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Mange ting er usikre i mit liv. Men én ting er sik-
ker: Nar nytaret naermer sig, nar aret rinder ud, sa
harer jeg fra min bank. S& er det tid til det store
arlige serviceeftersyn, dvs. det store arlige salgs-
fremstad. S&a telefonerer, e-mailer og sms’er
bankradgiveren til mig. S& “"skal vi finde en tid,
hvor jeg lige kommer forbi”. Der er kaffe, sméka-
ger, stearinlys, vand og en god stemning. Ingen
alkohol — det vil veere for meget af det gode. Men
maske en lille beskeden julegave. Og velkommen
— det er man. Man er ventet. Bankradgiveren — ja,
maske er der flere, for man har hidkaldt én eller
flere andre personer med indblik i kundens seerli-
ge behov — det handler nemlig om kunden. Kun-
den er altid i centrum, men i seerlig grad her op
mod jul. Man er velkommen i banken denne dag.
Normalt vil banken ikke gerne bruge tid, men-
nesketid, pa kunden; det koster nemlig at bruge
tid pa kunderne, s& det gegr man ngdigt — og selv-
falgelig i seerlig grad ikke, hvis det er ret sma og
uinteressante kunder. Men her op mod jul vil man
hellere end gerne bruge tid — og om ngdvendigt
og relevant ogsa gerne flere personers tid — pa
kunden. Det ligger der klare overvejelser bag. Alt i
banken er ngje overvejet.

Sa man ankommer som kunde til mgdet. Man véd
godt, at det er et salgsmgde, men man er jo kun
et menneske, og man lader sig derfor let forfgre
ind i en stemning af, at det — og i hvert fald lige nu
— handler om kunden som kunde, dvs. det er kun-
dens interesser og situation, der er i centrum.
Bankfolkene har forberedt sig; de har papirer,
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kontoudskrifter, oversigter, statistikker, kurver
mm. med. Maske ogsa information om ny skatte-
lovgivning. | det hele taget: De har guf med fra
bankens stabe af specialister, guf, som er lige til
at omsaette til handler imellem bank og kunde.
Bankfolkene er forberedte. Deres egen viden ma
ngdvendigvis veere begreenset, men der er folk i
banken, som de kan ringe til og f& opklaret seerli-
ge tekniske spargsmal og eventuelle uklarheder.
Det hele virker gennemteenkt — hvad det maske
er. Bankfolkene er kampklare. De har leert og véd,
at der skal vaere og skabes en god stemning. Det
er de traenede i. Det er altid godt, hvis de kan
komme til at sige noget positivt om kunden - uden
at det kommer til at virke for voldsomt. "Ja, det gar
jo godt, Steen; det var godt, at vi traf denne eller
hin beslutning sidste ar, Steen. Det er jo gaet
godt; ja, det er en fin gkonomi, du har, Steen.
Hvordan beerer du dig af med...?” Kunden er i
centrum. Det handler om kunden, og kunden faler
sig efterhanden rigtig godt tilpas. Kaffe, kager, et
par vittigheder, rosende bemeerkninger om ens
adfeerd, evner, gkonomi mm. Jo, det hele bidrager
til en rigtig god stemning.

Siden sidst har banken maske faet lavet nye loka-
ler til disse intime mader; der er bade computer
og en stor fladskeerm i rummet, s& man kan vise
forskellige grafer, statistikker, kurver, fladpande-
de, dvs. peedagogiske Anders And-illustrationer
af, hvordan simple gkonomiske sammenhaenge
ser ud og virker. Maske kommer der plancher
frem, hvor kundens eget navn og tal er med. Fir-
kanter og cirkler, linier og farver, taleksempler og
nggletal, procentsatser mm., der skal fgre bank-
kunden ind i den finansielle verdens mysterier og
sammenhange. Nu er man koncentreret; alle
pander er rynkede; alle er alvorlige. Der er nu
gaet lidt tid, og som kunde er man maske faldet
ind i en (helt forkert) opfattelse af, at der er mas-
ser af tid, at man bare kan fordybe sig, lytte og
sparge. Det kan man ogsa, men nu skal der snart
ske noget. S& nu begynder bankfolkene — der er
maske to nu, at se pa hinanden, sende sma ind-
forstdede blikke og signaler, og begynder pa den
made at seette sma, men sikre og velgennem-
teenkte angreb ind. "Mon ikke det var en god ide
at...? Er du opmeerksom pa, at...? Skulle vi ikke
gore det samme, som sidste ar...? Om jeg har
teenkt over....? Radgivningssituationen skifter nu
helt klart karakter og bliver til egentligt salg, men
uden at kunden maske rigtig bliver klar over det.
For selvfalgelig — det hele er i kundens interesse.
Det hele for kundens skyld. Banken er her for dig.

