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Wir beraten die Finanzindustrie. Dazu braucht es Wissen: 

um die Risiken und Chancen des Bank geschäfts, um die 

Finanz- und Datenströme an den Kapitalmärkten und um 

die Bandbreite technischer Machbarkeit.

Unsere Consultants entwickeln über Fach grenzen hinaus 

ergebnisorientiert praxisnahe Lösungen, die den Erfolg 

unserer Kunden im herausfordernden Finanzgeschäft sichern. 

Neue kluge Köpfe, die ihr Wissen ins Team ein bringen, sind 

uns jederzeit willkommen. Der Berg ruft.

Wissen kann 
Berge versetzen.www.nagler-company.com
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Liebe Leserinnen und Leser, das 

Berliner Institut für Bankunterneh-

mensführung (BIfBU) blickt erneut 

auf ein erfolgreiches Jahr zurück. In 

meinem Bericht anlässlich der Mit-

gliederversammlung im November 

2011 konnte ich auf zahlreiche sat-

zungsgemäße Aktivitäten verweisen. 

Ein Highlight war unbestritten der 7. 

Berliner Bankentag, der unter dem 

Motto „Bankenschutz vs. Anleger-

schutz – Nutzen für das Gemeinwohl“ 

stand. Schier unüberbrückbare Diffe-

renzen traten dabei zum Vorschein: 

Die „Verbraucherschützer“ zürnten 

den Banken, da sie schon wieder das 

„Casino“ betreiben würden und ihr 

Verhalten nach der Finanzmarkt-

krise 2008 ff. nicht geändert hätten. 

Dagegen meinten die Vertreter der 

Banken, es sei nicht zielführend, nur 

sie zu kritisieren, die Kunden dabei 

aber unbeachtet zu lassen. 

Darüber hinaus gab es weitere 

Veranstaltungen sowie zahlreiche 

Veröffentlichungen sowohl von Mit-

gliedern des Instituts als auch im 

Rahmen der Schriftenreihe „Financial 

Services Management“. Der BIfBU-

Schatzmeister, Prof. Dr. Uwe Christi-

ans, konnte bei der Präsentation der 

finanziellen Gesichtspunkte erneut 

berichten, dass das Institut einen 

(kleinen) Überschuss erzielen konnte. 

Die beiden Kassenprüfer waren zwar 

bei der Mitgliederversammlung nicht 

anwesend, gaben jedoch schriftlich 

zu Protokoll, dass sowohl Kasse als 

auch Buchhaltung ordnungsgemäß 

geführt worden seien und es nichts zu 

beanstanden gebe. Schließlich dankte 

ich meinen beiden Vorstandskollegen, 

Prof. Dr. Uwe Christians und Prof. 

Roland van Gisteren, und den enga-

gierten Mitgliedern jeweils für ihre 

tatkräftige Unterstützung.

Auch für das kommende Jahr 

ist eine Reihe von Veranstaltungen 

geplant. An vorderster Stelle sei der 

8. Berliner Bankentag am 4. Juni 

genannt – diesmal wieder auf dem 

HTW-Campus Treskowallee. Ziel ist 

es, gemeinsam mit Partnern Begeg-

nungen zwischen Theorie und Praxis 

zu ermöglichen. Zudem werden wie-

der zahlreiche Veröffentlichungen 

erscheinen, die sich bereits auf dem 

geistigen Reißbrett befinden.

Die Berliner Kommunikations-

agentur „SWOP.Medien und Konfe-

renzen GmbH“ unterstützt das BIfBU 

seit vielen Jahren zuverlässig und pro-

fessionell bei der Umsetzung von Ver-

anstaltungen und bei der Gestaltung 

des Newsletters. Für die für das Insti-

tut kostenfreie Unterstützung danke 

ich Geschäftsführer Oliver Panne und 

seinem Mitarbeiterteam sehr herz-

lich. Die Inserenten leisten mit ihren 

Anzeigen einen unverzichtbaren Bei-

trag bei der Erfüllung der Aufgaben 

des Instituts. Dafür danke ich ihnen 

ebenfalls besonders herzlich.

Unserem Kuratorium, unseren 

Mitgliedern, Förderern, Sponsoren 

und allen Lesern wünsche ich friedli-

che und geruhsame Weihnachtstage 

sowie ein glückliches und erfolgrei-

ches Jahr 2012.

