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Einfithrung: Kundenselbstbedienung in den 90er Jahren

In der modernen Industriegesellschaft ist der Rationalisie-
rungsgrad in den letzten 20 Jahren derartig schnell vorange-
schritten, daBl weitere Rationalisierungspotentiale immer
schwerer ausfindig zu machen sind. Da der Faktor Arbeit
stdndig teurer geworden ist, sind auch die Bemiihungen for-
ciert worden, menschliche Arbeitsleistungen durch tech-
nikinduzierten Kapitaleinsatz zu ersetzen. Die im Zuge die-
ser Entwicklung im Bereich der Produktionserstellung frei-
werdenden Arbeitskrifte werden zunehmend im Dienstlei-
stungs- und Verwaltungsbereich beschaftigt. Auch in den
Kreditinstituten als groBen Dienstleistungsunternehmen
wurde der Personalbestand laufend aufgestockt. In den 90er
Jahren wird in den deutschen Banken und Sparkassen die
Zeit des stetigen Personalwachstums jedoch ein Ende finden.
Zwar haben fast alle Kreditinstitute bereits groe Rationali-
sierungsschiibe im Bereich der Abwicklung des Geschiftsver-
kehrs und der allgemeinen Informationsverarbeitung vollzo-
gen, dennoch verfiigen sie heute noch tiber wesentlich mehr
Rationalisierungspotentiale als groBe Industrieunternehmen.
Um weitere Bankdienstleistungen durch Rationalisierung
kostengiinstiger anbieten und abwickeln zu kdnnen, sind die
Kreditinstitute in Zukunft auf die Mithilfe ihrer Kundschaft
angewiesen. Wihrend der Bankkunde von den Rationalisie-
rungsmanahmen z.B. im Bereich der Kontofiihrung bisher
nur indirekt betroffen war, werden die weiteren Rationalisie-
rungsschritte eine Verhaltensinderung der Bankkundschaft
erforderlich machen.

Der Selbstbedienung im Vertrieb von Finanzdienstleistungen
ist fiir die Kreditinstitute mit erheblichen Risiken verbunden.
Die neuen Techniken erfordern einen hohen Kapitaleinsatz
und eine ausreichende Benutzerfrequenz. In vielen Berei-
chen des tiglichen Lebens haben sich die Verbraucher seit
langer Zeit an Selbstbedienungsangebote gewdhnt. Der
Trend zur Selbstbedienung bei der Nachfrage nach Bank-



dienstleistungen konnten sie jedoch als eine Minderung der
Servicequalitdt eines Kreditinstitutes empfinden. Fir die
erfolgreiche weitere Implementierung von Selbstbedienungs-
einrichtungen im Bankgewerbe ist es deshalb auBerordentlich
wichtig, daB die Bankkunden diese Techniken als zusitzli-
chen Service empfinden, der Thnen die tiglichen Bankge-
schifte erleichtert. Die Selbstbedienungstechnik sollte der
Bank das Image eines fortschrittlichen, effektiven und
modernen Instituts verleihen, wobei es die Gefahr zu vermei-
den gilt, durch RationalisierungsmaBnahmen das Image eines
kundenabweisenden und unpersonlichen Dienstleistungsun-
ternehmens zu erlangen. '

Die 90er Jahre und insbesondere die Verwirklichung des
Europdischen Binnenmarktes werden nicht nur durch verén-
derte Bankentechnologien Strukturverinderungen herbei-
fiihren, sondern auch durch das Auftreten neuer Wettbewer-
ber und das Entstehen neuer Finanzkonglomerate erhebliche
Verschiebungen in den Marktpositionen der einzelnen Kre-
ditinstitute bewirken. Die Konditionensensitivitat der Kund-
schaft wird angesichts besserer Aufklidrung und wachsender
Kenntnisse in Finanzierungsangelegenheiten erheblich
zunehmen. Begleitumstand dieser Entwicklung wird eine sin-
kende Bankloyalitit und eine stetige relative Abnahme der
niedrig verzinslichen Sparformen sein. Insbesondere das
Kundensegment der mittelstindischen Kundschaft wird von
fast allen Kreditinstituten heiB umkémpft werden, wobei auf-
grund der fast volligen ErschlieBung aller Kundenschichten
Kundenwerbung zugleich Kundenabwerbung bedeutet.

Die Verschirfung des Bankenwettbewerbs wird die Kreditin-
stitute zu weiteren RationalisierungsmaBnahmen zwingen.
Dabei senkt nicht automatisch jede neue Erfindung der
Computerindustrie die Kosten eines Kreditinstitutes. Ent-
scheidend fiir die Rentabilitit einer neuen Banktechnologie
wird angesichts der hohen Implementierungskosten neuer
Systeme die Frage sein, wie schnell die Bankkundschaft



bereit sein wird, die neuen Selbstbedienungsangebote zu
akzeptieren.

Da die Einfithrung von Selbstbedienungsmethoden im Kre-
ditgewerbe den personlichen Kundenkontakt verringert, wer-
den die Kreditinstitute auBerhalb ihrer Routineleistungen
zusdtzliche Wege des Vertriebs von Bankdienstleistungen
und sonstigen Finanzierungsangeboten nutzen. Dabei stellt
sich die Frage, ob die durch Einfiihrung von Selbstbedie-
nungstechniken erzielten Rationalisierungsertrdge im Rou-
tinegeschift nicht durch hohere Kosten der Kundenakquisi-
tion und Kundenbetreuung aufgezehrt werden: Das Streben
der einzelnen Kreditinstitute, durch Kooperation und Unter-
nehmensaufkdufe dem Kunden attraktive Allfinanzkonzep-
tionen anbieten zu kdnnen, legt es nahe, daB die Kreditinsti-
tute den traditionellen Vertriebsweg fiir Bankdienstleistun-
gen mit den Vertriebswegen des Versicherungsgewerbes und
des Bausparsektors kombinieren. Gerade diese Vertriebs-
wege auBlerhalb des Bankgebidudes sind jedoch sehr zeit- und
personalaufwendig. Sie eignen sich damit vorrangig zum Ver-
trieb erkldrungsbediirftiger und fiir das Kreditinstitut ertrag-
reicher Finanzdienstleistungen und nicht fiir Routinege-
schifte. Ein Gro8teil der beratungsintensiven Finanzdienst-
leistungen 148t sich nur durch Kundenbesuche oder durch
groBere Bankstellen vetreiben, denn bei ca. 1.400 Einwoh-
nern pro Bankstelle sind zahlreiche Zweigstellen insbeson-
dere des Sparkassen- und Genossenschaftsbankensektors
personell nicht in der Lage, die gesamte kreditwirtschaftliche
Dienstleistungspalette anzubieten. Damit stellt sich die
Frage, ob nicht verschiedene Bankstellen, die vorwiegend der
Abwicklung des Zahlungsverkehrs dienen, durch- Multifunk-
tionsgerdte ersetzt werden kdnnen.

Die vorliegende Untersuchung soll den Kreditinstituten
Anhaltspunkte dariiber geben, wie die Bankkunden mdgliche
Verdnderungen in der Bankentechnologie beurteilen. Ein
besonderes Gewicht wird dabei auf die unterschiedlichen



Formen des Zahlungsverkehrs gelegt. Da die deutsche Ban-
kenlandschaft an konkurrierenden Institutsformen sehr reich
ist, lassen sich nur wenig allgemeingiiltige Strategieiiberle-
gungen aus dem ermittelten Datenmaterial ableiten. Jede
Institutsgruppe wird vielmehr eine individuelle Stdrken- und
Schwichenanalyse ihres Leistungsangebotes vornehmen und
die spezifischen Wiinsche ihrer Kundenzielgruppen beriick-
sichtigen miissen.

Diese Studie kann den Kreditinstituten die Ausarbeitung von
Individualkonzepten nicht abnehmen, sie beriicksichtigt aber
soziodemographisch bedingte Einstellungsunterschiede in
der Bevdlkerung ebenso wie die Kundenprofile der einzelnen
Kreditinstitute und liefert damit Basisdaten fiir das Engage-
ment der einzelnen Institutsgruppen in neuen Banktechnolo-

gien.

Die Ara der Selbstbedienung im  privaten Bankgeschift
begann mit dem Einsatz von Geldausgabeautomaten und
Kontoauszugsdruckern. Es folgten erste Ansétze von Home-
Banking auf der Basis von Bildschirmtext. Gleichzeitig wur-
den hiufig Inhouse-Informationssysteme eingesetzt, die
Bankkunden die Moglichkeit geben, Informationen iiber
Bankleistungen, Konditionen oder ihre Konten ohne den
Kontakt zu einem Schaltermitarbeiter, an einem Terminal
abzurufen. Eine Kundenbeteiligung anderer Art bei der
Abwicklung von Bankgeschiften stellt Point-of-Sale-Banking
dar. Hier zahlt ein Kunde mit Hilfe von Karte und Geheim-
nummer (PIN). Fiir Handel und Kreditgewerbe vereinfacht
sich der Zahlungsvorgang: statt Bargeld und Schecks kdnnen
die elektronischen Transaktionen on-line oder off-line
beleglos verarbeitet werden.

Damit unterscheiden sich die beiden genannten neueren
Selbstbedienungsformen, nidmlich Home-Banking und POS-
Banking, auBer in der zugrundeliegenden Technik auch im
Umfang der mit ihnen abzuwickelnden Leistungen. Wahrend



bei POS-Banking die Mitwirkung des Kunden auf die
Abwicklung von Routineleistungen im Zahlungsverkehr
beschrinkt bleibt, sind Konsumenten bei Home-Banking
auch an der Erstellung qualifizierter Leistungen beteiligt. So
kénnen tiber Home-Banking standardisierte Kreditgeschifte
sowie Informationen zur Vorbereitung personlicher Bera-
tungsleistungen angeboten werden.

Um die Akzeptanz von Home-Banking und POS-Banking zu
erheben, wurde eine reprisentative Befragungl) durchge-
fiihrt, die auf den folgenden Seiten vorgestellt wird. Aussagen
zur Akzeptanz beziehen sich dabei vor allem auf die bei den
Befragten erhobene Einstellung als wichtigem Akzeptanzin-
dikator, da aufgrund der bislang noch geringen Verbreitung
der beiden Selbstbedienungsformen die Nutzung als weiterer
wichtiger Akzeptanzindikator nicht sinnvoll einzubeziehen
war.

Gleichzeitig war es fiir die Autoren von Bedeutung, auch das
Umfeld der Akzeptanz in der Repridsentativerhebung zu
erfassen. Hierfiir wurden die Bankverbindungen der Befrag-
ten erhoben, weil sie der zentrale Ankniipfungspunkt fiir die
Nutzung der Kundenselbstbedienungsformen Home-Banking
und POS-Banking sind. Als weitere Umfeldgro8e fand die
Nutzung  selbstbedienungsfihiger = Bankdienstleistungen
Beriicksichtigung. Die Inanspruchnahme solcher Leistungen
steht in zweierlei Hinsicht in Zusammenhang mit der Akzep-
tanz der beiden Selbstbedienungsformen. Einmal soll ein Teil
der erhobenen Leistungsarten durch die Kundenselbstbedie-
nung substituiert werden. Zum anderen bestehen zwischen
der Nutzung bestimmter Bankleistungen und neuer Selbst-
bedienungsformen Ahnlichkeiten, so z.B. zwischen der Nut-

1) Die Erhebung fand 1987 in Form standardisierter Interviews im
Rahmen einer Mehrthemenbefraéung (Omnibusbefragung) von
2056 reprisentativ von der GFM-GETAS ausgewdhlten Personen im
Alter von 18 Jahren und ilter statt. Die Feldarbeit wurde vom Zen-
trum fiir Umfragen, Methoden und Analysen (ZUMA) e.V., Mann-
heim, koordiniert.



zung von Geldausgabeautomaten mit Hilfe von Karte und
PIN und der Inanspruchnahme von POS-Banking,

Entsprechend der erdrterten Konzeption der Erhebung glie-
dert sich die Analyse der Befragungsergebnisse in sechs Kapi-
tel:

Der erste Abschnitt untersucht die Bankverbindungen der
Befragten. Die Erhebung unterscheidet die-drei Instituts-
gruppen Sparkassen, Volks- und Raiffeisenbanken sowie pri-
vate Kreditbanken (GroBbanken und sonstige Banken) und
die Deutsche Bundespost. Um der Tatsache gerecht zu wer-
den, daB einige Konsumenten Verbindungen zu mehreren
Institutsgruppen bzw. der Deutschen Bundespost unterhal-
ten, werden bei der Analyse des Verbreitungsgrades
bestimmter Bankverbindungen die Kunden mit nur einer
Bankverbindung (Einfachbankverbindung) und die Proban-
den mit mindesten zwei Bankverbindungen (Mehrfachbank-
verbindung) getrennt betrachtet. Die Untersuchungsschritte
bezichen ausgewihlte soziodemographische Variablen wie
Alter, Geschlecht, SchulabschluB, berufliche Stellung und
Einkommen mit ein.

Das zweite Kapitel geht auf die Nutzung von Zahlungsver-
kehrsleistungen ein, die entweder im Wege von Home-Ban-
king oder POS-Banking abgewickelt werden konnen, oder die
Ahnlichkeiten zur Nutzung von Selbstbedienungsformen
aufweisen und insofern fiir die Akzeptanz dieser Selbstbe-
dienungsinstrumente férderlich sein kénnen. Untersuchungs-
schwerpunkte sind die Inanspruchnahme kartengesteuerter
Zahlungsverkehrsleistungen, die vor allem fiir die Akzeptanz
von POS-Banking Bedeutung haben und die Nutzung von
beleggebundenen Uberweisungen, die in Zukunft zum Teil
durch beleglose Tele-Uberweisungen im Rahmen von Home-
Banking abgewickelt werden sollen. Das zweite Kapitel
bezieht ebenfalls soziodemographische Variablen in die
Analysen mit ein. AuBerdem wird der Zusammenhang zwi-



schen den Bankverbindungen der Befragten und der Nutzung
der erhobenen Zahlungsverkehrsleistungen verdeutlicht. Der
dritte Abschnitt erginzt die Ausfithrungen zum Zahlungsver-
kehr um die Charakterisierung von Nutzertypen.

Das anschlieBende vierte Kapitel untersucht die Nutzungs-
strukturen ausgewdhlter Finanzdienstleistungen, an deren
Erstellung Bankkunden in Zukunft mit Home-Banking auf
der Basis von Bildschirmtext verstirkt beteiligt werden sollen.
Dies gilt zunichst fiir Informationsleistungen wie Kontoin-
formationen, Informationen tiber Bérse und Wirtschaft oder
Informationen {iber neue Bankleistungen und iiber Kondi-
tionen. Aber auch standardisierbare Aktiv- und Passivge-
schéfte von Kreditinstituten kénnen iiber Home-Banking ab-
gewickelt werden (Bausparen, Versicherungsleistungen, Kon-
sumentenkredite). Weitere, beratungsintensivere Dienstlei-
stungen lassen sich auf diesem Wege vorbereiten (Hypothe-
ken-Darlehen, Wertpapier- oder Immobilientransaktionen).

Die ersten vier Kapitel stellen Ansatzpunkte und Umfeld der
Akzeptanz der Selbstbedienungsformen Home-Banking und
POS-Banking dar. Das anschlieS8ende fiinfte Kapitel beschéf-
tigt sich mit der Einstellung der Befragten zu den beiden
Kundenselbstbedienungsinstrumenten. Dafiir wurden den
Probanden in der Erhebung ausgewihlte Vor- und Nachteile
jeder Selbstbedienungsform vorgelesen, die die Befragten
dann - nach jedem Item - anhand einer fiinfstufigen Skala zu
bewerten hatten. Da zum Zeitpunkt der Befragung noch von
einem geringen Verbreitungsgrad von Home-Banking und
POS-Banking auszugehen war, las der Interviewer vor der
Nennung der einzelnen Items eine ausfiihrliche Beschreibung
der jeweiligen Selbstbedienungsform vor. Die Ausfilhrungen
zu Kapitel fiinf analysieren die Antworten zu den einzelnen
Statements. Hierfiir werden wie in den vorangegangen Kapi-
teln soziodemographische Variablen herangezogen.

Das sechste Kapitel charakterisiert schlieBlich Typen, die



eine unterschiedliche Einstellung zu Home-Banking bzw.
POS-Banking aufweisen. Diese Einstellungstypen, die erste
Aussagen dariiber zulassen, welche Kundengruppen im
Rahmen der Implementierung der beiden Selbstbedienungs-
formen besonders anzusprechen sind, werden auch mit
soziodemographischen Kriterien wie Alter, Schulabschlufl
und berufliche Stellung beschrieben.

Der Gesamtanhang erginzt die Ausfithrungen in den sechs
Kapiteln. Neben einer Darstellung der Befragungsergebnisse
enthilt er kurze Erdrterungen zu den verwendeten Analy-
semethoden. Die wichtigsten Einzelanalysen befinden sich im
jeweiligen Kapitelanhang.



Kapitel 1:  Einfach- und Mehrfach-Bankverbindungen und
ihre soziodemographische Struktur

1.  Die Zahl der Kundenverbindungen als Indikator der
Wettbewerbsposition der Institutsgruppen

Der Zahlungsverkehr ist in den letzten 30 Jahren sowohl
national als auch international stark angewachsen. Gleichzei-
tig hat er sich hinsichtlich seiner technischen Abwicklung
durch den Einsatz von Computern, Schriftlesesystemen und
durch Datentrigeraustausch erheblich verdndert. Nach den
Ergebnissen der Befragung verfiigen 94% der geschéftsfahi-
gen Bevolkerung iiber mindestens ein Girokonto. Insgesamt
werden in der Bundesrepublik zur Zeit ca. 60 Millionen
Geschifts- und Privatgirokonten gefﬁhrt.l) Ausgangspunkt
dieser Entwicklung war die ab Ende der fiinfziger Jahre in
rasch zunehmendem Tempo erfolgte Einfiihrung der bar-
geldlosen Lohn- und Gehaltszahlung, die als Rationalisie-
rungsmaflnahme zunichst der Industrie, spiter auch anderer
Wirtschaftszweige zu verstehen ist und die den Kreditinstitu-
ten ein neues Kundenpotential erschloB.2) Weitere Griinde
fir die zunehmende Nutzung von Girokonten liegen in ge-
stiegenen personlichen Einkommen und Vermdégen, im ver-
anderten Freizeitverhalten und in der Mdglichkeit, mittels
Dauerauftrag und Lastschrift sowie mit eurocheques bequem
zu bezahlen.3)

Die Zahl der Girokonten ist jedoch kein ausreichender Indi-
kator fiir den Erfolg eines Kreditinstitutes. Erst dann, wenn
es gelingt, die Kontofithrung um Folgegeschifte wie Konto-
korrentkredit, personlichen Ratenkredit, Teilzahlungs- oder
Hypothekarkredit oder Wertpapieranlagen zu erginzen,
bringt ein Kundenkontakt Ertrag.4) Der Bedarf an diesen
Finanzdienstleistungen, der die Attraktivitdt einer Kunden-

1) Vgl Diebold 1986, S. 10.

2) Vgl Mura 1987, §. 310.

3) Vgl Diebold 1986, S. 11.

4) "Kunden" sind in dieser Untersuchung alle Befragten, die
mindestens ein Konto (Girokonto, Sparkonto oder Festgeldkonto)
bei einer Institutsgruppe unterhalten. Vgl. Frage 3 im
Gesamtanhang.
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gruppe fiir ein Kreditinstitut bestimmt, hingt in starkem
MaBe von soziodemographischen Charakteristika ab. Um die
Ausgangssituation verschiedener Institutsgruppen fiir diese
Cross-Selling-Bemithungen vergleichen zu kdnnen, mu8 die
Zahl der Konten fiir unterschiedliche Bevolkerungsgruppen
einzeln betrachtet werden. Dabei ist fiir die Beurteilung der
Wettbewerbsposition das Kundenprofil einer Institutsgruppe
im Vergleich zu dem der Wettbewerber zugrundezulegen.

Im folgenden sollen die Kunden mit nur einer Bankverbin-
dung5) (Einfachbankverbindung) und diejenigen mit Konten
bei mehreren Institutsgruppen (Mehrfachbankverbindungen)
getrennt betrachtet werden. Es ist zu erwarten, da die Ein-
fachbankverbindungen Zusammenhéinge zwischen Banken-
wahl und soziodemographischen Variablen besonders deut-
lich werden lassen.

Mehrfachbankverbindungen sind dagegen vielschichtiger zu
interpretieren, da sie sehr unterschiedliche Formen anneh-
men konnen. Diese reichen von einem geschenkten Sparbuch
iiber ein Wertpapierkonto bei einer "fremden" Bank bis zu
einer Reihe "gleichberechtigter" Bankverbindungen gewerbli-
cher Selbstindiger. Es ist aber zu vermuten, da Inhaber von
Mehrfachbankverbindungen bessere Vergleichsméglichkeiten
haben und daB dies ihre Mobilitdt und damit die Wettbe-
werbsintensitit in diesem Kundensegment stark erhoht.5)

Die verwendeten Profile verdeutlichen die Stdrken und
Schwichen der Institutsgruppen in einzelnen Bevolkerungs-
segmenten und zeigen die zahlenmiBige Bedeutung dieser
Segmente auf.

5) Streng genommen handelt es sich um Kunden, die Bankverbindun
gen nur innerhalb einer Institutsgruppe haben; mehrere Konten bei
vers;htiiedenen Sparkassen wiirden hier als Einfachbankverbindung

€zahit.

6) Um die Position bei Mehrfachbankverbindungen als Friih-
Indikator fiir die Entwicklung der Wettbewerbsposition insgesamt
Zu verwenden, bediirfte es aber einer Lingsschnitt-Betrachtung, da
die absolute Héhe der Anteile sich von Institutsgruppe zu

titutsgruppe véllig unterschiedlich zusammensetzen kann und
Somit isoliert gesehen nur wenig Aussagekraft hat.
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Folgende Variablen werden zur Einteilung verwendet: das
Geschlecht, das Alter (in 4 Klassen), das Einkommen (6
Klassen), die selbst eingeschiitzte Schichtzugehérigkeit (3
Schichten), der Schulabschlu} (4 Klassen) und die berufliche
Stellung (9 Klassen, 6 graphisch dargestellt). Zum Teil be-
steht dabei ein statistischer Zusammenhang; beispielsweise
haben Ménner im Durchschnitt ein héheres Einkommen als
Frauen, und die Beurteilung der eigenen Schichtzugehérig-
keit hingt eng mit dem formalen Bildungs-
grad (SchulabschluB) zusammen.”)

Fiir jede dieser Variablen werden drei Profile dargestellt:S)

- Verbreitungsgrad

Der "Verbreitungsgrad” gibt an, wieviele Befragte mindestens
ein Konto bei einer Institutsgruppe fithren.?) Die Zahlen
addieren sich - wegen der enthaltenen Mehrfachbankverbin-
dungen - auf mehr als 100%. Setzt man die Summe aller
Nennungen gleich 100, ergibt sich ein "standardisierter Ver-
breitungsgrad":

Verbreitungs- standar-

grad disiert
Volks-/Raiffeisenbanken 666 = 32,6% 26,6%
Sparkassen 1187 = 57,7% 47,1%
Grosbankenl©) 370 = 18,0%  14,7%
Post 292 = 14,2% 11,6%

(Basis: 2056 Befragte)

Tab. I.1: Verbreitungsgrade der Institutsgruppen

7) Vgl Abb. 21 und 22 im Anhang.

8) Dabei stellen die Verbindungslinien zwischen den Punkten
lediglich optische Interpretationshilfen dar, dhnlich der
Darstellungsweise beim semantischen Differential oder bei
Stdrken/Schwichen-Profilen.

9) Vgl Gesamtanhang; die Auszihlung der Antworten ergibt direkt
den Verbreitungsgrad.

10) Gefragt wurde nach GroBbanken/sonstigen Banken.
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Diese Zahlen umfassen in unterschiedlichem MaBe Mehr-
fachbankverbindungen und Einfachbankverbindungen, wie
Abbildung L1 zeigt.

73,4% der Sparkassenkunden sind ausschlieBlich Kunden bei
ihrer Sparkasse. Dagegen haben 77,4% der Postbankkunden
noch mindestens ein Konto auBerhalb der Post. Fiir die wei-
tere Betrachtung soziodemographischer Einfliisse liegt die
Trennung von Einfachbankverbindungen und Mehrfach-
bankverbindungen nahe. Man kann davon ausgehen, da8
Mehrfachbankverbindungen unterhaltende Kunden auf
Konditionendifferenzen zwischen den Kreditinstituten sen-
sibler reagieren als Kunden, die nur zu einem Kreditinstitut
Beziehungen unterhalten. Angesichts verbesserter Konditio-
nentransparenz und Verbraucheraufklarung wird zwar gene-
rell die Institutstreue der Kunden abnehmen, dennoch ist
aber davon auszugehen, dafl der Sparkassensektor mit sei-
nem absolut und relativ hochsten Anteil an Einfachbankver-
bindungen iiber die am wenigsten abwanderungsgefdhrdete
Kundschaft verfiigt.

- Einfachanteil

Die folgenden Zahlen geben an, wieviel Prozent der Befrag-
ten nur die betreffende Bankverbindung halten
("Einfachanteil"):
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Einfach- In % der
anteil Einfach-
bankver-
bindungen
Volks~/Raiffeisenbanken 426 = 20,7% 27,0%
Sparkassen 871 = 42,4% 55,4%
Grofbanken 211 = 10,3% 13,4%
Post 66 = 3,2% 4,2%
Mehrfachbankverbindungen 423 = 20,6%

(Basis: 2056 Befragte)

Tab. 1.2: Einfachanteile der Institutsgruppen

Die Zahlen addieren sich dabei auf weniger als 100%, da
2,9% der Befragten keine Bankverbindung angaben.

- Mehrfachanteil

Wegen der besonderen Bedeutung der Mehrfachbankverbin-
dungen wird fiir diese ein drittes Profil erstellt. Die Zahlen
geben an, wieviele Befragte mit Mehrfachbankverbindung
auch mindestens ein Konto bei der betreffenden Instituts-
gruppe fithren (im folgenden "Mehrfachanteil"ll) genannt):

11) Mehrfachanteil = Anteil der Befragten mit einer bestimmten
Bankverbindung an allen Befragten mit Mehrfachbankverbindung.
Die Basis dieser AnteilsgroBe ist hier "Befragte mit
Mehrfachbankverbindung”, nicht "Kunden einer bestimmten
Institutsgruppe”.
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Mehrfach- Steigerung Stan-

anteil gegen- dardi-
Einfach- sierter
antei1l2) Mehrfach-
anteil
Volks-/Raiffeisen-
banken 240 = 56,7% 2,7 25,5%
(entspricht 36% der V/R-Kunden)
Sparkassen 316 = 74,7% 1,8 33,6%
(entspricht 26,6% der SpK-Kunden)
GroBRbanken 159 = 37,6% 3,7 16,9%
(entspricht 43% der GrB-Kunden)
Post 226 = 53,4% 16,7 24,0%

(entspricht 77,4% der Post-Kunden)

(Basis: 423 Befragte mit Mehrfachbankverbindung)

Tab. 1.3: Mehrfachanteile der Institutsgruppen

Der Verbreitungsgrad der Sparkassen von 57,7% (Tabelle
I.1) setzt sich zusammen aus dem Einfachanteil von 42,4%
(Tabelle 1.2) und einem Mehrfachanteil von 74,7% (an den
20,6% Befragten mit Mehrfachbankverbindung, Tabelle 1.3).

Fast ein Drittel der Befragten ist Kunde bei den Volks- und
Raiffeisenbanken. Dabei bedeuten der Mehrfachanteil von
56,7% und der Einfachanteil von 20,7% eine annihernd
gleichstarke Position in den Segmenten der Mehrfachbank-
verbindungen und der Einfachbankverbindungen (standardi-
sierte Anteile: 27,0% bzw. 25,5%).

Einem sehr geringen Einfachanteil der Post steht ein Mehr-
fachanteil von 53,4% gegeniiber, der zu einem Verbreitungs-
grad von 14,2% fiihrt. Da die Post nicht alle Bankleistungen
anbietet, entspricht dieses Ergebnis den Erwartungen. Eine

12) Auf der Basis von Bankverbindungen; die Berechnung erfolgte
durch Standardisierung der Mehrfachanteile auf eine Summe von
100%, analog zum standardisierten Verbreitungsgrad.
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Bankverbindung bei der Post wird, entweder in Form eines
Postsparbuches (z.B. wegen der internationalen Verfiigbar-
keit) oder eines Postgirokontos zur kostengiinstigen Ab-
wicklung des Zahlungsverkehrs, als Zusatzbankverbindung
gehalten werden. Der Hauptteil der ertragsfdhigen Geschifte
wird schon deshalb bei der Hauptbankverbindung bleiben,
weil die Post iiber wenig Spielraum zur Ausnutzung eines
Cross-Selling-Potentials verfiigt. Wiirde man der Post die
Aufnahme sdmtlicher Bankdienstleistungen erdffnen, so
wiirde sich aufgrund ihrer Monopolstellung in Einzelberei-
chen der deutsche Bankensektor erheblich verdndern. Mit
entsprechendem Service und dem bestehenden Kommunika-
tionsnetz konnte die Post auBer fiir zahlreiche Privatkunden
auch fiir groBere Unternehmen ein attraktiver Partner fiir die
kostengiinstige Abwicklung des Zahlungsverkehrs werden.

Der Verbreitungsgrad der Gro8banken von 18% geht im-
merhin zu {iber 40% auf Mehrfachbankverbindungen zuriick.
Da GroBbanken die gesamte Palette der Bankleistungen an-
bieten, 148t sich dies kaum damit erkldren, daB die Kunden
eine Ergdnzung bei anderen Institutsgruppen suchen. Es ist
eher zu vermuten, daB Kunden anderer Institutsgruppen z.B.
zusétzlich ein Wertpapierkonto bei einer Gro8bank unterhal-
ten. Moglicherweise erscheint den Personengruppen, die sich
zur Aufnahme von mehreren Bankverbindungen ent-
schlieBen, eine Verbindung zu einer GroBSbank besonders
attraktiv. Dies kdnnte darin begriindet liegen, dal die Motive
zur Aufnahme von Mehrfachbankverbindungen den Motiven
zur Wahl einer GroBbank 4hneln, oder da Entscheidungen
iiber zusitzliche Bankverbindungen tendenziell "bewuBter"
getroffen werden. Die These -dhnlicher Motive kann durch
die Parallelitdt des Einfachanteils der GroBbanken mit der
Zahl der Mehrfachbankverbindungen iiber alle soziodemo-
graphischen Variablen gestiitzt werden.

Im folgenden Abschnitt sollen die Beziehungen zwischen
soziodemographischen Variablen und der Wahl der Bank-
verbindung im einzelnen untersucht werden. Die nach-
stehende Ubersicht stellt noch einmal die genaue Zusam-
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mensetzung aller Bankverbindungen - mit einzelnen Kombi-
nationen - dar:

Einfachanteil Sparkasse 42,4%
Einfachanteil Volks- und Raiffeisenbank 20,7%
Einfachanteil Grofbank 10,3%
Sparkasse und Volks- und Raiffeisenbank 5,4%
Sparkasse und Post 3,7%
Einfachanteil Post » 3,2%
Keine Bankverbindung/keine Angabe 2,9%
Sparkasse und GroSbank 2,5%
Volks- und Raiffeisenbank und Post 2,3%
7 weitere Kombinationen 6,7%

Tab. 1.4: Bankverbindungen der Befragten

2.  Soziodemographische Determinanten der Bankenwahl

Bei der Unterteilung der Grundgesamtheit aller Befragten
nach den erhobenen Kriterien zeigen sich deutliche Unter-
schiede in der Wahl der Bankverbindung. Fir die Instituts-
gruppen ergeben sich jeweils unterschiedliche Schwerpunkte,
d.h. Bevolkerungssegmente mit erhhtem Verbreitungsgrad.
Die Rangfolge wie in Tabelle 1.1 .(Sparkassen, Volks- und
Raiffeisenbanken, GroBbanken, Post) bleibt dabei jedoch in
den meisten Segmenten erhalten. Zwar erreichen beispiels-
weise die  Grofbanken in der oberen Mittel-
schicht/Oberschicht ihren hochsten Verbreitungsgrad, aber
selbst dort ist der Verbreitungsgrad der Sparkassen noch um
20 Prozentpunkte hoher, und selbst die GroBbanken haben
mehr Kunden aus der Arbeiterschicht als aus der oberen Mit-
telschicht/Oberschicht (Abbildung 1.11). Erst vor diesem
Hintergrund lassen sich die Aussagen iiber relative Schwer-
punkte sinnvoll interpretieren.

Zwischen Minnern und Frauen gibt es kaum Unterschiede
in den Bankverbindungen. Es ist jedoch moglich, daB3 eventu-



18
(Basis: 2056 Befragte)
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ell vorhandene Unterschiede dadurch abgeschwécht werden,
daB Ehepaare oft gemeinsam Konten fithren und diese auch
bei einer Befragung angeben. Deshalb verdienen die verblei-
benden Differenzen verstirkte Beachtung.

Der deutlichste Unterschied besteht in der geringeren Zahl
von Mehrfachbankverbindungen bei den Frauen (Abbildung
1.3). Dies miite ceteris paribus bei allen Institutsgruppen zu
einem etwas geringeren Verbreitungsgrad fiihren, wie ihn die
GroBbanken und die Volks- und Raiffeisenbanken auch auf-
weisen (Abbildung 1.2). Die Post erreicht bei den Frauen je-
doch fast denselben Verbreitungsgrad wie bei den Ménnern,
da die Frauen zwar insgesamt weniger Mehrfachbankverbin-
dungen unterhalten, aber als zweite Bankverbindung ver-
starkt Postkonten nutzen (Abbildung 1.4).

Trotz insgesamt weniger Bankverbindungen der Frauen er-
reichen die Sparkassen bei ihnen den gleichen Verbreitungs-
grad wie bei den Ménnern, was einer stirkeren relativen Po-
sition der Sparkassen bei den Frauen entspricht. Diese leicht
iiberdurchschnittliche Priferenz fiir die Sparkassen 148t sich
moglicherweise mit einem fiir Hausfrauen attraktiven dichten
Sparkassennetz in Wohngebieten erkldren. Dies miiSte aber
auch bei den Genossenschaftsbanken zu beobachten sein,
was nicht der Fall ist.

