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Zahlungsverkehr ist (un)sexy

Die Prognosen zum Transaktionsvolumen bei mobilem Zah-
lungsdiensten sind vielversprechend. Mal wieder ohne Banken?

Von Bargeld, Schecks und Wech-
seln Uber Kreditkarten bis zu den
elektronischen und mobilen Zahl-
arten. Banken haben sich Uber die
Jahre im Bereich der Zahlungsinno-
vationen rausgehalten. Ein fataler
Fehler. Der erst genannte Bereich
verliert laut einer Studie von NTT
DATA jahrlich 2-3 Prozentpunkte,
die anderen drei Markte wachsen.
Im mobilen Zahlungsmarkt geht die
Studie sogar von 49 Prozent Wachs-
tum aus.

Der Anteil der Banken, die an
diesem Kuchen mitverdienen, ist
indes mit jedem neuen Zahlungs-
markt erheblich geschrumpft. Umso

Thorsten Han -
Herausgeber
BANKINGNEWS

erfreulicher, dass es wenigsten ein
paar ,gallische Dorfer” gibt. Die
Fidor Bank bringt mit ,FidorPayS”
(http://www.fidorpays.de/) ein um-
fassendes System fiir Bezahlvorgéan-
ge im E-Commerce ins Rennen, jetzt
folgt die biw Bank mit einer smarten
Bezahllosung fiir mobile Transaktio-
nen. Hier profitiert der Handler von
geringen Gebuhren, verkniipft mit
der Sicherheit einer sofort garantier-
ten Zahlung. Sehr verkirzt braucht
es fir die Zahlung mit kesh (http://
www.kesh.de/) zwei Mobiltelefone.

Ich bin der festen Uberzeugung,
dass bei den Zahlungen im Re-
tailmarkt das Smartphone zur favo-
risierten Geldborse wird, wenn der
reine Zahlvorgang mit Mehrwerten
aufgeladen wird. Bei Netto geht das
schon heute. Zahlen mit der Smart-
phone-App und die Rabattaktionen
werden sofort berlicksichtigt und
der Kassenbon wird digitalisiert.
Das hinter diesem Produkt Post PAY
steckt durfe hingegen ein echter
Schlag in die Magengrube der Bank-
branche sein.
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Schwankendes Weltbild

Das Problem mit den schwankungsanfalligen Konjunkturzahlen isT, dass jeder einzelne Datenpunkt daraufhin abge-

klopft wird, ob er gewisse Malinahmen der Notenbank begtinstigt oder bremst.

Gerade hatte man sich mit die-
sem Weltbild abgefunden: Die japa-
nische Wirtschaft rennt dankimmen-
ser fiskalischer und geldpolitischer
Stimuli vorneweg. China prasentiert
weitgehend konstante BIP-Wachs-
tumsraten um 7%2%-8%. In den USA
steht das Konjunkturbarometer auf
zirka 2% Wachstum - und die Eu-
rozone trippelt mit ,negativen Zu-
wachsraten”, wie es so schon heifdt,
hinterher. Deutschland bewegt sich
leicht oberhalb der Nulllinie, Frank-
reich genau drauf und Spanien so-
wie Italien darunter.

Im Tagesgeschaft an den Finanz-
markten zahlt jedoch bisweilen nicht
das grof3e Bild, sondern wie sich die-
ses Bild im Kleinen verandert. Und
hier zeigt sich derzeit nahezu genau
das Gegenteil dessen, was das grof3e
Bild beschreibt: In Japan stehen die
Aktienmarkte unter Druck und die
Schwachetendenz des Yen scheint
fir den Moment unterbrochen zu
sein. In China beunruhigen Einkaufs-
managerindizes mit Werten teils le-
diglich um die Expansionsschwelle
von 50 Punkten die Anleger. In den
USA unterstreicht der schwachste
ISM Index seit fast vier Jahren den
Soft Patch im zweiten Quartal. Aus
Europa hingegen hdufen sich die
positiven  Konjunktursignale: Die
Einkaufsmanagerumfragen hellen
sich auf, vor allem in Spanien und
Italien, aber auch in Frankreich und
in Deutschland.