Ihr Prof. Dr. Wolfgang L. Brunner

Vorsitzender des Vorstandes

Berliner Institut für 

Bankunternehmensführung
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  Im Rückblick war der diesjährige Bankentag am 20. Juni sicherlich ein Höhepunkt 

im BIfBU-Veranstaltungskalender. Eine knappe Darstellung erfolgte bereits im News-

letter Nr. 15. Anzumerken ist erfreulicherweise, dass es im Nachhinein selten so viel 

Anerkennung durch die Teilnehmer gab wie dieses Mal. Das Lob verdient insbeson-

dere Prof. Dr. Roland van Gisteren, der sich bei der Akquisition von Referenten und 

bei der Moderation der Veranstaltung große Verdienste erwarb.

Der 8. Berliner Bankentag wird am 4. Juni 2012 stattfinden. Nachdem im 

Augenblick weder die Entscheidungen zur Lösung der Causa Staatsschuldenkrise 

noch die Auswirkungen auf die Kreditwirtschaft abzusehen sind, liegt zunächst 

noch kein Motto für unseren Bankentag vor. Sobald sich die Vorstellungen über 

Themen konkretisiert haben, informieren wir Sie.   

  „Hangeln durch die Schulden- und Eurokrise – Controlling ins …?“ Zu dieser offen 

formulierten Frage trafen sich am 22. November 2011 die Mitglieder des Arbeits-

kreises Berlin des ICV an der HTW Berlin, um zusammen mit Studierenden das im 

Augenblick europaweit wohl brennendste Thema zu diskutieren: „Wohin steuert 

der Euroraum?“

Dr. Jürgen Zeplin, Arbeitskreisleiter und Moderator, führte dem Publikum 

in seinem Einführungsvortrag mit Hilfe aktueller Kennzahlen die eklatante 

Zunahme der Staatsschulden bis hin zur Schuldenfalle eindringlich vor Augen. 

Er resümierte, dass „wir auf zwar dem Wege sind, uns ökologisch zu entgiften, 

dabei aber Gesellschaft und Wirtschaft ökonomisch und sozial zu vergiften.“ 

Dieser Gedanke wurde von Prof. Dr. Uwe Christians unter dem Titel: „Die 

Finanz- und Schuldenkrise und das systemische Risiko oder Aufstieg und 

Fall von Mandys Kneipe“ aufgegriffen. Eine Systemkrise ist, wie man seit 

der Lehman-Pleite weiß, das genaue Gegenteil von Nachhaltigkeit. Die    	

B I f B U B I f B UBerliner Institut für Bankunternehmensführung
8. Berliner Bankentag

Gemeinschaftsveranstaltung mit dem Internationalen Cont-
roller Verein (Arbeitskreis Berlin)

Jahr
Neuver-

schuldung
Schulden-

stand
Zinsaus-

gaben
Steuerein-

nahmen
Primärsaldo BIP

Zins-Steuer-
Quote

Neuver-
schuldung in 

% BIP

Schulden-
stand in % 

BIP

1965 4,0 43,2 1,8 54,7 2,2 234,8 3,3 1,7 18,4

1980 27,7 236,6 15,1 187,3 12,6 752,6 8,1 3,7 31,4

1998 42,5 1.175,1 68,4 426,9 -25,8 1.929,4 16,0 2,2 60,9

1999 29,7 1.210,3 69,8 454,4 -40,1 1.978,6 15,4 1,5 61,2

2000 -27,0 1.221,8 67,6 469,1 -94,4 2.003,0 14,4 -1,3 60,2

2001 58,9 1.232,8 66,6 448,1 -7,7 2.074,0 14,9 2,8 59,4

2002 79,6 1.293,0 66,1 442,1 13,5 2145,0 14,9 3,7 60,3

2003 86,9 1.381,0 65,6 443,3 21,4 2161,5 14,8 4,0 63,9

2004 83,6 1.451,1 64,8 444,1 18,8 2211,2 14,6 3,8 65,6

2005 74,1 1.521,9 64,0 452,8 10,1 2.243,2 14,1 3,3 67,8

2006 37,8 1.571,7 64,4 489,1 -26,6 2.326,1 13,4 1,5 67,6

2007 -6,6 1.578,8 65,9 538,5 -72,5 2.432,4 12,2 -0,3 64,9

2008 -2,8 1.644,1 66,8 562,4 -69,6 2.481,2 11,9 -0,1 66,3

2009 72,9 1.760,8 63,2 525,5 9,7 2.397,1 12,0 3,0 73,5

2010 81,6 2.079,6 63,9 532,0 17,7 2.498,8 12,0 3,3 83,2

Daten zur Verschuldensentwicklung BRD von 1965 bis 2010 
(in Mrd EUR nach Dieter Meyer)