Side 1 af 3

www.steenhildebrandt.dk « mail: shi@steenhildebrandt.dk



Kravene til bankbestyrelser
Kronik i Barsen, 31. oktober 2008

Du skal veere glad og tilfreds. Det er dig, det
handler om. Tiden er nu ved at veere gaet. Bank-
folkene kaster diskrete blikke pa det ur, der er
placeret i rummet, s& man kan holde gje med,
hvor lang tid man bruger pa den ene mere fjollede
kunde efter den anden. Neeste kundeaftale neer-
mer sig. "Men er vi s enige om, Steen, at du
indseetter, flytter rundt, investerer, kaber, omlaeg-
ger, bestiller”, eller hvad det nu er, man er blevet
enige om. Og pa bedste salgskursus-manér sgr-
ger szelgeren (radgiveren) for at naevne kundens
(kaberens) fornavn sa ofte som tilladelig. Det vir-
ker. Mgdet er forbi. Kunden har kgbt og besluttet.
Bankfolkene noterer ned - og fajer dermed vigtige
points til deres personlige regnskaber og perfor-
manceprogrammer i banken.

Det, der er sket, kalder vi en vinde-vinde-situation.
Banken har vundet; kunden har vundet. Kunden
har en god fornemmelse. Kunden er fortsat en
smule forfart og emotionelt pavirket, s& kunden
forlader banken med en god fornemmelse. Sy-
stemerne og aftalerne er skruet sddan sammen,
at banken naesten altid vinder, i seerlig grad, nar
det er sma kunder. For store kunder er forholdet
altid mere kompliceret. Men banken tager sig
betalt for det hele. Banken er en virksomhed.
Radgiveren er primaert szelger. Radgiveren bliver
belannet for at seelge, ikke for at radgive. Kunden
skal selvfolgelig ikke fale sig direkte snydt eller
fart bag lyset. Det er ordentlige mennesker og
ordentlige veerdier, sa det gar ordentligt til. Maske
er systemerne oven i kabet skruet sadan sam-
men, at seelgeren, dvs. radgiveren, pa eget initia-
tiv, i en stemning af fortrolighed og gensidighed,
kan give keoberen, dvs. kunden, en saerlig rabat,
en seerlig rentesats, et seerligt lavt gebyr, eller -
helt enormt positivt, kan gennemfgre en handel
eller noget andet gebyrfrit — uden gebyr til banken!
Kunden bliver helt opleftet — for det svarer til, at
man far lov til at kebe noget helt gratis, dvs. at
man ikke skal betale oven i for at fa lov at kebe!
Hvilken storhed! Hvilken imgdekommenhed! Kan
bankens egen gkonomi mon tale dette storsind; er
bankradgiveren i virkeligheden ved at skifte side,
ved at vaere ovre pd kundens side? Er bankradgi-
veren og kunden i virkeligheden ved at veere et
par, ved at vaere venner — sa vi neesten er i feerd
med at snyde banken lidt for et gebyr, et stort
gebyr maske, som banken ellers var i sin fulde ret
til at opkraeve fra kunderne? Banken skal jo leve
og overleve. Bankradgiveren skal jo trods alt ogsa
have lgn! Det er jo ikke gratis det her! "Banken er
jo en virksomhed. Men i dette seerlige tilfeelde,
Steen, kan jeg ga sa langt som til at halvere geby-
ret, se bort fra en bestemmelse. Du er — for at
sige det rent ud, Steen, en kunde, som vi er glade
for. Det betyder meget for os, at du er tilfreds. Er

der mere, vi lige nu kan gere for dig, Steen?”
Steen: Der er en forudsigelig og ikke tilfeeldig do-
sering af Steen i samtalen. Vi er venner. Vi skal i
feellesskab fa det bedst mulige ud af det — for dig
Steen. Og for banken. Det er systemerne snedigt
og behaendigt udformet til. Hvad ellers? Det er
forretning.