Die beobachteten Differenzen lieBen sich aber auch mit der
Annahme grundsétzlich gleicher Préiferenzen bei Ménnern
und Frauen vereinbaren. Sie konnten dann als Folge der
Einkommensunterschiede zwischen Ménnern und Frauen
interpretiert werden.13)

Das Alter der Befragten hat einen zweifachen EinfluB auf die
Bankverbindung: einmal dndern sich mit dem Alter die An-
forderungen an die Bankleistungen, was sehr gut an der Ver-
teilung der Mehrfachbankverbindungen zu erkennen ist. Die
Altersgruppen bis 25 Jahre und iiber 65 Jahre haben deutlich
weniger zusitzliche Bankverbindungen (Abbildung 1.6). Zum

13) Vgl. Abb. 21 im Anhang; ein méglicher Grund ist die unbezahlte
Titigkeit als Hausfrau.
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zweiten werden Bankverbindungen noch immer langfristig
gehalten und selten gewechselt, so daB in der Altersstruktur
der Kunden einzelner Institutsgruppen auch ein Hinweis auf
zeitliche Entwicklungen ihrer jeweiligen Wettbewerbsposition
vermutet werden kann.

Da praktisch alle Befragten iiber mindestens eine Bankver-
bindung verfiigen, kann sich die Gesamtzahl der Bankverbin-
dungen nur durch eine Erhohung der Zahl der Mehrfach-
bankverbindungen einer Altersklasse erhéhen. Wéren die
Wettbewerbspositionen der Institutsgruppen in allen Al-
tersklassen gleich, so miite eine verdnderte Zahl von Bank-
verbindungen prozentual gleiche Auswirkungen auf den Ver-
breitungsgrad jeder Institutsgruppe haben: die Profile des
Verbreitungsgrades (Abbildung 1.5) miSten dem Profil der
Mehrfachbankverbindungen (Abbildung 1.6) &hneln. Von
diesem Verlauf weichen vor allem die Sparkassen und die
GroBbanken ab.

Bei den Sparkassen ergibt sich nach einer sehr starken Posi-
tion bei den iiber 65jdhrigen, die vor allem auf einem hohen
Einfachanteil beruht, ein Einbruch in der Gruppe der 46 bis
65jahrigen. Dem folgt bei den jlingeren Jahrgéngen ein wie-
der positiver Trend, der sowohl auf steigende Einfachanteile
als auch auf hohere Mehrfachanteile zuriickgeht. Die
GroBbanken weisen ebenfalls ein deutliches Ubergewicht bei
den Jiingeren auf (Abbildung L5).

Die Volks- und Raiffeisenbanken und die Post entsprechen
dagegen im wesentlichen dem Profil der Mehrfachbankver-
bindungen. Die 46 bis 65jahrigen haben die meisten Mehr-
fachbankverbindungen, wovon vor allem die Volks- und
Raiffeisenbanken und die Post profitieren. Die iber
65jéhrigen favorisieren die Sparkasse; sofern sie Mehrfach-
bankverbindungen halten, handelt es sich bei der Zweitver-
bindung in 77% der Fille um Konten bei der Post.

Die relative Stirke der GroBbanken in den beiden jiingeren
Altersgruppen konnte auf spiirbare Erfolge in der Jugend-
werbung zuriickzufiihren sein. Fiir die Volks- und Raiffeisen-



24

banken und die Post wire der Abwirtstrend in der Alters-
gruppe bis 25 Jahre dann ein Alarmzeichen.

Es ist zu vermuten, daB auch das Einkommen der Befragten
einen EinfluB auf die Wahl der Bankverbindung hat. In der
Klasse iiber 4500 DM (netto) erscheinen die hohe Zahl von
Mehrfachbankverbindungen (Abbildung 1.9) und der hohe
Verbreitungsgrad der GroBbanken (Abbildung 1.8) plausibel,
die geringe Zahl von 43 Befragten (2,4%) erlaubt jedoch
keine zuverlédssigen Aussagen.

Die Profile sind von einer starken Zunahme der Mehrfach-
bankverbindungen in den héheren Einkommensklassen ge-
pragt (Abbildung 1.9). Uberraschend ist die relativ hohe Zahl
der Mehrfachbankverbindungen in der Einkommensklasse
unter 800 DM (netto). Sie 148t sich dadurch erkliren, daB in
dieser Einkommensgruppe vermutlich besonders viele Perso-
nen ihre finanziellen Transaktionen mit dem Ehepartner ge-
meinsam abwickeln, so daB der Anteil der Mehrfachbankver-
bindungen hier genau der Gesamtverteilung entspricht.14)

Die Zunahme der Zahl der Bankverbindungen in den héhe-
ren Einkommensklassen geht an den Sparkassen und Volks-
und Raiffeisenbanken vorbei; widhrend die Post in etwa
mithalten kann, profitieren vor allem die GroB8banken, die in
der Einkommensklasse von 3000 DM bis unter 4500 DM
(netto) einen Verbreitungsgrad von {iber 25% erreichen
(Abbildung 1.8).

Insgesamt scheinen Personen mit héheren Einkommen die
GroBbanken nicht auf Kosten anderer Institutsgruppen zu
favorisieren, sondern vor allem zusitzliche Bankverbindun-
gen einzugehen, und zwar hauptséchlich bei GroBbanken. Da
héhere Einkommensgruppen tendenziell mehr qualitativ an-
spruchsvolle Finanzdienstleistungen nachfragen, liegt die
Vermutung nahe, daB sie fiir diese verstdrkt die Leistungen
der GroBbanken bevorzugen, dabei aber die kostenintensiven
Zahlungsverkehrstransaktionen bei der Sparkasse oder der
Volks- und Raiffeisenbank belassen.

14) Vgl. dazu Tab. 1.2,
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Die Zuordnung zur Arbeiterschicht, Mittelschicht oder obe-
ren Mittelschicht/Oberschicht wurde von den Befragten
selbst vorgenommen. Von den schichtbestimmenden Vari-
ablen Einkommen, Schulabschluf und Beruf iiberwiegt hier
der Einflu8 der Schulbildung.lS) So rechnete sich von 314
Befragten mit VolksschulabschiuB ohne Ausbildung nur einer
zur oberen Mittelschicht/Oberschicht, bei den 369 Befragten
mit Abitur waren es immerhin 91 (24,7%). Auch der
Zusammenhang zum Einkommen ist jedoch noch deutlich
genug, um die Ergebnisse der schichtspezifischen Betrach-
tung zu beeinflussen. So scheinen auch hier die Angehdrigen
der oberen Mittelschicht/Oberschicht zusédtzliche Bankver-
bindungen - bevorzugt bei GroBbanken (und bei der Post) -
einzurichten (Abbildung .11 - 1.13). Allerdings erhéht sich
auch der Einfachanteil der GroBbanken zu Lasten der Spar-
kassen und besonders der Volks- und Raiffeisenbanken. Bei
der Bevorzugung von GroBbanken und Benachteiligung von
Volks- und Raiffeisenbanken in dieser Schicht mégen Image-
Gesichtspunkte ebenso eine Rolle spielen wie unterschiedli-
che Zielgruppen der Werbung.

Wie zu erwarten, zeigt die Betrachtung nach der Schulbil-
dung (Abbildungen 1.14 - 1.16) ein dhnliches Bild: Befragte
mit Mittelschulabschluf oder Abitur halten hiufiger Mehr-
fachbankverbindungen, was den GroBbanken und der Post
zugutekommt. AuBlerdem bevorzugen sie bei den Einfach-
bankverbindungen die Gro8banken. Die Volks- und Raiffei-
senbanken werden vor allem von Volksschulabsolventen
ohne Ausbildung préferiert, bei denen die GroBbanken mit
9,7% ihren geringsten Verbreitungsgrad haben.

Die Attraktivitdt des Cross-Selling-Potentials verschiedener
Berufsgruppen wird durch ihren unterschiedlichen Bedarf an
Finanzdienstleistungen bestimmt. Es ist zu vermuten, da8 die
gewerblichen Selbsténdigenw) verstirkt qualifizierte Bank-
dienstleistungen nachfragen. Sie unterhalten viele Mehrfach-
bankverbindungen, was vor allem den Gro8banken und den

15; Vgl. Abb. 22 im Anhang,
16) Gefragt wurde nach "Selbstindige in Handel, Gewerbe,
Industrie, Dienstleistung v.a." '
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’ (Basis: 2017 Befragte mit Angaben zum Schulabschiuf)
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Abb.1.15: Einfachanteile nach Schulabschluf
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Abb.L.17: Verbreitungsgrade nach Berufsgruppen

(Basis: 378 Befragte mit Berufsangaben)
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Abb.1.19: Mehrfachanteile nach Berufsgruppen
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(Basis: 1707 Befragte mit Berufsangaben)
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Abb.1.18: Einfachanteile nach Berufsgruppen

V/R Volks- und Raiffeisenbanken
Spk Sparkassen
B Grofibanken
Post Deutsche Bundespost
Mehr Mehrfachbankverbindungen
A: Beamte,Richter,Berufssoldaten
B: Selbstandige
C: Hohere Angestellte
D: Angestellte
E: Facharbeiter
F: Ungelernte oder angelernte Arbeiter

Sonstige (nicht eingezeichnete): 4% aller Befragten (Selbstindige, Landwirte,

akademische Berufe, Auszubildende)

Anmerkung: Zur genauen Beschreibung der Gruppen vgl. Gesamtanhang.
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Volks- und Raiffeisenbanken zugutekommt. Da die Volks-
und Raiffeisenbanken bei gewerblichen Selbsténdigen einen
Verbreitungsgrad von 44% erreichen, deutet auf einen Wett-
bewerbsvorteil im Bereich der mittelstdndischen Wirtschaft
hin. Dies ist mit der traditionellen Klientel der Volksbanken
zu erklaren. ’

Von den 30 befragten Landwirten hatten zwar 25 mindestens
ein Konto bei einer Volks- und Raiffeisenbank, doch damit
erreichen sie lediglich einen Anteil von 4,3% an allen Volks-
und Raiffeisenbankkunden. Es ist davon auszugehen, daB die
Raiffeisenbanken einen wesentlich héheren Anteil an Kun-
den aus der Landwirtschaft aufweisen. AuBerdem ist die
niedrige Zahl der Landwirte auf Konzentrationsprozesse in
der Landwirtschaft zuriickzufiihren, wobei zahlreiche Neben-
erwerbslandwirte auch nach Berufswechsel den Raiffeisen-
banken treu geblieben sein diirften, in der Umfrage jedoch
ihren neuen Hauptberuf angaben.

Bei den Beamten fillt der hohe Verbreitungsgrad der Post
auf. Beamte fiihren auBerdem iiberdurchschnittlich héaufig
Konten bei GroBSbanken, wihrend die Sparkassen hier ihren
niedrigsten Verbreitungsgrad haben. Fiir héhere Angestellte
gilt im wesentlichen das gleiche.

Auffillig ist noch die Gruppe der ungelernten Arbeiter, die
kaum Mehrfachbankverbindungen halten und selten bei der
Post oder einer GroBbank Konten fithren, dafiir aber entwe-
der eine Sparkasse oder eine Volks- und Raiffeisenbank
bevorzugen.

Im folgenden sollen die Einzelergebnisse bei der Untersu-
chung des Zusammenhangs von soziodemographischen Vari-
ablen und der Wahl der Bankverbindung zu einem Gesamt-
bild zusammengefaBt werden.
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3.  Zusammenfassende Charakterisierung der Einfach-
und Mehrfach-Bankverbindungen

Die Sparkassen besitzen in allen betrachteten Gruppen den
héchsten Verbreitungsgrad. Thre besonderen Starkepositio-
nen liegen bei den iiber 65j4hrigen, in der Arbeiterschicht,
bei Volksschulabsolventen und ungelernten Arbeitern. Spar-
kassenkunden haben selten Konten auBerhalb der Sparkasse.

Erhohte Verbreitungsgrade der Volks- und Raiffeisenbanken
liegen bei den 46 bis 65jahrigen, den Angehérigen der Arbei-
terschicht, den Volksschulabsolventen ohne Ausbildung und
den ungelernten Arbeitern vor. Auffallend ist ihr relativ ho-
her Verbreitungsgrad bei Selbstidndigen.

Die Vorteile der Gro8banken liegen in den Segmenten der
jingeren Bankkunden, der Bezieher hoher Einkommen, der
Angehoérigen der oberen Mittelschicht/Oberschicht, bei Be-
fragten mit mindestens mittlerer Reife und bei Selbstidndi-
gen, Beamten und hoheren Angestellten.

Die Post als Nicht-Vollbank verdankt ihren Verbreitungsgrad
vor allem den Zweit-Bankverbindungen. Ihre Schwerpunkte
liegen nicht bei den sozial Benachteiligten. Vielmehr sind er-
hohte Verbreitungsgrade der Post (in Relation zu den ande-
ren  Institutsgruppen) in  der oberen  Mittel-
schicht/Oberschicht, bei Personen mit mindestens mittlerer
Reife, bei Beamten und hoheren Angestellten festzustellen.
Diirfte die Post simtliche Bankdienstleistungen anbieten,
wiirde sie der iibrigen Kreditwirtschaft zahlreiche Kunden
abwerben.

Es scheint sich zu bestédtigen, daB - bei insgesamt recht an-
gendherten Kundenstrukturen - den GroBbanken ein gradu-
eller Vorsprung in den Gruppen mit dem groBten Cross-
Selling-Potential verbleibt. Im folgenden Kapitel wird ge-
nauer untersucht, welche Leistungen, vor allem selbstbedie-
nungsfahige Bankleistungen, einzelne soziodemographische
Gruppen in Anspruch nehmen. Die Kombination der Kun-
denstrukturen der Institutsgruppen einerseits und des Lei-
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stungsbedarfs der soziodemographischen Gruppen anderer-
seits ergibt ein Bild der Ausgangssituation einzelner Insti-
tutsgruppen sowohl fiir Cross-Selling-Bestrebungen, als auch
fiir Automatisierungsbemithungen durch POS-Banking oder
Home-Banking.



Anhang zu Kapitel 1

Einkommensklasse

unter 800 DM
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800 bis unter 1500 DM
1500 bis unter 2250 DM
2250 bis unter 3000 DM
3000 bis unter 4500 DM

4500 DM und mehr

Médnner
8,9%
14,7%
33,6%
23,6%
14,6%
4,6%

Frauen
41,8%
27,0%
21,1%
7,8%
2,0%
0,3%

Abb. 1.20: Einkommensverteilung bei Ménnern und Frauen
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Abb. 1.21: SchulabschluB und Einschitzung der

Arbeiter-
schicht

(732)

224
71, 3%

389
51,3%

82
17,0%

37
10,0%

Schichtzugehorigkeit

Mittel-
schicht

(1026)

89
8,7%

353
46,6%

343
71,2%

241
65,3%

Obere
MS/Ober-
schicht
(165)

0,3%

16
2,1%

57
11,3%

S1
24,7%



38

Kapitel 2: Nutzungsstrukturen von Zahlungsverkehrslei-
stungen

1. Die Nutzung ausgewihlter Zahlungsinstrumente

Ein Teil der Transaktionen, die zur Zeit mit Hilfe von euro-
cheques, Kreditkarten und Geldausgabeautomaten durchge-
fithrt werden, ist in Zukunft durch POS-Banking ersetzbar.
Die Kundengruppen, die zum gegenwirtigen Zeitpunkt kar-
tengesteuerte Zahlungsmittel hiufig verwenden, nutzen in
Zukunft moglicherweise POS-Banking als substitutive Zah-
lungsverkehrsform. Ein dhnlicher Zusammenhang ist fiir die
Nutzung beleggebundener Uberweisungen und Home-Ban-
king zu vermuten.

Die nachfolgenden Analysen dienen dazu, diejenigen
soziodemographischen Gruppen, charakterisiert durch
Geschlecht, Alter, Schulabschlu3, Beruf, Gesellschaftsschicht
und Einkommen, herauszufiltern, die aufgrund ihrer Nut-
zungsintensitit und damit Akzeptanz kartengesteuerter
Zahlungsverkehrsleistungen und Uberweisungen den groften
Nutzen aus der Einfiihrung von POS-Banking und Home-
Banking ziehen. Bei diesen Kundengruppen ist am ehesten
mit einer Akzeptanz der neuen Kundenselbstbedienungs-
techniken zu rechnen.

Der Geldausgabeautomat war urspriinglich als Rationalisie-
rungsinstrument zur Verringerung der Kostenunterdeckung
bei Barauszahlungen gedacht, wird jedoch zunehmend unter
Servicegesichtspunkten eingesetzt. Fur die Bankkunden
gewinnt die hohere Bequemlichkeit und Schnelligkeit der
Auszahlungen am Geldausgabeautomaten gegeniiber der
Schalterauszahlung an Bedeutung. AuBerdem ist meist eine
Verfiigung auBerhalb der Schalterdffnungszeiten mdglich.
Nach den Ergebnissen unserer Umfrage nutzen 16% der
Bankkunden Geldausgabeautomaten ein- bis viermal und
2,5% fiinfmal und mehr pro Monat. Andererseits nutzen 93%
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aller Kunden die Bargeldauszahlung am Schalter.)) Aus die-
sen Daten 148t sich folgern, da8 es den Kreditinstituten bis-
her nur zu einem geringen Teil gelungen ist, das Rationalisie-
rungspotential bei den Schalterauszahlungen zu erschlieBen.
Vielmehr nutzen die Kunden den Geldausgabeautomaten
zusdtzlich zur Schalterauszahlung.?) Bei groBeren Abhebun-
gen werden sie hierzu aufgrund der Beschrankung der Aus-
zahlungsvolumina gezwungen.

Das eurocheque-System hat sich in den letzten zwei Jahr-
zehnten zu einem fiihrenden Zahlungssystem in Europa ent-
wickelt. Heute ist die eurocheque-Karte auch als elektroni-
sches Medium zur Bedienung von Geldausgabeautomaten
und POS-Banking-Terminals verwendbar. Dank der weitver-
breiteten Akzeptanz bei Banken und Handel sowie im Hotel-
und Gaststéttengewerbe und aufgrund der relativ niedrigen
Kosten erfreut sich das eurocheque-System bei den Konsu-
menten einer grofen Beliebtheit. Dies dokumentiert sich
unter anderem in der Zahl ausgegebener eurocheque-Karten.
Im Juli 1988 waren insgesamt 21,65 Millionen Karten im
Umlauf.?) Statistisch gesehen besitzt folglich jeder Haushalt
in der Bundesrepublik eine eurocheque-Karte. Die Zahl aus-
gegebener Karten betrédgt in Europa rund 42 Millionen. Der
mit Karten inlindischer Kreditinstitute im Ausland getitigte
eurocheque-Umsatz betrug 1987 rund 5,8 Milliarden DM.
Gegenwirtig nutzen nach unseren Befragungsergebnissen
48,8% der geschiftsfdhigen Bevolkerung den eurocheque,4)
um damit bargeldlos zu zahlen und sich am Bankschalter im
In- und Ausland mit Bargeld zu versorgen.

1) }:/gl. Gesamtanhang, 1. Darstellung der Befragungsergebnisse zu
rage 1.
2) Vgl hierzu auch Pix 1984, S. 158.
3) Quelle Deutsche Bundesbank, telefonische Auskunft von Herrn
Thiele am 10. Oktober 1988.
4) ¥gl. Gesamtanhang, 1. Darstellung der Befragungsergebnisse zu
rage 1.
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In den letzten Jahren bekommt das eurocheque-System
zunehmend Konkurrenz aus dem Kreditkartenbereich. Inter-
national renommierte Travel & Entertainment-Karten
(Eurocard, American-Express-Card, Diners-Club-Card und
Visa-Card), deren Emittenten neben Firmenkunden meist
vermdgende Privatkunden als Zielgruppe anvisieren, finden
zunehmende Verbreitung. Die meisten Kreditkartenanbieter
sind bemiiht, neben der Kreditkartenleistung selbst ein brei-
tes Spektrum von Finanzdienstleistungen, wie Devisenan-
und verkauf, Bargeldservice und Versicherungsleistungen, zu
offerieren. AuBBerdem werden verstirkt auch Kundenkarten
des Handels angeboten. Die Versuche der deutschen Kredit-
wirtschaft (Europlus-Karte) sowie des Handels und Hotel-
und Gaststéttengewerbes, eigene Kreditkarten-Systeme auf-
zubauen sind bisher gescheitert.

Kreditkarten werden gegenwirtig von 6,6% aller Bankkun-
den genutzt.s) Diese Zahl ist relativ hoch, wenn man neben
der hohen Barzahlungspriferenz deutscher Komsumenten
beriicksichtigt, daB das Kreditkartensystem in dem gut einge-
fiuhrten kartengestiitzten eurocheque-System auf eine lei-
stungsfiahige Konkurrenz trifft. Offenbar waren die Marke-
tingaktivititen der Kreditkartenemittenten in der Vergan-
genheit recht erfolgreich.

Die Nutzung von Uberweisungen kann teilweise als wichtige
EinfluBgroBe fiir die Akzeptanz von Home-Banking mit Bild-
schirmtext angesehen werden. Uberweisungen sind das der-
zeit bedeutendste Medium des unbaren Zahlungsverkehrs.
3,7 Milliarden Uberweisungen werden pro Jahr abgewickelt,
wovon jede zweite Uberweisung bereits elektronisch durchge-
fishrt wird.®) Fiir die néchsten Jahre zeichnen sich drei Berei-
che zur weiteren Erh6hung der Produkt1v1tat bei der Ausfiih-
rung von Uberweisungen ab:

5) Vgl Gesamtanhang, 1. Darstellung der Befragungsergebmsse zu
Frage 1.
6) Vgl. von Schimmelmann 1985, S. 34.
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- Weitere Umstellung von Uberweisungen auf Lastschriftein-
zug,

- Automation der Abwicklung von verbleibenden belegge-
bundenen Uberweisungen, z.B. durch den Einsatz von Klar-
schriftlesern,

- Substitution beleggebundener durch beleglose Uberweisun-
gen durch Home-Banking mit Bildschirmtext.

Nach den Ergebnissen der Représentativbefragung nutzen
derzeit 83,5% aller Befragten Uberweisungen. Diese Zahl
148t sich weiter in folgende Nutzungshiufigkeiten aufspalten:
66,3% aller Befragten nutzen Uberweisungen ein- bis viermal
und 17,2% fiinfmal und mehr pro Monat.”) Diese Zahlen
verdeutlichen die hohe Akzeptanz von Uberweisungen als
Instrumente des unbaren Zahlungsverkehrs.

Untersucht man die soziodemographische Struktur der Nut-
zer der vier genannten Zahlungsinstrumente, so zeigen sich
zum Teil deutliche Unterschiede. Ménner nutzen euroche-
ques, Geldausgabeautomaten sowie Kreditkarten jeweils hdu-
figer als Frauen.®) Dies 148t sich in der Tendenz auch fiir die
Nutzung von Uberweisungen feststellen, wobei die Unter-
schiede in der Gruppe, die Uberweisungen fiinfmal und mehr
pro Monat nutzt, besonders deutlich sind.?) Die festgestellten
Ergebnisse konnten darauf hindeuten, daB Ménner nach wie
vor haufiger fiir die finanziellen Angelegenheiten der Familie
zustédndig sind als Frauen.

Besonders ausgeprigt ist der Nutzungsunterschied beim
Geldausgabeautomaten. 23,3% aller Minner, aber nur 14,3%
der Frauen besorgen sich ihr Bargeld ganz oder zum Teil
iber diese Selbstbedienungseinrichtung. Teilweise konnte
Angst vor Uberfillen ein wesentlicher Grund dafiir sein,

7) Vgl. Gesamtanhang, Darstellung der Befragungsergebnisse zu Frage
1

8) Vgl. Kapitelanhang, Abb. IL1.
9) Vgl. Kapitelanhang, Abb. IL.7.
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weshalb Frauen eine geringere Nutzungsquote als Minner
aufweisen. Moglicherweise spielt auch eine Rolle, daB sich
zahlreiche Hausfrauen das benétigte Bargeld wihrend der
Bankoffnungszeiten am Schalter besorgen konnen.

Bei der Untersuchung des Zusammenhangs zwischen dem
Alter der Bankkunden und der Nutzung der angesprochenen
Zahlungsverkehrsleistungen wurden die erhobenen Daten
wieder in vier Altersklassen eingeteilt. Die 26 bis 45jdhrigen
und die 46 bis 65jahrigen nutzen alle Leistungen hiufiger als
die Jugendlichen und die Senioren. Lediglich der
Geldausgabeautomat wird von den 46 bis 65jdhrigen seltener
genutzt als von den bis 25j4hrigen.

Die bis 25jahrigen und die iiber 65jihrigen besitzen gegen-
iber den beiden mittleren Altersgruppen offenbar einen
geringeren Bedarf an Zahlungsverkehrsleistungen.19) Dies
konnte aus ihren speziellen Lebensumstinden resultieren.
Die bis 25jdhrigen verfilgen haufig noch nicht {iber entspre-
chende Einkommen, die Voraussetzung fiir den Erhalt einer
eurocheque-Karte bzw. eurocheques oder einer Kreditkarte
sind. Daher sind auch die einzelnen Ausgaben so dimensio-
niert, da} sie leicht mit Bargeld beglichen werden koénnen.
Aus dem gleichen Grund werden auch Uberweisungen selten
benatigt.

Die iiber 65jihrigen weisen insgesamt das geringste Nut-
zungsniveau auf. Die Aufgeschlossenheit dieser Altersgruppe
gegeniiber zahlungsverkehrstechnischen Neuerungen ist stark
eingeschrinkt. Bargeld beschaffen sie sich nach wie vor am
Schalter, und Ausgaben werden vorwiegend bar bezahlt.
Dariiberhinaus ist ihr Einkommensniveau niedriger als das
der mittleren Altersgruppen, was zu entsprechend verringer-
ten Ausgaben und damit zu einem geringeren Bedarf an kar-
tengesteuerten Zahlungsinstrumenten und Uberweisungen
fiihrt. Besonders deutlich wird ihr offenbar niedrigerer

10) Vgl. Kapitelanhang, Abb. I1.2
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Bedarf an Uberweisungen, wenn deren Nutzung detaillierter
betrachtet und eine Aufspaltung in Nutzungshiufigkeiten
vorgenommen wird.

In der Gruppe, die Uberweisungen ein- bis viermal pro
Monat nutzt, steigt der Nutzeranteil innerhalb der
Altersklassen von den bis 25jihrigen bis zu den iiber
65jdhrigen kontinuierlich an. In der zweiten Gruppe, die
Uberweisungen fiinf mal und mehr pro Monat verwendet, ist
die gleiche Tendenz wie bei der aggregierten Betrachtung zu
konstatieren. Dies deutet darauf hin, da8 in allen Altersklas-
sen ein Grundbedarf an Zahlungsverkehrsleistungen in Form
von Uberweisungen vorhanden ist, die Lebensumstinde der
26 bis 65jahrigen (z.B. Familie, Hausbesitz, Versicherungen)
jedoch héufig mehr als vier Zahlungen pro Monat mittels
Uberweisung bedingen.11)

Die bis 25jdhrigen nutzen den Geldausgabeautomaten inten-
siver als die 46 bis 65jahrigen. Obwohl der Anteil der Kunden
mit eurocheque-Karte in der zuletzt genannten Altersgruppe
wesentlich hoher ist als bei den Jugendlichen, nutzen die bis
25jdhrigen den Geldausgabeautomaten zu einem gré8eren
Anteil als die 46 bis 65jahrigen. Hier spielt die Aufgeschlos-
senheit gegeniiber der Technik eine wesentliche Rolle. Die
Jugendlichen sind mit der Computertechnik aufgewachsen,
weshalb Akzeptanzwiderstinde bei ihnen deutlich geringer
ausgeprégt sind als bei den 46 bis 65jahrigen. Da Geldausga-
beautomaten von den beiden oberen Altersgruppen insge-
samt deutlich seltener genutzt werden als von den jiingeren
Kunden, sollten bei den dlteren Bankkunden durch gezielte
Ansprache Beriihrungsidngste abgebaut werden. Banken und
Sparkassen sollten hier nicht den Generationswechsel abwar-
ten.

11) Vgl. Kapitelanhang, Abb. IL8.
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Im Hinblick auf den SchulabschluB der Befragten 148t sich
mit steigendem Bildungsgrad in der Tendenz eine stirkere
Nutzung kartengesteuerter Zahlungsinstrumente feststel-
len.12) Die Befragten mit Abitur bzw. hoheren Bildungsab-
schliissen nutzen Kreditkarten und eurocheques in dhnlicher
Intensitdt wie die Mittelschulabsolventen. Hinsichtlich der
Nutzung des Geldausgabeautomaten stehen die héheren Bil-
dungsgruppen der Technik dieser Kundenselbstbedienungs-
technik moglicherweise aufgeschlossener gegeniiber als die
Volksschulabsolventen. Hier, wie auch bei der Nutzung von
Kreditkarten konnte dariiberhinaus die Bonitdt der Bil-
dungsgruppen eine Rolle spielen, wenn man davon ausgeht,
da die Mitglieder hoherer Bildungsschichten hiufig Berufe
ergreifen, die mit einem hoheren Einkommen verbunden
sind.

Fir die Verwendung von Uberweisungen ist festzustellen,
daB3 die Personen mit héheren Bildungsabschliissen dieses
Zahlungsinstrument hiufiger verwenden als die iibrigen Bil-
dungsgruppen. Dies gilt besonders fiir die Gruppe, die Uber-
weisungen fiinfmal und mehr pro Monat nutzt.!3)

Bezieht man den Beruf als weitere Erklarungsvariable ein, so
lassen sich auch hier bedeutende Unterschiede in der Nut-
zung der Zahlungsinstrumente feststellen. Die hoheren
Angestellten nutzen zu rund 75% eurocheques als Zah-
lungsmittel und stellen damit die Gruppe mit dem hdchsten
Nutzeranteil dar. Eine zweite Gruppe bilden die Beamten,
Angestellten und Selbstdndigen. 64,5% aller Beamten, 58,1%
der Angestellten und 56,2% der Selbstindigen verwenden
eurocheques. Demgegeniiber nutzen die Arbeiter (Fach- und
Vorarbeiter, Meister im Arbeiterverhiltnis und ungelernte
Arbeiter) eurocheques deutlich weniger. Ahnliches ist fiir die
Nutzung der Geldausgabeautomaten festzustellen, wenn-
gleich die Beamten diese Selbstbedienungseinrichtung noch

12) Vgl. Kapitelanhang, Abb. IL3.
13) Vgl. Kapitelanhang, Abb. IL9.
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geringfiigig haufiger nutzen als die hoheren Angestellten.!4)
Die zuletzt genannten Berufsgruppen stehen den Geldausga-
beautomaten moglicherweise am aufgeschlossensten gegen-
iiber. Neben dem Geldausgabeautomaten nutzen die hohe-
ren Angestellten auch die Kreditkarte besonders hiufig. Die
im Zusammenhang mit dem Beruf ofter notwendigen Aus-
landsreisen losen einen Bedarf nach einem weltweit akzep-
tierten Zahlungsinstrument, der Kreditkarte, aus. Relativ
niedrig ist demgegeniiber der Nutzeranteil bei den Beamten,
die Kreditkarten deutlich seltener verwenden als die Ange-
stellten und die Selbstdndigen. Letztere werden in der Nut-
zung von Kreditkarten mdoglicherweise dadurch beeinfluBt,
daB sie in ihrem Geschift die Kreditkarte als Zahlungsmittel
akzeptieren und daher auch privat auf dieses Zahlungsmittel
zuriickgreifen.

Im Hinblick auf die Nutzung von Uberweisungen ergeben
sich teilweise deutliche Unterschiede zwischen den verschie-
denen Berufsgruppen. Wird die Nutzung insgesamt betrach-
tet, so lassen sich drei Gruppen bilden. In der Gruppe der
hoheren Angestellten, Beamten, Angestellten und Selbstén-
digen betrigt die Nutzerquote zwischen 87% und 92%. Dem-
gegeniiber nutzen die Arbeiter (ohne Ungelernte) als zweite
Gruppe Uberweisungen nur zu einem Anteil von 82%. In der
Gruppe der ungelernten Arbeiter schlieBlich nutzen nur 74%
der Befragten Uberweisungen. Betrachtet man die jeweiligen
Nutzungshdufigkeiten, so werden die Unterschiede noch
deutlicher. Besonders fillt dabei die Berufsgruppe der Selb-
stindigen auf, denn in dieser Berufsgruppe nutzt ein beson-
ders hoher Anteil Uberweisungen fiinfmal und mehr pro
Monat. Angesichts des durch die Geschiftstatigkeit hoheren
Zahlungsverkehrsvolumens ergibt sich bei ihnen auch in
bezug auf Uberweisungen ein hoherer Bedarf. Demgegen-

14) Vgl. Kapitelanhang, Abb. IL4.
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iber erfordern die Ausgabenstruktur und die Zahlungsge-
wohnheiten der Arbeiter relativ selten mehr als vier Uber-
weisungen pro Monat.15)

Bei der Untersuchung des Einflusses, den die Zugehdorigkeit
zu einer bestimmten Gesellschaftsschicht auf die Nutzung
von kartengesteuerten Zahlungsinstrumenten und Uberwei-
sungen besitzt, lassen sich ebenfalls interessante Ergebnisse
feststellen. So steigt die Nutzungsintensitit von eurocheques
und Geldausgabeautomaten von der Arbeiterschicht iiber die
Mittelschicht bis zur oberen Mittel- und Oberschicht fast
linear an. Eine Besonderheit stellt die Nutzung der Kredit-
karten dar.16) Mit 6,5% Nutzern innerhalb der Mittelschicht
ist der Nutzeranteil doppelt so hoch wie in der Arbeiter-
schicht. In der oberen Mittel- und Oberschicht ist der Nut-
zeranteil mit 22,5% mehr als dreimal so hoch wie in der Mit-
telschicht. Diese Ergebnisse spiegeln die klassische Ziel-
gruppe der Kreditkartenfirmen, die vermogenden Privatkun-
den, wider. Gegenwirtig wird jedoch teilweise versucht, auch
die Mittelschicht mit speziellen Angeboten als Kreditkarten-
kunden zu gewinnen. Allerdings ist dabei zu bedenken, da
diese Schicht die wichtige Funktion der Kreditkarten, als
weltweit akzeptiertes Zahlungsmittel zu dienen, relativ selten
nutzt. Fiir diesen Kundenkreis gewinnt die Kreditkarte durch
Ausbau zu einer Multifunktionskarte an Bedeutung.

Im Hinblick auf potentielle Nutzergruppen von POS-Banking
und Home-Banking mit Bildschirmtext werden die Bankkun-
den aus der Mittelschicht und der oberen Mittel- und Ober-
schicht angesichts ihres Nutzungsverhaltens wahrscheinlich
als primédre Zielgruppe fiir die Nutzung von POS-Banking
bzw. Home-Banking mit Bildschirmtext in Frage kommen.