Quelle: www.staatsverschuldung-schuldenfalle.de
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Was auch immer Sie antreibt, wir helfen Ihnen, Ihre Wünsche und Ziele zu erreichen. 
Das ist unser Grundprinzip, unsere Verpflichtung als Genossenschaftsbank. Dazu zählt 
auch, dass unsere Mitglieder aktiv über unseren Kurs mitbestimmen können. Dass wir 
uns um die Sicherheit Ihrer Anlagen kümmern. Und dass wir natürlich vor Ort immer 
für Sie da sind. Überzeugen Sie sich am besten selbst. Beim persönlichen Gespräch, 
telefonisch unter (030) 30 6 30 oder online. Wir freuen uns auf Sie.
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Banken-/Immobilienkrise in den USA hat die Staatsverschuldung der Länder 

überall signifikant erhöht. Die nun offensichtlich gewordene überbordende 

Verschuldung, insbesondere der peripheren Länder in Europa, führte dann zu 

Ratingherabstufungen und zu gravierenden Kurseinbrüchen an den Bondmärk-

ten für diese Staatsanleihen. Die Folge: Die sie finanzierenden Banken muss-

ten nun hohe Wertberichtigungen vornehmen, die zu großem Kapitalbedarf 

(wegen des Stresstests der europäischen Bankenaufsicht EBA) auch aufgrund 

regulatorischer Vorschriften (Basel II/ KWG/ Solvabilitätsverordnung) führen. 

Die regulatorischen Vorschriften wirken ungewollt prozyklisch: Prof. Christians 

verdeutlichte diese Zusammenhänge am einfachen Beispiel der Entwicklung des 

Solvabilitätskoeffizienten gemäß Basel II. Dieser führt zu einem Deleveraging (= 

Bilanzverkürzung) z. B. über Wertpapiernotverkäufe („Fire Sale“) oder Kredit-

restriktionen der Banken, falls diese nicht genügend Eigenkapital generieren 

können. Dies ist paradoxerweise genau dann der Fall, wenn realwirtschaftlich 

eine Kreditstabilisierung geboten wäre. Im Extremfall könnte dieses Verhalten 

sogar zu einer Kreditklemme in der Realwirtschaft führen. In diesem Zusammen-

hang sprach Prof. Christians auch über die Gefahr einer neuerlichen Ausweitung 

der Systemkrise im Bankensektor, wobei er insbesondere die Problematik der 

Kreditausfallversicherungen für Staatskredite und die dort schlummernden 

Gefahren möglicher daraus resultierender Dominoeffekte aufzeigte. 