Aus diesen  Beobachtungen
kdnnte man jetzt natlrlich wunder-
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bar irgendwelche Theorien ableiten:
Die Schwachen werden starker und
die Starken werden schwacher, zum
Beispiel. Oder aber man argumen-
tiert Gber die Zeitschiene: Wahrend
in Europa noch gefeiert wird, wird
im Rest der Welt schon wieder ,ge-
schrubbt”.  Derlei Mutmallungen
sollte man jedoch nicht voreilig tref-
fen. Den Blick zuriick auf das grof3e
Bild gerichtet, befinden wir uns in
einer Welt mit flachen Konjunktur-
ausschldagen bei gleichzeitig haufi-
gen Richtungswechseln. Im Tages-
geschéft spiegelt sich das in einer
erhodhten Volatilitat der Daten wider,
welche das groB3e Bild jedoch nicht
grundsatzlich in Zweifel ziehen.

Das Problem mit den schwan-
kungsanfdlligen Konjunkturzahlen
ist jedoch, dass jeder einzelne Da-
tenpunkt daraufhin abgeklopft wird,
ob er gewisse MaBnahmen der No-
tenbank begiinstigt oder bremst.
Gute Daten in den USA werden als
Vorzeichen eines baldigen Tape-
rings der Fed interpretiert. Schlechte
Daten hingegen verursachen eine
Verschiebung des Taperings auf der
Zeitschiene nach hinten. Und wir
setzen noch einen drauf: Gute Da-
ten, welche ein baldiges Tapering
signalisieren, sind fiir viele Anleger
eigentlich schlechte Daten, eben
weil durch sie die ,Gefahr” abneh-
mender geldpolitischer Impulse
steigt. Schlechte Daten seien im Um-
kehrschluss eigentlich gute Daten,
weil sie ein langeres Festhalten der
Fed an der expansiven geldpoliti-

schen Ausrichtung wahrscheinlicher
machen.

In der Folge sehen wir das, was
wir seit etwa zwei Wochen beob-
achten: Aktien, Wechselkurse und
Peripherie-Spreads schwanken in
fast taglichem Wechsel auf und nie-
der. Dagegen steht jedoch ein ziem-
licher eindeutiger Trend im Markt
fir Staatsanleihen der Kernlander:
Hier steigen die Renditen fast taglich
an. Vermutete Hauptursachen: Die
Tapering-Diskussion in den USA und
das Auspreisen weiterer Leitzinssen-
kungen durch die EZB (ablesbar an
fallenden Euribor Future Kursen).
Damit haben sich die Rentenmarkte
von den anderen Marktsegmenten
zu einem gewissen Grad emanzi-
piert. Die Renditeanstiege kdnnten
noch um 10-20 Basispunkte weiter
gehen, bis die Erwartungen an die
Zentralbankentscheidungen der Fed
und der EZB eine Art neutrales Ni-
veau erreicht haben. Oder aber eben
so lange, bis wir uns mit diesem
Weltbild” in den Rentenmarkten ab-
gefunden haben...

Kornelius Purps
Fixed Income Strategist
UniCredit Research
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Finanzdienstleister der nachsten Generation

Die neue digitale Macht der Kunden

Der digitale Umbruch und das
Web 2.0 haben einen Paradigmen-
wechsel hervorgebracht, dem sich
auch die Bankenwelt nicht verschlie-
Ben kann. Die Herausgeber Oliver
Everling und Robert Lempkalassen
lassen Autoren zu Wort kommen,
die die verdnderten Rahmenbedin-
gungen, Anforderungen und Folgen
fur die Finanzbranche aufzeigen. Die
Experten schreiben vor dem Hinter-
grund von Rationalisierungen, Regu-
lierungen, Wegfall alter Ertragsfelder
und enormen Wettbewerbsdruck.

Das Kompendium unterteilt sich
in drei gro3e Themengebiete: 1. Fi-
nanzwelt im Umbruch, 2. Digitale
Revolution in Vertrieb und Kom-
munikation sowie 3. Kunden an die
Macht: neue Geschéaftsmodelle. Im
ersten Themenschwerpunkt werden
Megatrends (Next Generation Fi-
nance), demografische Herausforde-
rungen fir die Geldanlage und auch
Innovatoren des Bankings aufge-
zeigt. GroBbanken tun sich schwer
mit der Implementierung Neuen
Medien, Finanzkrise und Vertrauens-
verlust sind weitere Faktoren, die
es zu bewiltigen gibt. In der digita-
len Welt sind Kunden die wichtigen
Treiber, die die Bank verandern und
die Finanzbranche demokratisieren
kdnnen. So fiihren sie die digitale Re-