15) Vgl. Kapitelanhang, Abb. I1.10.
16) Vgl. Kapitelanhang, Abb. IL5 und Abb. IL.11.
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Mit steigendem Einkommen ist eine zunehmende Nutzung
der genannten Instrumente festzustellen. Etwas iiberraschend
ist in diesem Zusammenhang, daB die Gruppe mit einem
Einkommen von unter 800 DM (netto) pro Monat die kar-
tengesteuerten Zahlungsinstrumente hiufiger nutzt als die
Gruppe mit einem Einkommen zwischen 800 und 1500 DM
(netto). Moglicherweise wickeln viele Personen dieser Ein-
kommensgruppe ihre finanziellen Transaktionen gemeinsam
mit dem Ehepartner ab, so da ihr personliches Einkommen
nur geringen Einfluf auf ihre Zahlungsgewohnheiten hat.

Besonders auffillig ist das Nutzungsverhalten der Gruppe
mit einem Einkommen von iber 4500 DM (netto) pro
Monat. Entgegen dem allgemeinen Trend sinkt der Nutzer-
anteil in bezug auf Geldausgabeautomaten im Vergleich zur
vorherigen Einkommensgruppe ab. Demgegeniiber steigt der
Nutzeranteil von Kreditkarten von 11,5% (Einkommens-
gruppe 3000 bis unter 4500 DM (netto) pro Monat) auf
33,5% um das Dreifache.l”) Damit liegt die Nutzerquote von
Kreditkarten in dieser Einkommensgruppe um ca. 10 Pro-
zentpunkte lber der Nutzung von Geldausgabeautomaten.
Diese Ergebnisse, die vor dem Hintergrund der geringen
Gruppengréfe von 2% der Befragten besonders vorsichtig zu
interpretieren sind, konnten ein Indiz fiir Substitutionseffekte
sein. Barzahlungen werden besonders von dieser Einkom-
mensgruppe durch Kreditkartenzahlungen ersetzt. Auch Pre-
stigedenken und Bequemlichkeitsaspekte kénnen in diesem
Zusammenhang von Bedeutung sein.

In bezug auf die Nutzung von Uberweisungen zeigt sich, daB
mit steigendem Einkommen die Zahl der getitigten Uber-
weisungen pro Monat zunimmt.18)

17) Vgl. Kapitelanhang, Abb. I1.6.
18) Vgl. Kapitelanhang, Abb. I1.12.
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Als Fazit der vorgestellten Ergebnisse bleibt festzuhalten,
daB soziodemographische Merkmale wichtige Unterschei-
dungskriterien fur die Nutzungsintensitit des Zahlungsver-
kehrsangebotes der Banken darstellen. Im Hinblick auf die
Nutzung von Geldausgabeautomaten sind es die jiingeren
Kunden, Bezieher hoéherer Einkommen und Kunden aus
héheren sozialen Schichten und mit formal héherem Bil-
dungsniveau, die diese Selbstbedienungstechnik signifikant
haufiger nutzen als die iibrigen Kunden.

Gegen die Service- und Rationalisierungsfunktion der Geld-
ausgabeautomaten wird immer wieder eingewandt, die Kun-
denselbstbedienung vermindere die Kontakte, die als Basis
fir die Kundenberatung und Cross-Selling-Angebote erfor-
derlich sind. Dabei wird jedoch teilweise iibersehen, daB ca.
90 % aller Kontakte des Kunden mit der Bank im Zusam-
menhang mit Routinegeschiften stehen!®) und damit fiir
eine intensive Beratung nur beschrinkt geeignet sind. Als
Alternative bietet sich an, die einzelnen Kundenverbindun-
gen zundchst intensiv zu analysieren, Bedarfsliicken festzu-
stellen und dann die jeweiligen Kunden gezielt anzusprechen.
Dabei spielt die Haufigkeit des personlichen Kontaktes nur
insofern eine Rolle, als sich Kunde und Kundenberater
aneinander gewdhnen und so auch eine Vertrauensbasis fiir
zukiinftige Geschifte geschaffen werden kann.20) Letztlich
steht die Kundenselbstbedienung damit nicht im Wider-
spruch zur Cross-Selling-Strategie, sondern erginzt den
Service der Kreditinstitute mit der Zielsetzung, die Kosten
des Zahlungsverkehrs zu senken und mehr Zeit fiir die
effektivere Kundenberatung zu gewinnen.

Die Kreditkarte wird als Zahlungsinstrument insbesondere
von jiingeren und hoher gebildeten Kunden sowie von Kun-
den aus gehobenen gesellschaftlichen Schichten und mit
iiberdurchschnittlichem Einkommen genutzt. Auch unter den

19) Vgl. Gerke 1982, S. 30
20) Vgl. Muth 1987, S. 9.
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Berufsgruppen der hoheren Angestellten und der Selbsténdi-
gen befinden sich iiberdurchschnittlich viele Kreditkarten-
nutzer.

Die bereits angesprochene Zielsetzung einiger Kreditkarten-
firmen, ihre Kundschaft auch auf mittlere Einkommensgrup-
pen auszuweiten, wird zu einer erheblichen Verscharfung des
Wettbewerbs im Privatkundenbereich fithren, zumal auf
Kundenseite die Anforderungen an die Qualitit von Finanz-
dienstleistungen erheblich gestiegen sind.21) Dabei spielt die
Internationalitdt der Kreditkarten eine groBe Rolle. Mit der
Schaffung des Europidischen Binnenmarktes wéchst die
Bedeutung kompatibler Zahlungssysteme.

Fur die Nutzung von eurocheques bleibt festzuhalten, daB
dieses Zahlungsinstrument besonders hiufig von den hoher
Ausgebildeten und besser verdienenden Berufsgruppen
genutzt wird. Aufgrund der notwendigen Mindestbonitét fiir
den Erhalt einer eurocheque-Karte und der Ausgabenstruk-
tur dieser Kundengruppe erscheint dieses Ergebnis durchaus
plausibel. Es ist zu erwarten, da positive Erfahrungen bei
der Nutzung von eurocheque-Karten das Akzeptanzpotential
von POS-Banking erhéhen.

Marketingaktivitidten im Hinblick auf die Forderung der Ak-
zeptanz von Home Banking mit Bildschirmtext wéiren ange-
sichts der Analyseergebnisse zur Nutzung von Uberweisun-
gen besonders auf die besser verdienenden Kunden im Alter
zwischen 26 und 45 Jahren und die beruflich Selbstdndigen zu
richten, da bei ihnen der groBte Bedarf in bezug auf Uber-
weisungen vorliegt, und diese daher den grofiten Nutzen aus
einer rationelleren Abwicklung ihres Zahlungsverkehrs zie-
hen wiirden. Dabei ist allerdings nicht nur die Transaktions-
funktion von Bildschirmtext herauszustellen. Auch dem
Informationsnutzen von Bildschirmtext fiir die genannten
Kundengruppen ist im Marketing gebithrend Rechnung zu

21) Vgl. Stracke/Thies 1987, S. 515.
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tragen. Allerdings miissen zur Erstellung eines effektiven
Marketingkonzeptes neben den objektiven soziodemographi-
schen Kriterien auch Einstellungen und Meinungen der
jeweiligen soziodemographischen Gruppen beriicksichtigt
werden.22)

2. Nutzer einzelner Zahlungsverkehrsleistungen und ihre
Bankverbindungen

Im AnschluB an die Analyse der soziodemographischen
Struktur der Nutzer ausgewihlter Zahlungsverkehrsleistun-
gen steht im folgenden die Frage im Mittelpunkt, ob zwi-
schen den Kunden der Kreditinstitutsgruppen spezifische
Unterschiede hinsichtlich der Nutzung der oben genannten
Zahlungsverkehrsinstrumente existieren.

Kunden mit einer Einfach-Bankverbindung zu Volks- und
Raiffeisenbanken nutzen Kreditkarten und Geldausgabeau-
tomaten unterdurchschnittlich hiufig.2?) Wie in Kapitel 1
bereits deutlich wurde, weisen Volks- und Raiffeisenbanken
bei den Angehérigen der Arbeiterschicht, den Volksschulab-
solventen ohne Ausbildung, den ungelernten Arbeitern und
bei den Selbstdndigen erhohte Verbreitungsgrade auf. Im
Hinblick auf die Nutzung der Kreditkarte darf mit Ausnahme
der Selbstiindigen fiir die genannten Kundengruppen ange-
nommen werden, daB sie aufgrund ihrer Ausgabenstruktur
und ihrer Zahlungsgewohnheiten kaum Bedarf an diesem
Zahlungsinstrument besitzen. Die unterdurchschnittliche
Nutzung der Geldausgabeautomaten konnte zum einen darin
begriindet liegen, daB die genannten Kundengruppen gegen-
iiber der Technik des Geldausgabeautomaten gegeniiber
weniger aufgeschlossen sind als die iibrigen Kundengruppen.
Desweiteren ist die Installation von Geldausgabeautomaten
in vielen Bankstellen der Volks- und Raiffeisenbanken

73) Vel Kapitel 5.
23) Vgl. Kapitelanhang, Abb. IL13.
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aufgrund deren vergleichsweise geringer BetriebsgroBe
unrentabel. Aus diesem Grund haben viele Volks- und Raiff-
eisenbankkunden teilweise keine Méglichkeit, Geldausgabe-
automaten zu benutzen.

Kunden mit einer Einfach-Bankverbindung zu Sparkassen
nutzen. Kreditkarten und eurocheques unterdurchschnittlich
haufig2*) Auch hier konnte die spezifische Kundenstruktur
der Sparkassen ein wichtiger Erkldrungsgrund sein. Die
Schwerpunkte ihrer Kundenstruktur liegen bei den iiber
65jahrigen, in der Arbeiterschicht, bei Volksschulabsolventen
und ungelernten Arbeitern. Diese Kunden besitzen mogli-
cherweise eine hohe Barzahlungspriferenz und sind fiir bar-
geldlose Zahlungen schwerer als die iibrigen Kundengruppen
Zu gewinnen,

Kunden mit einer Einfach-Bankverbindung zu einer
GroBbank nutzen Kreditkarten, eurocheques und Geldaus-
gabeautomaten iiberdurchschnittlich und Uberweisungen
unterdurchschnittlich hiufig25) Dabei spielt die Einkom-
mens- und Ausgabenstruktur der Kunden eine wichtige
Rolle, denn, wie in Kapitel 1 bereits beschrieben, halten
iberdurchschnittlich viele Kunden aus dem mittleren und
hoheren Einkommensbereich eine Bankverbindung zu
Grof3banken.

Bei den Einfach-Bankverbindungen zur Post schlieBlich sind
die Nutzer von Geldausgabeautomaten, Kreditkarten, euro-
cheques und Uberweisungen deutlich unterreprisentiert.25)
Angesichts verhiltnismé8ig giinstiger Konditionen im Zah-
lungsverkehrsbereich wiren iiberdurchschnittliche Nutzeran-
teile besonders bei Uberweisungen zu erwarten gewesen. Es
darf in diesem Zusammenhang allerdings nicht vergessen

24) Vgl. Kapitelanhang, Abb. IL.13 und Abb. I1.14.
25) Vgl. Kapitelanhang, Abb. 11.13 und Abb. IL.14.
26) Vgl. Kapitelanhang, Abb. I1.13 und Abb. I1.14.
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werden, daB die Post héufig als Zweit-Bankverbindung
gewdhlt wird. Lediglich 3,2% der Befragten halten eine
Einfach-Bankverbindung zur Post.



Anhang zu Kapitel 2
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Kapitel 3: Kundentypen im Zahlungsverkehr

Die bisherigen Ausfiihrungen zum Zahlungsverkehr, die sich
auf die Untersuchung einzelner Leistungen beschrinkten,
werden in diesem Kapitel durch eine Charakterisierung von
Kundentypen ergéinzt. Die produktbezogene Kennzeichnung
wird dabei durch eine Beschreibung mit soziodemographi-
schen Merkmalen komplettiert.

Es werden drei Typen von Kunden, die Produkte des Zah-
lungsverkehrs nutzen, differenziert. Zum einen gibt es den
Typ des "Viel-Nutzers mit Priferenz fiir den kartengesteuer-
ten Zahlungsverkehr und den Scheckzahlungsverkehr”, der
sich dadurch auszeichnet, daB er alle erfragten Zahlungsver-
kehrsinstrumente iberdurchschnittlich hiufig nutzt. Der
“traditionelle Mengenkunde des Zahlungsverkehrs" dagegen
nutzt lediglich die klassischen Zahlungsinstrumente Uberwei-
sung, Lastschrift und Dauerauftrag sowie die Schalteraus-
zahlung tiberdurchschnittlich oft, wihrend er Leistungen des
kartengesteuerten Zahlungsverkehrs seltener in Anspruch
nimmt. Der "Wenig-Nutzer mit starker Bargeldpréferenz im
Zahlungsverkehr" représentiert zwei verschiedene Gruppen
von Zahlungsverkehrskunden, die ein sehr &hnliches
Nutzungsverhalten zeigen. Dies sind einerseits Kunden, die
traditionelle Zahlungsverkehrsleistungen nicht in Anspruch
nehmen, weil ihre Lebensphase dies noch nicht erfordert
(Auszubildende, Schiiler, Studenten etc.). Andererseits geho-
ren zu diesem dritten Kundentyp auch Personen, die die
erfragten Zahlungsverkehrsleistungen iiberhaupt nicht oder
nicht mehr bendétigen (Rentner; untere Einkommensgruppen
etc.). Beide Gruppen bevorzugen den Barzahlungsverkehr.

Diese Kundentypologie beruht auf Clusteranalysen, die in
~der im methodischen Anhang beschriebenen Weise alle acht
Items zum Zahlungsverkehr einbeziehen. Die Clusterzahl
wurde bei jeder der drei Analysevarianten (Startwertevorga-
ben) zunichst anhand der Klassifikationsmatrix einer jeweils
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anschlieBend an die Clusteranalyse gerechneten Diskrimi-
nanzanalyse festgelegt. Der Vergleich der Clusterlésungen
der verschiedenen Analysevarianten erfoigte dann anhand
des F-Werte-Kriteriums.!) Als Ergebnis dieser Beurteilung
wird fiir die nachfolgenden Analyseschritte eine Drei-
Cluster-Losung zugrundegelegt. Die Mittelwerte und Stan-
dardabweichungen fiir alle Variablen in jedem Cluster und
insgesamt fiir alle Befragten der Drei-Cluster-Ldsung zeigt
Abbildung IIL1. Die Zahlenwerte der Abbildung beziehen
sich auf die in Klassen erhobene Nutzungshiufigkeit. 1
bedeutet Nichtnutzung, 2 steht fiir eine Nutzung von "1 bis
4mal” im Monat und 3 bedeutet eine Nutzung von "mehr als
4mal” im Monat.

1) Vgl. Gesamtanhang, 2. Analysemethoden.
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Abb. IIL.1: Mittelwerte und Standardabweichungen der Clusterldsung im Zahlungsverkehr
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Die im methodischen Anhang niher erdrterten T-Werte
geben einen ersten Anhaltspunkt zur Interpretation der drei
Cluster im Zahlungsverkehr. Tabelle IIL1 gibt eine Zusam-
menstellung der T-Werte der drei Cluster wieder.

Zahlungsverkehrsinstrumente Cluster-No.

1 2 3

Auszahlungen am Geldausgabe~ -0,199 -0,141 0,702
automat

Auszahlungen am Schalter -0,323 0,032 0,399
Nutzung von eurocheques -0,595 -0,115 1,237

Nutzung von anderen Schecks -0,460 -0,153 1,153

Nutzung von Kreditkarten -0,181 -0,084 0,527
Nutzung von {berweisungen -0,833 0,142 0,797
Nutzung von Lastschriften -1,052 0,229 0,860

Nutzung von Dauerauftrigen -0,246 0,149 0,725

Tab. II1.1: T-Werte der Clusterlésung im Zahlungsverkehr

Die T-Werte geben an, wie stark der Durchschnittswert einer
Variablen (z.B. Geldausgabeautomaten-Nutzung) in einem
Cluster vom Durchschnittswert dieser Variablen in der
Gesamtstichprobe abweicht. Damit lassen sich die drei
Cluster wie folgt charakterisieren:

- Die Personen des Clusters 3 (fast 18% der Gesamt-
stichprobe) zeichnen sich dadurch aus, da sie alle er-
fragten Zahlungsverkehrsinstrumente im Vergleich zur
jeweiligen Stichprobe iberdurchschnittlich haufig nut-
zen. Dies gilt besonders fiir die Nutzung von euroche-
ques und anderen Schecks (z.B. Verrechnungsschecks).
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Auch Uberweisungen, Lastschriften und Dauerauf-
trige sowie Geldausgabeautomaten werden iiberdurch-
schnittlich stark genutzt. Eine nur leicht iiberdurch-
schnittliche Nutzung liegt bei der Schalterauszahlung
und bei Kreditkarten vor. Aufgrund dieser Verhal-
tensweisen wird diese Gruppe als "Viel-Nutzer mit
Priferenz fiir den kartengesteuerten Zahlungsverkehr
und den Scheckzahlungsverkehr" bezeichnet.

- Eine weitere Gruppe von Bankkunden 148t sich beziig-
lich des Zahlungsverkehrs dadurch beschreiben, da
sie im Gegensatz zu der eben beschriebenen Personen-
gruppe alle Zahlungsverkehrsformen bis auf Uberwei-
sungen, Lastschriften und Dauerauftrige im Vergleich
zur jeweiligen Stichprobe unterdurchschnittlich nutzt
(fast 56% der Gesamtstichprobe). Die drei genannten
traditionellen Zahlungsinstrumente nutzt diese Kun-
dengruppe leicht iiberdurchschnittlich héufig. Die
Schalterauszahlung wird annihernd durchschnittlich in
Anspruch genommen. Dieses Zahlungsverkehrsverhal-
ten fithrt zu der Charakterisierung als "traditionelle
Mengenkunden des Zahlungsverkehrs", da lediglich
traditionelle Zahlungsverkehrsformen leicht iber-
durchschnittlich genutzt werden, die zur Abwicklung
regelméBig wiederkehrender Transaktionen vorgese-
hen sind.

- Die Kundengruppe des Clusters 1 (ca. 27% der Ge-
samtstichprobe) nutzt alle Zahlungsverkehrsleistungen
unterdurchschnittlich. Diese Bankkunden konnen auf-
grund ihrer Verhaltensweise als "Wenig-Nutzer mit
starker Bargeldpriferenz im Zahlungsverkehr" charak-
terisiert werden.

In Ergéinzung der Charakterisierung der drei Kundengruppen
im Zahlungsverkehr mit den Clustervariablen selbst wird im
folgenden Analyseschritt auf die jeweilige Ausprégung aus-
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gewdhlter soziodemographischer Merkmale in den einzelnen
Clustern eingegangen. Es werden Geschlecht, Alter, Schulab-
schlu8, Beruf und Einkommen sowie die Zugehérigkeit zu
einer sozialen Schicht beriicksichtigt.

- Die "Viel-Nutzer mit Priferenz fiir den kartengesteu-
erten Zahlungsverkehr und den Scheckzahlungsver-
kehr" haben im Vergleich zum Gesamtdurchschnitt
einen deutlich hoheren Anteil an Minnern.?) Sie sind
etwas jiinger als der Durchschnitt aller Befragten.?)
Personen mit Volksschulabschlu8 sind deutlich unter-
reprisentiert.4)

Die Gruppe der "Viel-Nutzer" hat eine spezifische Be-
rufsstruktur. Wihrend die Berufsgruppe der Arbeiter
geringer als in der Gesamtstichprobe vertreten ist, do-
minieren die akademischen Freiberufler, die Selbstdn-
digen und die hoheren Angesteliten.S)

Neben SchulabschluB und beruflicher Stellung zeigen
sich auch in den Auspriagungen des dritten gebriuchli-
chen Kriteriums fiir soziale Schichtzugehdrigkeit, des
Einkommens, Besonderheiten bei den "Viel-Nutzern".
Die Einkommensgruppen ab 2250 DM (netto) sind
deu(tsl)ich hiufiger als im Gesamtdurchschnitt vertre-
ten.

Den Ergebnissen hinsichtlich der Schichtkriterien Ein-
kommen, SchulabschluB und Beruf entspricht die sub-
jektive Schichteinschitzung der Befragten. "Viel-Nut-
zer" rechnen sich {iberdurchschnittlich hiufig der Mit-
tel- oder Oberschicht zu.”?)

2) Vgl. Kapitelanhang Nr. 1.
3; Vgl. Kapitelanhang Nr. 2.
4) Vgl. Kapitelanhang Nr. 3.
5) Vgl. Kapitelanhang Nr. 5.
6) Vgl. Kapitelanhang Nr. 4.
7) Vgl. Kapitelanhang Nr. 6.
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"Viel-Nutzer mit Priferenz fiir den kartengesteuerten
Zahlungsverkehr und den Scheckzahlungsverkehr" un-
terhalten deutlich hiufiger als der Durchschnitt der
Befragten eine Einfach-Bankverbindung zu einer
GroBbank oder Mehrfach-Bankverbindungen.8)

- Bei den "traditionellen Mengenkunden des Zahlungs-
verkehrs" entsprechen die Anteile von Ménnern und
Frauen der Gesamtstichprobe.?) Im Gegensatz zu den
"Viel-Nutzern" weisen sie eine gegeniiber der Gesamt-
heit der Befragten #hnliche Struktur der Bildungsab-
schliisse auf.10)

Als weiteres Ergebnis 148t sich festhalten, daB die ver-
schiedenen Berufsgruppen bei den "traditionellen
Mengenkunden” proportional zur Grundgesamtheit
vertreten sind.!!) Die Einkommensklasse von 1500 bis
unteg )2250 DM (netto) ist {iberdurchschnittlich vertre-
ten,!

Die Analyseergebnisse in bezug auf die Variablen
SchulabschluB, Beruf und Einkommen spiegeln sich in
der subjektiven Schichteinschitzung der Befragten wi-
der. So verteilen sich die "traditionellen Mengenkun-
den des Zahlungsverkehrs" dhnlich der Gesamtstich-
probe auf die drei sozialen Schichten.13) Die "traditio-
nellen Mengenkunden" unterhalten leicht {iberdurch-
schnittlich oft eine Einfach-Bankverbindung zu einer
Sparkasse oder einer Genossenschaftsbank.14)

8) Vgl. Kapitelanhang Nr. 7.

9) Vgl. Kapitelanhang Nr. 1.

10) Vgl. Kapitelanhang Nr. 3
11) Vgl. Kapitelanhang Nr. 5
12) Vgl. Kapitelanhang Nr. 4.
13) Vgl. Kapitelanhang Nr. 6.
14) Vgl. Kapitelanhang Nr. 7.


https://Genossenschaftsbank.14
https://Schichten.13
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- Die "Wenig-Nutzer mit starker Bargeldpriferenz im
Zahlungsverkehr" haben einen iiberdurchschnittlichen
Anteil an Frauen.!d) Die bis 25jahrigen und die iiber
65jahrigen sind in dieser Gruppe iiberreprasentiert.16)

Bereits in der Einleitung zu diesem Kapitel wurde an-
gedeutet, daB sich die Gruppe der "Wenig-Nutzer mit
starker Bargeldpréferenz im Zahlungsverkehr" aus zwei
Untergruppen zusammensetzt, die aus unterschiedli-
chen Motiven ein dhnliches Zahlungsverkehrsverhalten
offenbaren. Dies zeigt sich auBler in der Alterstruktur
in den folgenden Ergebnissen:

Sowohl Personen mit einem Volkschulabschlu ohne
Lehre oder Ausbildung als auch Befragte mit Abitur
und hoheren Abschliissen sind iberdurchschnittlich
vertreten.!?) Analysiert man zusitzlich die prozentuale
Verteilung verschiedener Berufe, so ist zu erkennen,
daB einerseits mehr Arbeiter und andererseits mehr
Auszubildende bei den "Wenig-Nutzern" vertreten
sind.18) Das Einkommen der Befragten in dieser
Gruppe liegt tiberproportional oft in der Klasse von
800 bis unter 1500 DM (netto) oder unter 800 DM
(netto). Ganztagsbeschiftigte sind in diesem Cluster
deutlich unterreprisentiert.!®) Die Befragten rechnen
sich iiberdurchschnittlich der Arbeiterschicht zu.20)

Es 148t sich vermuten, daf8 die fiir die "Wenig-Nutzer
mit starker Bargeldpréferenz im Zahlungsverkehr" cha-
rakteristische unterdurchschnittliche Nutzung aller
Zahlungsverkehrsleistungen auf zwei unterschiedliche
Gruppen von Befragten hindeutet, ndmlich diejenigen,

15) Vgl. Kapitelanhang Nr. 1.
16) Vgl. Kapitelanhang Nr. 2.
17) Vgl. Kapitelanhang Nr. 3.
18) Vgl. Kapitelanhang Nr. 5.
19) Vgl. Kapitelanhang Nr. 4.
20) Vgl. Kapitelanhang Nr. 6.


https://unterrepr�sentiert.19
https://vertreten.17
https://�berrepr�sentiert.16
https://Frauen.15
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die aufgrund ihrer Lebensphase die meisten Zahlungs-
verkehrsleistungen noch nicht brauchen und diejeni-
gen, die in ihrer Lebenssituation die genannten Lei-
stungen iiberhaupt nicht oder nicht mehr benétigen.



Anhang zu Kapitel 3
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1. Crosstabs Cluster im Zahlungsverkehr mit Geschlecht

COUNT I GESCHLECHT

EXP vAL 1
ROWw PCT I
CCL PCT Imaenntic weiblich ROW
TOT PCT 1h TOTAL
RESTDUALI 1,001 2.001
-------- + o e o et o o 0 e o o e
1 1 217 1 325 1 542
I 264,10 1 2779 1 26.6%
I 40.07 1 60.0% 1
I 21.9% 1 31.2% 1
1 10.7% 1 16.0% 1
I =471 1 47.1 1
b ————— + - +
2 1 553 1 571 1 1124
1 547.6 1 576.4 1 55.3%
I 49.2% 1 50C.8% 1
I 55.8%2 1 54,72 1
1 274.2%2 1 28.1% 1
I 5¢4 I =5.4 1
b ——— o ———— +
3 1 221 1 147 1 368
1 179.3 1 188.7 I 18.1%
1 e0.1% 1 39,94 1
I 22+3% 1 144,17 1
1 10.9% 1 7.2% 1
1 4ls7 I =41.7 |
$m————————— tm—————— -+
COLUMN 991 1043 2034
TOTAL 48 7% 51.2% 100.0%

1 = "Wenig-Nutzer"
2 = "Traditionelle Mengenkunden"
3 = "Viel-Nutzer"
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2. Crosstabs Cluster im Zahlungsverkehr mit Alter

COUNT I ALTERSKLASSEN

EXP vaL 1
ROw PCT 1
COL PCT Irnis 25 26 = 45 46 = 65 lber 65 ROW
TCT PCT I TOTAL
RESIDUALT 1,001 2.001 2,001 44001
———————— b s e ot e o e e i e e o e
1 1 164 I 154 [ 132 1 1090 1 539
I 83.5 1 21444 ] 154.0 I 77.0 1 26.5%
I 30e4% 1 24497 1 2445% 1 20.2Z 1
I 52.1% 1 1646%Z 1 21.4%Z 1 37.6% 1
I Bel% 1 6.6% 1 6e57% 1 S5e4% 1
I 8Ges I =60.4 1 =32,0 1 32.0 1
b pom— —tmmm————— tm——————— +
2 1 122 1 466 1 375 1 162 I 1124
I 17443 I 447.2 1 342.0 1 160.,5 I 55.3%
I 10.8% 1 41.5%2 1 33.4% 1 14,47 1
I 28.4% 1 57.772 1 60.7%4 1 55.9%2 1
I 6,07 I 22+9%Z 1 18.5% 1 8.0%4 1
I =53.3 1 18.8 1 33.0 1 1.5 1
[ — b - bt ————— tr—m————— +
3 1 EIVENNS PAVE S 11y I 19 1 36¢&
1 5741 1 146.4 1 112.9 I 5245 I 18.17%
1 8e2% 1 56.5%2 1 30.2% 1 5.2% 1
1 9.5% I 25.7%4 1 13.07%7 1 664 1
1 1.2% 1 10.27% 1| 5.5 1 9% 1
1 -27.1 1 6ls6 I =1le0 I =33,5 1
b fm————— o ———— pmmm - —— +
COLUMN 31> age old 290 2031

TOTAL 15.57 39.F8% 30.47% 14.3% 100.0%
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3. Crosstabs Cluster im Zahlungsverkehr mit Schulabschiuf8

COUNT
EXP VAL I
ROW PCT I

COL PCT IVolkssch volkssch
TOT PCT lule osle ule m.Le berscnul

RESIDUALI

CoLuMn
TCTAL

1 SCHULABSCHLU”™

Mittel/

1.001 2.001 3,0
- - ———— 4o - -
134 1 la0 | Q9
4,3 1 207.9 1 132.3
25e3%Z 1 34407 1 18.7%
4241% 1 23407 i 19e.8%
6,77 1  9.0%Z [ 5.,0%
49,7 I =279 I -33.3
- o o b e P o -
léo I 493 1 265
17643 1 43446 1 27648
15.0% 1 4b6.6% 1 24.0%
5242% 1 ©02.9% I 53.17%
8e3% 1 24474 1 13.3%
~-10.3 1 58.4 1 =1l
———————— b ——— - ——————
15 1 111 I 13>
5764 I 14145 1 V0
5.0% 1 304272 1 37.5%
577 1 14,27 1 27.1%
-39 .4 [ =30,5 1 45.0
———————— b o 4 o o
31z 7o 499
15 30,3y 25.0%

G Abitur/a ROW
kads. etc TOTAL
01 4,001
- o - e e o 2w
I 116 1 529
I 10445 1 26.5%
1 21.9% 1
I 29447 1
I 5.9%2 1
I 11.5 1
- i > - o -
1 182 I 1106
I 218.4 1 55.4%
I lé.5% 1
I 46427 1
1 9,1% 1
- ———— - +
I 96 1 360
I 71.1 I 18.0%
I 26,7% 1
I 2447 1
I 4,87 1
1 24.9 1
B +
394 1695
19,7. 100,0%



COUNT
EXP VAL
ROw PCT
CCuL PCT
TOT PCT
RESIDuUAL

A b bt bt e et Pt b b i b gt e bt

bt et g bt et ey

et bt Dt bt

COLUMN
I0TAL

E INKDMMEN

-+
+
+
+

+

—-‘v—!!—dt—‘a—!t-l?t—lt—tr—ﬂiﬂi-lh—i#u—nml—il—lo—l—‘
B pee et bt e pe b bt bt bt e B Bt o e e e R e
b g b bt et bt b b bl bed Bt bk b Sl et St et b
+>—-r—-0—ar—uv-4.-:¢r—-h—c.—~h~u~+.—-t—1.—ct—-t—'o—a
W bt bt Bmg et bt bt b 0t bt bt el St et bt e bt P G

+

200 R.U 1500 8.U 2250 B.U 3000 B.U UEBER 45

6.001

3

11.2
6%
Te1%
2%

-8.2

- v o >

- - —

2.37‘

------ -

1

1
I
I
1
1

b pret bt bt gt B

bt et Bt et bt Bt

ROW

TOTAL

484
26467

1022
5641%

316
17.3%

1622

100,07%

usUIOY UL W JYIYIdASTUNYeZ Wi IAISN[) SqRISSOL)
T8



COUNT I BERUFL. STELLUNG

EXP VAL 1
ROw PCT I
COL PCT ILancwirt Akacd. Fr Selost{n beamte+¥W Angestel Hihere A Unoelern Fach/Vor in Ausbi RCKW
TOT PCT le eiberufl dig ehrdiens Ite ngests te Arps. arb.+Mel ldung TOTAL
RESIDUALI 1,001 2.001 3.001 4,001 5.001 6.001 7.001 8.001 9,001
———————— tome e m et e e — e e e e et e e = e e} e e } e i —cr e } - ————
1 1 vy 1 1 1 21 1 13 1 142 1 25 1 63 1 103 1 12 1 389
1 6.7 1 3.9 I 200 I 35.7 1 140.,4 1 43,0 1 34.1 1 94.4 1 4.8 1 23,07
1 2.37 1 3% 1 5.4% 1 3.34 1 36.57% 1 6e4% 1 1642%4 1 26457 1 3.1%7 1
I 31.u%2 1 5.9%4 1 18.6% 1 8o4% 1 23,3% 1 13,47 1 42.6%7 1 25.1%Z 1 57.,1% 1
1 REYAR W17 1 1e2% 1 8% 1 8.4% 1 1.5%4 1 3.7%2 1 6.17% 1 7% 1
1 2e3 1 =249 1 =5.0 1 =-22.7 1 1.6 1 -18.0 1 28.9 I g.6 1 7.2 1
tm—m————— tmmm———— tm—— e —— trm—————— tm - ————— tommm——m——— e o P e———— trmm————— +
2 1 14 1 o 1 54 1 99 1 348 1 g5 1 80 1 264 1 8 1 971
I 16.7 1 9.8 I 64.9 1 69,1 1 350.,5 1 107.4 1 85,0 1 235.6 I 12.1 1 57.5%
1 .47 1 «G% 1 S5eb6% 1 104272 1 35487 1 9.87% 1 86274 1 274274 1 87 1
T 4643%Z 1 52,97 1 47.8% 1 62,92 1 57.04 1 50.8% 1 54.17% 1 64,472 1 38,17 1
1 0% 1 VAt 3.2% 1 5.9% 1 20.6% 1 5.6% 1 4,774 1 15,67 1 5% 1
1 =-2.7 1 -8 I =10.9 1 9.9 I =2.5 1 =12.4 1 ~5,0 1 28,4 1 =4,1 1
o s + - e b o ot s e - e o e + om0 e —————— b ——— o ———— +
3 1 6 1 7 1 33 1 43 1 120 1 67 1 5 1 43 1 1 1 330
1 5.7 1 «2 1 2241 1 30,3 1 119.,1 I 36.5 1 28,9 I 80.1 1 4,1 1 19.5%
1 l.3% 1 217 1 11e5%Z 1 13,04 1 36.4% 1 20,37 1 1.57 1 13.07% 1 o372 1
I 20.7% 1 41427 1 33,672 1 27474 1 19.77% 1 35.,8Z 1 3.4 1 10.5% 1 4.87 1
1 YA | YA 2.2% 1 2+5% 1 7.1% 1 4,07 1 «3% 1 2.54 1 17 1
1 o3 1 2,7 1 1%.9 1 12.7 1} «9 I 30,5 I =-23.9 I =-37.1 1 =-3.,1 1
o o o e o ——— T o s e o ——— tmmm—m e b P ————— tomwmr———— b ———— +
COLUMN 29 17 113 155 610 187 148 410 21 1690
TCTAL 1.7% 1.07% e 7% 9,2% 36.1% 11.1% B.8% 24437 l.2% 100.0%

Bunj[a)§ JoydIPYNIaq W JydyIaAsSunjyeZ Wy 123s0[)) SqeISSoa)) *§
(4]
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6. Crosstabs Cluster im Zahlungsverkehr mit Schicht

COUNT I SCHICHT

EXP VAL I
ROW PCT I
COL PCT larbeiter Mittelsc op. MS/0 ROW
TOT PCT Ischicecnt nicht kerschic TOTAL
RESIDULALL 1.001 2.001 3,001
—————— - o s = -y = = P = e
1 1 235 1 228 1 41 1 504
I 19045 1 268.9 1 44.6 1 26417
1 46.0% 1 45,27 1 8.17% 1
I 32.1% 1 22.1% 1 2440%Z 1
1 12.¢%7 1 11.8% 1 2417 1
1 L4 e I =-40.9 1 ~3,0 1
tm——— b ——— e ———— +
2 1 441 1 564 [ 58 I 1083
I 409.,3 I 577.9 1 95.8 I 56.0%
I 40.7% 1 53,97 1 5.47 1
I 60437 I 56464 1 33.9% 1
I 22.8% 1 30.2% 1 3.0% I
I 31.7 [ .1 | =378 1
L e o e A e s e 2 +
3 1 55 I 22¢ 1 72 1 347
1 13142 I 185.,2 I 307 1 17.9%
1 15.97%7 1 ©03.4% L} 20477 1
I 737 I 21,34 1 42.1% 1
I 248% 1 "1la8% I 3.7% 1
I -76.2 1 34,8 1 41,3 1
tm—— bm—— +=- -
CULUMN 731 1032 171 1934

TOTAL 37.8% 53.47 8.3% 100.0%



COUNT
E¥P vaL
RCW PCT
CoL PCT
TOT PCT
RESIDUAL

COLUMA
TOT2L

1
I
1
IKEINE RA VOLKS=/R SPARKASS GROSSBAN POST
INKVERYIN AIFFEISE EN KEN/SOKS
1 001 1.601 2,001 3,001 4,001
fmm—m———— pm—m tmmm————— b ————— tm—————— +
1 30 1 17 1 241 1 63 1 32 1
I 10.4 1 113,5 I 231.8 1 56.2 1 17.3 1
I 56972 1 194774 1 4457 1 11464 1 5.97 1
I 7669Z 1 25,1% 1 27«7%Z 1 29.9Z 1 49.2% 1
1 1.7 1 5.3%2 1 11.8%7 1 3.1% 1 l.67 1
I 19.6 [ -6.5 1 42 1 6,8 1 14,7 I
b ———— b —— fmm————— trm—————— b ————
I 8 1 259 1 507 1 93 1 28 1
I 21.6 I 235.,4 1 480.0 I 1l16.6 1 35,9 1
I «I% 1 23.0% 1 45.1% 1 8.3% 1 2.5% 1
1 20.5%Z 1 ©60.8% 1 58372 1 44,14 1 43,1%Z 1
1 ed4Z 1T 12474 L 24.9% 1 4.64 1 1.7 1
I 1340 1 23,6 1 2642 1 =23.6 1 =7.9 1
tmmm————— tommm———— e P ——— fmmmm—— +
1 11 60 1 122 1 55 1 5 1
I 7.0 1 77.1 1 157.4 1 38,2 1 11.6 I
I W37 1 16437 1 33427 1 14497 1 le4% 1
I 2.0%7 I l441% 1 1440% 1 26417 1 7.7% 1
1 %7 1 2.97 1 6.0% 1 2¢7% 1 2% 1
I =641 1 =17,1 [ =35,4 1 1648 1 =68 1
trmm——— tmmm e —— e ——— bt ———— tr e ———— +
39 4ee 570 211 65
L% 20,97 4246% 10.4% 3.2%

MEHRFACH
YERBINDU
5.00

112.7
12.7%
16.3%

3.4%

""307

423
20.8%

i

ROW
TOTAL

542
26467

1124
5543%

368
18.1%

2034
1C0.0%

SunpuiqIaAyueg U JYINIIASSUN[YeZ Wi I3ISN]) SqBISS0)) °L

14°]
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Kapitel 4: Nutzungsstrukturen ausgewihlter Finanzdienst-
leistungen

Innerhalb der letzten zehn Jahre hat sich die Geldvermé-
gensbildung der privaten Haushalte auf mehr als 2,4 Billio-
nen DM verdoppelt.}) Dabei profitieren die Versicherungen
von der Zunahme der Geldvermdogensbildung deutlich stér-
ker als die Kreditinstitute. Der zunehmende Wettbewerb um
die Privatkunden fiihrte zu einer Qualititssteigerung einzel-
ner Finanzdienstleistungen. Gleichzeitig ist der Trend zu
beobachten, da privaten Haushalten Allfinanzangebote
offeriert werden, die fiir die jeweilige Lebenssituation maB-
geschneidert sind und bei denen die individuelle Beratung
eine immer grofere Rolle spielt. Als zusitzlicher Service
werden den Bankkunden heute Informations- und Finanz-
dienstleistungen iiber neue Vertriebswege wie Home-Ban-
king angeboten. Ein Teil der vorliegenden Reprisentativer-
hebung untersucht daher die Inanspruchnahme ausgewihlter
Finanzdienstleistungen als Indikator fiir das Nutzungspoten-
tial von Home-Banking mit Bildschirmtext.