Gerd Prager (ehemals Berliner Bank) widmete sich ausführlich dem Thema 

„Entwicklungen und Aspekte der Finanzmärkte in der Gegenwart“, wobei er 

speziell die Entwicklung des Handelns und der Strategien der Börsenteilneh-

mer im letzten Jahrzehnt erläuterte (u. a. Globalisierung und Hochfrequenz-

handel/Algo-Trading). Nicht zuletzt skizzierte er Lösungsansätze in der Politik 

und besprach insbesondere das aus der Staatsschuldenkrise zu befürchtende 

Szenario der Inflation und deren Auswirkungen auf die Privatanleger. Jeder 

Anleger habe heute die Wahl zwischen unliebsamen Extremen: Entweder er 

möchte sein Geld „absolut“ sicher wissen. Dann kämen fast nur noch niedrig 

verzinste Bankkonten oder Staatsanleihen infrage. Diese verringerten dann das 

Vermögen real durch den Verlust an Kaufkraft. Oder das Geld werde in Sachwerte 

wie Aktien, Fonds, Gold oder Immobilien investiert. In dem Fall schwankten die 

Kurse und zum Zeitpunkt der notwendigen Liquidation bestehe die Gefahr von 

Verlusten gegenüber dem Einstand oder „Buchwert“. Das betreffe zunehmend 

auch Lebensversicherungsgesellschaften: Sie müssten ebenso wie private Anle-

ger einen Kaufkraftverlust des Geldes hinnehmen, zumindest bei Teilen ihrer 

Investments. Der einzige Vorteil der Versicherungsunternehmen sei, dass sie 

diesen Effekt über die Jahre strecken könnten. Prager kam zu dem Schluss: Der 

Zustand der „negativen Realrenditen“ werde noch für ein vorübergehendes Phä-

nomen erklärt. „Doch in Wahrheit deutet vieles darauf hin, dass es noch Jahre 

anhalten wird. Niedrige Zinsen sind für hoch verschuldete Staaten überlebens-

wichtig, und die Notenbanken sind dazu übergegangen, hohe Inflationsraten 

zu akzeptieren.“

Wolfgang Nöske (Landesbank Berlin) ging abschließend auf aktuelle Tenden-

zen des bankaufsichtsrechtlichen Meldewesens und auf die in Zukunft gültigen 

Vereinbarungen gemäß „Basel III/ CRD IV“ ein. Ein kleiner Ausblick hierzu:

  CRD IV ist mehr als die Umsetzung von Basel III in EU- Recht

 � CRD IV wird unmittelbar zu deutschem Recht (ohne Beschluss des 

Bundestags)

 � Die Anforderungen an die Kreditinstitute und das Kreditgeschäft werden 

erhöht

 � Kreditaufnahmen für Unternehmen und Kommunen werden schwieriger

 � Anwendung voraussichtlich ab 01.01.2013 mit einer Übergangszeit bis 

31.12.2017   

Die Vorträge können abgerufen werden unter: http://drzeplin.com/con

trolling4nachhaltigkeit/?Arbeitsergebnisse_des_ Arbeitskreises_Berlin_des_

ICV:32._Veranstaltung%3A _%26bdquo%3BHangeln_durch_die_Schulden-_und_

Eurokrise_%26ndash%3B_Controlling_ins_%26hellip%3B_%3F%26bdquo%3B

Anzeige
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  Im Vergleich zu klassischen Marktforschungsergebnissen bzw. den in Insti-

tuten vorhandenen Bilanz- und Controllingkennzahlen, messen Banken und 

Sparkassen im deutschsprachigen Raum mit dem bereits seit 2004 etablierten 

Analysetool victor die soft facts und managementorientierten Steuerungsgrößen 

in den Themenbereichen Strategie, Führung, Mitarbeiter, Kunde und Unterneh-

menskultur. Die Auswertungen basieren auf vernetzten Befragungen der wesent-

lichen Personengruppen in den Instituten: den Führungskräften, Mitarbeitern 

und Kunden. BIfBU wurde ein Blick in die Daten der jüngsten Markterhebung 

vorab gewährt.

In Zeiten der Finanzkrise legen die Kunden großes Augenmerk auf die Beratungs-

kompetenzen der Bankmitarbeiter und auf Sicherheit. Daher bringt ein Blick auf 

die victor Globalergebnisse 2011 für den Bankensektor sowohl positive als auch 

negative Ergebnisse. Nach wie vor sind vor allem strategische Antworten offen, 

und Banken sind gefordert, vor allem mehr Mut in ihre Konzepte zu legen. Das 

Beratungsunternehmen emotion banking erhebt mit seiner Standortanalyse 

victor seit Jahren umfassende Daten zu den Stärken und Potenzialen der Banken 

und Sparkassen im deutschsprachigen Raum. 

Schon die alten Griechen wussten: Wer seinen Heimathafen nicht kennt, dem 

weht kein guter Wind. Daran hat sich bis heute nichts geändert. Vor allem in 

einer globalen Wirtschaftswelt brauchen wir das klare Bild eines Heimathafens 

als Zielbild und die Kenntnis des Weges dorthin, brauchen einen Traum, der uns 

die Kraft gibt, allen Abenteuern zu trotzen und der rauen See des Wettbewerbs 

ein mildes Lächeln entgegen zu schleudern. Dennoch wird die Unternehmens-

vision oft unterschätzt. Doch um den Kunden bestmögliche Beratungen bieten 

zu können, müssen die Mitarbeiter mit der Unternehmensstrategie vertraut 

sein und sich mit dieser identifizieren können. Zur Strategie zählt die meist 

langfristige Verhaltensweise eines Unternehmens, eine zukunftsorientierte 

Vision zu formulieren, klare strategische Stoßrichtungen zu definieren sowie 

Kernkompetenzen als Mittel der Zielerreichung festzulegen. 