Weitere Blicherempfehlungen
finden Sie auch im
BANKINGCLUB Bookstore

auf amazon.de

volution herbei, die im zweiten The-
menschwerpunkt aufgegriffen wird.
Es wird erklart, welche neuen Chan-
cen und insbesondere Kundenzen-
trierung sich durch digitale Medien
ergeben, aber auch das Social Media
Marketing angesprochen und die
Frage geklart, wie viel Social Media
eine Bank braucht. SchlieBlich wer-
den im dritten Teil des Buches neue
kundenorientierte Geschaftsmodel-
le vorgestellt, darunter finden sich
Personliches Finanzmanagement im
Retailbanking, Nachhaltigkeitsban-
ken und Corporate Crowdfunding.

Das Buch liefert praxisnahe An-
regungen fir die Zukunft der Fi-
nanzdienstleister. Dadurch, dass es
sich um eine Sammlung von Essays
und Artikeln verschiedener Autoren
handelt, wird das Thema nicht sys-
tematisch aufarbeitet und kommt
nicht zu einer expliziten Losung. Das
Buch ist aber sehr lesenswert, da es
das Thema aus verschiedenen Blick-
winkeln beleuchtet und dem Leser
Ideen und Denkanst6Be liefert.

Das Handbuch richtet sich an
Fach- und Fihrungskrafte aus der
Finanzbranche, ist aber auch eine
spannende Lektire fur ein Fachpub-
likum aus Internet- und Finanzbran-
che, Wissenschaft und Wirtschafts-
journalismus.

Alle bisher verfassten
Rezensionen finden Sie auch
hier auf
www.bankingclub.de
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13.06. | KOLN | KVK-MESSE

Zum dritten Mal 6ffnet die KVK-Messe der Fonds
Finanz ihre Pforten in der Metropole am Rhein.

Die kostenfreie Versicherungs- und Finanzdienst-
leistermesse in den Hallen der Koelnmesse gilt als
eine der groRten Kommunikationsplattformen der
Finanzdienstleisterbranche in Deutschland. Alleine
das Rahmenprogramm setzt Maf3stabe: Auf der...

25.06. | ZURICH | WENN PAPIERGEBUNDEN ABLAUFE AUF EINMAL ...

Neue technische Anforderungen oder regulatorische
Vorgaben kdnnen Sie zwingen, papiergebundene
Prozesse und somit nicht-digitalisierte Dokumente
schnell in eine elektronische Form zu bringen. Als
Beispiele seien Basel lll, neue FINMA-Anforderungen
zum Risikomanagement oder Anordnungen der
Swiss Payments Council (SPC) und des Payments...

26.-27.06. | KOLN | NEXT GENERATION PAYMENT

Heute wissen, was morgen passiert!

Vom Muschel- und Safrantausch tiber das Pragen von
Miinzen und Papier bis hin zur elektronischen Uber-
tragung virtueller Wahrungen - Die Entwicklung des
Zahlungsverkehrs steht nicht still! In Schweden stellt
die erste Bank den Bargeldverkehr ein, in den USA
wird das kontaktlose Bezahlen mit NFC Chips...

28.06. | KOLN | DAS NEUE KAPITALANLAGEGESETZBUCH

BUB Alles, was Bankrecht ist. |

Was Sie zur optimalen Vorbereitung auf die neuen
Anforderungen wissen sollten!

Mitte Dezember 2012 hat die Bundesregierung einen
Gesetzentwurf zur Umsetzung der AIFM-Richtlinie
vorgelegt. Der 600 Seiten starke und Gber 300 Para-
graphen fassende Entwurf des neuen Kapitalanlage-
gesetzbuches (KAGB) als wesentlicher Teil...

02.07.| MUNCHEN | CUSTOMER COMPANY TOUR

Pes® Customer Company Tour

»The customer is everywhere and so must be your
business as welll« lhre Kunden und Zielgruppen sind
auf Social Media aktiv, konsumieren online, kommu-
nizieren mobil, sind vernetzt und interagieren. Unter-
nehmen missen an diesen Gesprachen teilnehmen.
Konnen Sie (iber alle Kanéle in den Dialog mit ihren
Kunden treten?
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Payment - schnell, sicher, bequem

Christoph Meyer, Redakteur der BANKINGNEWS, sprach mit Bjorn Jiingerkes, Leiter der Geschaftsentwicklung, der biw Bank fiir Investments und Wertpapiere
AG Uber mobile Bezahlsysteme und alternative Bezahlanwendungen.