Die Leistungen, die auBer den bereits besprochenen Zah-
lungsverkehrsleistungen im Rahmen des Home-Banking
selbstbedienungsfihig sind, lassen sich in zwei Kategorien
einteilen. Einerseits handelt es sich um Informationsleistun-
gen wie Borseninformationen, allgemeine Wirtschaftsinfor-
mationen und Informationen iiber Konditionen und neue
Bankleistungen. Die zweite Kategorie beinhaltet standardi-
sierbare Aktiv- und Passiv- sowie Provisionsgeschifte. Fiir die
Abwicklung solcher Dienstleistungen iiber Home-Banking
wire zunichst die Anderung der Rechtslage und eine Ande-
rung der bankseitigen Bearbeitungsvorginge notwendig. Die
Inanspruchnahme dieser Finanzdienstleistungen kann des-
halb bisher iiber Home-Banking lediglich vorbereitet werden.

1) Vgl. Stracke/Thies 1987, S. 513 - 514.
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Die erste Kategorie wird im folgenden mit Informationslei-
stungen und die zweite mit Beratungs- und anderen Finanz-
dienstleistungen bezeichnet.

Die folgende Tabelle gibt einen Uberblick iiber die Inan-
spruchnahme der beschriebenen Leistungen iiber die Kre-
ditinstitute.

Bausparvertrage 37,7%2)
Versicherungsvertrige 25,6%
Wertpapier-Beratungen 11,7%
Immobilien-Beratungen 5,5%
Konsumenten-Kredite 8,7%3)
Hypotheken 14,6%
Nutzung von aktuellen Infor- 21,1%

mationen zu Zinsen, Gebiihren
und neuen Leistungen des

Kreditinstitutes

Nutzung von Bdrsen- 4,0%
informationen

Nutzung von aktuellen 5,5%

Wirtschaftsinformationen

Tab. IV.1: Nutzung von Beratungs- und anderen Finanzdienstleistungen
und Informationsleistungen iiber Banken und Sparkassen
(Basis 2056 Befragte)

- Abschluf} von Bauspar- und Versicherungsvertrigen

Der Verbund der Sparkassen mit den Landesbausparkassen
(LBS) und den offentlich-rechtlichen Versicherern (z.B. Pro-

2) Diese Zahl konnte zu hoch ausgewiesen sein, wenn einige Befragte
Bausparkassen den Banken und Sparkassen zugerechnet haben.

3) Diese Zahl konnte zu niedrig ausgewiesen sein, wenn einige Befragte
Konsumzwecken dienende Dispositions- und Uberziehungskredite
nicht einbezogen haben.
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vinzial, OVA) sowie der Verbund der Genossenschaftsban-
ken mit der Bausparkasse Schwibisch Hall und den R+V-
Versicherungen beruhen auf langer Tradition. Beide Insti-
tutsgruppen verkaufen die Leistungen ihrer Verbundpartner
im Franchising-System und versuchen auf diese Weise, ein
Finanzdienstleistungsangebot aus einer Hand zu offerieren.
Eines der Hauptziele dieser Strategien liegt in der stirkeren
Bindung der Kunden an das jeweilige Institut. Ahnliche Stra-
tegien betreiben die GroBbanken und einige Regionalban-
ken, indem sie ihren Kunden mittels Kooperationen oder
Griindung von Tochterinstituten Allfinanzangebote unter-
breiten. Institutsgruppenspezifisch stellt sich der AbschluB
von Bausparvertrigen wie folgt dar:

Absolut

Volks- und 42,5% 181
Raiffeisenbanken

Sparkassen 32,9% 284
GroBbanken/ 32,4% 68
sonstige Banken

Mehrfach- 50,7% 213
Bankverbindungen

Alle Befragten 37,7%

Tab. IV.2: AbschluB} von Bausparvertréigen {iber Banken und Sparkas-
?;:n in Prozent der jeweiligen Kundengruppe (Basis 2022 Be-
agte)

Die Tabelle zeigt, da8 die Volks- und Raiffeisenbanken bei
der Vermittlung von Bausparvertrigen erfolgreicher sind als
die Sparkassen, obwohl beide Institutsgruppen in &dhnlicher
Weise auf ihre Angebote hinweisen.

Die Vermittlung von Bausparvertrigen hat bei den
GroBbanken bei weitem nicht die gleiche Tradition wie im
Sparkassensektor. Dennoch haben bereits 32,4% der Kunden
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mit Einfach-Bankverbindung zu Gro8banken dort einen Bau-
sparvertrag abgeschlossen. Der forcierte Ausbau des Bau-
spargeschiftes bei den GroBSbanken kann diese Verteilungssi-
tuation weiter zugunsten der GroBbanken verandern.

Im Vergleich zu den Kunden mit Einfach-Bankverbindung ist
der Anteil der Kunden mit Mehrfach-Bankverbindung, die
Bausparvertrige iber ihr Institut abgeschlossen haben, mit
50,7% erheblich héher.

Fiir den Vertrieb von Versicherungsvertrdgen iiber Banken

und Sparkassen ergibt sich nach unserer Umfrage folgendes
Bild:

Absolut
Volks- und 30,3% 129
Raiffeisenbanken
Sparkassen 22,7% 198
GroBbanken/ 26,1% 55
sonstige Banken
Mehrfach- 31,7% 134
Bankverbindungen
Alle Befragten 25,6%

Tab. 1V.3: AbschluBl von Versicherungsvertrdgen iiber Banken und
Sparkassen in Prozent der jeweiligen Kundengruppe (Basis
2056 Befragte)

Ahnlich wie bei der Vermittlung von Bausparvertrigen sind
die Volks- und Raiffeisenbanken den Sparkassen bei der
Vermittlung von Versicherungsvertrégen iiberlegen.
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- Nutzung der Wertpapier- und Immeobilienberatung

Die folgende Tabelle gibt einen Uberblick iiber die Nutzung
der Wertpapier- und Immobilien-Beratung:

Wert-~ Absoclut Immo- Absolut
papier- bilien-
beratung beratung
Volks~- und
Raiffeisen- 9,2% 39 4,0% 17
banken
Sparkassen 6,9% 60 3,9% 34
GroBbanken/ 17,5% 37 7,6% 16
sonst. Banken
Mehrfach- 23,9% 101 10,6% 45
Bankver-
bindungen
Alle 11,7% 5,5%
Befragten

Tab. IV.4: Nutzung der Wertpapier- und Immobilien-Beratung iiber
Banken und Sparkassen in Prozent der jeweiligen Kunden-
gruppe (Basis 2056 Befragte)

11,7% der Kunden nehmen die Wertpapierberatung ihrer
Kreditinstitute in Anspruch. Kunden mit Einfach-Bankver-
bindung zu GroBbanken und Kunden mit Mehrfach-Bank-
verbindung nutzen die Wertpapier-Beratung ihrer Kreditin-
stitute besonders hiufig. Auch die Immobilien-Beratung wird
von den Kunden mit Mehrfach-Bankverbindung am stérksten
in Anspruch genommen. Die unterschiedliche Nutzung der
Wertpapier-Beratung spiegelt sich in der Zahl der Wertpa-
pier-Besitzer bei den einzelnen Kreditinstitutsgruppen wider:



90

Anteil Absolut
Wertpapier-

Besitzer
Volks- und 11,4% 48
Raiffeisenbanken
Sparkassen 11,1% 96
GroBbanken/ 25,2% 53
sonstige Banken
Mehrfach- 34,7% 145
Bankverbindungen
Alle Befragten 17,5%

Tab. IV.5: Anteil Wertpapier-Besitzer an der Kundschaft verschiedener
Kreditinstitutsgruppen (Basis 2008 Befragte)

Diese Ergebnisse resultieren teilweise aus der unterschiedli-
chen Kundenstruktur der Kreditinstitutsgruppen.4) Die
GroBbanken verfiigen in ihrem Kundenstamm iiber einen
groBeren Anteil an vermdgenden Privatkunden als die Spar-
kassen und Genossenschaftsbanken, was den héheren Anteil
der Wertpapier-Besitzer an der Gesamtzahl ihrer Kunden
erkldrt. Daneben spielt auch das Image der jeweiligen Insti-
tutsgruppe eine Rolle. Die GroBbanken werden haufig im
Wertpapiergeschift fiir leistungsfihiger gehalten als die
Sparkassen und Genossenschaftsbanken.

4) Vgl. Kapitel 1 und die ergdnzenden Auswertungen im Anhang dieses
Kapitels.
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- Nutzung von Konsumentenkrediten

Absolut

Volks~ und 8,0% 34
Raiffeisenbanken

Sparkassen 8,6% 75
GroBbanken/ 8,1% 17
sonstige Banken

Mehrfach- 11,8% 50
Bankverbindungen

Alle Befragten 8,7%

Tab. IV.6: Nutzung von Konsumentenkrediten tiber Banken und Spar-
kassen in Prozent der jeweiligen Kundengruppe (Basis 2056
Befragte)

Das Konsumentenkreditgeschdft der Banken, worunter
Ratenkredite, Dispositionskredite und Uberzichungskredite
zu verstehen sind, wuchs von 1980 bis 1987 um 44,5%. Vom
zunehmenden Bedarf an Konsumentenkrediten haben insbe-
sondere Dispositionskredite profitiert, wihrend die Nach-
frage nach Ratenkrediten langsamer stieg. Die durchschnitt-
lichen Wachstumsraten von 1980 bis 1984 lagen bei Disposi-
tionskrediten bei ca. 6%, bei Ratenkrediten jedoch nur bei
3%. Diese Entwicklung fiihrte dazu, da8 die Teilzahlungs-
banken als Anbieter von Ratenkrediten Marktanteilsverluste
im Konsumentenkreditgeschift hinnehmen muBten. Im
Ergebnis setzte das gegeniiber den Dispositionskrediten lang-
samere Wachstum des Ratenkreditgeschiits einen Konzen-
trationsprozeB bei den Teilzahlungsbanken in Gang, der
sicher noch nicht abgeschlossen ist.

Fiir die Zukunft ist mit einem anhaltenden Trend zum Dis-
positionskredit zu Lasten des Ratenkredites zu rechnen, da
der Dispositionskredit fiir die Kunden bequem in der Inan-
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spruchnahme ist und fiir die Bank nach seiner Einrdumung
wenig Folgeaufwand verursacht. Gefahren kdnnten allerdings
von der Absatzfinanzierung des Handels, z.B. der Automo-
bilhersteller, ausgehen, die teilweise versuchen, mit attrakti-
ven Kreditkonditionen den Verkauf ihrer Produkte zu stimu-
lieren. Damit tritt der Handel als direkter Wettbewerber der
Kreditinstitute im Konsumentenkreditgeschift auf. Instituts-
gruppenspezifisch zeigen sich keine wesentlichen Unter-
schiede in der Nutzung von Konsumentenkrediten durch die
jeweilige Kundschaft der Banken. Kunden mit Mehrfach-
Bankverbindung nehmen Konsumentenkredite jedoch ten-
denziell hiufiger in Anspruch als Kunden mit Einfach-Bank-
verbindung.

- Nutzung von Hypothekarkrediten

Absolut

Volks- und 12,4% 53
Raiffeisenbanken

Sparkassen 12,2% 106
GroBbanken/ 10,4% 22
sonstige Banken

Mehrfach- 26,5% 112
Bankverbindungen

Alle Befragten 14,6%

Tab. IV.7: Nutzung von Hypothekarkrediten {iber Banken und Sgarkas-
sen in Prozent der jeweiligen Kundengruppe (Basis 2056 Be-
fragte)

Das Hypothekarkreditgeschift verzeichnete von 1980 bis
1987 ein Wachstum von 54,7%. Institutsgruppenspezifisch
scheinen, zumindest fiir die Einfach-Bankverbindungen, die
Volks- und Raiffeisenbanken und die Sparkassen den
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GroBbanken gegeniiber einen kleinen Vorteil zu besitzen.
Wiéhrend 12,4% der Kunden von Genossenschaftsbanken
und 12,2% der Kunden von Sparkassen einen Hypothekar-
kredit abgeschlossen hatten, betrug der entsprechende Anteil
bei den GroBbanken nur 10,4%. Moglicherweise besitzen die
zuerst genannten Bankengruppen beim Verkauf von Hypo-
theken Vorteile, weil siec den Ruf haben, in diesem Ge-
schiiftszweig preisgiinstig zu sein. Diese Preisgiinstigkeit ist
zum Teil auf die giinstige Refinanzierungsstruktur der
genannten Institutsgruppen zuriickzufithren, da deren
Spareinlagengeschift dasjenige der GroSbanken erheblich
libersteigt.

Das Hypothekarkreditgeschift hingt in Zukunft wesentlich
von der Entwicklung der Einkommen und der allgemeinen
wirtschaftlichen Entwicklung ab. Zum gegenwirtigen Zeit-
punkt befindet sich der Immobiliensektor in einer Auf-
schwungphase, die eine steigende Nachfrage nach Hypothe-
karkrediten auslosen wird.
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- Nutzung von Informationsleistungen

(1) Abso- (2) Abso- (3) Abso-
lut lut lut

Volks- und 20,9% 89 2,1% 9 2,3% 10
Raiffeisen-
banken

Sparkassen 16,5% 144 1,8% 16 3,0% 26

GroBbanken/ 23,2% 49 7,1% 15 10,0% 21
sonst.Banken

Mehrfach-~ 33,3% 141 9,5% 40 12,8% 54
Bankver-
bindungen

Alle 21,1% 4,0% 5,5%
Befragten

Legende:

(1) = Nutzung von aktuellen Informationen zu Zin-
sen, Gebiihren und neuen Leistungen des In-
stituts

(2) = Nutzung von Bdrseninformationen

(3) = Nutzung von aktuellen Wirtschaftsinforma-
tionen

Tab. IV.8: Nutzung von Informationsleistungen {iber Banken und Spar-
kassen in Prozent der jeweiligen Kundengruppe (Basis 2056
Befragte)

Die Kunden der verschiedenen Kreditinstitutsgruppen nut-
zen die angebotenen Informationsleistungen in unterschiedli-
chem MaB. Generell interessieren sich die Kunden am ehe-
sten fiir aktuelle Informationen zu Zinsen, Gebiihren und
neuen Leistungen. Borseninformationen und aktuelle Wirt-
schaftsinformationen treten demgegeniiber in ihrer Bedeu-
tung fiir die Kunden deutlich zuriick. Der Anteil der Kunden,
die sich fiir die genannten Informationen interessieren, ist bei
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den GroBbanken am hochsten. Dies wird besonders bei der
Nutzung von Bérseninformationen und aktuellen Wirt-
schaftsinformationen deutlich. Der Anteil der Kunden, die
die zuletzt genannten Informationen nutzen, liegt bei den
GroBbanken drei- bis viermal hoher als bei den iibrigen Ban-
kengruppen. Dieses Ergebnis ist unter anderem darauf
zurlickzufiithren, daB der Anteil der Wertpapierbesitzer bei
den Groflbanken erheblich groBer ist als bei den anderen
Institutsgruppen.>) Zwischen den Kunden von Genossen-
schaftsbanken und Sparkassen existieren demgegeniiber
keine gravierenden Unterschiede in der Nutzung von Infor-
mationsleistungen.

Die skizzierten Ergebnisse sind teilweise auf die unterschied-
liche soziodemographische Struktur der Kundschaft von
GroBbanken einerseits und der Sparkassen und Genossen-
schaftsbanken andererseits zuriickzufiihren. GroBbanken
haben einen gréBeren Anteil an Kunden aus hoheren Ein-
kommens- und Bildungsgruppen, die sich in der Tendenz
héufiger fiir Informationsleistungen interessieren.%)

Im Vergleich zu den Kunden mit Einfach-Bankverbindung
nutzt bei den Kunden mit Mehrfach-Bankverbindung ein
deutlich gréBerer Anteil die Informationsleistungsangebote
der Kreditinstitute. Moglicherweise sind die Mehrfach-Bank-
verbindungen Ausdruck eines aktiven Informationsverhaltens
dieser Kunden. Leistungen werden dort in Anspruch
genommen, wo sie am preisgiinstigsten sind bzw. die hochste
Qualitét besitzen. ‘

5) Vgl. Tab. IV 5. ) .
6) Vgl. Kapitel 1 und die ergiinzenden Auswertungen im Anhang dieses
Kapitels.
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- Die Zufriedenheit mit der Bankverbindung

Im Anschlu} an die Frage nach der Nutzung von Informati-
onsleistungen wurde erhoben, wie die Kunden mit den
Angeboten ihrer Bank oder Sparkasse bzw. der Post zufrie-
den sind. Dabei zeigte sich, daB 95,8% aller Kunden sehr
bzw. eher zufrieden sind und es hierbei auch keine Unter-
schiede zwischen den Kunden der verschiedenen Instituts-
gruppen gibt. Abwerbestrategien, die nur auf die Unzufrie-
denheit der Kunden anderer Institutsgruppen abzielen, wer-
den daher vermutlich wenig erfolgreich sein. Eher muB schon
auf die konkreten Vorteile der Geschiftsbeziehung mit dem
werbenden Institut, seien es nun innovative Produkte oder
besonders kundenfreundlicher Service, hingewiesen werden.
Dennoch wird es schwierig sein, Marktanteilsgewinne zu
erzielen, weil die Bankverbindung in erster Linie nach der
geogr;;phischen Lage der jeweiligen Zweigstelle gewéhit
wird.

Den Befirwortern von Kundenselbstbedienungstechniken
wie Geldausgabeautomaten, POS-Banking und Home-Ban-
king mit Bildschirmtext wird teilweise entgegengehalten, der
Einsatz dieser Instrumente fiihre zu Individualitdtsverlusten
des Kreditinstituts und reduziere die Loyalitit der Kunden.®)
Diesem Argument ist vor dem Hintergrund einer empiri-
schen Studie aus dem Jahr 1987 nicht zuzustimmen. Den
Ergebnissen dieser Studie zufolge wiirden sich 84% der
Befragten fiir den Fall, daB sie zusitzlichen Bedarf an
Finanzdienstleistungen hétten, zunichst an ihre Hausbank
wenden, wobei es kaum einen Unterschied gibt zwischen
Kunden, die sich am Bankschalter bedienen lassen und Kun-
den, die sich an den aufgestellten Automaten selbst bedie-
nen.?) Damit wird das Cross-Selling-Potential der einzelnen

7) Vgl. Laupheimer 1985, S. 611.
8) Vgl. Baxmann 1987, S. 12- 13.
9) Vgl. 0.V. 1987, S. 465.
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Institute durch den Einsatz von Kundenselbstbedienungs-
techniken entgegen teilweise erhobener Behauptungen
gegenwdrtig nicht eingeschrinkt.

Bisher hat sich die Zahl personenbesetzter Bankzweigstellen
im Zuge der Installation von Kundenselbstbedienungstechni-
ken nicht verringert. Setzen die Kreditinstitute jedoch ihre
eingeleiteten Rationalisierungsbemithungen durch weitere
Installation von Einrichtungen zur Kundenselbstbedienung
fort, so wiirde sich rein rechnerisch ein erhebliches Potential
zu schlieBender Zweigstellen in der Bundesrepublik ergeben.
Diese Aussage wird allerdings durch den begrenzten Lei-
stungsumfang der Kundenselbstbedienungstechniken relati-
viert, da sich der personliche Kontakt mit dem Kundenbera-
ter aufgrund der Erkldrungsbediirftigkeit vieler Bankpro-
dukte nicht ersetzen 148t.10) Ein Mittelweg, der die Kunden-
bediirfnisse beriicksichtigt und der Rationalisierungsnotwen-
digkeit der Kreditinstitute Rechnung trdgt, liegt in der
Installation eines abgestuften Vertriebssystems. Denkbar ist
die Einrichtung bzw. Aufrechterhaltung von Bankfilialen mit
Vollservice an zentralen Orten. Daneben konnten in dezen-
tralisierter Form Geschiiftsstellen mit reduziertem Leistungs-
angebot und schlieBlich reine Selbstbedienungsfilialen fiir
das Angebot von Routineleistungen betrieben werden.

Damit die Kreditinstitute den Versicherungen im zunehmen-
den Wettbewerb um das Geldvermégen der Privatkunden
gewachsen sind und um den gestiegenen Anforderungen der
Kunden an den Bankservice gerecht zu werden, empfiehlt
sich dariiber hinaus die Einrichtung eines Bankau3en-
dienstes.!1) Aus Kostengriinden sollte sich der BankauBen-
dienst dabei insbesondere auf die Bedienung der vermdgen-
den Privatkundschaft konzentrieren. Mit Hilfe eines derartig
strukturierten Vertriebssystem sollte es gelingen, sowohl den
Kundenbediirfnissen wie auch den Rationalisierungszielen

10) Vgl. Hafner 1984, S. 78 - 79.
11) Vgl. Schiller 1988, S. 127 ff.
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der Banken Rechnung zu tragen. Daf} sich Rationalisierung
und Kundenservice nicht ausschlieBen, sondern eher ergén-
zenden Charakter besitzen, konnte z.B. im Zusammenhang
mit der Nutzung von Geldausgabeautomaten verdeutlicht
werden. Ahnliches gilt fiir Home-Banking mit Bildschirmtext
und POS-Banking. Um effiziente Marketingstrategien fiir die
Nutzungsintensivierung dieser Selbstbedienungstechniken
entwickeln zu konnen, ist zunichst die Erhebung der prima-
ren Faktoren fiir deren Akzeptanz festzustellen. Auf diese
Fragestellung wird im folgenden Kapitel eingegangen.



Anhang zu Kapitel 4
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Abb. IV.16: Nutzung von allgemeinen Wirtschafts-
informationen (nach Altersklassen)
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Legende:

1 = unter 800 DM

2 = 800 bis unter 1500 DM
3 = 1500 bis unter 2250 DM
4 = 2250 bis unter 3000 DM
5 = 3000 bis unter 4500 DM
6 = iiber 4500 DM

Abb. IV.17: Nutzung von aktuellen Informationen zu Zinsen,
Gebithren und neuen Leistungen nach
Einkommensklassen (in DM netto/Monat)
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Legende:

1 = unter 800 DM
2 = 800 bis unter 1500 DM .
3 = 1500 bis unter 2250 DM
4 = 2250 bis unter 3000 DM
5 = 3000 bis unter 4500 DM
6 = iiber 4500 DM

Abb. IV.18: Nutzung von Borseninformationen nach

Einkommensklassen (in DM netto/Monat)
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Legende:

1 = unter 800 DM

2 = 800 bis unter 1500 DM
3 = 1500 bis unter 2250 DM
4 = 2250 bis unter 3000 DM
5 = 3000 bis unter 4500 DM
6 = iiber 4500 DM

Abb. IV.19: Nutzung von allgemeinen Wirtschafts-
informationen nach Einkommensklassen
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Kapitel 5: Die Einstellung zu POS-Banking und Home-
Banking

Das folgende Kapitel beschiftigt sich mit der Einstellung der
Befragten zu POS-Banking und Home-Banking. Wihrend
zuerst die Einstellung zu POS-Banking und Home-Banking
anhand von Einstellungsfragen analysiert wird, werden im
Anschlufl daran Einstellungstypen vorgestellt, die auf einer
Clusteranalysen iiber die einzelnen Einstellungsfragen basie-
ren.

Die Einstellung zu POS-Banking oder Home-Banking ist ein
wesentlicher Indikator fiir die Akzeptanz dieser Selbstbedie-
nungsformen.}) Mit den reprisentativ erhobenen Antworten
zu den Itembatterien zu POS-Banking und Home-Banking,
die - basierend auf einer Literaturanalyse - in Pretests
zusammengestellt wurden, ist es mdglich, eine ad hoc
geduBerte Einstellung indirekt zu messen. Allerdings waren
zum Zeitpunkt der Erhebung die beiden Selbstbedienungs-
formen so wenig verbreitet, daB der Interviewer jeweils vor
der Beantwortung der Items zu POS-Banking und Home-
Banking eine kurze Beschreibung vorlesen muBlte, damit ein
gleicher minimaler Informationsstand bei den Befragten vor-
ausgesetzt werden konnte.2) Die Items zu Home-Banking
wurden auBerdem nur denjenigen Befragten vorgelegt, die
angaben, Bildschirmtext zu kennen. Solche Personen werden
im folgenden immer als Btx-Kenner bezeichnet.

1) Vgl. z.B. Reichwald 1978 und Schénecker 1980,

2) Der originale Wortlaut der jeweiligen Einfithrung wird im Gesamt-
anhang, 1. Darstellung der Befragungsergebnisse, Fragen 12 und 18
wiedergegeben.
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1. Die Einstellung zu POS-Banking
1.1. Die Beurteilung positiver Aspekte

Im Anschluf} an die Vorstellung der allgemeinen Funktions-
weise eines POS-Banking-Systems fithrte der Interviewer wei-
ter aus:

"Ich lese Thnen nun einige Vorteile einer solchen Geldkarte vor, und
Sie sagen mir bitte anhand dieser Liste, ob Sie persénlich die vorgele-
sene Moglichkeit fiir einen grofen Vorteil oder fiir keinen Vorteil hal-

ten

Jeder Befragte bekam danach vom Interviewer eine Skala
vorgelegt, die folgendes Aussehen hatte (Abbildung V.1):

Ist Ist ein
kein 1 2 3 4 5 groBer
Vorteil Vorteil

Abb. V.1: Bewertungsskala fiir die positiven Aspekte

AnschlieBend wurden drei positive Aspekte zu POS-Banking
nacheinander vorgelesen. Jeder Proband hatte dann seine
Einstufung abzugeben. Die nachstehende Abbildung V.2 gibt
die Befragungsergebnisse mit den vollstdndigen Bezeichnun-
gen der Items wieder:
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Kein Vorteil (1) GroBer Vorteil (5)
\\\5/ A\\§/5////A %

Schnelligkeit + Bequemlichkeit

E\\\\// Q\\\\\\/Z}/% 27.3%

Schutz + Sicherheit

INWZANN s
&x\/ //Q\\\xw//

Weniger Bargeldbeschaffung

Legende:

Schnelligkeit + Bequemlichkeit steht fiir "Man kann die Bezahlung
schneller und bequemer abwickeln”.

Schutz + Sicherheit steht fiir "Man braucht nicht mehr so viel Bargeld
mitzunehmen: Verlust- und Diebstahlgefahr sind dann kleiner".

Weniger Bargeldbeschaffung steht fiir "Man braucht nicht mehr so oft
zu seiner Bank zu gehen, um Geld zu holen".

Abb. V.2: Befragungsergebnisse zu den positiven Aspekten
von POS-Banking
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In der nachfolgenden Analyse der Einzelitems werden diese
Ergebnisse im Zusammenhang mit den erhobenen EinfluB-
faktoren der Akzeptanz, nimlich den soziodemographischen
Variablen Geschlecht, Alter, Schulabschlu3, berufliche Stel-
lung und Schichtzugehdrigkeit, erortert. Der Einflu dieser
Variablen wird jeweils mit Hilfe einer einfaktoriellen Vari-
anzanalyse untersucht, die im Gesamtanhang niher erlautert
ist. Alle einfaktoriellen Varianzanalysen gehen von einer Irr-
tumswahrscheinlichkeit von 1% aus.

1.1.1. Schnellere und bequemere Zahlung mit der Geldkarte

Die mit Point-of-Sale-Banking mogliche schnellere und
bequemere Zahlung an den Kassen des Handels wird von der
Kreditwirtschaft als ein wesentlicher Vorteil eines Geldkar-
tenzahlungssystems fiir den Bankkunden herausgehoben. In
der Befragung schétzen knapp drei Viertel der Personen die-
sen Aspekt als Vorteil ein (Abbildung V.2), von denen aller-
dings nur 58% die verbesserte Schnelligkeit und Bequemlich-
keit als groBeren oder groBen Vorteil beurteilen. Im folgen-
den wird der Zusammenhang zwischen der Einschdtzung zu
diesen positiven Aspekten und der Auspréigung von soziode-
mographischen Variablen untersucht.

- Wihrend minnliche und weibliche Befragte die
schnellere und bequemere Bezahlung im wesentlichen
gleich beurteilen, differieren die vier Altersklassen zum
Teil erheblich. Insbesondere unterscheiden sich die bis
25jihrigen durch ihre iiberdurchschnittlich positive
Einstellung zu diesem ausgewdhlten Aspekt von POS-
Banking von den 46 bis 65jihrigen und den iber
65jdhrigen. Auch die 26 bis 45jahrigen sind positiver als
die beiden oberen Alterklassen eingestellt.

- Ebenfalls hochsignifikant verschieden schétzen die Ab-
solventen verschiedener Bildungsstufen die Schnellig-
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keit und Bequemlichkeit ein. So unterscheiden sich die
Mittelschulabsolventen und diejenigen, die mindestens
Abitur haben, durch ihre positivere Einstellung von
den Volksschulabsolventen ohne Lehre oder Ausbil-
dung. Die Mittelschulabsolventen beurteilen den ge-
nannten Aspekt zudem positiver als die Volksschulab-
solventen mit Lehre oder Ausbildung.

- Die berufliche Stellung der Befragten hat ebenfalls
einen EinfluB auf die Einschitzung des Aspektes der
schnelleren und bequemeren Bezahlung. Hier unter-
scheiden sich die Angestellten, die héheren Angestell-
ten, die Selbstidndigen und die akademischen Freibe-
rufler durch ihre positivere Einstellung deutlich von
den Facharbeitern, Vorarbeitern und Meistern im Ar-
beiterverhdltnis.

- Die Befragten, die sich der oberen Mittel-
schicht/Oberschicht oder der Mittelschicht zurechnen,
beurteilen den Bequemlichkeitsaspekt deutlich positi-
ver als die Angehorigen der Arbeiterschicht.

1.1.2. Die verringerte Verlust- und Diebstahlgefahr

Ein weiterer wesentlicher Vorteil eines Geldkartenzahlungs-
systems ist die verringerte Verlust- und Diebstahigefahr von
Bargeld, da bei einer entprechenden Verbreitung von Geld-
kartenzahlungssystemen Bankkunden nicht mehr soviel Bar-
geld zur Bezahlung im Handel mitfithren miissen. Darin
sehen iiber 80% der Befragten einen Vorteil (Abbildung-
V.2), von denen fast zwei Drittel die hohere Sicherheit als
groBeren oder groBen Vorteil beurteilen.