Positiv ist, dass Banken die Notwendigkeit einer klaren Strategie und der Erstel-

lung eines Leitbildes mittlerweile erkannt haben und rund 75 Prozent der Mit-

arbeiter und Führungskräfte angeben, dass es in ihrem Haus eine Vision gibt. 

Allerdings verschwimmen nach wie vor die Definitionen der einzelnen Stra-

tegieelemente in unklaren Formulierungen – nach wie vor kennen nur knapp 

30 Prozent der Mitarbeiter die Vision vollständig und handeln auch danach. 

Ein Grund für die geringe Identifikation mit der Vision ist die unzureichende 

Information von Seiten der Führungskräfte, die dazu führt, dass sich nur etwa 

20 Prozent sehr gut über die Vision informiert fühlen.

Meinungsforschung: victor Global 2011 B I f B U Unter einer kompetenten Führungs-

kraft wird schon lange nicht mehr 

bloß die schnelle Realisierung von Zie-

len und das Kontrollieren der Ergeb-

nisse verstanden. Vielmehr erwarten 

Mitarbeiter von ihren Führungskräf-

ten, dass ihre Ideen und Wünsche bei 

diversen Entscheidungen mit einflie-

ßen, dass klar kommuniziert wird, der 

Geschäftsführer auch für Kritik offen 

ist sowie ein individuelles Eingehen 

auf Mitarbeiter. 

Im Detail werden Führungskräfte im 

Bankensektor als fachlich sehr kom-

petent, hilfsbereit und engagiert 

beschrieben. Die Mitarbeiter würden 

sich jedoch mehr Feedback sowie eine 

klarere und verständlichere Kommu-

nikation wünschen. Besser darf es 

auch im Bereich der Vorbildwirkung 

durch die Führungskräfte gehen. 

Gesamt gesehen, leben und vermit-

teln die Führungskräfte die zentralen 

Werte des Unternehmens nicht immer 

durchgängig, und der ganzheitliche 

Ansatz in der Berücksichtigung aller 

wichtigen Ansprechpersonen des 

Unternehmens könnte auch besser 

sein. Wobei das Selbstbild der Füh-

rungskräfte schlechter abschneidet 

als das Fremdbild, das die Mitarbei-

ter den Führungskräften gezeichnet 

haben. 

Die Gesamtzufriedenheit der Mitar-

beiter hat sich seit dem Jahr 2009 (MW 

2,1) bis 2011 (MW 2,3) weiterhin ver-

schlechtert. Die Hauptkritikpunkte 

liegen bei den unzureichenden Wei-

terbildungs- und Karrieremöglichkei-

ten und in der Informationspolitik. 

Gute Noten vergeben die Mitarbeiter 

bei den Bereichen „Arbeitsaufga-

ben“ und „Zusammenarbeit mit den 

Kollegen“.

Knapp ein Fünftel der befragten Mit-

arbeiter würden die Bank bei einem 

alternativen Jobangebot verlassen. 

Diese Zahl ist im Vergleich zum Vor-

jahr etwas gesunken (2010: 22 %), zeigt 

aber dennoch, dass die Mitarbeiter die 

größten Kritiker der Banken sind.    
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Ein Plädoyer für ein Schulfach Wirtschaft