Bjorn Jiingerkes
Leiter Geschaftsentwicklung
biw Bank

Banken wird derzeit die Anndhe-
rung an mobile Bezahlsysteme eher
abgesprochen. Jetzt startet die biw
Bank fiir Investments und Wertpa-
piere AG mit einer mobilen Bezahl-
anwendung. Was war die Motivation
furr die Bank?

Die Zahl der Smartphone Nut-
zer hat in den letzten Jahren stetig
zugenommen. Umfragen belegen,
dass in einigen Jahren altbekannte
Zahlmethoden ausgedient haben
und die Bedeutung mobiler Gera-
te wie Smartphones und Tablets in
diesem Zusammenhang zunimmt.
Als Bank besitzen wir alle Mittel Zah-
lungen selbststandig abzuwickeln
und dies nicht an Intermedidre wie
Kreditkartenorganisationen oder
Zahlungsdienstleiter abzugeben, die
fur lhre Dienstleistungen entspre-
chend hohe Gebiihren verlangen -
insbesondere auf der Handlerseite.
Wir sehen die Zukunft der Banken im
Zusammenspiel mit mobilen Endge-
raten beim Bezahlen, so wie derzeit
mit unserem mobilen Bezahlsystem
kesh, aber durchaus auch bei ande-
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ren Bankanwendungen.

Statt Karte zahlen die Kunden bei
kesh mitdem Smartphone, allerdings
wie bei der ,ach so erfolgreichen”
Geldkarte im Prepaid-Verfahren. Eine
maogliche Archillesferse?

Im Gegensatz zu der Geldkarte
kdnnen Kunden nach einer erfolg-
reichen Registrierung unmittelbar
aus der App heraus ihr kesh-Konto
aufladen. Stellen Sie sich vor, Sie wol-
len Ihren Schwimmbadeintritt fir die
ganze Familie bezahlen und stellen
aber erst beim Bezahlen am Eingang
fest, dass lhr kesh-Guthaben nicht
ausreicht. Natdrlich ist deswegen
auch eine Sofortaufladung des kesh-
Kontos aus der App heraus moglich.
Da unser System ein Prepaid-Verfah-
ren ist, kdnnen Handler im Gegen-
satz zu einer Bezahlung mit EC- oder
Kreditkarte fallige Betrdge in Echtzeit
auf dem eigenen Konto verbuchen.
Das hat den grof3en Vorteil, dass fir
Handler das Ausfallrisiko einer Zah-
lung entfallt.

In der Pilotregion kommen per-
manent neue Handler hinzu. Hand-
ler, die wahrscheinlich auch Bargeld
annehmen und ein ec- und Kredit-
kartenterminal neben der Kasse
stehen haben. Was macht kesh fiir
Handler attraktiv?

Aktuell kénnen wir in der Pilot-
region bereits auf tGber 25 Handler
verweisen und kontinuierlich kom-
men neue Handler hinzu. kesh kann
unabhdngig zum existierenden Kas-

sensystem, der damit verbundenen
notwendigen Infrastruktur und ohne
Vertragslaufzeit genutzt werden. So
entfallen mit kesh nicht nur die mo-
natlichen Kosten fiir Terminals und
der damit zusammenhdngenden
Infrastruktur, sondern der Handel
profitiert auch von vergleichsweise
geringeren  Transaktionsgebiihren
als zur Girocard. Bei kesh gibt es
Preismodelle, die individuell auf die
individuellen Bediirfnisse des Hand-
lers angepasst werden kdnnen. Die
Gebuhren fiur kesh starten fiir den
Handler bei 3,9 cent je Transaktion.
Ein weiterer Mehrwert von kesh ist,
das das System den Nutzer nicht
Uber einen QR-Code, sondern Uber
seine Handynummer identifiziert.
Das hat den grof3en Vorteil, dass eine
physische Prasenz des Kdufers beim
Handler nicht zwingend erforderlich
ist. Denken Sie zum Beispiel an Lie-
ferdienste: Der Kunde bezahlt sei-
ne Bestellung bereits wahrend des
Anrufs, indem der Handler ihm eine
Zahlungsaufforderung Uber kesh
sendet. Auslieferungsfahrer missen
so die Ware lediglich beim Kunden
abliefern, ohne jedoch zu kassieren.
Handler kdnnen also mit kesh elek-
tronische Zahlungen im Geschaft
oder beim Kunden zu Hause in Echt-
zeit akzeptieren und sofort auf dem
eigenen Konto verzeichnen.