- Withrend auch hier die mannlichen und weiblichen Be-
fragten eine dhnliche Einstellung zeigen, messen jin-
gere Personen der geringeren Verlust- und Diebstahl-
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gefahr signifikant hohere Bedeutung zu.

- Auch zwischen dem erreichten Schul- und Ausbil-
dungsabschiu und der Beurteilung der geringeren
Verlust- und Diebstahlgefahr bei POS-Banking besteht
ein Zusammenhang. Diejenigen Befragten, die die Mit-
telschule absolviert haben, unterscheiden sich von
denjenigen, die eine Volksschulbildung ohne Lehre
oder Ausbildung aufweisen, durch eine signifikant po-
sitivere Einschitzung.

- Ferner beurteilen die Angehorigen der Mittelschicht
diesen Aspekt deutlich positiver als diejenigen Befrag-
ten, die sich der Arbeiterschicht zugehorig fiihlen.

1.1.3. Die verringerte Notwendigkeit zur Bargeldbeschaffung

Die verringerte Notwendigkeit zur Bargeldbeschaffung wurde
von drei Viertel der Befragten als Vorteil beurteilt (Abbil-
dung V.2), von denen nur etwas mehr als die Halfte in die-
sem Aspekt einen groBeren oder groBen Vorteil sehen.

- Dabei zeigt sich auch hier, daB sich die bis 25jéhrigen
von den beiden oberen Altersklassen durch ihre positi-
vere Einschitzung unterscheiden.

- Diejenigen Befragten, die mindestens die mittlere
Reife erworben haben, beurteilen den Aspekt, seltener
zur Bank gehen zu miissen, hochsignifikant positiver
als die Volksschulabsolventen ohne Lehre oder Aus-
bildung.

- Die berufliche Stellung hat dagegen einen sehr gerin-
gen Einfluf auf die Einschatzung dieses Aspektes von
POS-Banking. Lediglich akademische Freiberufler be-
urteilen den Vorteil besonders positiv.
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- Die Angehérigen der Mittelschicht und der oberen
Mittelschicht/Oberschicht unterscheiden sich durch
ihre positivere Einstellung zu diesem Aspekt deutlich
von denjenigen, die sich der Arbeiterschicht zurechnen.

1.2. Die Beurteilung negativer Aspekte

Analog zur Vorgehensweise bei den positiven Aspekten eines
POS-Banking-Systems zeigt auch hier die nachfolgende Ab-
bildung V.4 die Ergebnisse und den vollstindigen Wortlaut
der drei erhobenen Items. Diesmal lag den Befragten die
nachstehende Skala zur Einstufung ihrer Antworten zu den
einzeln vorgelesenen Items vor (Abbildung V.3). Vor den
Items verlas der Interviewer den folgenden Text:

"Ich lese Thnen nun einige Nachteile einer solchen Geldkarte vor, und
Sie sagen mir anhand dieser Liste bitte, ob Sie personlich die vorgele-
sene Mdglichkeit fiir einen groBen Nachteil oder fiir keinen Nachteil
halten.”

Ist Ist ein
kein 1 2 3 4 5 groger
Nachteil Nachteil

Abb. V.3: Bewertungsskala fiir die negativen Aspekte
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Kein Nachteil (1) GroBer Nachteil (5)
1 2 3 4 5
NV N/

NN

Z

)

Verlust der Ausgabenkontrolle
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/ g\zi& 7457

N

NN s

W7 W\

N, 14.4% 4 9.9% 24 .4% / 31.4%
NN

NN\

Vergessen der Geheimnummer

Legende:

Verlust der Ausgabenkontrolle steht fiir "Man kann leicht die Kontrolle

iiber seine Ausgaben verlieren".

Gefihrdeter Datenschutz steht fiir "Die Bank kann genau verfolgen, wo

man sein Geld ausgibt".

Vergessen der Geheimnummer steht fiir "Man kénnte die zur Bezah-

lung ebenfalls notwendige Geheimnummer vergessen”.

Abb. V.4: Befragungsergebnisse zu den negativen Aspekten

von POS-Banking
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Anhand von einfaktoriellen Varianzanalysen wird wiederum
der EinfluB verschiedener soziodemographischer Variablen
auf das Antwortverhalten untersucht. Alle einfaktoriellen
Varianzanalysen gehen von einer Irrtumswahrscheinlichkeit
von 1% aus.

1.2.1. Der Verlust der Kontrolle iiber die Ausgaben

Ein in der Literatur haufig angefiihrter negativer Aspekt
eines POS-Banking-Systems besteht in der Gefahr, daB ein
Kunde durch die bargeldlose Bezahlung im Handel leichter
die Kontrolle iiber seine Ausgaben verlieren kénnte. Uber
90% der befragten Personen sehen darin einen Nachteil
(Abbildung V.4), von denen drei Viertel diesen Aspekt dabei
sogar als einen groBeren oder groBen Nachteil einschitzen.

Eine hochsignifikant negativere Einstellung weisen hier die
Angehorigen der Mittelschicht gegeniiber denjenigen auf, die
sich der oberen Mittelschicht oder Oberschicht zurechnen.
Da sich hinsichtlich der Variablen Geschlecht, Alter, Schul-
abschluf und berufliche Stellung keine signifikanten Ein-
stellungsunterschiede ergeben, kann die unterschiedliche
Beurteilung dieses Aspektes in den beiden Schichten eher
auf schichtspezifische Normen und Werte als auf Schichtkri-
terien wie Einkommen, Schulabschlu3 oder berufliche Stel-
lung zuriickgefiihrt werden.

1.2.2. Der gefihrdete Datenschutz

Eine Gefihrdung des Datenschutzes bei POS-Banking-
Systemen wird darin gesehen, daB es der kontofiihrenden
Bank mdglich ist, bei ihren Kunden zu verfolgen, wo und in
welcher Hohe sie ihr Geld ausgeben. Diesen Aspekt des
gefihrdeten Datenschutzes beurteilen mit ca. 80% weniger
Befragte als Nachteil als den méglichen Verlust der Ausga-
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benkontrolle (Abbildung V.4). Nur 55% dieser Teilgesamt-
heit sehen hier einen gréBeren oder groBen Nachteil.

- Die ménnlichen Befragten schiitzen diesen Aspekt
signifikant negativer ein als Frauen. Die Angehorigen
der erhobenen vier Altersklassen unterscheiden sich
dagegen nicht signifikant.

- Der (formale) Bildungsgrad hat keinen signifikanten
EinfluB auf die Einschitzung der Gefiahrdung des Da-
tenschutzes.

- Die Zugehorigkeit zu einer sozialen Schicht hat einen
hochsignifikanten Einflu} auf die Beurteilung des ge-
fahrdeten Datenschutzes bei POS-Banking-Systemen.
Die Angehorigen der Arbeiterschicht haben eine hoch-
signifikant negativere Einschitzung als diejenigen Be-
fragten, die sich der oberen Mittelschicht oder Ober-
schicht zurechnen. Dies ist wahrscheinlich weniger auf
eine kritischere Haltung der Personen der Arbeiter-
schicht zur Gefdhrdung des Datenschutzes zurlickzu-
fithren. Vielmehr ist zu vermuten, daf die Befragten,
die sich der Arbeiterschicht zurechnen, skeptischer ge-
geniiber Neuerungen eingestellt sind, die Anderungen
in ihren Zahlungsgewohnheiten erfordern.

1.2.3. Das Vergessen der Geheimnummer

Die Gefahr, die zur Bezahlung notwendige Geheimnummer
zu vergessen, schitzen mehr als 85% der Befragten als Nach-
teil ein (Abbildung V.4), von denen knapp 60% diesen
Aspekt als groeren oder groBen Nachteil beurteilen.

- Die weiblichen Befragten zeigen hier eine hochsignifi-
kant negativere Einschitzung als Ménner. Dies ist wohl
weniger auf eine von den weiblichen Befragten subjek-
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tiv empfundene hohere VergeBlichkeit zuriickzufiih-
ren, als vielleicht darauf, da8 Frauen die Folgen des
Vergessens der PIN fiir gravierender halten.

- Die 46 bis 65jahrigen und die iiber 65jdhrigen duBern
eine hochsignifikant negativere Einschdtzung gegen-
iber diesem Aspekt als die bis 25jdhrigen und die 26
bis 45jahrigen. Dieser Einstellungsunterschied kann
sowohl mit einem hdheren Vertrauen in die eigene
Gedichtnisleistung als auch mit den weniger stark
empfundenen Folgen eines Vergessens der PIN bei
den jiingeren Befragten erklart werden. Es scheint bei-
spielsweise plausibel, daB &ltere Personen es als bela-
stender erleben, vor den Augen anderer Kunden am
POS-Banking-Terminal nicht bezahlen zu konnen.

- Die Volksschulabsolventen ohne Lehre oder Ausbil-
dung beurteilen die Gefahr, die Geheimnummer zu
vergessen und damit in einer Kaufsituation nicht be-
zahlen zu konnen, hochsignifikant negativer als die an-
deren drei Gruppen. Die Volksschulabsolventen mit
Lehre oder Ausbildung sind ebenfalls deutlich negati-
ver eingestellt als die Personen mit Abitur oder héhe-
ren Abschliissen.

- Diejenigen Befragten, die sich der Arbeiterschicht zu-
rechnen, zeigen eine hochsignifikant negativere Ein-
stellung zum Aspekt des moglichen Vergessens der
Geheimnummer als diejenigen Befragten, die sich der
Mittelschicht oder der oberen Mittelschicht oder Ober-
schicht zugehorig fithlen. Es scheint plausibel, daB die-
ser Einstellungsunterschied auf die unterschiedliche
Schulbildung zuriickzufiihren ist.
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2. Die Einstellung zu Home-Banking
2.1. Die Beurteilung positiver Aspekte

Bei den Einstellungsfragen zu Home-Banking wird &hnlich
wie bei der Erhebung der Einstellung zu POS-Banking vor-
gegangen. Nach einer allgemeinen Kennzeichnung von
Home-Banking mit Bildschirmtext leitete der Interviewer die
weiteren Fragen gegeniiber den Personen, die angaben, Bild-
schirmtext zu kennen, wie folgt ein:

"Wenn man Leute, die das Bx-Telekonto bereits nutzen, nach dessen
Vorteilen fragt, hért man Aussagen, wie ich sie Ihnen nun vorlesen
werden. "Sagen Sie mir bitte zu jeder dieser Aussagen, ob Sie persén-
lich darin einen Vorteil sehen oder nicht. Verwenden Sie fiir Ihre Ant-
wort bitte diese Liste. Die Zahl 5 bedeutet, daB Sie personlich die
Maoglichkeit, die in der Aussage enthalten ist, fiir einen groen Vorteil
halten, die 1 bedeutet, daB Sie personlich die Moglichkeit fiir keinen
Vorteil halten. Mit den Zahlen dazwischen konnen Sie ihre Meinung
abstufen.”

Danach las der Interviewer die sechs positiven Aspekte ein-
zeln vor. Nach jedem Item konnten die Befragten ihre Ant-
wort auf der bekannten Skala (Abbildung V.1) abstufen. Die
nachstehende Abbildung V.5 gibt die Ergebnisse der Befra-
gung zu den sechs erhobenen Items mit deren vollstindigem
Wortlaut wieder.
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Legende:
Zeitersparnis steht fiir "Man spart Zeit, wenn man sein Konto von zu
Hause aus fithrt".

Verringerung Kontakt steht fiir "Man hat weniger persénlichen Kontakt
zu seiner Bank oder Sparkasse”.

Zusitzliche Infos tiber Bank steht fiir "Man bekommt am Bildschirm
leicht zusidtzliche Informationen {iber Leistungen einer Bank
und die zugehdrigen Konditionen".

Aktuelle Infos iiber Konten steht fiir "Man erhélt am Bildschirm leicht
aktuelle Informationen iiber sein Konto".

Infos zu Bérse + Wirtschaft steht fiir "Uber Btx sind auch allgemeine
Informationen zur Bérse und zur Wirtschaft zugénglich”.

Zeitliche Flexibilitat steht fiir "Man ist nicht auf die Offnungszeiten sei-
nes Instituts angewiesen".

Abb. V.5: Befragungsergebnisse zu den positiven Aspekten
von Home-Banking
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In der Befragung war ein Item, die Verringerung des person-
lichen Kontaktes, sowohl unter den positiven als auch unter
den negativen Aspekten aufgefithrt worden. Fiir die weitere
Analyse bleibt dieses Item bei den positiven Aspekten unbe-
riicksichtigt, da die Befragungsergebnisse (Abbildungen V.5
und V.6) zeigen, daB es eindeutig den negativen Aspekten
zuzurechnen ist.

Analog der bisherigen Analyse wird im folgenden der Einflu8
von verschiedenen soziodemographischen Variablen auf die
Antworten zu den Items untersucht.

2.1.1. Die Zeitersparnis

Ein wesentlicher Vorteil von Home-Banking beruht auf der
Zeitersparnis, die entsteht, wenn ein Bankkonto von zu
Hause aus oder vom Arbeitsplatz aus gefithrt werden kann
und dadurch Bankbesuche entfallen. Dieser positive Aspekt
von Home-Banking wird von {iber drei Viertel aller Btx-Ken-
ner als Vorteil angesehen (Abbildung V.5), von denen aller-
dings nur 58% den genannten Aspekt als groBeren oder
groflen Vorteil einschitzen. Wihrend ménnliche und weibli-
che Befragte keinen signifikanten Unterschied in ihrer Beur-
teilung deutlich werden lassen, differieren die vier erhobenen
Altersklassen signifikant. Insbesondere die bis 25jdhrigen
sind deutlich positiver als die 46 bis 65jdhrigen und die iiber
65jdhrigen eingestellt.

2.1.2. Zusatzliche Informationen zur Bankverbindung

Home-Banking-Kunden koénnen iiber den Bildschirm zusatz-
liche Informationen iiber Leistungen ihrer Bank mit den
zugehérigen Konditionen zu erhalten. Diesen Informations-
aspekt beurteilen iiber 80% der Befragten als Vorteil (Abbil-
dung V.5), von denen jedoch nur 54% diesen Aspekt als
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groBeren oder grofen Vorteil einschitzen.

- Wéhrend auch bei diesem Aspekt ménnliche und
weibliche Befragte dhnliche Beurteilungen abgeben,
unterscheiden sich die bis 25jdhrigen von den iiber
65jahrigen und von den 46 bis 65jéhrigen hochsignifi-
kant durch ihre positivere Einschitzung der Maglich-
keit, zusitzliche Informationen iiber den Bildschirm
bekommen zu kénnen.

- Die Mittelschulabsolventen sind gegeniiber den Volks-
schulabsolventen ohne Lehre oder Ausbildung deutlich
positiver eingestellt.

2.1.3. Aktuelle Kontoinformationen

Einen weiteren wesentlichen Vorteil von Home-Banking mit
Bildschirmtext stellt die Moglichkeit dar, Kontoinformatio-
nen direkt am Bildschirm zu Hause oder am Arbeitsplatz
abfragen zu kénnen. Ebenfalls tiber 80% der befragten Btx-
Kenner schitzen diesen Aspekt von Home-Banking als Vor-
teil ein (Abbildung V.5), zwei Drittel davon sogar als groBe-
ren oder groen Vorteil.

- Minnliche und weibliche Befragte beurteilen diesen
Aspekt dhnlich. Jingere Befragte sind deutlich positi-
ver eingestellt.

- Ein deulicher Unterschied zeigt sich zwischen den po-
sitiver eingestellten Mittelschulabsolventen und den
Volksschulabsolventen ohne Lehre oder Ausbildung.

- Die  Angehorigen der oberen = Mittel-
schicht/Oberschicht sind hochsignifikant positiver ein-
gestellt als die Angehorigen der Arbeiterschicht. Die-
ses Ergebnis ist z.B. auf die stirkere Nutzung von
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Bankverbindungen durch die Personen der oberen
Mittelschicht/Oberschicht zuriickzufithren, die iiber
Home-Banking ihre Konten zeitnah kontrollieren kon-
nen.

2.1.4. Borsen- und Wirtschaftsinformationen

Home-Banking bietet die Moglichkeit, sich aktuell iiber das
Borsengeschehen und iiber die Wirtschaft zu informieren.
Diesen dritten Informationsaspekt halten weniger als drei
Viertel der Btx-Kenner fiir vorteilhaft (Abbildung V.5).
Davon beurteilen nur 54% den Aspekt als groBeren oder
groBen Vorteil .

- Miénner schitzen die Moglichkeit, allgemeine Wirt-
schaftsinformationen und Informationen iiber das Bor-
sengeschehen am Bildschirm bekommen zu kdnnen,
hochsignifikant positiver ein als Frauen. AuBerdem
beurteilen jiingere Btx-Kenner diese Informations-
moglichkeit deulich positiver.

- Unterschiedliche Bildungsabschliisse fithren ebenfalls
zu hochsignifikanten Beurteilungsunterschieden. So
sind die Mittelschulabsolventen und die Personen mit
Abitur und héheren Abschliissen deutlich positiver
eingestellt als die Volksschulabsolventen.

- Die  Angehorigen der oberen  Mittel-
schicht/Oberschicht und diejenigen Befragten, die sich
der Mittelschicht zurechnen, beurteilen diesen Aspekt
positiver als die Personen der Arbeiterschicht. Dieser
Einstellungsunterschied kénnte auf ein schichtspezifi-
sches Desinteresse an Borse und Wirtschaft bei der
Arbeiterschicht zuriickzufithren sein, das auch durch
den Schulabschluf} beeinflu3t wird.
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2.1.5. Die Unabhingigkeit von den Bankoéffnungszeiten

Einer der wichtigsten Aspekte von Home-Banking ist die
Unabhiingigkeit von den Schalteréffnungszeiten der Kredit-
institute. Diese Aussage gilt insbesondere fiir die berufstéti-
gen Bankkunden. Fast 95% der befragten Btx-Kenner schiit-
zen diesen Aspekt als Vorteil ein (Abbildung V.5), mehr als
zwei Drittel davon beurteilen die zeitliche Flexibilitét als
groBeren oder groBen Vorteil .

- In der iiberwiegend positiven Beurteilung des Unab-
hingigkeitsaspektes unterscheiden sich weibliche und
minnliche Befragte nicht. Dagegen messen die bis
25jdhrigen gegeniiber den Angehorigen der beiden
oberen Altersklassen der Unabhiingigkeit von den Off-
nungszeiten eine hohere Bedeutung zu.

- Die Mittelschulabsolventen beurteilen diesen Aspekt
deutlich positiver als die Volksschulabsolventen ohne

Lehre oder Ausbildung.

2.2. Die Beurteilung negativer Aspekte

Entsprechend der Vorgehensweise bei der Analyse der Be-
fragungsergebnisse zu den positiven Aspekten von Home-
Banking wurde den Btx-Kennern vor den einzeln vorgelese-
nen negativen Items eine Einfiithrung vorgelesen:

"Die Aussagen, die ich Ihnen nun vorlesen werde, beziehen sich eher
auf Nachteile des Bix-Telekontos. Beurteilen Sie auch diese Aussagen
anhand einer Liste. Die Zahl 5 bedeutet jetzt groSer Nachteil, die Zah!
1 kein Nachteil. Mit den Zahlen dazwischen kdnnen Sie Ihre Meinung

wieder abstufen."

Zur Abstufung der Antworten lag den Befragten die bereits
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verwendete Skala (Abbildung V.3) vor. Abbildung V.6 doku-
mentiert die Ergebnisse zu den erhobenen drei Nachteilen
von Home-Banking. Im Anschiu daran folgen wiederum
Analysen zum EinfluB der erhobenen soziodemographischen
Variablen auf die Antworten zu den Items.
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Kein Nachteil (1) GroBer Nachteil (5)
12 3 4 5
4.1% \\\% /////
12.3% /19% 60.3%
NN/

Verringerung Kontakt

N~ o
é/.}ﬁ/? 62.9%

Geﬁihrdeter Datenschutz

N7 /\XX\Q%////
X

Gefihrdete Datensicherheit

Legende:

Gefiahrdeter Datenschutz steht fiir “Personliche Daten kénnten im Ver-
gleich zur traditionellen Kontofiihrung fiir Fremde leichter ver-

wendet werden".

Geféhrdete Datensicherheit steht fiir "Ein Btx-Teilnehmer kénnte bei
einem anderen mit dem Telekonto Fehlbuchungen auslésen”.

Verringerung Kontakt steht fiir "Man hat weniger personlichen Kontakt
zu seiner Bank oder Sparkasse”.

Abb. V.6: Befragungsergebnisse zu den negativen Aspekten
von Home-Banking
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2.2.1. Der Miibrauch personlicher Daten

Die Gefahr des MiBbrauchs personlicher Daten wird von
mehr als 95% der befragten Btx-Kenner als Nachteil einge-
schétzt (Abbildung V.6), fast 84% davon beurteilen dies als
groBeren oder groBen Nachteil . Diese stark negative Ein-
schétzung teilen in dhnlicher Weise sowohl Minner als auch
Frauen aller Altersklassen, die Absolventen der verschie-
denen Bildungseinrichtungen sowie die Angehdrigen aller
sozialen Schichten.

2.2.2. Die Maoglichkeit von Fehlbuchungen

Eine weitere Gefahr von Home-Banking mit Bildschirmtext
stellt die Moglichkeit von Fehlbuchungen auf dem Konto ei-
nes anderen Teilnehmers dar. Auch hier schitzen mehr als
95% der Befragten diesen Aspekt als Nachteil ein (Abbil-
dung V.6), von denen fast 85% die Moglichkeit von Fehlbu-
chungen als groeren oder groBen Nachteil beurteilen. Btx-
Kennerinnen zeigen hier eine deutlich negativere Einschét-
zung als Btx-Kenner. Hinsichtlich der Auspridgungen der
anderen Variablen zeigen keine signifikanten Unterschiede.

2.2.3. Die Verringerung des personlichen Kontaktes

Durch die Verlagerung von Routinevorfillen vom Schalter in
ein Home-Banking-System kommt es zu einer Verringerung
des Kontaktes zwischen Bankkunden und Bankmitarbeitern.
Im Vergleich zu den beiden anderen moglichen Nachteilen
eines Home-Banking-Systems schétzen ca. 90% der Befrag-
ten diese Auswirkung als Nachteil ein (Abbildung V.6),
davon sehen nur ca. 64% in der Verringerung des personli-
chen Kontaktes einen groBeren oder groBen Nachteil von
Home-Banking mit Bildschirmtext. In dieser Einschétzung
unterscheiden sich die weiblichen von den ménnlichen
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Befragten deutlich durch ihre negativere Einschitzung. Auch
hier zeigt sich fiir die Ausprigungen der anderen Variablen
kein signifikanter Unterschied.

3. Einstellungstypen zu POS-Banking und zu Home-Banking

Im Folgenden werden die Befragten in Gruppen eingeteilt,
die sich durch ihre Einstellung zu POS-Banking bzw. Home-
Banking unterscheiden. Die Personen innerhalb einer
Gruppe sollen dabei eine méglichst homogene Einstellung
zur jeweiligen Selbstbedienungsform aufweisen. Fir ein sol-
ches Untersuchungsziel sind die Verfahren der Clusterana-
lyse geeignet. So werden unter Verwendung der im Gesamt-
anhang niher beschriebenen Analysevarianten auf der Basis
der erdrterten Items fir Home-Banking und fiir POS-
Banking Cluster ermittelt. Die Charakterisierung der jeweili-
gen Cluster erfolgt zundchst mit den Ausprdgungen der Clu-
stervariablen in jeder Gruppe. Die Kurzbezeichnungen der
einzelnen Cluster sind nur in Verbindung mit ihrer ausfithrli-
chen Charakterisierung zu sehen.

AuBlerdem wird untersucht, inwieweit sich die jeweiligen Ein-
stellungstypen in den Ausprigungen soziodemographischer
Merkmale und anderer EinfluBfaktoren der Einstellung zu
einer Selbstbedienungsform unterscheiden.

3.1. Einstellungstypen zu POS-Banking
3.1.1. Charakterisierung

Aus der Clusteranalyse zu POS-Banking gehen fiinf deutlich
unterscheidbare Einstellungstypen hervor, die sich wie folgt
charakterisieren lassen: "Aufgeschlossene” und "bedingt Auf-
geschlossene" als tendenziell positiv Eingestellte, "Skeptiker"
als negativ Eingestellte und auBlerdem "Ambivalente” und
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"Neutrale und Unentschlossene".

"Skeptiker” betonen die negativen Aspekte des POS-Banking.
Sie sind élter als der Durchschnitt, seltener Akademiker,
gehdren zu niedrigeren sozialen Schichten und verdienen
weniger als der Durchschnitt der Befragten. Demgegeniiber
stehen vor allem jiingere Personen mit hohem Status und
Einkommen einem Geldkartenzahlungssystem "aufgeschlos-
sen” gegeniiber.

Zur Gruppenbildung werden alle sechs erdrterten Items zu
POS-Banking in der im methodischen Teil des Gesamtan-
hangs beschriebenen Weise in Clusteranalysen einbezogen.
Die endgiiltige Clusterzahl wird anhand der Klassifikations-
matrizen der anschlieBend an die Clusteranalysen durchge-
fiihrten Diskriminanzanalysen sowie anhand der F-Werte der
jeweiligen Clusterlosungen festgelegt. Die homogenste der
drei Clusterlosungen ist die Fiinf-Cluster-Losung der dritten
Startwertevariante, bei der die Variablenmittelwerte fiir alle
Cluster als Ausgangsdaten Verwendung finden. Tabelle V.1
zeigt die fiir die weiteren Analysen verwendete Fiinf-Cluster-
Losung mit ihren absoluten und relativen ClustergréB8en:

Cluster-No. i 2 3 4 5
Clustar- absolut 442 246 593 351 373
grife in % 22.0 12.2 29.7 17.5 18.6

Tab. V.1: ClustergroBen der verwendeten Fiinf-Cluster-Lo-
sung zu POS-Banking

Die nachfolgende Abbildung V.1 fithrt die zu der Fiinf-Clu-
ster-Losung gehorenden Mittelwerte und Standardabwei-
chungen der einzelnen Variablen in den jeweiligen Clustern
und in der Grundgesamtheit auf.



Group Means

CLS SCHNEBEG VERDIEB GELDHOL AUSKONTR VERFOLGE NOVERGE
1 1.28733 1.76244 1.47059 4.78939 4.11765 4.39367

2 4.32114 4.51626 4.32520 2.16667 2.32927 - 2.61789

3 3.80602 4.08027 3. 66054 4.352676 4.30268 4.05184

4 3.98575 4.31909 3.6837¢6 4.61254 2.03134 2.71225

S 2.10724 2.40751 2. 15550 3.23056 2.29223 2.56032

Total 3.03134 3.35522 2.98507 4.07015 3.25075 3.44080

Group Standard Deviations

cLS
1 0. 59953 1.03461 0.78840 0.553824 1.25256 1.018%4
2 0.81724 0.59052 0.78242 0.82849 1.13269 1.20218
3 0.93999 0.B4636 1.08945 0.67879 0.77245 1.06048
4 0.90227 0.76767 1.13124 0.53200 0.95117 1.27832
S 1.01297 1.06768 0.97134 1.30978 : 1.13017 1.22%901
Tota)l 1.45738 1.41885 1.41976 1.20789 1.44961 1.39033
Leaenda:

SCHNEBER steht fOr "Man kann die Bezahlumg schreller und bequemer abwickeln”.
VERDIEB steht flr "Man braucht nicht mehr so viel Bargeld mitzunshmen: Verlust- und
Diebstahlgefahr sind darn kleiner".

GELDHOL steht fOr "Man braucht nicht mehr so oft zu seiner Bank zu gehen, um Geld
zu holen™.

AUSKONTR  steht flr “Man kann leicht die Kontrolle uber seine Ausaaben verlieren”.

VERFOLGE steht flir "Die Bank kann genau verfoligen, wo man sein Geld ausaibt”.

NOVERGE steht flr "Man kdrnte die zur Bezahlung ebenfalls notwendige Geheimnummer
vergassan' .

Abb. V.7: Mittelwerte und Standardabweichungen der Fiinf- Cluster-Lésung zu POS-Banking

91
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Die im Anhang niher erérterten T-Werte3) geben einen
ersten Anhaltspunkt zur Interpretation der fiinf Cluster. Die
nachfolgende Tabelle V.2 zeigt eine Zusammenstellung der
T-Werte fiir die Finf-Cluster-Lésung.

3) Vgl. Gesamtanhang, 2.2. Cluster- und Diskriminanzanalyse. |



Ausgewdhlte Aspekte zu Point-of-Sale-Banking:

Cluster-No.
) 1 2 3 4 .5

Positive Aspekte zu Point-of-Sale-Banking
Man kann die Bezahlung schneller und bequemer
abwickeln -1.197 0.885 .532 0.659 -0.634
Man braucht nicht mehr so viel Bargeld mitzunehmen:
Verlust~ und Diebstahlgefahr sind dann kleiner ~1.123 0.818 .511 0.679 -0.668
Man braucht nicht mehr so oft zu seiner Bank zu
gehen, um-Geld zu holen ' -1.067 0.944 .478 0.492 -0.584
Negative Aspekte zu Point-of-Sale-Banking
Man kann leicht die Kontrolle ilber seine Ausgaben
verlieren 0.596 -1.576 .378 0.449 -0.695
Die Bank kann genau verfolgen, wo man sein Geld
ausgibt 0.598 -0.636 .726 -0.841 -0.661
Man kénnte die zur Bezahlung ebenfalls notwendige
Geheimnummer vergessen 0.685 -0.592 .439 -0.524 -0.633

Tab. V.2: T-Werte der Fiinf-Cluster-Losung zu POS-Banking

€EPT
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Negative (positive) T-Werte signalisieren, daB die Auspri-
gungen einer Variablen in einer Gruppe im Vergleich zur
Gesamtstichprobe unter (iiber-) durchschnittliche Werte
annehmen. Die Fiinf-Cluster-Losung 148t sich im einzelnen
wie folgt charakterisieren (siche auch Abbildung V.8):4)

- Cluster 1, der 22% der Befragten umfaBt, weist eine
iiberdurchschnittliche Ausprigung bei den negativen
Aspekten zu POS-Banking auf. Die positiven Aspekte
sind in diesem Cluster im Vergleich zu den iibrigen
Gruppen am stdrksten unterreprésentiert. Aufgrund
dieser Einstellung werden die Personen dieser Gruppe
als "Skeptiker" bezeichnet.

- Cluster 2 (12% der Befragten) zeigt eine iiberpropor-
tionale Berticksichtigung der positiven und eine unter-
durchschnittliche Représentation der negativen
Aspekte eines Geldkartenzahlungssystems, weshalb die
Personen dieser Gruppe als "Aufgeschlossene” gekenn-
zeichnet werden.

- Cluster 3 (30% der Befragten) wird als die Gruppe der
"Ambivalenten" charakterisiert, weil hier eine liber-
durchschnittliche Auspridgung bei allen sechs Cluster-
variablen vorliegt. Die Personen dieser Gruppe bewer-
ten die negativen Aspekte eines POS-Banking-Systems
dhnlich negativ wie die "Skeptiker", schitzen jedoch die
positiven Merkmale dhnlich hoch ein wie die "Aufge-
schlossenen”.

- Die Personen in Cluster 4 (17,5% der Befragten) beur-
teilen die positiven Aspekte eines POS-Banking-Sy-
stems dhnlich wie die "Aufgeschlossenen”. Auch die
Einschatzung der Gefahr fiir den Datenschutz und des

4) Zum Zwecke einer detaillierteren Betrachtung werden anders als in
der Vorabverdffentlichung einiger Untersuchungsergebnisse in
Gerke / Oehler 1988, S. 62 statt drei fiinf Cluster verwendet.
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Vergessens der PIN entspricht der Beurteilung durch
die "Aufgeschlossenen”. Eine Unterscheidung ergibt
sich hinsichtlich der iiberdurchschnittlich negativen
Einschitzung der Gefahr, beim Bezahlen mit einer
Geldkarte die Kontrolle iiber die Ausgaben zu verlie-
ren. Aufgrund dieses Unterschiedes werden die Perso-
nen dieser vierten Gruppe als "bedingt Aufgeschlos-
sene” charakterisiert.

- Der finfte Cluster, welcher fast 19% der Befragten
umfaft, ist dadurch gekennzeichnet, daB die Einschit-
zung aller sechs Aspekte zu POS-Banking unterdurch-
schnittlich ausgeprégt ist. Dafiir konnen mehrere
Griinde mafgeblich sein. Zum einen kénnen die Reak-
tionen dieser fiinften Gruppe bedeuten, da die Perso-
nen positive und negative Aspekte neutral einstufen.
Weiterhin ist es moglich, daB dieser Gruppe auch Be-
fragte angehéren, die zu dieser Thematik keine Mei-
nung duBern wollten oder an diesem Themenbereich
uninteressiert waren. SchlieBlich ist denkbar, daB in
diesem fiinften Cluster auch Personen vertreten sind,
deren niedrige Bewertung von Vor- und Nachteilen ei-
nes POS-Banking-Systems Unentschlossenheit doku-
mentiert. Aus diesen Griinden wird der fiinfte Cluster
als der der "Neutralen und Unentschlossenen" charak-

terisiert.



"Neutrale und Unenfschlossene"

(18.6%)
"Skepitiker' (22.0%)
"Bedingt Aufgeschlossene’ (17.5%) § "Aufgeschlosseng' (12.2%) b

)
q L |

U | L
~ )

9%

"Ambivalente (29.7%)

Abb. V.8: Die fiinf Einstellungstypen zu POS-Banking
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Die im Anhang naher erlduterte, anschlieBend an die
Clusteranalyse durchgefiihrte Diskriminanzanalyse stellt zur
Beurteilung der Trennschirfe der Gruppen die Klassifikati-
onsmatrix zur Verfiigung, die Abbildung V.9 zeigt.

No.aof Predicted Group Membership
Actual Group Cases i 2 3 4 S

“Skeptiker"” 442 424 0 & 1 i1
95,94 0.0% 1.4% 6.2X 2.5%
a

"Aufgeschlossena" 246 0 245 0 1
0.0% 99.6% 0.0%Z 0G.04 0.4%
“Ambivalante” 598 2 20 551 17 1
Q.3% 3.3% 92.14 2.84 1.3%
"Badingt 351 ] 4 7 334 &
Aufgeschlossena” g.0x% 1.1%X 2.04% 95.2% 1.7%
"Neutrale und 373 1) 4 3 12 343
Unentschlossena" 1.6% 1.1% 0.8% 3.2% 93.3%

Percent of “"grouped"” Cases correctily
classified: 94.63%

Abb. V.9: Klassifikationsmatrix zur Fiinf-Cluster-Ldsung zu
POS-Banking '

Die in Abbildung V.9 ausgewiesene "Trefferquote” von fast
95% zeigt eine sehr gute Trennschérfe.