  Wie sich auch beim 7. Berliner Bankentag am 20. Juni 2011 zeigte, lasten die 

„Verbraucherschützer“ vermeintliches oder tatsächliches Versagen immer nur 

den Banken an. Die Bankkunden indes bleiben im Hinblick auf das Beratungs-

ergebnis stets frei von Verantwortung. Dass jeweils zwei Parteien zum Zustan-

dekommen eines Finanzvertrages gehören, wird gerne unterschlagen. Selbst 

der Bundespräsident und die Bundeskanzlerin sprachen sich Ende März 2011 

anlässlich des XIX. Deutschen Bankentages für eine „härtere Gangart“ gegen-

über den Banken aus (siehe BIfBU Newsletter Nr. 15). Prof. Brunner versuchte, 

den obersten Repräsentanten unseres Staates zu einem stärkeren Bekenntnis 

für mehr Wirtschaftswissen bei der deutschen Bevölkerung zu gewinnen, um 

eine breitere Diskussion in unserer Gesellschaft zu ermöglichen. Nachdem die 

Antwort des Bundespräsidialamtes nicht besonders ermutigend klang, wandte 

er sich mit einem inhaltlich ähnlichen Schreiben an die Bildungsministerin 

Frau Prof. Dr. Annette Schavan. Von ihr erhielt er die erwartete Antwort: Die 

Länder sind für Bildung zuständig. Versprochen wurde jedoch, das Schreiben an 

die Kultusministerkonferenz weiterzuleiten. Doch von dort kam bislang keine 

Reaktion. Somit darf der Schluss gezogen werden, dass selbst bei den höchsten 

Repräsentanten des Staates so gut wie kein Interesse besteht, die Einführung 

des Schulfachs Wirtschaft zu unterstützen. Demgegenüber stehen die Aussagen 

einer ganzen Reihe von Analysen und Empfehlungen aus dem Hochschulbereich 

für ein zusätzliches Schulfach (siehe Ökonomische Bildung in „Aus Politik und 

Zeitgeschichte“, Beilage zur Wochenzeitung „Das Parlament, Nr. 12 vom 21. 3. 

2011).

Der Brief von Prof. Brunner vom 16. Mai 2011 an den Herrn Bundes-
präsidenten:

Hochverehrter Herr Bundespräsident,

mit großer Genugtuung habe ich Ihrer Rede zugehört, die Sie in dem wunder-
schönen Rahmen des Berliner Konzerthauses am 31. März 2011 hielten.

Ausführlich sind Sie auf die Verantwortung der Kreditinstitute in Bezug auf die 
Finanzmarktkrise eingegangen. Gleichzeitig lobten Sie die Leistung der knapp 
700.000 Beschäftigten bei Banken und Sparkassen. Sie forderten ein hohes Maß 
an Zuvorkommenheit der Finanzhäuser in punkto Beratung(squalität). Auffal-
lend in Ihrer Rede und später in der der Bundeskanzlerin, Frau Dr. Angela Mer-
kel, war ein gemeinsames Anliegen. Kreditinstitute stellen Dienstleistungen 
für Bürger her. Und demzufolge liegt es ausschließlich an ihnen, die Interessen 
ihrer Kunden zu beachten.  

HTW BERLINDie Weiterempfehlungsbereitschaft der Mitarbeiter (Net Promoter Score, kurz 

NPS, der zwischen +100 (nur Fans) bis -100 (nur Kritiker) liegen kann) erreicht im 

Jahr 2011 einen Wert von +5 (2010: +3) im Vergleich zu den Kunden (2011: +26). 

Die Weiterempfehlungsbereitschaft der Mitarbeiter ist als nicht befriedigend 

zu betrachten. 

Die Weiterempfehlungsrate der Privatkunden ist vom Jahr 2010 (+ 13) bis 2011 auf 

+ 26 gestiegen. Bei den Filialen beläuft sich die Weiterempfehlungsbereitschaft 

der Kunden im Jahr 2011 auf + 29, welche im Jahr 2010 + 20 betrug. Der NPS bei 

den jeweiligen Beratern beläuft sich wie im Vorjahr auf + 49. Die Banken wurden 

im Jahr 2011 mit einem deutlichen Anstieg der Weiterempfehlung belohnt und 

starten somit mit einen Bonus ist das Jahr 2012. Und gerade in Zeiten, in denen 

die Schlagzeilen der Zeitungen jeden Tag die Worte „Krise“, „Verluste“ oder „Tur-

bulenzen“ beinhalten, ist es für die Bankenbranche wichtig zu wissen, dass die 

Kunden sie vermehrt weiterempfehlen. Dies impliziert, dass das Vertrauen in 

die „Bank“ langsam wieder ansteigt. 
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Frage NPS: Ich würde diese Bank einem guten Freund weiterempfehlen.
Frage Zufriedenheit: Alles in allem bin ich mit der Bank...