So reduzieren sie das Bargeld-
handling, haben sofortige Liquiditat
und konnen Uber diese einfach aus
der App heraus verfligen - wie ge-
wohnt auch auf Ihr Geschaftskonto

bei einer Drittbank.

Wenn es nach dem Willen der
anderen Player am Markt geht, dann
kommt das mobile Bezahlen nicht
an Wallet-Lésungen und dem NFC-
Chip vorbei. Ist Bezahlen via QR-
Code schon wieder out, bevor es so
richtig gestartet ist?

Derzeit gibt es nur wenige
Smartphones, die NFC unterstit-
zen, auf der Tablet-Seite hat sich
die Technologie bisher noch nicht
durchgesetzt. Die Verbreitung der
NFC-Technologie bis dato hinter al-
ler Erwartungen geblieben, obwohl
NFC seit Jahren als DIE Ubertra-
gungstechnologie zwischen elekt-
ronischen Gerdten propagiert wird.
Die biw AG ist auch bereit NFC als
weiteren Ubertragungskanal in kesh
vorzusehen, allerdings erst dann,
wenn eine entsprechende Verbrei-
tung der Technologie zu sehen ist.

.Kleinstforderungen” unter
Freunden begleichen. Auch das
funktioniert mit kesh. Kleinstbetrage
zu Uiberweisen scheitert bei anderen
Anbietern oft an den Gebiihren. Was
zahlen die Freunde bei lhnen fir
eine Transaktion zur Begleichung
der Kolsch-Rechnung des letzten
Abends?

kesh-Kunden konnen getreu
unserem Slogan ,Schnell. Sicher.
Bequem.” Zahlungen beim Hand-
ler und unter Freunden tatigen,
ortsunabhdngig und sofort. Als
Bank stellen wir mit unserer deut-

schen Banklizenz die Einhaltung
aller bankeniblichen Sicherheits-
standards und eine reibungslose
Abwicklung der Zahlungen Uber
unser Banksystem sicher. Fir
die Nutzung von kesh fallt keine
monatliche Grundgebihr an. Fir
Kunden ist das Bezahlen beim
Handler selbstverstandlich immer
kostenlos. Mochten kesh-Nutzer
ihre Kolsch-Rechnung bei Freun-
den via kesh begleichen, fallen -
anders als bei anderen Anbietern
- dafir lediglich ein paar Cent an.
Eine kesh-Uberweisung ist giinsti-
ger als der Versand einer SMS.

Vielen Dank fir das Gesprach!

-

Christoph Meyer

Redakteur
BANKINGNEWS
You B
kash
M


http://www.youtube.com/watch?v=tnHDlGmtAAw
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Mehr Schein als Sein

Kunden erhalten Mitspracherecht bei Banken. So versuchen Banken den Dialog mit der Kundschaft zu schiren.
Wertvolle Stitze fir die Unternehmen oder blof3 ein Marketing-Streich?

Im vergangenen Monat startete
die Sparkasse eine neue Initiative. Sie
gehen in den Dialog mit den Kun-
den, den sogenannten Biirgerdialog.
,Mit Menschen. Fir Menschen! Neu-
modisch fiihren sie den Dialog fort-
an Uber die Online Plattform meine.
sparkasse.de. Beim ersten interaktiven
Sparkassentag im April hatten sich
60.000 Online-Besucher zugeschaltet
und verfolgten unter anderem die
Rede von Bundeskanzlerin Angela
Merkel und stellten dem ehemaligen
BundesauBenminister Hans-Dietrich
Genscher nach seiner Europa-Rede
Fragen im Chat. Mit dieser Aktion na-
hern sich die Sparkassen virtuell ihren
Kunden, fordern sie zur Teilnahme an
Diskussionen auf und versuchen so,
greifbar zu sein.