Die nachfolgende Tabelle V.3 gibt die standardisierten und
die berechneten mittleren Diskriminanzkoeffizienten zu den
vier Diskriminanzfunktionen wieder.5)

5) Zur Berechnung der mittleren Diskriminanzkoeffizienten aus den
standardisierten Koeffizienten und deren Bedeutung vgl. im Ge-
samtanhang, 2.2. Cluster- und Diskriminanzanalyse.



standardisierte Diskriminanzkoeffizienten

Mittlere Diskrimi-~

der Funktionen (rel. Eigenwerte) nanzkoeffizienten
1 2 3 4
(0,6350) (0,2702) (0.0931) ({0.0017)

Ausgewdhlte Aspekte zu Point-of-Sale-Banking:

Positive Aspekte zu Point-of-Sale-Banking

Man kann die Bezahlung schneller und beguemer

abwickeln 0.48560 0.30576 -0,00705 -0.23489 0.39203

Man braucht nicht mehr so viel Bargeld mitzunehmen:

Verlust- und Diebstahlgefahr sind dann kleiner 0.42550 0.24817 -0.05944 0.14246 0.34302

Man braucht nicht mehr so oft zu seiner Bank zu

gehen, um Geld zu holen 0.30504 0.15652 0.12580 0.1892% 0.24803 o
B
@©

Negative Aspekte zu Point-of-Sale-Banking

Man kann leicht die Kantrolle (iber seine Ausgaben

verlieren ~0.29701 0.54125 -0.77280 -0,07402 0.40692

Die Bank kann genau verfolgen, wo man sein Geld

ausgibt s gen ~0.41260 0.48668 0.61365 -0.47089 0.45143

Man kdnnte die zur Bezahlung ebenfalls notwendige

Geheimnummer vergessen ~0.35776 0.35571 0.31991 0.76265 0.35437

Tab. V.3: Standardisierte und mittlere Diskriminanzkoeffizienten der Finf-Cluster-Lsung zu POS-Banking
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Diese Koeffizienten sind vor allen Dingen im Hinblick auf
die Beurteilung der Bedeutung einzelner Merkmale fiir die
Trennung einzelner und aller Gruppen interessant. Die
Werte zeigen, da der Datenschutzaspekt mit 0,45143 den
hichsten Wert bei den mittleren Diskriminanzkoeffizienten
aufweist.5) Der niedrigste Wert bei den mittleren Diskrimi-
nanzkoeffizienten liegt bei dem dritten positiven Aspekt
eines POS-Banking-Systems vor ("Man braucht nicht mehr so
oft zu seiner Bank zu gehen, um Geld zu holen") (0,24803).
Der Datenschutzaspekt hat also die hochste, die vergréBerte
Unabhéngigkeit von der Schalterauszahlung fiir die Bargeld-
beschaffung die geringste diskriminatorische Bedeutung fiir
alle Gruppen.

Die vorstehende Tabelle V.3 zeigt auch die Diskriminanz-
stérke aller sechs Variablen fiir die einzelnen Funktionen. So
haben z.B. die positiven Aspekte der Schnelligkeit und
Bequemlichkeit sowie der Sicherheit und der negative Aspekt
des gefihrdeten Datenschutzes fiir die erste Diskriminanz-
funktion die groBte Diskriminanzstirke. Um nun beurteilen
zu konnen, welche Bedeutung diese Variablen fiir die Tren-
nung einzelner Gruppen haben, ist zundchst zu untersuchen,
welche Gruppen durch welche Funktionen getrennt werden.
Einen Anhaltspunkt geben die in Abbildung V.10 dargestell-
ten Gruppenzentroide der fiinf Cluster der Clusterlésung zu

POS-Banking.

6) Beispiel fiir die Berechnung: Der Wert von 0,45143 errechnet sich
aus 0,6530* 10,41260)+0,2702*0,48668 + 0,0931*0,61365
+0,0017*]-0,47089(.
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Canonical Discriminant Functions Evaluated at Group
Means (Group Centroids)

Group Func.1 Func.2 Func.3 Func.4
"Skeptiker” -3.11102 ~-0.11383 0.01838 0.10001%
"Aufgeschlos-

sene” 3.01244 -0.96825 1.12307 0.13977
“"Ambivalente” 0.21106 1.57033 0.39216 -0.07426
"Bedingt Auf-

geschlossene” 1.72412 0.27696 -1.42352 0.04937

"Neutrale und Un-
entschlossenae” -0.26105 -2.00474 -0.05156 -0.13809

Abb. V.10: Gruppenzentroide der Fiinf-Cluster-Losung zu
POS-Banking

Betrachtet man die erste Diskriminanzfunktion, dann trennt
diese alle Gruppen voneinander, denn alle Gruppenzen-
troide unterscheiden sich deutlich voneinander. Zu einem
dhnlichen Ergebnis gelangt man auch bei der Betrachtung
der Gruppenzentroide hinsichtlich der zweiten Funktion.
Dabei trennt die erste Diskriminanzfunktion die "Skeptiker"
(Cluster 1) von Cluster 2 ("Aufgeschlossene") und die zweite
Funktion trennt die "Ambivalenten" (Cluster 3) von den
"Neutralen und Unentschlossenen" (Cluster 5), denn ihre
Gruppenzentroide sind jeweils am stéirksten voneinander ver-
schieden.

Als Ergebnis der Analyse der einzelnen Merkmalsvariablen
hinsichtlich der Trennung einzelner Gruppen 148t sich fest-
halten, daB die positiven Aspekte der Schnelligkeit und
Bequemlichkeit sowie der Sicherheit und der negative Aspekt
des gefihrdeten Datenschutzes (die diskriminanzstirksten
Variablen der ersten Funktion) wesentlich die Trennung der
"Skeptiker" von den "Aufgeschlossenen” beeinflussen. Ande-
rerseits tragen die beiden diskriminanzstirksten Variablen
der zweiten und der dritten Funktion, nimlich die beiden
negativen Aspekte des leichteren Verlustes der Ausgaben-
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kontrolle und des gefihrdeten Datenschutzes, wesentlich zur
Trennung der "Ambivalenten" von den "Neutralen und
Unentschlossenen” (Funktion 2) bzw. zur Trennung von
"Aufgeschlossenen” und "bedingt Aufgeschlossenen” (Funk-
tion 3) bei.

3.1.2. Einfluifaktoren der Akzeptanz und Einstellungstypen
zu POS-Banking

Die finf Einstellungstypen zu POS-Banking lassen sich
zusdtzlich anhand der erhobenen EinfluBfaktoren’) charakte-
risieren. Hierbei werden neben den soziodemographischen
Variablen die Bankverbindungen und die Zahlungsverkehrs-
nutzung beriicksichtigt.

- Das Durchschnittsalter der einzelnen Einstellungsty-
pen ist zum Teil stark verschieden. So liegt der Alters-
durchschnitt der "Skeptiker” mit 50 Jahren um sechs
Jahre iiber dem der Gesamtstichprobe, wihrend die
"bedingt Aufgeschlossenen" im Vergleich zu den "Skep-
tikern” im Durchschnitt zehn Jahre jiinger sind.8)

- Auch hinsichtlich der formaien Bildung unterscheiden
sich die fiinf Gruppen zum Teil stark voneinander. Die
“Skeptiker” haben einen im Vergleich zur Erhebungs-
gesamtheit um die Hilfte hoheren Anteil an Volks-
schulabsolventen ohne Lehre oder Ausbildung und
einen um ein Drittel geringeren Anteil an Mittelschul-
absolventen (und Oberschulabsolventen ohne Ab-
schluB). Dagegen weisen die "Aufgeschlossenen” einen
um ein Drittel hoheren Prozentsatz an Personen auf,
die Abitur oder hohere Bildungsabschliisse haben.?)

7) Vgl. Gesamtanhang, 1. Darstellung der Befragungsergebnisse und

Kapitel 5, 1..
8) \IGgL auch zur Verteilung der Altersklassen Kapitelanhang, Crosstabs
1

r. 1
9) Vgl. Kapitelanhang, Crosstabs Nr. 2.
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- Die fiinf Cluster zu POS-Banking sind auch hinsicht-
lich der beruflichen Stellung ihrer Personen unter-
schiedlich strukturiert. Wiahrend bei Arbeitern und
Landwirten im Vergleich zur Gesamtstichprobe iiber-
durchschnittlich viele "Skeptiker" vertreten sind, zdhlen
vor allem akademische Freiberufler, Selbstindige und
Angestellte sowie hohere Angestellte {iberdurch-
schnittlich héufig zu den "Aufgeschlossenen" oder den
"bedingt Aufgeschlossenen”.10)

- Hinsichtlich der erhobenen Einkommensklassen!!)
sind weitere charakteristische Unterschiede zwischen
den Einstellungstypen festzustellen. "Skeptiker" ver-
dienen iiberdurchschnittlich hiufig zwischen 1500 und
2250 DM (netto). Dagegen sind die "Aufgeschlosse-
nen"” und die "bedingt Aufgeschlossenen” tiberpropor-
tional in den Einkommensklassen ab 2250 DM (netto)
vertreten.12)

- "Skeptiker" rechnen sich iiberdurchschnittlich haufig
der Arbeiterschicht zu, wihrend die "Aufgeschlosse-

nen" und die "bedingt Aufgeschlossenen" eher der Mit-
telschicht bzw. der oberen Mittelschicht/Oberschicht
angehoren. Die anderen beiden Gruppen, die "Ambi-
valenten" und die "Neutralen und Unentschlossenen”,
weisen eine zur Gesamtheit proportionale Verteilung
der sozialen Schichtzugehorigkeit auf.!3)

- Hinsichtlich der Bankverbindungen 148t sich feststel-
len, daB die "Aufgeschlossenen" iiberproportional hiu-
fig eine Bankverbindung zu GroBbanken unterhalten,
wiahrend diese Bankverbindung bei den "Skeptikern"
und den "Neutralen und Unentschlossenen” unterre-

10) Vgl. Kapitelanhang, Crosstabs Nr. 3.
11) Vgl. Gesamtanhang, 1. Darstellung der Befragungsergebmsse
12) Vgl. Kapitelanhang, Crosstabs Nr. 4.
13) Vgl. Kapitelanhang, Crosstabs Nr. 5.


https://vertreten.12
https://Aufgeschlossenen".10
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présentiert ist.14)

- Auch in der Nutzung der erhobenen Zahlungsver-
kehrsinstrumente weisen die Einstellungstypen bei
denjenigen Zahlungsverkehrsinstrumenten, die wie
POS-Banking kartengesteuert sind, Unterschiede auf.
Die "Aufgeschlossenen" und die "bedingt Aufgeschlos-
senen” nutzen die Leistungen des kartengesteuerten
Zahlungsverkehrs bzw. des Scheckzahlungsverkehrs
deutlich intensiver als die drei anderen Einstellungsty-
pen. Die Aufgeschlossenheit gegeniiber POS-Banking
ist sowohl auf eine grundstzlich positive Haltung ge-
geniiber kartengesteuerten Zahlungsverkehrsinstru-
menten zuriickzufithren als auch auf die Ubertragung
positiver Erfahrungen mit bisher genutzten Karten-
zahlungsinstrumenten. Bei den "Skeptikern" fallen die
deutlich geringeren Nutzungshiufigkeiten vor allem
bei der eurocheque-Nutzung und bei der Kreditkar-
tennutzung auf. "Ambivalente" und "Neutrale und Un-
entschlossene” zeigen eine weitgehend durchschnittli-

che Nutzungsstruktur.15)

3.2. Einstellungstypen zu Home-Banking

3.2.1. Charakterisierung

Die befragten Btx-Kenner lassen sich in drei Einstellungsty-
pen einteilen, die in Kurzform als "positiv Eingestellte”,
"negativ Eingestellte" sowie "Ambivalente” bezeichnet wer-
den. Die Kurzbezeichnungen sind nur im Zusammenhang mit
den folgenden ausfiihrlichen Charakterisierungen zu inter-
pretieren. Sie diirfen aufgrund der unterschiedlichen Items
und der kleineren Grundgesamtheit nicht mit der Benennung
der POS-Banking-Cluster verwechselt werden.

14) Vgl. Kapitelanhang, Crosstabs Nr. 6.
15) Vgl. Kapitelanhang, Crosstabs Nr. 7.


https://Nutzungsstruktur.15
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"Positiv Eingestellte" betonen die negativen Aspekte von
Home-Banking. Sie sind ilter als der Durchschnitt, haufiger
Hauptschulabsolvent, gehéren niedrigeren sozialen Schichten
an und verdienen weniger als der Durchschnitt der Befrag-
ten. Demgegeniiber stehen vor allem jiingere Personen mit
hohem Status und Einkommen einem Home-Banking-
System aufgeschlossen gegeniiber.

Ahnlich der Vorgehensweise bei POS-Banking wurden mit
den acht Items!®) zu Home-Banking mit Bildschirmtext
Clusteranalysen durchgefiihrt, bei denen die im methodi-
schen Teil des Gesamtanhangs niher beschriebenen drei ver-
schiedenen Verfahren der Vorgabe von Startwerten verwen-
det wurden. Mit Hilfe der im AnschluB an die Clusteranaly-
sen durchgefiihrten Diskriminanzanalysen (Klassifikations-
matrizen) sowie anhand der F-Werte der einzelnen Cluster-
l6sungen konnte eine Drei-Cluster-Losung (nach der K-
Means-Methode fiir die Startwertevorgabe) ermittelt werden.
Die nachfolgende Tabelle V.4 zeigt die Aufteilung der
Gesamtheit aller Btx-Kenner auf die drei Cluster:

Cluster-No. 1 2 3
Cluster- abzolut 468 586 159
griBe in 4 38.6 43.3 13.1

Tab. V.4: ClustergroBen der verwendeten Drei-Cluster-Lo-
sung zu Home-Banking

Die zugehorigen Mittelwerte und Standardabweichungen fiir
alle Variablen in allen Clustern sowie fiir die Gesamtheit der
Btx-Kenner gibt Abbildung V.11 wieder.

16) Vgl. Gesamtanhang, 1. Darstellung der Befragungsergebnisse und
Kapitel §, 2..



Group Means

CLS ZEITER INFOBA KONTQINF BOEWI INF OEFFNI PERSDA FEHLBU ANONEG
1 1.83547 1.94872 2.03632 1.69017 2.47863 4.44017 4.45726 3.93890
2 3.92150 3.86519 4.16041 3.62457 4.51706 4.64334 4_.67577 3.70307
3 3.76730 3.94969 413836 3.84277 4.27673 2.54717 2.85535 2.94340
Total 3.09646 3.13685 3.33300 2.90684 3.69909 4.29019 4.35284 3.69332
Group Standard Daviations
CLS
1 1.00782 1.02513 1.13762 1.01390 1.34338 0.98307 0.93257 1.24002
2 1.00119 0.91740 0.91233 1.15574 0.73998 0.58829 0.59685 1.25155
3 1.18639 0.89865 0.91040 1. 06459 0.90646 1.02314 1.15197 1.2388%5
Total 1.43556 1.34339 1.44006 1.45745 1.41747 1.08932 1.01433 1.28283
Legaende:

ZEITER steht fur
INFOBA steht fur

KONTOINF
. Konto".

BOEWIINF =teht far

"Man spart Zeit,

“"Man bekommt am Bildechirm leicht zusétzliche Informationen uber
Leistungen einer Barmk und die zugehbdrigen Konditionen".

Wirtschaft zugianglich".

CEFFNI

sen”.
PERSDA

FEHLBU

Fehlbuchungen auslisen".

ANONEG
- kasse”

steht flr "Man hat weniger persénlichen

werm man sein Konto von zu Hause aus fOhrt".

steht fUr "Man arhidlt am Bildschirm leicht aktuelle Informationen Uber sein
Uber Btx sind auch allgemeine Informationen zur Bbrse und zur
steht flr "Man ist nicht auf die dffriungszeiten seines Institute angewie
steht fUr “"Persbtnliche Daten kérnten im Vergleich zur traditiomellen Kon

toflhrung fOr Fremde leichter varwendet werden®.
steht fOr "Ein Bix-Tei lnehmner konnte bei einem anderen mit dem Telekonto

Kontakt zu seiner Bank oder Spar

Abb. V.11: Mittelwerte und Standardabweichungen der Drei-Cluster-Losung zu Home-Banking

GST
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Die fiir die Interpretation wichtigen T-Werte lassen sich der
Tabelle V.5 entnehmen. '



Ausgewidhlte Aspekte z2u Home-Banking mit Bildschirmtext Cluster-No.

1 2
Positive Aspekte zu Home-Banking mit Bildschirmtext
Man spart Zeit, wenn man sein Konto von zu Hause aus fihrt -0.878 0.575 0.467
Man bekommt am Bildschirm leicht zusédtzliche Informationen
tiber Leistungen seiner Bank und die zugehdrigen Konditionen -0.884 0.542 0.605
Man erhdlt am Bildschirm leicht aktuelle Informationen iber
sein Konto -0.904 0.571 0.556
Uber Btx sind auch allgemeine Informationen zur Bérse und
zur Wirtschaft zugénglich -0.835 0.492 0.642
Man ist nicht auf die Offnungszeiten seines Institutes
angewiesen -0.861 0.577 0.408
Negative Aspekte zu Home~Banking mit Bildschirmtext
Persénliche Daten kénnten im Vergleich zur traditionellen
Kontofithrung fiir Fremde leichter verwendet werden 0.140 0.333 -1.630
Ein Btx-Teilnehmer koénnte bei einem anderen mit dem
Telekonto Fehlbuchungen ausldsen 0.103 0.318 -1.476
Man hat weniger persdnlichen Kontakt zu seiner Bank oder
Sparkasse : 0.189 0.008 -0.585

Tab. V.5: T-Werte der Drei-Cluster-Lésung zu Home-Banking

LST
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Die Struktur der T-Werte zeigt deutliche Unterschiede zwi-
schen den Clustern. Die drei Gruppen lassen sich im einzel-
nen wie folgt charakterisieren siche auch Abbildung V.12):

- Cluster 1, der 39% der befragten Btx-Kenner umfa8t,
weist eine unterdurchschnittliche Ausprigung der vor-
teilhaften Aspekte eines Home-Banking-Systems auf.
Zusétzlich sind die negativen Aspekte iberdurch-
schnittlich ausgepriigt. Die darin zum Ausdruck kom-
mende Einschitzung von Home-Banking durch die be-
fragten Personen fiihrt zu der Bezeichnung dieses Clu-
sters als "negativ Eingestellte".

- Eine knappe Hilfte der Btx-Kenner, der zweite Clu-
ster, weist eine deutlich {iberdurchschnittliche Auspré-
gung bei den negativen Items und bei den positiven
Items zu Home-Banking auf. Analog der Bezeichnung
bei POS-Banking (Cluster 3) werden die Personen die-
ses Clusters als "Ambivalente" charakterisiert.

- Der dritte Cluster, mit einem Anteil von 13% an den
Btx-Kennern, weist eine unterdurchschnittliche Aus-
pragung bei den negativen Aspekten und eine iber-
durchschnittliche Auspréigung bei den positiven Items
zu Home-Banking auf. Diese Gruppe wird daher als
die der "positiv Eingestellte"” charakterisiert.



"Positiv Eingestellte” (13.1%)

Abb. V.12: Die drei Einstellungstypen zu Home-Banking

"Negativ Eingestellte’” (38.6%)

6ST
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Die in der anschlieBenden Abbildung V.13 aufgefiihrte Klas-
sifikationsmatrix der anschlieBend an die Clusteranalyse
durchgefiihrten Diskriminanzanalyse zeigt eine sehr gute Zu-
ordnung der einzelnen Personen zu den drei Clustern und
damit eine sehr hohe Trennschirfe der drei Einstellungsty-
pen zu Home-Banking. Die "Trefferquote” liegt bei 95%.

No_.of Predicted Group Membership

Actual Group Cases b 2 3
“"Negativ 468 445 12 11
Eingestellte” 95, 1% 2.6% 2.4%
"Ambivalente” 586 3 353 30
0.5% 94 .47 S.1%
"Positiv 159 0 2 157
Eingestellte” 0.0% 1.3% 98.7%

Paercent of "“grouped"” Cases carrectly
classified: 95.22%

Abb. V.13: Klassifikationsmatrix zur Drei-Cluster-Lsung zu
Home-Banking

Die standardisierten Diskriminanzkoeffizienten, die in der
nachfolgenden Tabelle V.6 aufgefiihrt sind, sowie die daraus
errechneten mittleren Diskriminanzkoeffizienten geben
Hinweise zur Beurteilung der Bedeutung einzelner Variablen
fiir die Trennung einzelner und aller Gruppen.



Standardisierte Diskrimi- Mittlere Diskrimi-
nanzkoeffizienten der nanzkoeffizienten
Funktionen (rel. Eigenwerte)

1 2
(0.7463) (0.2537)

Ausgewahlte Aspekte zu Home-Banking mit Bildschirmtext
Positive Aspekte zu Home-Banking mit Bildschirmtext
Man spart Zeit, wenn man sein Konto von zu Hause aus fihrt 0.36853 0.14857 0.31273
Man bekommt am Bildschirm leicht zus&tzliche Informationen
iber Leistungen seiner Bank und die zugehdrigen Konditionen 0.30656 0.02353 0.23476
Man erhdlt am Bildschirm leicht aktuelle Informationen iber
sein Konto 0.2727¢0 0.05480 0.21742
Uber Btx sind auch allgemeine Informationen zur Bdrse und -
zur Wirtschaft zugﬁnglich 0.35939 -0.03089 0.27605 S\;
Man ist nicht auf die Offnungszeiten seines Institutes
angewiesen 0.29980 0.07865 0.24369
Negative Aspekte zu Home-Banking mit Bildschirmtext
Persdnliche Daten kénnten im Vergleich zur traditionellen
Kontofithrung fiir Fremde leichter verwendet werden -0.16421 0.66235 0.29059
Ein Btx-Teilnehmer kénnte bei einem anderen mit dem
Telekonto PFehlbuchungen auslésen -0.10577 0.50276 0.20649
Man hat weniger persdnlichen Kontakt zu seiner Bank oder
Sparkasse -0.02686 0.03043 0.027717

Tab. V.6: Standardisierte und mittlere Diskriminanzkoeffizi enten der Drei-Cluster-Losung zu Home-Banking
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Der positive Aspekt der Zeitersparnis hat die relativ stirkste
diskriminatorische Bedeutung. Weiterhin tragen auch der
Aspekt des gefidhrdeten Datenschutzes sowie der positive
Aspekt, mit Home-Banking auch iiber Borsen- und Wirt-
schaftsinformationen verfiigen zu kénnen, deutlich zur Tren-
nung bei. Die achte Variable, die die Verringerung des per-
sonlichen Kontaktes zur Bank oder Sparkasse betrifft, hat die
geringste diskriminatorische Bedeutung. Das urspriinglich
zweite Item, das die Anonymitdt als positiven Aspekt
betrachtet, wird aus den Analysen ausgeschlossen, weil die
meisten Befragten hier keinen Vorteil erkennen, bzw. die
mogliche Verringerung des persénlichen Kontaktes durch
Home-Banking iiberwiegend negativ einschétzen.1”)

Bei den Diskriminanzfunktionen ist zu erkennen, daB die
erste und die vierte Variable bei der ersten Funktion und die
sechste und siebte Merkmalsvariable bei der zweiten Diskri-
minanzfunktion die jeweils groBte diskriminatorische Bedeu-
tung haben. Die in der nachfolgenden Abbildung V.14 aufge-
fuhrten Gruppenzentroide der drei Cluster lassen eine Beur-
teilung zu, welche Diskriminanzfunktionen mit welchen dis-
kriminanzstarken Variablen welche Gruppen am besten
trennen.

Canonical Discriminant Functions Evaluated at Group
Means (Group Centroids)

Group Func.1 Func.2
"Negativ Eingestellte” -1.9873%S -0.15024
"Ambivalente” 1.11302 0.70492
"Positiv Eingestellte” 1_74909 ~2.135580

Abb. V.14: Gruppenzentroide der Drei-Cluster-Losung zu
Home-Banking

17) Vgl. Frage 14 bei der Darstellung der Befragungsergebnisse im Ge-
samtanhang,


https://einsch�tzen.17
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Die erste Diskriminanzfunktion trennt besonders die "negativ
Eingestellten" (Cluster 1) von dem zweiten und dritten Clu-
ster ("Ambivalente" und "positiv Eingestellte”). Dagegen
trennt die zweite Diskriminanzfunktion besonders die "nega-
tiv Eingestellten” und die "Ambivalenten" von der dritten
Gruppe ("positiv Eingestellte"). Damit 148t sich als Ergebnis
festhalten, daB die sich "negativ Eingestellten" von den
"Ambivalenten” und den "positiv Eingestellten" vor allem in
der Beurteilung der positiven Aspekte der Zeitersparnis und
der zusitzlichen Informationsméglichkeiten iiber Borse und
Wirtschaft unterscheiden (Funktion 1). Die "positiv Einge-
stellten” unterscheiden sich von den "negativ Eingestellten"
und den "Ambivalenten” vor allem hinsichtlich der Einschit-
zung der Gefihrdung von Datenschutz- und -sicherheit
(Funktion 2).

3.2.2. EinfluBfaktoren der Akzeptanz und Einstellungstypen
zu Home-Banking

Die im Anhang niher erorterten EinfluBfaktoren kénnen zu
einer weitergehenden Charakterisierung der drei Einstel-
lungstypen zu Home-Banking verwendet werden.1®) Analog
zur Vorgehensweise bei POS-Banking werden vor allem die
soziodemographischen Variablen Alter, SchulabschluB,
berufliche Stellung und Schichtzugehérigkeit sowie andere
EinfluBfaktoren wie die Nutzung selbstbedienungsfahiger
Bankdienstleistungen beriicksichtigt.

- Wihrend die "negativ Eingesteliten” stark unterdurch-
schnittlich bei Btx-Kennern von unter 25 Jahren repré-
sentiert sind, sind sie bei den beiden oberen Altersklas-
sen iiberproportional vertreten. Fiir die "Ambivalen-
ten" und die "positiv Eingestellten" gilt das Gegen-
teil.19)

18) Vgl. Gesamtanhang, 1. Darstellung der Befragungsergebnisse.
19) Vgl. Kapitelanhang, Crosstabs Nr. 8.


https://werden.18
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- Hinsichtlich der Bildungsabschliisse zeigen die "negativ
Eingestellten" einen relativ zum Durchschnitt der Btx-
Kenner um die Hilfte hoheren Anteil an Volksschul-
absolventen ohne Lehre oder Ausbildung, wihrend zu
den "positiv Eingestellten" besonders viele Mittelschul-
absolventen gehoren.20)

- Die Analyse der beruflichen Stellung der Personen der
drei Einstellungstypen fithrt zu dem Ergebnis, daB ins-
besondere die akademischen Freiberufler und die
Selbstindigen bei den "positiv Eingestellten" liberpro-
portional vertreten sind, wihrend eine Charakterisie-
rung anhand von Berufen bei den "negativ Eingestell-
ten" nicht moglich ist.21)

- Hinsichtlich der subjektiven Schichtzugehdrigkeit der
Btx-Kenner ist fiir die "negativ Eingestellten” charakte-
ristisch, daB sie sich im Vergleich zur Gesamtheit aller
Btx-Kenner tberdurchschnittlich oft der Arbeiter-
schicht zugehorig fithlen. Die "positiv Eingestellten”
entstammen dagegen deutlich héufiger als der Durch-
schnitt der oberen Mittelschicht/ Oberschicht.22)

- Im Zusammenhang mit der Bankverbindung 148t sich
festhalten, daB die "Ambivalenten" und die "positiv
Eingestellten" iiberproportional hiufig zu den Sparkas-
senkunden gehéren.23)

- Die Nutzung von Leistungen des unbaren, nicht-kar-
tengesteuerten Zahlungsverkehrs, die iiber Home-
Banking abgewickelt werden kénnen (Uberweisung,
Lastschrift, Dauerauftrag), ist bei den drei Einstel-
lungstypen unterschiedlich ausgeprdgt. Wahrend die

20) Vgl. Kapitelanhang, Crosstabs Nr. 9.

21) Vgl. Kapitelanhang, Crosstabs Nr. 10.
22) Vgl. Kapitelanhang, Crosstabs Nr. 11.
23) Vgl. Kapitelanhang, Crosstabs Nr. 12.


https://geh�ren.23
https://Mittelschicht/Oberschicht.22
https://geh�ren.20
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"positiv Eingestellten" bei den Nutzern von Uberwei-
sungen, Dauerauftrigen oder Lastschriften lberpro-
portional im Vergleich zu allen Btx-Kennern vertreten
sind, weisen die "Ambivalenten” bei allen drei Zah-
lungsverkehrsleistungen eine in Relation zur Gesamt-
heit der Btx-Kenner unterdurchschnittliche Nutzung
auf.

Hinsichtlich der erhobenen ausgewihiten Beratungs-,
Informations- und anderen Finanzdienstleistungen ist
bemerkenswert, daf sich die "negativ Eingestellten” in
der Nutzung vor allem von den "Ambivalenten” und
weniger von den "positiv Eingestellten" unterscheiden.
Die "Ambivalenten" nutzen die meisten der erhobenen
Dienstleistungen iiberdurchschnittlich.24)

- Analysiert man schlieBlich, woher die Befragten Bild-
schirmtext mit Home-Banking-Funktion kennen, dann
lassen sich folgende Ergebnisse festhalten. Die "positiv
Eingestellten" kennen Home-Banking mit Bildschirm-
text doppelt so hiufig durch die eigene Nutzung als der
Durchschnitt aller Btx-Kenner. Dagegen sind die Btx-
Nutzer bei den "negativ Eingestellten” unterreprisen-
tiert. Ebenso kennen die "positiv Eingestellten" Bild-
schirmtext mit Home-Banking-Funktion {berdurch-
schnittlich héiufig durch Freunde und Bekannte und die
Werbung der Post.2)

- Kein Einflufaktor, sondern ein Indikator der Akzep-
tanz von Home-Banking ist die von den drei Einstel-
lungstypen geduBerte Bereitschaft zu einer einmaligen
und zu einer regelmiBigen monatlichen Ausgabe fiir
ein Home-Banking-System. Hier 148t sich feststellen,
daB die "positiv Eingestellten’, die gleichzeitig Bild-
schirmtext hdufiger aus der eigenen Nutzung kennen,

24) Vgl. Kapitelanhang, Crosstabs Nr. 13 und 14.
25) Vgl. Kapitelanhang, Crosstabs Nr. 15.
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mehr einmalig aufzuwenden bereit sind als die "negativ
Eingestellten" und die "Ambivalenten". Dies gilt auch
fiir die monatliche Ausgabebereitschaft.26)

4. Schlufifolgerungen

Die vorangegangenen Analysen haben gezeigt, daB sich Per-
sonengruppen charakterisieren lassen, die sich in ihrer Ein-
stellung zu den beiden Selbstbedienungsformen Home-
Banking und POS-Banking unterscheiden. Zusétzlich diffe-
rieren diese Gruppen auch in den Ausprigungen soziodemo-
graphischer Variablen.

Folgt man den Uberlegungen der innovations- bzw. adopti-
onstheoretischen Literatur,27) so stehen in der Anfangsphase
einer Implementierung der Selbstbedienungsformen Home-
Banking und POS-Banking die "Frithadopter" und "Innovato-
ren” im Vordergrund marketingpolitischer Uberlegungen.
Hierzu sind diejenigen Personen zu rechnen, die sich durch
eine besonders positive Einschitzung der Vorteile von
Home-Banking und POS-Banking auszeichnen. Diese Perso-
nengruppen sind jiinger, haben eine hohere formale Bildung
und ein hoheres Einkommen als der jeweilige Durchschnitt
der Befragten. Sie gehoren hdufiger zu den Berufsgruppen
der akademischen Freiberufler, der Selbstdndigen in Handel,
Gewerbe und Dienstleistungsbereichen sowie der héheren
Angestellten. Positiv Eingestellte rechnen sich {iberdurch-
schnittlich hiufig der Mittelschicht oder Oberschicht zu. Sie
duBern eine hohere Ausgabebereitschaft fiir Home-Banking
und nutzen die erhobenen selbstbedienungsfdhigen Bank-
dienstleistungen iiberdurchschnittlich oft. Die Ergebnisse
ermoglichen es, diese Personen zielgruppenspezifisch in der
Werbung anzusprechen, zumal Kreditinstitute die meisten

26) Vgl. Kapitelanhang, Tabellen V.7 und V 8.
27) Vgl. Degenhardt 1986, S. 43 ff. und 115 ff.; Rogers 1976 und 1983;
Backer / Gierl 1988, S. 32 - 48; Stein / Schmutz 1988, S. 8 - 9.


https://Ausgabebereitschaft.26
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zur Identifizierung der genannten Gruppen notwendigen
Daten verfiigbar haben.

Im Sinne der adoptionstheoretischen Literatur sind hier
unter einer "frithen Mehrheit" diejenigen Personengruppen
zu verstehen, die eine ambivalente Haltung gegeniiber
Home-Banking und POS-Banking zeigen. Sie unterscheiden
sich von den positiv Eingestellten durch ihre negativere Beur-
teilung der Nachteile von Home-Banking- und POS-Banking-
Systemen. Zur Einschrdnkung der vorbehaltlosen Aufge-
schlossenheit gegeniiber den beiden Selbstbedienungsformen
fiihrt die negative Einschitzung des gefihrdeten Daten-
schutzes sowie der gefidhrdeten Datensicherheit.

Die "frithe Mehrheit” unterscheidet sich von den negativ Ein-
gestellten der jeweiligen Selbstbedienungsform vor allem
durch ihre positivere Einschitzung der Vorteile von Home-
Banking und POS-Banking. So beurteilen die Personen mit
ambivalenter Haltung die hohere Schnelligkeit, Bequemlich-
keit und Sicherheit bei POS-Banking und die gréBere Zeiter-
sparnis sowie die aktuelleren Informationen insbesondere zu
Borse und Wirtschaft bei Home-Banking deutlich positiver
als die negativ Eingestellten

Fiir marketingpolitische Bemiihungen, die "frihe Mehrheit"
an die Selbstbedienungsformen Home-Banking und POS-
Banking heranzufithren, bedeuten diese Ergebnisse einer-
seits, daB die Informationsvorteile bei Home-Banking sowie
die hohere Bequemlichkeit und Schnelligkeit bei beiden
Selbstbedienungsformen in der Werbung herausgestellt wer-
den sollten. Andererseits - und dies ist aufgrund der hohen
Datenschutzsensibilitit in der bundesdeutschen Bevdlke-
rung?8) besonders schwierig - sind die Betreiber von Home-
Banking- und POS-Banking-Systemen (Kreditwirtschaft,

28) Vgl. z.B. die Reaktionen auf die Anderung der SCHUFA-Klausel
der AGB der Kreditinstitute und auf die Volkszahlung 1987 sowie
Godschalk 1987, S. 126.
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Handel, Bundespost) aufgefordert, ihre Kunden davon zu
iiberzeugen, daB deren persdnliche Daten vor MiBbrauch in
solchen automatisierten Zahlungssystemen geschiitzt sind.