Selvfalgelig er en bank en forretning. Og selvfal-
gelig er en kunde ikke én, man radgiver pa den
made, som man normalt vil opfatte begrebet og
feenomenet radgivning pa. Det er ogsa derfor,
mange kunder bliver overrasket, nar de lige havde
vaennet sig til at fole sig radgivet og sa opdager,
at radgiveren er en habitkleedt raver, der absolut
ikke patager sig noget som helst ansvar for de
givne rad, ja end ikke erindrer de givne rad, hvis
de pludselig ser ud til — ikke bare ikke at veere il
kundens direkte fordel, men er ved at eller allere-
de har pafert kunden betydelige tab. Sa er radgi-
veren vaek. Det hele er glemt. Kunden bliver ogsa
ofte overrasket, nar han glimtvis far et indblik i,
hvilke satser, gebyrer mm., som banken reelt
indkasserer pa sine mellemvaerender med kun-
den. Hvilken anden forretning end en bank tager
et seerligt gebyr for at gennemfere én i forvejen
god handel?

Nar det er jul, er det sikkert, at min bank er der.
Nar jeg kommer i banken i juledagene, s& maerker
jeg klart, at banken har travlt, at bankradgiveren
har travit, men som de siger: "Der er selvfglgelig
tid til kunden”. Hvad ellers? Det mangler da bare”.
Ja, sadan siger de. Men nar der er problemer, nar
der ikke skal tjenes penge og seelges produkter,
nar kunden dybest set mest af alt har behov for
hjeelp og rad, - har bankradgiveren sa tid? Ringer
bankradgiveren, ens ven, i banken sa og byder pa
kaffe og kage — selv om det er en presset og travl
tid? Nej, det gar banken ikke. Banken er tavs. Sa
er banken optaget af at redde sit — ikke af at hjeel-
pe kunden og redde, hvad reddes kan for kunden.
Jeg kan sige som en grov beskrivelse: Hvis jeg
havde fulgt de rdd, som min bank har givet mig,
direkte og indirekte gennem brochurer prospekter
mm, gennem de sidste tre ar, sa havde jeg vaeret
blanket af. Jeg gik mine gene veje. Jeg traf mine
egne beslutninger — baseret pa indsigt, forsigtig-
hed og sund fornuft. Og jeg er ikke blanket af.

Jeg er glad for min bank. Jeg betragter min bank
som en forretning. Det er et barsnoteret aktiesel-
skab. Og der geelder helt seerlige regler for ban-
ker. Banker er underkastet en seerlig banklovgiv-
ning, sa banken kan ikke bare gere, som enhver
anden virksomhed. Den kan gere som en forret-
ning, for hvilken der geelder seerlige regler, en
seerlig lovgivning. Denne seerlige lovgivning og
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den seerlige aura, der har veeret om banker i al
almindelighed og maske om danske banker i
seerdeleshed, har givet os en enorm tillid til ban-
ker og bankansatte, en enorm tillid til selve bank-
systemet og det finansielle system i det hele ta-
get. Sig ordet "bankgaranti”, og enhver er rolig! Vi
kan fortsat have tillid — en vis tillid. Vi har fortsat
en lovgivning — en vis lovgivning. Vi har fortsat
nogle systemer — visse systemer. Men der er nog-
le greenser, og det er disse greenser, vi oplever
(nogle af) i disse maneder. Det er sundt; det er for
mange smertefuldt. Men det sker, og vi skal nok
alle sammen laere af det, der sker. Kunden skal
leere; bankradgiveren skal leere; bankdirektaren
og bankbestyrelsen skal leere.

Den lille bankkunde, manden pa gaden, der har
laest aviser og set TV de sidste maneder, forstar
ikke, hvad der berettes om. Lad vaere, at det ikke
er hele sandheden, der star at laese i avisen, sa
har vi dog faet indsigter i bankernes verden og
beslutninger, der i én eller anden simpel forstand
er sande. F.eks. at banker uheemmet har radgivet
kunder til at kebe aktier i egen bank, har presset
kunderne til at kgbe aktier i egen bank, og videre
har presset og lant kunderne penge til at kebe
aktier i egen bank. Mange kunder har fglt disse
pres, har lant disse penge og har kagbt aktier — i
deres egen bank. Offentligheden har faet et ind-
blik i en enorm gradighed — ikke bare, at den al-
mindelige bankkunde var gradig, nej hele banken
og hele banksystemet var gearet til gradighed.
Man troede som kunde — for det havde man hort
tusinde gange, at en bank farst og sidst kraever og
sikrer sig sikkerhed. En bank er sikkerhed, kauti-
on, sikkerhedsstillelse, underskrifter, vitterlighed —
alle disse ord er i den almindelige borgers be-
vidsthed. Og man tror, at sddan er det i virkelig-
heden. Og man har tillid. Man har hatten i handen,
nar man gar ind i en bank.