Kundenzufriedenheit

sehr unzufriedenunzufriedenzufriedensehr zufriedenbegeistert

85

43

-32

-93 -94

Zeit zum Ausruhen ist bei den Banken dennoch nicht angesagt. Die Analysen 

victors zeigen deutlich: „Zufriedenheit ist die neue Unzufriedenheit der Kunden“. 

Wer meint, dass die Umsetzung von Standardprogrammen zu Begeisterung führt 

und zukünftige Erfolge sichert, wird nicht lange glücklich sein. Denn nur jene 

Kunden, die von ihrer Bank absolut begeistert sind, empfehlen diese auch aktiv 

weiter und erlangen einen hohen Net Promoter Score (NPS) von +85, die „sehr 

zufriedenen“ Kunden schaffen immer noch eine +43 bei der Mundpropaganda. 

Banken, deren Kunden hingegen lediglich „zufrieden“ sind, haben bereits eine 

negativ dominierte Mundpropaganda und somit gute Aussichten auf Kunden-

verlust. Das bedeutet, dass Banken massiv in Kundenbeziehung investieren müs-

sen, denn insgesamt litt der NPS in den vergangenen Jahren deutlich unter den 

Auswirkungen der Finanzkrise.   

Zusammenhang zwischen NPS und Zufriedenheit

Grafik/ Quelle: victor Globalwert 2011, 

© emotion banking
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H TW   B e r l in Gestatten Sie mir bitte zwei kleine Hinweise aus dem Bereich der Wissenschaft. 
Einmal sind Finanzdienstleistungen per se keine Dienstleistungen (im her-
kömmlichen Sinne). Dienstleistungen dienen vornehmlich dazu, eine Haupt-
leistung (= Produkt) zu verkaufen. Das Beispiel Kundenparkplatz eines Super-
marktes mag das verdeutlichen. Dann kennen wir das Uno-actu-Prinzip, das 
besagt, dass zwei Parteien gemeinsam an der Erstellung personenbezogener 
Finanzdienstleistungen beteiligt sind. Hierzu wieder ein Beispiel aus einem 
anderen Bereich: Nur bei Anwesenheit seines Patienten kann ein Arzt ihn be-
handeln.

Mit diesen Anmerkungen möchte ich nicht kritisieren oder gar belehren. Viel-
mehr möchte ich diese zweite Partei, die Kunden eines Kreditinstituts, stärker 
in das Licht stellen.

In der überwiegenden Mehrzahl aller Diskussionsbeiträge über das Verhalten 
von Kreditinstituten wird auf den Output, das meist fehlgeschlagene Ergebnis, 
geachtet. Die Öffentlichkeit nimmt dieses Ergebnis allerdings nur dann wahr, 
wenn ein individueller (finanzieller) Schaden beispielhaft für deren Verhalten 
bekannt wird bzw. bekannt gemacht wird. Manchmal zeichnet sich auch ein 
systematischer Fehler in der Beratung durch Kreditinstitute, Versicherungsun-
ternehmen oder Finanzvertriebe ab. Dann ist in der Regel ein größerer Perso-
nenkreis betroffen. Als ein typischer Fall hierfür dürfte die Investition in „Leh-
man-Zertifikate“ angesehen werden – sowohl von Privatanlegern als auch von 
institutionellen Investoren.

Generell lässt sich bei diesen Fällen festhalten, dass den vertreibenden Institu-
tionen und/oder den jeweiligen Beratern mangelnde Sorgfaltspflicht und un-
genügende Beratungsqualität vorgehalten wird. Das mag im Einzelfall auch 
immer wieder anzutreffen sein. Der Vertriebsdruck in dem einen oder anderen 
Kreditinstitut dürfte auch dazu führen, dass unpassende Finanzdienstleistun-
gen verkauft werden. Sobald die Rede auf den Beitrag des Anlegers kommt, wird 
gerne darauf verwiesen, dass der Anbieter seiner Informationspflicht gegen-
über seinen Kunden nicht gerecht geworden ist.