Ahnlich wie ein Kundenbeirat, wo
Kunden die Moglichkeit haben, dem
Unternehmen direkt Feedback zu ge-
ben. Ende Oktober 2008, als Reaktion
auf den die Finanzkrise, holt sich die
Commerzbank Kunden als Berater
ins Haus. Dieser besteht aus 25 eh-
renamtlich arbeitenden, engagierten

Milana Kogan
Redakteurin
BANKINGNEWS
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Privatkunden, die alle drei Jahre neu
gewdhlt werden. Ehemaliger Verant-
wortlicher des Beirats, Privatkunden-
Vorstand Achim Kassow findet, dass
der Kundenbeirat dabei hilft, kunden-
relevante Themen aus unterschied-
lichen Blickwinkeln zu beleuchten.
Schlie3lich geben eben die Tipps ab,
an die die Produkte gerichtet werden.
Wird so Markt- und Kundenforschung
Uberflussig?

Enger Kontakt zum Kunden kann
ein hochsteffizienter Treiber fiir die
Unternehmensentwicklung sein, vo-
rausgesetzt natlrlich, man nutzt die
Vorschldge der Kunden und wendet
sie an. Ein Kundenbeirat, der sich aus
unterschiedlichen Menschen zusam-
mensetzt, kann optimal Feedback zu
den Produkten geben, die gewiinscht
werden oder die verbesserungswiir-
dig sind. Aus der kollektiven Intelli-
genz kann man Ideen generieren und
Verbesserungen im Unternehmen rea-
lisieren. Das Ergebnis ist ein konstruk-
tiver Dialog zwischen beiden Seiten.
Dieser kostet aber auch 100 Millionen
Euro. Es fallen Aufwendungen fir das
Auswahlverfahren, das eigene Pro-
jektbiro flr den Beirat, Transferkosten
und Sitzungsgeld an. Dennoch sind
das noch Kosteneinsparungen, denn
durch den Beirat kann man zumindest
im Bereich der Kundenhaltung auf
Marktforschung und teure Unterneh-
mensberater weitergehen verzichten.

Beim Beirat der Commerzbank hat
der Moderator, der durch die Bank ge-
stellt wird, eine zentrale Rolle. Er hat
volle Kontrolle bei der Entscheidung

Uber Themen, die veroffentlich wer-
den sollen. AuBerdem kann er einzel-
ne Beirdte ausschlieBen. In der Sat-
zung der Bank steht, dass sie jederzeit
den Beirat auflésen kann. Die Bank hat
volle Kontrolle und vollen Anspruch
Uber den Beirat, der dadurch aussieht,
wie eine Puppenkiste, an der die Bank
die unsichtbaren Faden halt um blof3
den Eindruck zu erwecken, man ver-
traue den Kunden, um sie so an sich
zu binden. Offensichtlich hat der Vor-
stand Angst davor, die Kontrolle aus
den Handen zu geben. Die Satzung
sieht auch vor, dass der Beirat nur ein-
mal im Jahr zu einer zwei- bis dreistlin-
digen Diskussion zusammenkommt.
Kaum genug Zeit, um jedem Teilneh-
mer Mitspracherecht zu geben. Kon-
takt zu Kunden mit grof3er Distanz
und Furcht. Die Commerzbank zeigte
die Furcht durch eine Eingrenzung
des Beirats von zunachst 40 auf 25
Mitglieder. So kdnne der Beirat praxi-
sorientierter arbeiten, erklarte Privat-
kundenvorstand der Commerzbank,
Martin Zielke.

Die Postbank hat seit 2011 auch
einen Kundenbeirat, dessen Mitglie-
der theoretisch die Bank mitgestalten
konnen. Durch ein mehrstufiges Aus-
wahlverfahren wird ein reprdsentati-
ver Querschnitt der Kundenstruktur
gewidbhrleitet. Der Beirat trifft sich zwei-
mal im Jahr und wird auch zu weiteren
Sitzungen einberufen genauso wie zu
Veranstaltungen des Konzernmana-
gements. ,Wir wollen, dass die neuen
Kundenbeirats-Mitglieder den Finger
in die Wunde legen’, so ein Sprecher
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der Postbank.

Durch einen Kundenbeirat konn-
ten in den letzten Jahren zahlreiche
kleine Verdnderungen realisiert wer-
den, die besonders einen Nutzwert fur
die Kundschaft darstellen. So wurde
die Zahl der Gelautomaten erhéht und

die Filialen arbeiten mittlerweile zu
verlingerten Offnungszeiten. Teil-
weise traten diese Verdnderungen
nicht nur durch einen Beirat ein,
sondern durch direkte Umfragen
in den Filialen. Also selbst initiierte
Marktforschung.
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