Men leeser og hgrer man ikke nu — i aviser og TV
— at de selv samme banker, de banker, der altid
har kraevet kaution og sikkerhed — selv for ret sma
beleb, ser man ikke, at disse banker har udlant
buler af penge til de veerste stratenrgvere, som er
berygtede i enhver dansk by og avis for deres
tidligere aktiviteter, konkurser, vellevned, letsin-
dighed, kriminelle eller neer-kriminelle adfeerd? Jo,
det er lige preecis det, man gor. Det er just det, de
gor og gjorde. Man forstar intet. Er det ikke sadan,
at store lanesager (alt er relativt) er spargsmal,
der skal foreleegges til afgarelse i bankens besty-
relse? Er bestyrelsen ikke ’inde over sadan no-
get'? Svaret er: Jo. Er bankens bestyrelsesmed-
lemmer og —formaend, ikke dygtige, kompetente,
agtveerdige og samvittighedsfulde mennesker? P&
dette sidste — omfattende — spargsmal ser der ud

til at vaere to klare svar: Ja og Nej. Vi har vidst
det, men nu ser det ud til at vaere dokumenteret,
illustreret og tydeliggjort: Danske bankbestyrelser
og deres medlemmer, formaend og naestformaend
skal vi ikke have automatisk respekt for og tillid til.
Det ser ud, som om det er et hgjst skrgbeligt ud-
snit af den danske befolkning, der pa uransagelig
vis har fundet vej ind i den store gruppe af men-
nesker, som er de gverste og ansvarlige, eller
sdkaldt ansvarlige, ledelser for og af hele den
danske banksektor under ét. | stedet for at rette
skytset mod den lille bankradgiver — som jeg ogsa
har gjort det her — skulle man maske saette det
helt kraftige lys pa de hundredvis af danskere,
som udger bankernes bestyrelser, og sé& rejse det
simple og alvorlige spgrgsmal: Hvilke forudsaet-
ninger har de for det? Og hvilke seerlige forud-
seetninger skal de have? Jeg kan ikke besvare
spgrgsmalene, men jeg kan sige: Jeg tror, at
mange bestyrelser har alt for ringe forudsesetninger
og alt for vage kompetencer til at varetage deres
opgaver, og jeg mener, at vi skal til at stille ikke
bare krav, men skrappe krav til danske bestyrel-
ser i almindelighed og til bankbestyrelser i seerde-
leshed.

Det er ikke banksystemet, der er noget i vejen
med. Det er banksystemets mennesker. Danske
banker har store opgaver foran sig. En stor opga-
ve bestar i at genoprette — ikke tilliden til banksy-
stemet, men tilliden til banksystemets mennesker.
Tilliden til de mennesker, der leder danske ban-
ker, har lidt et meget stort knaek gennem det sid-
ste ar. Det skete, da befolkningen sa ind i banker-
nes inderste, sa derind, hvor de store ledere traef-
fer de store beslutninger. Det, vi sa, var ikke
smukt og tillid veerdig. Vi s& inkompetence, gra-
dighed, uansvarlighed, uetisk adfaerd, forsimplet
keabmandsteenkning. Tilliden skal genoprettes, og
det er muligt. For hvad vi ikke s3, var alle de dybt
serigse, kompetente og ansvarlige mennesker,
der ogsa er der, og som nu skal traede i karakter
for at lofte hele banksystemet op pa et nyt niveau.
Det kraever en bevidst, synlig og langsigtet ind-
sats. Man bgr begynde gverst oppe. Med besty-
relserne. Man skal sikre sig kompetente, ansvarli-
ge og handleduelige bestyrelser og bestyrelses-
medlemmer. Dernzest skal man sikre sig gode
ledere og god ledelse i bankernes gverste daglig
ledelser, og fortsaette sadan ned gennem syste-
merne. Det handler nemlig om mennesker meget
mere, end det handler om systemer og bygninger.
Det tager tid, men der er faktisk ikke andre veje
for danske banker.
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