Hier
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kénnten mithin langfristige Chancen fiir die Filialbanken liegen, al-
lerdings nur dann, wenn die Prisenz in der Fliche mit ausreichen-
der Kompetenz erginzt wird. Und genau daran mangelte es in den
vergangenen Jahren: Die Filialen dienten iiberwiegend dem einfa-
chen Standardgeschift, bei komplexeren Finanz- und Vorsorgeent-
scheidungen wurden die Kunden oft an die Zentrale verwiesen. Mit
einfachen Finanzdienstleistungen indessen lasst sich kaum Geld ver-
dienen; jedenfalls nicht so viel, um ein kostenintensives Filialnetz
dauerhaft aufrechterhalten zu konnen. Immer mehr Filialen wurden
geschlossen, an ihre Stellen traten vollautomatisierte Stiitzpunkte,
die mit Serviceterminals, Geldausgabeautomaten und Kontoaus-
zugsdruckern ausgestattet sind. Von personlicher Nihe kann in die-
sen Fillen keine Rede mehr sein und viele Kunden wechselten daher
gleich zu einer Direktbank und sicherten sich in der Regel bessere
Konditionen.

Vom Nischenanbieter zur Hausbank

Dass die Direktbanken gerade auf dem deutschen Markt reiissieren
konnten, lasst sich jedoch nicht allein mit den unbestritten giinsti-
geren Kostenstrukturen dieser filiallosen Geldinstitute erklaren. Zu-
mal Direktbanken einerseits zwar Miete und Mitarbeitergehilter fiir
die Geschiftsstellen vor Ort sparen, auf der anderen Seite aber er-
hebliche Summen ins Marketing investieren miissen, um Neukun-
den zu gewinnen oder Bestandskunden fiir das sogenannte Cross-
Selling-Geschift zu aktivieren, sprich: ihnen weitere Bankprodukte
zu verkaufen. Ein zusitzlicher, nicht minder wichtiger Grund fiir das
starke Wachstum der filiallosen Kreditinstitute war die offene Flan-
ke der etablierten Konkurrenz. Tatsichlich hatten die Banken hiufig
ein duflerst ambivalentes Verhaltnis gegeniiber ihren Privatkunden.
Bis in die 1980er-Jahre hinein erschienen die Institute wie behorden-
dhnliche Einrichtungen, in denen ,Bankbeamte” mehr oder minder
motiviert ihren Dienst verrichteten. Viele Kunden liebten ihre Bank
daher fast mit derselben Inbrunst wie das Finanzamt.
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