Anhang zu Kapitel 5
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1. Crosstabs Cluster zu POS-Banking mit Alter

COUNT 1 ALTERSKLASSEN
EXP VAL 1
ROW PCT 1
COL PCT Ibis 25 26 = 45 46 = 65 Yber 65
TO0T PCT 1
RESIDUALIL 1.001 2001 3,001 4,001
——— b m————- P - e D it 3
1 1 39 1 139 1 167 1 95 1
I 68.2 1 175.8 1 133.5 1 62.5 1
I 8,97 1 31.67%Z I 38,02 1 21.6%2 1
I 12.5%7 1 17.3%2 1 2744%4 1 33.,372 1
1 1.9%2 1 6.9%2 1 8.3% 1 4,74 1
I "‘2902 I “36-8 I 3305 I 3205 I
¢ s + - +
2 1 33 I 106 1 83 1 24 1
I 38.1 I 98.3 I 7446 1 34.9 1
I 13.4%Z 1 43.1% 1 33.7% 1 8% 1
I 10.6%2 1 13.2%2 I 13.67% 1 8e47 I
I le6% I 5.3% 1 4.1% 1 1.2%2 1
I =5.1 1 7.7 1 8.4 I =10.9 1
b m—— domen $ o - 4 - -
301 121 1 239 1 168 1 70 I
I 92.7 I 239.0 1 181.5 I 84.9 I
I 20.2% 1 40.0% 1 28.1%Z 1 11.7%2 1
I 38.9% 1 29.8%Z 1 27.6%Z 1 24.6% 1
I 640%2 1 11.9%2 1 8.4% 1 3.5%7 1
I 28.3 1 o0 I =135 1 =1449 I
+ + mm- - + o +
4 1 66 I 167 1 88 1 30 1
I 54.4 I 140.3 I 106,5 I 49.8 1
I 18487 1 47.67%4 1 25.1% 1 8.5%7 1
I 21,27 1 20.872 1 14 472 1 10.57 1
I 3.37 1 8.3%2 1 47 1 1.5%2 1
I 116 1 26 7 1 -18 5 1 19.8 I
b - - o ‘- +
5 1 52 1 151 1 103 1 66 1
I 57.6 I 148,7 1 112.9 I 52.8 I
I 14,07 I 40464 1 27.77 1 17.772 1
1 16,74 1 18.87%2 I 16.97 1 23.2%Z 1
1 2.67%7 1 T.54 1 5.1% 1 3.3% 1
I =5.6 1 2.3 1 =-9,9 1 13.2 1
- tm—— .t - oo +
COLUMN 311 802 609 285
TOTAL 15.5% 40.0% 30.3%Z l442%
1 = "Skeptiker"
2 = "Aufgeschlossene”
3 = "Ambivalente”
4 = "Bedingt Aufgeschlossene”
5 = "Neutrale und Unentschlossene”

RCOW
TOTAL

440
21.9%

246
12.3%

598
29.8%

35
17.5%

372
18.5%

2007
100.0%
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2. Crosstabs Cluster zu POS-Banking mit Schulabschluf

COUNT 1 SCHULABSCHLU®

EXP VAL I

ROW PCT 1

COL PCT IVolkssch Volkssch Mittei/0 Abitur/A ROW
TOT PCT Iule o.le ule mele berschut kades etc TOTAL

RESIDUALI 1.001 2.001 3.001 4,001
- o v v P = b om—— - - o o
1 I 107 I 174 1 75 1 73 1 429
I 67.8 1 168.5 1 107.4 1 85.2 1 21.7%
I 24.9% 1 40467 1 17.5%2 1 17,07 1
I 3443% I 2245% 1 15.2%Z 1 18.6% 1
I 5.4% 1 8.8%2 1 3.8%2 1 3.7Z2 1
I 39.2 1 55 1 =32.4 1 =12.2 1
+ o + - - m e - -
2 1 25 1 ge I 66 1 63 1 242
I 38.3 1 95.1 1 60.6 1 48,1 I 12.3%
I 10.3% 1 36.6% 1 27.3% 1 26.0% 1
I 8,07 I 11,47 I 134472 1 16.1%Z 1
I 1.3% 1 4.54 1 3.37 1 3.2 1
I -13.3 1 =7.1 I 5.4 @ 14,9 I
B o e 2 e e s o e s e o s e O i o e e
3 1 101 I 212 1 157 1 122 1 592
I 93.6 1 232.5 1 148.2 I 117.6 1 30.0%
I 17.1% 1 35.8%2 1 2645% 1 20.6%Z 1
I 32447 1 27.474 1 31487% I 31.1%Z I
I S.17 1 10.7% 1 8.07% I 6e2% 1
1 70‘0 1 -20.5 1 8.8 I 4e4 I
L L +mm—- - - bmmmmr -t )
4 1 31 1 145 I 106 I 67 1 349
I 55.2 T 137.1 1 87+4 @I 69,3 1 17.7%
I 849%Z I 41.5%Z 1 3044%Z 1 19.2% 1
I 9.9% 1 18.7% 1 21.5% 1 17.1% I
I le6% 1 732 1 547 1 3.4% 1
I-24-2 I 7.9 I 18.6 1 =-2.3 1
o +mom— + - +
5 1 48 1 156 1 90 I ‘67 1 361
I 57.1 I 141.8 I 90.4 I 717 1 18.3%
I 13.3% 1 43,22 1 24.9%2 1 18,67 1
I 15.4% 1 20.17Z 1 1842% 1 17.1% 1
I 2047 1 7.9% 1 4.67 1 3.47 1
1 =-9.1 I l4.2 1 - b 1 =447 I
Prm e m e o —— ————— -—— t——— -
COLUMN 312 775 494 392 1973

TO0TAL 15.8% 39.3% 25.0% 19.9% 100.07%



COUNT
EXP VAL
ROwW PCT
CoL PCT
TOT PCT

RESIDUALIL

COLUMN
TOTAL

IBERUFL. STELLUNG
1
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+
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8.001I
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9.001
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— bt bt ot bt

ROW

TOTAL

362
21.7%

213
12.7%

498
?9.R%

298
17.8%

3n1
18.0%

1672

100.0%
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COUNT I EINKOMMEN

EXP VAL 1
ROW PCT 1
COL PCT lunter 80 800 bis 1500 bsuy 2250 beu 3000 b.u 4500 b.u 6000 b.u 15000 DM
T0T PCT 10 DM unter 15 ., 2250 D » 3000 D , 4500 D . 6000 D . 15000 und meh
RESIDUALI 1.001 2.001 3.001 4,001 5.001 6,007 7.001 8.00%
-——-—-——’———-————+—--————-#-————--—0—-———---#-*——----{—-—--~—~§---———--0 ———————— +
1 1 88 1 85 1 122 1 57 1 32 1 3 1 0 1 0 I
I 99.8 I 81.9 I 104.9 I 60.1 1 31,3 1 6.4 1 2,1 1 N |
1 22,72 1 22.0Z 1 31.5%2 1 14.7% 1 8.37 1 .87 1 0.0% I 0.0%Z 1
T 1849% 1 22.3% 1 24.9% 1 20.4%Z 1 21,92 I 10.0% 1 0.0%Z2 1 0.0Z 1
I 4.97 1 4.7%4 1 6.87 1 .27 1 1,8% 1 2% 1 0.,0% 1 0.0% 1
I -11.8 1 3.1 1 17.1 1 ~3.1 1 o7 1 -3-‘0 T "2.1 I -l T
P e e e e e i e i e e o o e A e e o ———— e m——— +
2 1 57 1 49 I 46 1 40 1 23 1 4 1 4 1 o 1
I 575 1 47.2 1 6044 I 3446 1 18,0 1 3.7 1 1.2 1 2 1
I 25.6% 1 22.07Z I 20.6% 1 17.9%Z 1 10.,3%Z 1 1.872 1 1.8%7 1 0.0%Z 1
1 12.3%2 1 12.8% 1 9447 1 14.37Z 1 15,872 1 13.3%Z I 40,0% 1 0.0%Z 1
I 3.2% 1 2772 1 2.5% 1 2.27% 1 1.37 1 272 1 2% 1 0.0%Z 71
I -5 1 1.8 1 =14.,4 1 5.4 1 5.0 1 «3 1 2.8 1 ~e2 1
et e e e e a2 P m - -—— - -
3 1 152 1 113 1 152 1 72 1 38 1 16 1 4 1 1 7
I 14143 I 116.0 1 148,5 [ 85.1 1 44,4 1| 9.1 1 3.0 1 6 1
1 27.7%7 1 20467 I 27.7%2 1 13.1% 1 6.97 1 2.9% 1 1% 1 2% 1
I 32.7% 1 29,67 1 31.1%Z 1 25.7%4Z 1 26.0%4 1 53.3% 1 40,07 1 50.0% ¥
I B.4% 1 6.3% 1 8s.47 1 4,07 1 2.1%Z 1 9% 1 o 2% 1 #1% 1
I 10,7 1 -3.0 1 3,5 T =13.1 1 «6,4 1 6.9 1 1.0 1 «4 1
tm——— t— tom—————— L e T . P ————— v m e ——— - ——————
4 1 83 1 68 I 80 1 55 1 27 1 4 1 1 1 1 1
I 82,2 1 67.5 1 86.5 1 49.5 1 25,8 1 5.3 1 1.8 I 4 1
I 2640% 1 21.3%2 1 25,1%2 1 17.2%Z 1 A.5% 1 1.37 1 37 1 +3% 1
1 17.87%7 1 17.8% 1 16.4% I 19.6%Z I 1B.5%Z 1 13.3% 1 10,02 1 50.0% 1
1 4,67 1 3.872 1 4,47 1 3.0%Z 1 1,87 1 «2% 1 W17 1 1% 7
I 8 1 5 I =6.5 1 5.5 1 1,2 1 =~1.3 1 ~.8 1 6 I
P et e e a et e - —— —— +m—— o ———————— tom—cm———
5 1 85 1 67 1 89 1 56 1 26 1 3 1 1 1 o 1
I 84.3 1 69.2 1 8B.6 I 50.8 I 26¢5 1 5.4 1% lefl I PRI |
1 2607 1 20.5%Z 1 27.2%Z 1 17.1% 1 8,072 1 9% 1 3% 1 0.0%Z 1
I 18.3% 1 17.5Z4Z 1 18.2% 1 20,0X 1 17.8%2 I 10.0Z I 10.0% 1 .0« 1
1 4,77 1 3.7 1 4.9% 1 3.17 1 1,47 1 2% 1 17 1 0.0% I
i o7 1 -2.2 I 4 1 562 1 ‘.5 I -2.4 1 -8 1 -eh 1
$o——— +— bt ————— L P ———— 4 ———— bm—— t—e—— +
COLUMN 465 382 489 280 146 30 10 2

TOTAL 25.8% 21,2% 27,1% 15.5% 8,17 1.7% 6% 1%

ROW
TOTAL

187
21.5%

2213
12.4%

548
30.47%

319
17.7%

127
1R.VY%

1804
100,.0%
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5. Crosstabs Cluster zu POS-Banking mit Schicht

COUNT ISCHICHT

EXP VAL I
ROW PCT I
COL PCT IArbeiter Mittelsc obe MS/0
TOT PCT Ischicht nhicht berschic
RESIDUALI 1.001 2.001 3.001
+ - o —— b rm——————
1 1 202 I 191 1 26 1
I 157.0 I 225.2 1 36.8 I
I 484,27 1 45.6%Z 1 6e2% 1
1 28.27 1 18467 1 154574 1
I 10.67Z7 1 10.04Z 1 le4% 1
I 45.0 I ‘3"-2 I -1008 I
b - $ + -
2 1 65 1 131 1 34 I
1 86.,2 I 123.6 1 20,2 I
I 2843%7 1 57.04Z 1 14.8%4 1
I 9.1%7 1 12.87%2 1 20.2% 1
I 347 1 6.9% 1 1.8% 1
I "21 02 I 7.4 I 1308 I
+ tm— - mw———d
3 1 217 I 303 1 47 1
I 212.4 1 304,7 1 49.8 1
I 38.3%7 I 53.4Z 1 8.3%7 1
I 30.32 1 29.5%2 1 28.0%Z 1
I ll.4%Z I 15.9%Z 1 2457 1
I 406 I "107 I "208 I
+ o= b - L T T Tadad
4 1 88 I 217 1 30 1
I 125.,5 1 180.0 1 29.5 1
I 26437 1  64.8/4 1 9.0% 1
I 12.3%XZ 1 21.1Z 1 17.9%Z 1
I 4,07 1 11.47 1 1.67% 1
I =37.5 I 37.0 I - T |
b m——— tm—— Prmmmmm——t
5 1 144 1 185 I 31 1
I 134,9 I 193.5 1 31.6 1
1 40.074 1 51.4%Z 1 8.67% 1
I 20.1% 1 18.0%Z I 18.57 1
1 7.5% 1 9.7% 1 l.67 1
I gol I -8'5 I -'6 I
b ——— + - - -
COLUMN 716 1027 168
TOTAL 37.5% 53.7% 8.87%

RCW
TOTAL

419
21.9%

230
12.0%

567
29.7%

335
17.5%

360
18.8%

1911
100.0%
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6. Crosstabs Cluster zu POS-Banking mit Bankverbindung

COUNT I YOLKS/RATFFEISENRANK

EXP VAL I
ROW PCT I
COL PCT Inein ta ROW
TOT PCT 1 TOTAL
RESIDUALI 0.0 I 1.001
+ - +
1 1 305 1 131 I 436
1 292.9 1 143.1 1 21.9%
I 70.02Z 1 30.0%Z 1
I 22.8%2 1 20.04 I
1 15.3%Z 1 6.6% 1
I 12,1 I =12.1 I
+ b +
2 I 162 1 82 1 244
1 163.9 1 80.1 I 12.2%
1 66.4%4 1 33.67 1
T 12.17 I 12.5%Z 1
! 8417 1 4.1% 1
I =-1.9 1 1.9 1
 ——on + o = +
3 1 394 I 201 [ 595
I 399.,6 I 195.4 1 29.87%
I 66,27 1 33.82 1
I 29.4% 1 30.7% 1
1 19.72 1 10417 1
I ~-5.6 1 5.6 I
+ - +
4 1 227 1 124 I 351
I 235.8 I 115.2 1 17.6%
I 64.7%Z 1 35437 1
I 16.9%7 I 18.9%Z 1
I 11. 47 I 6.2% 1
I '8 .8 I 8.8 1
+ - + o +
5 1 252 1 117 1 369
I 247.8 1 121.2 1 18.5%
I 68.327 1 31.7% 1
1 18.8%7 I 17.9%Z 1
1 12.6% 1 5,972 1
I 4.2 I =4.2 1
+ b+ +
COLUMN 1340 655 1995

TOTAL 67.2% 32.8% 100.0%



COUNT ISPARKASSE
EXP VAL I
ROW PCT I
COL PCT Inein Jia
TOT PCT I
RESIDUALI 0.0 I 1.001
+ wan o LT T
1 I 183 I 259 I
I 183.8 I 258.2 I
I 4144Z 1 58.6% 1
I 21.9%7 1 22.1% I
I G.1% T 12.9%2 1
I - 8 I 8 I
+ b +
2 1 103 I 143 1
I 102.3 I 143.7 1
I 41.9%7 1 58.1% 1
I 12,37 1 12.2% 1
I 5.17 1 7.14 1
1 . 7 I -7 I
+ m—em - + = +
3 1 256 1 342 1
I 248,7 I 349.3 1
I 42.87 1 57.24 1
I 30,67 1 29.1%4 1
I 12.7%7 1 17.04 1
I 7.3 @I =7.3 1
+ + ——m— +
4 1 137 1 214 1
I 146.0 I 205.0 I
I 39.,0%2 1 61.0%Z 1
I 16.4%Z 1 18.2%Z 1
I 687 I 10.6% 1
I =9.0 I 9.0 I
b et e L Dot h 4
5 1 157 1 216 1
I 1551 I 217.9 I
I 42,1%Z 1 57.9Z 1
I 18.87 1 18.4% I
I 7.82 1 10.7%4 1
I 1.9 I =1.9 I
b ——— Rt +
COLUMN 836 1174
TOTAL 41.6% 58.4%

176

246
12.2%

598
29.8%

351
17.5%

373
18.67%

2010
100.07%



COUNT I GROSSBANK
EXP VAL [
ROW PCT I .
CoL PCT 1Inein ia
TOT PCT 1
RESIDUALTI 0.0 I 1.001
$——— - +
1 1 373 1 69 1
I 3613 1 80.7 1
I 84,47 1 15.6%Z 1
I 22.77 1 18.8% 1
I 18.6%7 1 3.4% 1
I 11.7 1 11 7 1
+ + +
2 1 183 1 63 1
1 201,11 1 44,9 1
1 74,47 1 25.6% 1
I 1l.1%Z 1 17.24Z 1
I 9.,1% 1 3.1%2 1
I -18.1 I 18 1 1
+ L 2 +
3 1 493 105 1
1 488.8 I 109.2 1
1 82447 1 17.6% 1
1 30,04 I 28.6% 1
T 24.5% 1 5.2% 1
I 4.2 1 =4,2 1
+ + - +
4 1 279 1 72 1
1 286.9 1 64,1 [
I 79.5%7 1 20.5%2 1
I 17.0%7 I 19.6%Z 1
1 13.9%7 1 3.6% 1
1 =7.9 1 7.9 1
b + e +
5 1 315 1 58 I
I 304,99 I 68.1 1
1 84.57 1 15.5% 1
I 19.2%7 1 15.8% 1
I 15.7%2 1 297 1
1 10,1 1 -10.1 I
+ + oo +
COLUMN 1643 367
TOTAL 8l.7% 18.3%

177

ROW
TOTAL

442
22.0%

246
12.2%

598
29.87%

351
17.5%

373
18.6%

2010
100.0%



COUNT I RUNDFSPOST
EXP VAL I
ROW PCT I
COL PCT Ineln Ja
TOT PCT I
RESIDUALTI 0.0 1 1.001
$m——— 4= +
1 I 377 1 65 1
1 378.,0 1 64.0 1
I 85.37 I 14.77 1
I 21.9%7 1 22.3%7 1
1 18.872 1 3.2 1
1 -1 0 1 1-0 1
o— $—— +
2 1 200 1 46 1
1 210.,4 1 35.6 1
1 8137 I 18.7%4 1
1 11.6%Z I 15.8% 1
1 10.0%Z I 2637 1
1 =10.4 I 10 4 1
b ——— +o +
3 1 516 1 82 1
T 611.4 I 86.6 1
I 86637 1 13.774 1
I 20.0%Y 1 28.2%Z 1
I 254774 1 417 1
I 4o I =4.6 1
bm———— . +
4 1 305 I 46 1
1 300.2 1 50.8 1
1 86.5%Z I 13.1%Z 1
1 17.7%2 1 15.8%Z 1
I 15.2% 1 2.3% I
1 4.8 1 =4.8 1
+ - +
5 1 321 1 52 I
I 319,00 I 54.0 1
T 86.1%7 1 13.9%2 1
I 18,72 1 17.9% 1
I 16,07 1 2.6Z 1
I 2.0 1 =2.0 1
+ $m—— +
COLUMN 1719 291
TOTAL 85.5% 14.5%Z

178

ROW
TOTAL

442
22.0%

246
12.2%

598
29.87%

351
17.5%

373
18.6%Z

2010
100,0%
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7. Crosstabs Cluster zu POS-Banking mit Zahlungsverkehrsnutzuhg

COUNT  IBANKAUTOMAT

EXP VAL I
ROW PCT 1
COL PCT Inie 1 bis 4 5 bis 9 10 - 19 ROW
TOT PCT I mal im M mal! Iim M mal Iim M TOTAL
RESIDUALL 1.001 2.,001 3.001 4,001
-- b - b v o - o - o o
1 I 407 1 31 1 3 1 0 1 441
I 358,1 I 71,2 1 10,6 1 1.1 I 22.0%
I 92.37 1 7.0%Z2 1 7% 1 0,042 1
1 25.0% 1 9.67% 1 6.3% 1 0.0% I
I 20.32 1 1e5%2 1 17 1 0.04 1
I 48.9 1 40 2 1 =7.6 1 =1l.1 1
+ - + - -
2 1 172 1 62 1 11 1 1 1 246
I 199.8 1 239.7 1 5.9 I 6 1 12.3%Z
1 69,97 1 25.2%2 1 4.5% 1 4% 1
I 10.6%Z 1 19617 I 22.9%Z 1 20.0%Z 1
1 BebZ 1 3.1%2 1 54 1 «0% 1
1 =278 1 22.3 1 5.1 1 4 1
- tm——— + ——tmem e ———
3 1 495 1 91 1 10 1 1 1 597
I 484,8 I 96.4 1 14,3 1 l.5 1 29.8%
I 82.9%7 1 15.2% 1 172 1 . 2% 1
I 30.47%Z 1 28.17Z 1 20,82 1 20.0%Z 1
1 24,771 4,57 1 - | 0% 1
I 10.2 1 =5.,4 1 -4 3 1 -5 1
+ m—— - - +
4 1 249 1 87 1 12 1 2 I 350
1 28442 1 56.5 1 8.4 1 «9 I 17.4%
I 71.1% 1 24.9%Z 1 3647 1 6% 1
I 1537 1 2649%Z 1 25.0%Z 1 40,07 1
1 12.4% 1 4.,3% 1 N-Y A ¢ «1% 1
I =35.,2 1 30 5 1 3.6 1 lel I
 —— F - $omam +
5 1 306 1 53 1 12 1 1 1 372
1 302.1 1 60,1 1 8.9 I «9 I 18.5%
I 82,37 1 14427 1 3.2% 1 «37% 1
I 18.87%7 1 16,472 1 25.07 1 20.0%Z 1
I 15.3%2 1 2.67 1 6% 1 «0%Z 1
I 399 I ‘701 I 3.1 I o1 I
o P ‘= - o = o
COLUMN 1629 324 48 5 2006

TOTAL 81.2% 16.2% 2447 2% 100.0%
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COUNT IEUROSCHECKS
EXP VAL 1
ROW PCT I
COL PCT Inje 1l bis 4 5 bis 9 10 - 19 20 mal u
TOT PCT 1 mal im M mal im M mal im M nd mehr
RESIDUALL 1.001 2.001 3,001 4,001 5.001
+ $m—— + + + +
1 I 273 1 146 1 17 1 2 1 o I
I 222.,5 1 181.1 1 28.7 1 5.3 1 P |
I 62437 1 33.3% 1 3.9%2 1 54 1 0,07 1
I 2649%Z 1 17.72 1 13.0%7 1 8,37 I 0,07 I
I 13.7%7 1 732 1 9% 1 17 1 0.0% 1
I 505 1 =35,1 I =11.7 I =3.3 1 =-o4 1
o $m—— + + - +
2 1 95 1 123 1 24 1 4 1 0 I
I1125,0 1 101.7 I 16.1 1 3.0 1 2 1
1 38.6%Z 1 50.0% 1 9.8% I 1.6%2 1 0.07 1
I 9.4Z 1 14497 I 18637 1 167X 1 0.0%71
I 4.87 1 627 1 l.2% 1 27 1 0.0% I
I -30,0 1 21.3 1 7.9 1 1.0 1 -s2 I
* +mara + - - +
3 1 297 1 245 1 46 1 7 1 (VI ¢
I 302.3 I 246.0 1 39,0 1 Te1 I 6 1
I 49,97 1 41,27 1 7.7%2 1 1,224 1 0.0% 1
I 29.3%7Z 1 29.7%Z 1 35412 1 29.2% 1 0.,0% 1
I 14,97 1 12.3%2 1 2637 1 047 1 0.,0% .1
I =5.3 1 =1.0 1 7.0 1 -1 I -6 1
e - o + + + +*
4 1 154 1 160 1 28 1 5 1 2 1
I 177.3 1 144.3 1 22.9 1 4,2 1 «3 1
I 44,17 1 45.87 1 8.07 1 1.4%7 1 6% 1
I 15.,2% 1 19.4%Z 1 21e.4% 1 20.8% I 100.,0% 1
1 7.7%2 1 8.0%Z 1 le4% 1 o371 W17 1
I =-23.,3 1 15.7 1 5.1 1 «8 I 1.7 1
+ b + - + -+
5 1 196 I 152 1 le 1 6 I 0 I
I 188,0 I 153.0 I 24.3 1 4.4 1 o4 1
I 53,07 1 41.1% 1 4.3%2 1 le62 1 0,07 1
1 19.3% 1 18,47 1 12.27 1 25.0%4 1 0,07 1
I 9.8% 1 T.6%Z 1 8% 1 37 1 0.0% 1
I 8.0 I -1.0 I "803 I 1.6 I -k I
+ $ o + -+ - - +
COLUMN 1015 82é 131 24 2
TOTAL 50.8% 41.,3% 6e6% le2% 17

ROW

TOTAL

438
21.9%

246
12.3%

595
29.8%

349
17.5%

370
18.5%
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COUNT IKREDITKARTE

EXP VAL I
ROW PCT I
COL PCT Inie 1 bis 4 5 bis 9 10 - 19 ROW
TOT PCT 1 mal im M mal im M mal im M TOTAL
RESIDUALL 1,001 2.001 " 3,001 44,001
+ e o + + +
1 1 430 I 10 1 1 1 0 1 441)
I 411.9 1 24,0 1 4,0 1 1.1 1 22.0%
I 97.52 1 237 1 W27 1 0.0% 1
I 23.0%7 1 9.2% 1 Se67% 1 0.0 1
I 21.5% 1 5% 1 0% 1 0.0Z 1
oI 1841 1 =14.0 1 =3.0 I =-1l.1 1
b + oo + - ——————
2 1 209 1 31 I 5 1 1 1 246
I 229.,8 I 13,4 1 2.2 I 6 I 12,37
I 85.0% 1 12.6% 1 2.07 1 YA |
I 11,27 1 2844XZ I 27.87% 1 20.0%Z 1
I 10.4% 1 1.5% 1 37 1 0% 1
I -20.,8 I 17.6 1 2.8 1 4 1
b —nu b m—— + +om—— +
3 1 561 1 28 1 4 1 2 1 595
1 55567 1 32.4 1 5¢4 1 1.5 1 29.87%
1 94.,37% 1 477 1 7% 1 «37% 1
I 30.0%7 1 25.7%4 1 22.,27%Z 1 40.0%Z I
I 28.0%z 1 1.4 1 2% 1 «172 1
1 563 1 -404 1 ~le4 1 o5 1
+ - + -t -
4 1 326 I 21 1 2 1 1 1 350
1 326,9 I 19,1 1 3.1 I «9 1 17.5%
I 93.1%7 1 6.04 1 6% 1 W37 1
1 17542 1 19.3%Z 1 11.1% 1 20.0%Z 1
I 16.3%7 1 1.0%2 1 1% 1 0% 1
I -9 1 1 9 I =1,1 I 1 1
t——— - + -t -
5 1 342 1 19 1 6 I 1 1 368
I 343,7 1 20,1 1 3.3 1 «3 1 18.4%
1 92.9%7 1 5e2% 1 1.6% 1 «37 1
I 1843%Z 1 17.4%Z 1 33,37 1 20.0%Z 1
1 17.12 1 9% 1 3% 1 «0% 1
I =17 1 =1.1 1 2.7 1 1 1
- b emme + - ——
COLUMN 1868 109 18 5 2000

TOTAL 93.4% 5.4% 9% 3% 100.0%
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8. Crosstabs Cluster zu Home-Banking mit Alter

COUNT T ALTERSKLASSEN
EXP vaL I
ROW PCT I
COL PCT Ibis 25 26 = 45 46 = 65 lber 65 ROW
TOT PCT 1 TOTAL
RESIDUALI 1,001 2.001 3.001 4,001
- tm——— $oomm + o= +
1 1 65 I 228 1 140 1 35 1 468
I 8449 1 227.2 1 126.9 I 28.9 1 38.6%
I 13.9%7 1 48,77 1 29.9%Z 1 7.5% 1
T 29457 1 38,77 1 42.6%Z 1 46.7% 1
I 5.4%7 1 18.8%Z 1 11.5%2 I  2.9% 1
I -19.9 I .8 I 13.1 I 6.1 I
+m—— tm—- e e o w § - - o = -
2 1 122 1 282 1 148 1 34 1 586
I 10643 I 28445 1 158.9 I 36.2 1 48.3Z
I 20,87 1 48.1Z 1 25.3% I 5.8%2 1
I 55.5Z 1 47.9%2 1 45.,0% 1 45.3%2 1
1 10.1%7 T 23.2% I 12.27 1 2.87% 1
I 15,7 I =2.5 1 =109 I =2.2 1
R il e S b ettt R o T L h
3 1 33 1 79 1 41 1 6 1 159
I 28.3 1 77.2 1 43.1 1 9.8 1 13.1%
I 2068% 1 49.7%Z 1 25.8% 1 3.8%2 1
1 1507 1 13.4%Z 1 12.57 1 8.0% 1
I 2.7% 1 6.5% 1 3.4%2 1 5% 1
I ‘0.2 I 1-8 I -2-1 I "308 I
+ oo - oo o -
COLUMN 220 589 329 75 1213
TOTAL 18.1% 48.6% 27.17% 6.2% 100.0%

Die Nummern der Home-Banking-Cluster bedeuten:

1 = "Negativ Eingestellte"
2 = "Ambivalente"
3 = "Positiv Eingestellte"
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9. Crosstabs Cluster zu Home-Banking mit Schulabschluf}

COUNT I SCHULABSCHLU®

EXP VAL I
ROW PCT I

COL PCT Ivolkssch Yolkssch Mittel /0 Abltur/a
TOT PCT Iule o.Le ule mele berschul kad. etc

RESIDUALI 1.001 2.001I 3,001 4,601
—————— - g anon o= b= - L d -+
1 I 55 1 164 I 108 1 131 I
I 39.8 1 158.5 I 139.,0 I 120.6 I
I 12.0%7 1 35.8Z 1 23.6Z 1 28.6% 1
I 52,97 1 39.6%Z I 29.8% I 4l.6% 1
1 4.,6%7 1 13.7Z2 1 9.0% I 11.0% 1
I 1502 I 545 I ‘31-0 I 10.4 I
= - + o -
2 1 39 1 199 I 192 1 150 I
I 50.4 I 200.8 1 176.0 I 152.8 1
I 6e7% 1 34,3% 1 33,17 1 25.9% 1
I 37.5% 1 48.17Z I 52.9%Z 1 47.6Z 1
1 3,32 1 1646Z 1 16.1% 1 12.5%Z 1
I -11,4 I =1.8 I 16,0 I =2.8 I
o - + -4 -+
3 1 10 1 51 1 63 1 34 1
I 13,7 1 54,7 1 48,0 1 41,46 1
1 6.32 1 32.3%7 1 39.9%2 I 2157 1
I 9.6% 1 12.3%Z 1 17.4%Z I 10.8%Z 1
I 8% 1 4.3% 1 53% 1 2.87% 1
I =3.7 I =3.7 1 15.0 1 <=7.6 1
b= tomm— += b am -t
COLUMN 104 414 363 315
TOTAL B.7% 34,.6% 30.47% 26.3%

ROW
TOTAL

458
38.3%

580
48.5%

158
13.2%

1196
100.0%



COUNT IBERUFL. STELLUNG
EXP VAL 1
ROW PCT 1
COL PCT ILandwirt Akade. Fr Seibst{n Beamte+W Angestel Hilhere A Ungelern Fach/Vor in Ausbi ROW
TOT -PCT 1e eiberufl dig ehrdiens Ite ngest, te Arb, arb.+Mel l!duna TNTAL
RESIDuUALI 1,001 2.001 3,001 4,001 5.001 6,001 7.001 8,001 9.001
________ $——— PO O L E et e o T T e Ly e S e
1 1 5 1 4 1 27 1 45 1 124 1 74 1 28 I 85 1 3 1 395
1 4.6 1 4.9 1 31.6 1 47.6 1 138.9 1 60.1 1 209 1 80.3 1 Hel 1 38.1%
1 1372 1 1.0% 1 6487 1 1le4Z 1 31le4%Z 1 18.7%Z 1 Te1% I 21.5%Z 1 8% 1
I 41,74 1 30e8%4 1 32,542 1 364074 1 34,07 1 46.8%4Z 1 50,92 1 40.,3%Z I 18.8% 1
1 5% 1 4% 1 2.67% 1 4037 1 11.,9% 1 7.1%2 1 2.74 1 8.2%2 1 3% 1
I 4 1 ~e® I =46 T =2.,6 1 ~-14.,9 1 13.9 1 7.1 1 4,7 1 =3.1 1
el L e e e e et Tt - to— tom— —tm—— +
2 1 5 1 6 1 44 1 62 1 200 1 64 1 17 1 93 | 12 1 503
1 5.8 I 663 I 40.2 I 60.6 1 17649 1 7646 I 2647 I 102.2 1 7.8 1 48.5%
I 1.02 1T 1.2%2 1 Be7%Z 1 1243%Z 1 39,8% 1 12.7%2 1 3,472 1 18.5%Z 1 2.4% 1
1 41.7% 1 46.24Z 1 53.07Z 1 49.6%Z 1 54.8%Z I 40.5%Z 1 30,94 1 44,17 1 75.0% 1
1 S7 1 67 1 4,27 1 6072 1 19,37 1 6.2% 1 le6% 1 9.0%Z 1 1.22 1
1 -8 1 -¢3 1 3.8 1 le4 I 23,1 1 =12.6 1 =9,7 1 =9,2 1 4,2 1
b - - ——tmm————— tom——m—— et mam e e d e — e ————t
3 1 2 1 3 1 12 1 18 1 41 1 20 1 10 1 33 1 1 1 140
1 1.6 1 18 I 11,2 1 16,9 1 49,2 I 21.3 1 7.4 I 28.5 1 2.2 1 13.5%
I le4% 1 2,172 1 846% I 124974 1 29.3%Z 1 14.3% 1 T.1%2 1 23.6% 1 7% 1
1 16677 1 23417 1 14457 1 l4o4Z 1 11427 1 12.7% 1 18.27Z 1 15.6% 1 6.3% 1
1 27 1 3% 1 1.27 1 1.7%2 1 3.97 1 1.9% 1 1.0 1 3.24 1 o1 1
I I | 1.2 1 8 I 1.1 I -8,2 1 =1.3 1 2.6 1 4.5 I =-1.2 1
= b= - tom . ———— tmm—————— e ——— e tomem———— P ———— +
COLUMN 12 13 83 125 365 158 55 211 16 1038
TOTAL 1.2% 1.3% 8.0% 12.0% 35.2%Z 15.2% 5,.3% 20.37% 1.5% 100.0%

Sun[as JPydIPNIAg ;;in Supjueg-swoy Nz I3IsN[) SqeISsoI) *0f
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11. Crosstabs Cluster zu Home-Banking mit Schicht

COUNTY ISCHICHT
EXP VAL 1 '
ROW PCT I
COL PCT IArbeiter Mittelsc obe. MS/O ROW
TOT PCT Ischient hicht berschic TOTAL
RESIDUALI 1.001 2.001 3.00!