Die „Politik“ begleitet mit verschiedenen gesetzlichen Maßnahmen diese Denk-
haltung. Vor geraumer Zeit schon wurden beispielsweise die Preisangabenver-
ordnung („anfänglicher effektiver Jahreszins“) und das Wertpapierhandelsge-
setz eingeführt und immer wieder modifiziert. Vor Kurzem trat das Gesetz zur 
Stärkung des Anlegerschutzes und Verbesserung der Funktionsfähigkeit des 
Kapitalmarktes in Kraft. Produktinformationen („Beipackzettel“) werden nun 
entwickelt und an Kunden verteilt. Beratungsprotokolle werden ausgefüllt und 
vom Kunden unterschrieben. 300.000 Berater sind bei der BaFin anzumelden, 
um sie im Beschwerdefall mit einem Bußgeld oder gar mit einem Berufsverbot 
sanktionieren zu können. Und schließlich sollen „Verdeckte Ermittler“ nach 

einer Grundsatzentscheidung des Bundesministeriums für Ernährung, Land-
wirtschaft und Verbraucherschutz den Beratern auf den Zahn fühlen.

Auf internationaler Ebene wird über eine Regulierung von Unternehmen des 
Finanzdienstleistungssektors verhandelt. Einverstanden.

Und dennoch bin ich mit dem Bundesminister der Finanzen in einem Punkt ei-
nig, dass durch eine verstärkte Regulierung Menschen nicht notwendigerweise 
schlauer werden. Regulierung kann nicht zu einem höheren Erkenntnisstand 
bei den Betroffenen führen. Herr Dr. Wolfgang Schäuble merkte dies in einem 
Diskussionsbeitrag anlässlich des Kongresses „Das ‚C‘ ist für uns Programm - 
Christliches Menschenbild und soziale Marktwirtschaft“ der CDU/CSU-Bun-
destagsfraktion im Deutschen Bundestag am 7. 2. 2011 an.

Mit ihm bin ich einer Meinung, dass weitere Regeln die Entfaltungsmöglichkei-
ten der Kreditinstitute einschränken werden. Das mag zwar dann politischer 
Konsens sein. Den Bankkunden und insbesondere den privaten Anlegern wird 
damit indes nicht geholfen werden.   

Foto: © Steffen Kugler – Presse- und 
Informationsamt der Bundesregierung
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Der Banker-Witz
Und dieses Mal eine wahre Geschichte

In San Francisco wollte ein Mann eine Filiale der „Bank of America“ aus-
rauben. Er ging in die Filiale, schrieb dort auf eines der ausliegenden 
Überweisungsformulare: „Diehs ist ein Ueberfal. Pakken sie alless Gelt 
in dihsen Sakk.“ Dann stellte er sich in die Schlange vor der Kasse und 
wartete. Nach einer Weile kamen ihm jedoch Bedenken, jemand könnte 
ihn beobachtet haben und misstrauisch geworden sein, während er den 
Zettel beschrieb. Daher verließ er die Bankfiliale wieder und ging auf 
die andere Straßenseite hinüber zu einer Filiale der „Wells Fargo“-Bank 
und stellte sich dort in die Schlange vor dem Kassenschalter. Als er an 
der Reihe war, überreichte er der Kassiererin seinen Zettel. Sie las ihn, 
folgerte aus den orthographischen Schnitzern, dass ihr Kunde nicht der 
hellsten einer war und sagte zu ihm, dass sie seine Notiz nicht akzeptieren 
könne, da sie auf einem „Bank of America“-Formular stünde. Er möge doch 
ein Formular der „Wells Fargo“-Bank ausfüllen oder zu einer Bankfiliale 
der „Bank of America“ gehen. Recht niedergeschlagen antwortete der 
Mann „ O. K.“ und verließ die „Wells Fargo“-Filiale wieder. Die Kassiererin 
verständigte sofort die Polizei, die den Möchtegern-Räuber dann in der 
„Bank of America“-Filiale gegenüber verhaften konnte, wo er wieder in 
der Warteschlange vor dem Schalter stand.

Wenn Sie einen netten Banker-Witz kennen, verraten Sie ihn uns bitte per E-Mail 

(wolfgang.brunner@htw-berlin.de). Er wird dann in einer der nächsten Ausgaben 

veröffentlicht.

 

Unterstützen Sie die Ziele des Berliner Instituts für Bankunternehmensführung durch Ihre 
persönliche Mitgliedschaft oder als Firmenmitglied!

Beitrittserklärung
Hiermit trete ich dem „Berliner Institut für Bankunternehmensführung e. V.“ 

(BIfBU) bei als
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	 Firmenmitglied (Mitgliedsbeitrag 250 € p. a.).
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