- . o oo - 4 = w- LT +
1 1 152 1 244 I 43 1 439
I 127.7 I 263.3 1 48.0 I 38.1x%
I 34467 1 55.6%Z.1 9.87% 1
1 45447 1 35.3%Z 1 34,17 1
I 13.2% 1 21.272 1 3.7% 1
I 2443 1 =19.3 1 =5,0 1
+ —— - o +
2 I 135 1 365 1 60 I 560
I 162.,8 I 335,9 1 61,3 1 48.6%
I 2441%Z 1 65422 1 10.7% 1
I 4043% 1 52.84 1 47.67 1
I 11,72 1 31.7%2 1 5.2% 1
I =27.8 1 29,1 1 ~1,3 1
b b - - -
3 1 48 1 82 1 23 1 153
I 44,5 1 91.8 1 16.7 1 13,37
I 31.4% 1 53.6Z 1 15.0% 1
I 14.3% I 11,9% 1 18.37 1
I 4.2% 1 .17 1 2.07 1
I 3¢5 I -G,8 I 6.3 I
- b= P —a
COLUMN 335 691 126 1152

TOTAL 29.1% 60.0% 10.9% 100.0%



COUNT
EXP VAL
ROW PCT
coL pCT
TO0T PCT
RESIDUAL

- o - ——

COLUMN
TOTAL

IVOLKS/RAIFFEISENBANK

I
1

Inein ia

I

1 0,0 I 1.00

tm——————— o e e e

I 306 1 158

I 303.2 1 160.8

I 65.97 1 34,1%

I 38.87Z 1 37.8%

I 25.4% 1 13.1%

I 208 I -2 .8

e e wm .-

I 380 1 204

I 381.6 1 202.4

I é65.1%7 1 34.9%

I 48.2%7 1 48.87%

I 31.5%7 1 16.9%

I -1,6 1 1.6

t - t————

I 102 1 56

I 103,2 1 54,8

I 64.67% 1 35,4%

I 12.9%2 1 13,4%

I 8.5%7 1 4.6%

I =-1,2 1 1.2

t e f - o ————

788 418

65.37 34,74

bt e Pt et Gt Pt o et ped B by et et

ROW
TOTAL

464
38.5%

584
48447

158
13.1%

1206
100.0%

COUNT ISPARKASSE
EXP VAL 1
ROW PCT 1
COL PCT Inein Ja
TOT PCT 1
RESIDUALI 0.0 1 1.00
- f pe—— [y p—
1 1 216 1 252
1 197.9 1 270.,1
I 46.2Z 1 53.8%
I 42,17 1 36,0%
I 17.8% 1 20.8%
I 18.1 I -18,1
P ———— Form—————
2 1 233 1 353
1 247.8 1 338,2
I 39.8%7 1 60.2%
I 45.4%7 1 50,4%
I 19.2%2 1 29.1%
I ~14.8 I 14,8
+ e L
3 1 64 1 95
I 67.2 1 91.8
I 4037 1 59.7%
I 12.54 1 13.6%
1 5.3%7 1 T.8%
I =3.2 1 3,2
4 e e e ———
COLUMN 513 700
TOTAL 42 .37 57.7%

1

et Gt Bt by et et o

Pt ot et et bt et e P e Bt Bt e Pt

+

ROW
TOTAL

468
38.6%

586
48.3%

159
13.17%

1213
100.0%

Bunpuiqraayueq j1u Supjueg-dWol Nz J9JSN[) SqEISS0L) 7]
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COUNT I GROSSBANK

EXP VAL 1
RCW PCT 1
COL PCT Inein ia
TOT PCT I
RESIDUALI 0.0 1 1.00]
————— —— — [ - +*
1 I 366 1 102 1
I 363.4 I 104.,.6 i
1 78.2%4 1 21.8% 1
I 38.,9%2 1 37.6% 1
I 30.2%Z 1 8ed47 1
1 2.6 1 =2.6 1
t——— tm——— +
2 1 45 1 136 1
I 455.1 1 130.9 1
I 76.8% 1 23.2% 1
I 47.8%Z 1 50.,2% 1
I 37.1% 1 11.2% 1
I -5.,1 1 5.1 1
to——— b +
3 1 126 1 33 1
I 123,5 1 35,5 1}
I 79.2% 1 20.8% 1
I 13.4%7 1 12,27 1
I 10.47 1 2.7% 1
I 25 I "205 I
P —— b —————
COLUMN 942 271
JOTAL 17.7% 22..3%

ROW
ToTAL

468
38.6%

586
48.3%

159
13.1%

1213
100.0%

COUNT 1 BUNDESPOST

EXP VAL 1
ROW PCT 1
COL PCT Inein ia
T0T PCT 1
RESIDULALI 0.0 I 1,001
—————— e § o L +
1 1 395 1 73 1
I 395.5 1 72.5 1
I B4.4X 1 15.6%2 1
I 38.5% 1 38.8% 1
1 32.6% 1 6,07 1
I “05 [ 5 1
e ———— —f e mm———
2 1 500 1 86 I
I 465.,2 1 90.8 |
I 854372 1 144774 1
1 48.87 1 45.7%2 1
I 41.2% 1 T.1% 1
I "08 I “l’oa I
e ——————— ¢
3 1 130 1 29 1
1 134.4 1 24,6 1
1 81.8%7 1 18,2% 1}
I 12.7%2 1 15.4% 1
I 10,77 1 2.47 1
I -4.4 1 4,4 1
tm———— el A el
COLUMN 1025 188
TOTAL 84.5% 15.5%

ROW
TOTAL

468
38.6%

586
48.3%

159
13.1%

1213
100,0%

L8t
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13. Crosstabs Cluster zu Home-Banking mit Zahlungsverkehrsnutzung

COUNT IUERERWEISUNG
EXP VAL I
RCOwW PCT 1
COL PCT Inie 1l bis 4 5 bis 9 10 - 19 20 mal u
TOT PCT I mal im M mal im M mal im M na mehr
RESIDUALI 1.001 2.001 3,001 4,001 5.001
P - B etk ] + +
1 1 67 1 305 1 72 1 14 I 7 1
I 61,6 1 299.5 1 78.1 1 18.9 1 6.9 1
I l4.4% 1 65.64 1 1557 1 3.0%2 1 1.5%7 1
I 41.9% I 39.,2Z 1 35.57 1 284.6%Z 1 38.9%Z 1
I 554 1 25,27 1 6.0% 1 1.2 1 6% 1
I 5-" I 5 5 I '6-1 I -10.9 I ll I
Pm——— +om + - - - +
2 1 72 1 367 I 107 1 28 1 10 1
I 77.4 1 376.,1 I 98,1 I 23.7 1 8.7 I
I 12.3%Z 1 62.84Z 1 18.37 1 4.8%2 1 1e7% 1
I 45,07 1 47.2%Z 1 52¢7% 1 57414 1 55,67 1
I 6,02 1 30.4%Z 1 8,972 I 2.3% 1 8% 1
I =-5.4 1 =9,1 1 8.9 1 4.3 1 1.3 I
trm—— - + . O tmmm————
3 1 21 1 106 1 24 1 7 1 1 1
I 21.1 1 102.4 [ 26.7 1 6.4 1 2.4 1
I 13.2% 1 66,72 1 15.17 1 4.4% 1 6% 1
I 13.,1% 1 13,674 I 11.8%Z 1 14.3% 1 5.07 1
I 1477 1 8.87 1 2.0%2 1 6% 1 1% 1
1 -.1 1 346 I =247 1 6 1 =144 I
tm——— o P ——— 4 - - ¢ ——— +
COLUMN 160 778 203 49 18
TOTAL 13.2% 64447 16.8% 4,17 1.5%

ROW

TOTAL

465
38.5%

159
13.2%

1208
100.0%



COUNT ILASTSCHRIFT

189

EXP VAL !
ROW PCT I
COL PCT Inie 1l bis 4 5 bis 9 10 - 19 20 mat u
TOT PCT 1 mal im M matl Im M ma) im M nd mehr
RESIOUALI 1.001 2,001 3,001 4,001 5,001
- > o vt ot m— Fom— trme e m— -t —————--¢
1 1 83 1 289 I 78 1 14 1 2 1
I 9643 I 275.,4 1 79.7 I 1ll.6 I 3.1 1
1 17.87 1 62,02 1 16.7%Z 1 3.0%2 1 47 1
T 3342% 1 40447 1 37.7%Z 1 46,74 1 25.0% 1
1 64972 1 23.9%7 1 6e4% 1 1242 1 27 1
1 -13.3 1 13,6 1 =17 I 2.4 1 -1.1 1
+ + = P 4 o e i o e 8 e o e
2 1 135 1 330 1} 101 1 15 1 4 1
I 120.9 I 345.7 I 100.1 I 14.5 1 3.9 I
I 23417 1 56447 1 17.3%2 1 2.6%Z 1 « 7% 1
I 5440% 1 464272 1 48.8%2Z 1 50,0Z 1 50.0% I
I 1127 1 27.372 1 8.3%7 1 l.2% 1 37 1
I 14,1 1 -15 71 9 1 o5 1 o1 1
b m——— - b R N Y el T 4
3 1 22 1 96 1 28 1 1 1 2 1
I 32,9 I 94,0 1 27.2 I 3.9 1 l.1 1
I 2041%Z 1 60.4Z 1 17.6% 1 - Y 1e3%Z 1
1 12.8%7 1 13.4%Z 1 13.5%7 1 3.3%Z 1 25.0% 1
I 24067 1 Te9% 1 2,37 1 1% 1 2% 1
I -9 1 2.0 1 8 1 =2.9 1 9 I
b - - o 2 o e e i 0 o o et e 0
COLUMN 250 715 207 30 8
TATAL 20.7% 59.1% 17.17% 2¢5% o 7%

ROW
TOTAL

466
38.5%

585
48437

159
13.1%

1210
100.0%
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CQUNT 1DAUERAUFTRAG
EXP VAL I
ROW PCT I
COL PCT Inie 1 bis 4 5 bis 9 10 - 19 20 mal u ROW
TO0T PCT 1 mal im M mal im M mal im M nd mehr TOTAL
RESIDUALIL 1.001 2,001 3,001 4.001 5.001
——m et o--- R T b b amam. - —————-
1 1 58 1 325 1 70 1 11 I 2 I 466
I 65.8 I 322.5 1 66.6 1 9.6 1 1.5 1 38.5%
I 12.4%2 1 69.72 1 15.0%4 1 2.4% 1 4% 1
I 33,9%Z 1 38.8Z 1 4057 1 44,0Z 1 50.0% I
b 4,87 1 26.8%4 1 5¢8% 1 «9% 1 2% 1
I =-7.8 1 2.5 1 Je4 1 1.4 1 5 I
4 =~ domm- - - - - +
2 1 % 1 395 1 82 1 12 1 1 I 586
I 82,7 1 405,5 1 83,7 I 12.,1 1 1.9 1 «48.4%
I 1664% 1 67e¢4% 1 14,07 1 2.0% 1 2% 1
I S6.1%Z 1 47,12 1 47.4%2 1 48,04 1 25.0% 1
I 7.9%2 1 32.67% 1 6487 I 1.0%2 1 17 1
I 133 I =10.,5 1 =1.7 1 -.1 1 -9 I
bm——— +——— b - o o e o o e o o e
3 1 17 1 118 I 2L 1 2 1 1 1 159
I 22,5 1 110.0 I 22.7 1 «3 1 «5 I 13.17%
I 10.7% 1 74.27 1 13.27 1 374 1 6% 1
1 9.9% I 14.17Z 1 12417 1 0% 1 25.07% 1
1 l.47 1 9.7%4 1 le72 1 o274 1 17 1
I "5.5 I 800 I "107 I -1.3 I 05 I
tm——- e - - -—— om—— -
COLUMN 171 838 173 25 4 1211
TOTAL la.1% 69.2% 1443% 2.1Z% «37 100.0%



COUNT 1BAUSPARVERTRAEGE
EXP VAL I

ROW PCT 1

COL PCT Inein ja

TOT PCT 1

RESIDUALIL 0.0 1 1,001

- - $omem Yy

1 1 265 1 199

(]

1 258.2 I 205.8 I
1 57.1%2 1 42.9%7 1
I 39.6%Z 1 37.3Z 1
1 22.0%4 1 16.5% 1
I 6.8 I =6.8 1
b L el +
2 1 314 1 268 1
I 323.9 1 258.1 I
I 54.04 1 46.07 1
I 46.9% 1 50.24 1
I 2641% 1 22.3% 1
1 -9.,9 1 9.9 1
R L e -
3 1 91 1 67 1
1 87.9 1 70.1 1
I 57.6%Z 1 42.4%7 1
I 13.6% 1 12.5% 1
1 7.6% 1 5.6Z 1
1 301 l -301 I
4 e o e e ——— +
COLUMN 670 534
TOTAL 55.6% 44.4%

ROW
TOTAL

464
38.5%

582
48.3%

158
13.1%

1204
100,0%

COUNT IVERSICHERUNGSVERTRAEGE
EXP VAL I
ROW PCT I
COL PCT Ineln Ja ROW
TOT PCT I TOTAL
RESTDUALI 0.0 1 1.001
e me e e——— t——— +
1 1 33 1 132 1 468
1 328.3 I 139.,7 1 38.6%
I 71.87 1 28.2% 1
I 39,57 1 36.5% 1
I 27.7%7 1 10.9% 1
I 7.7 1 =7.7 1
tm——— P — +
2 1 39 1 19 I 586
I 41141 I 174.9 1 48,3%
I 67.6%Z 1 32.4%7 1
I 46,57 1 52,5% 1
1 32.6%Z 1 15.7% 1
I =151 1 15,1 1
P ————
3 1 119 1 40 1 159
I 111.5 1 47.5 1 13,1%
I 74487 1 25.2% 1
I 14,07 1 11,0% I
I 9.87 1 3,371
I 7.5 1 =7,5 1
tr e — e - ——————
COLUMN 851 362 1213
TOTAL 70.2% 29.8%  100.0%

UdSun)S[ISUIIPZUBUL] UIIIPUB
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COUNT

EXP vaAL 1
ROW PCT 1
COL PCT Inein
TOT PCT 1
RESIDUALI C.0 1
——————— Ll Z ot S 4
11 414
I 41444 I
1 88.52 1
I 38.57 1
1 34,172 1
I - o" 1
Pr——————— +
2 1 515 1
1 518.8 1
I 87.97 1
I 48.0% I
I 42,57 1
I -308 I
P ————— +
3 1 145 1
I 140.8 I
I 91.2%2 1
I 13.5%7 1
T 12.0%7 1
I 4.2 1
+

I KONSUMENTEN-KREDITE

Ja

1
67.2 1
12.17 1
51.1% 1

5.9%4 1

i

- e e e e

COLUNMN 1074
TOTAL 88.5%

139
11.5%

586
48437

159
13.1%

1213
100,0%

COUNT
EXP vaL
ROW PCT
coL PCT
TOT PCT

I
I
1
I
I

RESITDUALI

1

I
I
I

I
I
I
+
I
I
1
I
1
1
+
I
1
1
1
1
i
+

HYPOTHEKEN

nein Jja
0.0 1 1.001
o o o ot e e B s v o 0 .~ —— - +
379 1 89 I
379.6 1 88.4 1
8l1.0%2 I 19.,0% I
38457 1 38.9% 1
31.2% 1 7.32 1
=6 1 6 I
———— e 0o mp e
483 1 103 1
475.4 1 110.6 1
B2.4% 1 17.6% 1
49.1% T 45.,0% 1
39.8% 1 8.57 1
7.6 I -706 I
= = ey et e
122 1 37 1
129.0 1 30,0 1
76,772 1 23.3% 1
12.4%2 1 16.2% 1
10.1%2 1 3.1Z 1
’7 00 I 7.0 l
o e v e e +

984 229

COLUMN
TOTAL

8l.1% 18.9%

ROW
TOTAL

468
38.6%

586
48437%

159
13.1%

1213
100.0%

Z6T1



COUNT 1 WERTPAPIER-BERATUNG
EXP VAL I

ROW PCT 1
COL PCT Inelin Ja
TOT PCT 1
RESIDUALI 0.0 1 1.001
- — s = o 0 o e o o ¢ -———
1 1 403 1 65

I 389.3 I 78,7

I 86617 1 13.9%
I 39.9%Z 1 31.9%
I 33.27 1 5.4%
I 13.7 1 =-13.7
* o
1

- $ oo o

+
I
I
I
I
I
1
+
473 1 113 1
1
I
1
1
1
+
i
1

2
I 487.4 1 98.6
1 80.77 1 19.3%
1 46.97 1 55.4%
I 39.0% 1 G.3%
1 =14.4 I l4.4
e —ara e e ———
3 1 133 1 26
1 132.3 1 2647
I B3.6%Z 1 1644% 1
I 13,271 12.77% 1
1 11.0%2 1 2.1% 1
1 o7 1 -7 I
Pt ——————— ¢
COLUMN 1009 204
TOTAL 83.2% 16.8%

159
13.1%

1213
100.0%

COUNT 1 IMMCBILIEN-BERATUNG

EXP VAL I
ROW PCT 1
COL PCT Inelin da
TOT PCT 1
RESIDUALTL 0.0 1 1,00
= o = t———— $
1 1 440 1 28
I 430.6 1 37.4
I 94,07 1 6.0%
I 39.47 1 28.9%
I 36.3% 1 2.3%
1 944 1 Q.4
+ e oo
2 1 538 1 48
I 539.1 1 46.9
I 91.,8%7 1 8.2%
I 48.27% I 49,5%
I 44,47 1 4.0%
I =-1i.1 1 1.1
R el D
3 1 138 1 21
1 14643 1 12.7
I 86.87%2 1 13.,2%
I 12.4% 1 21.6%
1 11.4% 1 1.7%
I -8 . 3 l 8 . 3
4 - bl d
COLUMN 1116 97
TOTAL 92.0% 8.07%

I
+
I
I
1

i
I

bt et et et Snd Bt o Bend bt Bt e Bmg bt W G

ROW
TOTAL

468
38.6%

586
48.3%

159
13.1%

1213
100.0%
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COUNT IKONTOAUSZUEGE SELBSTABHOLER COUNT IKONTOAUSZ. PER pOST

EXP VAL 1 EXP VAL 1
ROW PCT 1 ROW PCT 1
COoL PCY Ineln ia ROW COL PCT Ineln Ja ROW
TOT PCT 1 TOTAL TOT PCT I TOTAL
RESIDuAL] 0.0 1 1.001 RESIDUALI 0.0 1 1.001
-------- P nrm—— e ——————— - e = s e o i o e e o
1 1 130 1 336 1 466 1 1 325 1 143 I 468
I 127.6 1 338.4 1 38.5% 1 327.9 1 140.1 1 38.6%
I 27.92 1 72.1% 1 I 69.47 1 30.6% 1
I 39.3%7 1 38.3% 1 I 38.27%Z 1 39.4% 1
I 10.872Z 1 27.8%Z 1 I 26.87 1 11.8% 1
I 2.‘. I =24 I I -249 I 2.9 1
- - ——— -t tm—m——— - +
2 1 156 1 429 1 585 2 1 406 I 180 1 586
I 16042 I 424.8 1 48.4% I 410.6 I 175.4 1 48.3%
I 26,772 1 73.37 1 I 69.3%7 1 30.7% 1
I 47.1% 1 48.9% 1 I 47.8%7 1 49.6% 1
I 12.9%7 1 35.5% 1 I 33.57 1 14.8% 1
I —‘0.2 1 402 I l -406 I ‘006 I
$m———— t——— + tmmm e m e —————
3 1 45 1 113 [ 158 3 1 119 1 40 1 159
I 43.3 I 114.7 1 13.1% I 111.4 1T 47.6 1 13.1%
I 28.5%2 1 71.5% 1 I 74.87 1 25.27 1
I 13,67 1 12.9% 1 I 14,074 1 11,0%Z I
1 3.77 1 9.3% 1 I 9,87 1 3.3 1
1 107 I "1.7 l ] 7-6 I "7.6 I
et ————— ¢ et —————
COLUMN 331 878 1209 COLUMN 850 363 1213

TOTAL 27 o4% 72.6% 100.0% TOTAL 70.1% 29.9% 100.0%
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COUNT TAKTUELLE BANKINFO COUNT 1BOERSENINFORMATINNEN COUNT 1T ALLGs WIRTSCHJ.DATEN

S6T

EXP VAL I EXP VAL 1 EXP VAL I
ROW PCT I ROW PCT 1 ROW PCT 1
COL PCT Inein Ja ROW COL PCT Inelin Ja ROW COL PCT Inein da ROW
TOT PCT 1 TOTAL 70T PCT 1 T0TAL TOT PCT I ToTAL
RESIDULALI 0.0 I 1.001 RESTDUALI 0,0 I 1.001 RESIDUALI 0.0 I 1.001
e o .t o ot ot emtemee - + ———— b ——— + - s e e e tm—— +
1 1 351 1} 117 1 468 1 I 455 1 13 1 468 1 I 449 [ 19 I 468
I 334,5 1 133.5 [ 38.6% I 440.6 1 27,4 1 38.6% I 429.4 1 38.6 1 38.6%
I 75.,0%4 1 25.0% 1 1 97.2% 1 2.8%2 1 I 95.9% 1 4,1% 1
I 40,57 1 33,8% 1 I 39.82 1 18.3%7 1 I 40.3%2 1 19.0% 1
I 28,972 1 9.6% 1 1 37.5% 1 1,172 1 1 37.0%7 1 1.6% 1
I 16.5 1 ~16.5% 1 I l4.a 1 =14.,4 1 1 19,6 I -19,6 I
T e e o e e e + - - - + - b +
2 1 404 1 182 I 586 2 I 540 I 46 1 586 2 1 522 1 64 1 586
I 418.8 I 167.2 I 48,3% I 5517 1 34,3 1 48.37% I 537.7 I 48,3 1 48.3%
I 68.9% 31.1% 1 I 92,2% 1 7.8% 1 I 89.1% 1 10.9%Z 1
1 46,6% 52.6% 1 I 47.37 1 64.87 1 I 46.9%7 1 64,07 1
1 33.,3% 15.0% 1 I 44.5%7 1 3.87 1 I 43,07 1 5.3%4 1
I -14.,8 14,8 1 I -11.,7 1T 1.7 1 1 -15.7 1T 15.7 1
P e s e o e e e 0 o o t et e . ——— B L R 4
3 1 112 47 I 147 1 12 1 I 142 1 17 1
I 113.6 45,4 1 149,7 I 9,3 1 I 145.9 [ 13,1 1
I 70.4% 29 ..6% I 92.5% 1 7.5%4 1 I 89.,3%Z 1 10.7% 1
I 12.9% 13.6% I 12,97 1 16.9% 1 I 12.8%2 1 17.0% 1
I 9.2% 3.9% I 12,17 1 1.0 1 I 11.772 1 1.47 1
I -1.6 1.6 I «2,7 1 2.7 1 I =-3.9 1 3.9 1
e m e —— P e b —————t e —a et m————-—
COLUMN 867 346 1142 71 1113 100
TOTAL 71.5% 28.5% 94,.,1% 5.9% 91.37% 8.2%
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15. Crosstabs Cluster zu Home-Banking mit Quellen der Bekanntheit von
Bildschirmtext mit Home-Banking-Funktion

COUNT I EIGENE NUTZUNG

EXP VAL I
ROW PCT I
CcoL PCT 1 BTX beka ROW
TOT PCT 1 nnt durc TOTAL
RESIDUALI 0.0 I 1.001
-—— + ——— - +
1 1 455 1 9 1 464
I 449.7 I 1l4.3 1 38.5%
1 98.1%Z 1 1.97 1
I 39.0%7 1 24.3% 1
I 37.8%Z 1 74 1
1 5.3 1 -5.3 I
+ * - +
2 1 565 1 18 1 583
1 565.1 I 17.9 1 48.4%
I 96.9% 1 3.1 1
I 48.47 1 48467 1
1 46.9%7 1 1.572 1
I -ll I nl I
+ - - +
3 1 147 1 10 1 157
1 152.2 1 4,8 1 13.0%
I 93,67 1 6,47 1
I 12.6% 1 27.0%2 1
I 12.27%7 1 8% 1
I =5.2 1 5.2 1
b ——— b +
COLUMN 1167 37 1204

TOTAL 96.9% 3.1% 100.0%



COUNT

1 HOERENSAGEN

EXP VAL 1
ROW PCT 1
CoOL PCT 1 BTX beka
TOT PCT I nnt durc
RESIDUALT 0.0 1 1,001
-------- tmmr e —ccmt ———————
1 1 195 1 273 1
I 203.7 1 264.,3 1
I 41.77 1 58.3%Z 1
I 3697 1 139,97 1
I 16.1%2 1 22.5% 1
I -8.,7 1 8.7 1
4 ——— o +
2 1 258 1 328 1
I 255.1 1 330.9 I
1 44,07 1 56.07 1
1 48497 1 47.9% 1
I 21.3%7 1 27.0% 1
1 2.9 1 -=2.9 1
tmm————— tm—m———— +
3 1 75 1 84 1
I 69.2 1 89.8 1
I 47.27% 1 52.8%7 1
I 14.27%27 1 12.3% 1
1 6.2% 1 6.9% 1
1 5.8 1 =5.,8 1
P ———— P ———— +
COLUMN 528 685
TOTAL 43,.,5% 56.5%

ROW
TOTAL

468
38.67%

586
48.3%

159
13.1%

1213
100.0%

COUNT
EXP vaAL
ROW PCT
CoL pPCY
TOT PCT
RESIDUAL

COLUMN
TOTAL

1 WERBUNG D, POST
1
1
b BTX peka ROW
I nnt durc TOTAL
1 0.0 I 1,001
tm——— $oeomm +*
1 268 1 200 1 468
I 235.0 I 233.0 1 38.6%
I 57.3% 1 42.7% 1
1 44,02 1 33.1%2 1
1 22.1%2 1 16.5%7 1
1 33,0 I =-33.,0 1
m—— b——— +
1 271 1 315 1 586
I 294,2 1 291.8 1 48.3%
I 46,27 1 53.8%Z 1
I 44,57 1 52.27 1
I 22,3%2 1 26.07% 1
I -23,2 1 23.2 1
L R Y
I 7 1 89 1 159
I 79.8 1 79,2 1 13.1%
I 44,07 1 56,07 1
I 11.5%2 1 14.7% 1
1 5.87 1 7+37% 1
I =-9.,8 1 9.8 1
tm—————— P —————— +
609 604 1213
50.2% 49,.,8% 100.0%

L6T



COUNT I
EXP VAL I
ROW PCT 1
CoL PCT 1
TOT PCT 1
RESIDuUALI
———————

1 1
I
1
I
I
I

+

g bt Gk bt g e

& bt bt pad bt et St

COLUMN
TOTAL

BANK/SPARKASSE

B8TX beka

ant durc
0.0 1 1,001
———— o +
438 1 30 1
429.4 1 38.6 1
93.6% 1 6,074 1
39.4%Z 1 30.0% 1
36,17 1 2.5%2 1
846 1 ~-8.6 1
-------- tomm—————y
529 1 57 1
537.7 1 48.3 1
90,3%Z 1 9.7%Z 1
47.5%2 I 57.0% 1
43.6% 1 4,74 1
-8.7 1 8,7 1
———————— e ———
146 1 13 1
145,9 1 13.1 1
91,87 1 8.2%2 1
13,17 1 13.0%2 1
12.0%2 1 1.1%2 1
1 1 -s1 1
— t——— +

1113 100
91.8% 8.2%

ROW
TOTAL

468
3B.67%

586
48.37%

159
13,1%

1213
100.0%

COUNT
EXP vaAL
ROw PCT
COL PCT
70T PCT
RESIDUAL

-
bt et bt bed bt bt e Bnd vt bt baef bt et

Ot put Pt Gt gt i

-

Bt o hod funt fed Pmg

COLUMN
TOTAL

FREUNDE U. BEKANNTE

951
78.5%

BTX beka
nnt durc
1.00

34,2

23.9%

14.6%
3.1%
3.8

I

ROW
TOTAL

468
38.67%

585
48,3%

159
13.1%

1212
100.0%

86T



COUNT ISONSTIGESsess
EXP VAL I
ROW PCT I
COL PCT I BTX beka
TOT PCT I ant gurc
RESIDUALIL 0.0 I 1.00
- > o o - -
1 1 422 1 46
I 429.8 I 38,2
I 90.2% 1 9.8%
I 37,97 I 46,.5%
I 34,87 1 3.8%
I =7.8 1 7.8
tom—— +ooane
2 1 54 1 40
I 538.2 1 47.8
I 963.2%4 1 6.8%
I 49.0%2 I 40,47
I 45,07 1 3.3%
I 7.8 1 =7.8
+ P wana
3 1 146 1 13
I 146,0 [ 13.0
I 91.87 1 B8.2%
I 13.1%2 1 13.1%
I 12.0%Z 1 1.1%
I -,0 I . 0
+ > -——
COLUMN 1114 99
TOTAL 91,8% 8.2%

I
+

i
I
I
1
I
1
+
1
I
I
1
I
1
+
1
I
I
i
1
1
+

199

ROW
TOTAL

468
38.6%

586
48.3%

159
13.1%

1213
100.0%



Bereitschaft zur einmaligen Ausgabe Rel. Cluster-

. grofe
Einstellungstypen (Spalten-
zu Home-Banking bis 100 DM 101 bis 200 dber 200 DM werte)
Nggativ Zeile 91.7 5.1 3.2
Eingestellte Spalte 34.9 15.4 20.4 32.1
Ambivalente Zeile 82.1 13.2 4.7

Spalte 51.3 65.4 49.0 52.7
Positiv Zeile 76.5 13.4 10.1
Eingestellte Spalte 13.8 19.2 30.6 15.2
Alle Btx-Kenner (Zeilenwerte) 84.4 10.6 5.0 100.0
Zeilenwerte = Rel. H&ufigkeiten lber die drei Betragsklassen

Spaltenwerte Rel. Haufigkeiten lber die drei Einstellungstypen

Anmerkung: Die Randverteilung der Zeilenwerte und der Spaltenwerte weicht von

den Haufigkeitsverteilungen fiir alle Btx-Kenner ab, da Missing values
auftreten

Tab. V.7: Einmalige Ausgabebereitschaft der Einstellungstypen zu Home-Banking

002



Bereitschaft zur monatlichen Ausgabe Rel. Cluster-

grogse
Einstellungstypen (Spalten-
zu Home-Banking bis 10 DM 11 bis 20 DM iiber 20 DM werte)
Negativ Zeile 92.2 7.2 5.7
Eingestellte Spalte 36.8 14.8 6.3 32.3
Ambivalente Zeile 77.2 18.8 60.0

Spalte 50.2 63.2 4.0 52.6

Positiv Zeile 69.3 22.7 34.3
Eingestellte Spalte 13.0 21.9 8.0 15.1
Alle Btx-Kenner (Zeilenwerte) 80.8 15.6 3.6 100.0

Zeilenwerte
Spaltenwerte

Rel. Haufigkeiten liber die drei Betragsklassen
Rel. Hdufigkeiten iiber die drei Einstellungstypen

Anmerkung: Die Randverteilung der Zeilenwerte und der Spaltenwerte weicht von

den Hiufigkeitsverteilungen fiir alle Btx-Kenner ab, da Missing values
auftreten

Tab. V.8: Monatliche Ausgabebereitschaft der Einstellungstypen zu Home-Banking

102
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Gesamtanhang
1.Darstellung der Befragungsergebnisse

1. Teil: Selbstbedienungsfihige Bankdienstleistungen,

Bankverbindung, Kontoverbindung und
Zufriedenheit mit dem Angebot an
Bankdienstleistungen

"Im folgenden stellen wir Ihnen einige Fragen, die
Leistungen Threr Bank betreffen. Mit "Bank" ist dabei sowohl
eine Volks- oder Raiffeisenbank, eine Sparkasse, eine der
Kredit- oder GroBbanken als auch die Bundespost gemeint."

Frage 1: "Banken, Sparkassen und die anderen genannten
Einrichtungen bieten mittlerweile eine ganze Reihe
unterschiedlicher Service-Leistungen an. Ich lese
Ihnen nun einige solcher Service-Leistungen vor,
und Sie sagen mir bitte anhand dieser Liste, wie
haufig Sie die jeweilige Service-Leistung
normalerweise pro Monat nutzen."



Ausgewdhlte

Normale Nutzung im Monat

Zahlungs-
1 bis 4 mal mehr als 4 mal
verkehrs-
leistungen Alle Btx- Alle Btx- Alle Btx-
Befragten Kenner Befragten Kenner Befragten Kenner
(in % von (in % von (in % von (in % von (in % von (in % von
2056) 1231) 2056) 1231) 2056) 1231)
Auszahlungen am Geldausgabeautomaten 81.3 76.7 16.1 20.3 2.6 3.0
Auszahlungen am Bankschalter 6.8 6.8 84.6 83.3 8.6 9.9
Verwendung von eurocheques 51.2 43.2 40.9 45.6 7.9 11.2
Verwendung von anderen Schecks 62.8 56.5 32.1 37.0 5.1 6.5
Verwendung von Kreditkarten 93.3 92.3 5.5 6.5 1.2 1.2
Durchfiihrung von {iberweisungen 16.5 13.5 66.3 64.3 17.2 22.2
Abbuchung durch Lastschriften 24.7 21.0 59.7 58.6 15.6 20.4
Abbuchung durch Dauerauftriége 16.5 14.3 70.4 69.2 13.1 16.5

€02
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Frage 2: "Haben Sie eine oder mehrere dieser genannten

Kontoarten?"

Kontoverbindung Ja Nein
Girokonto 94.1 5.9
Sparkonto 85.8 14.2
Festgeldkonto 20.0 80.0

Kontoverbindungen (in % von 2056;
Mehrfachnennungen méglich)

Frage 3: "Bei welcher der Banken auf dieser Liste werden

Ihre Konten gefiihrt?"
Kontofihrendes Institut Alle Btx-
Befragten Kenner
(in % von (in % von
2056) 1231)
Volks~/Raiffeisenbank 32.6 34.3
Sparkasse 57.7 57.8
Grogbank/sonstige Bank 18.0 22.3
Bundespost 14.2 15.4

Frage 4: "Sind Sie im Besitz von Wertpapieren, die Sie bei
einer Bank, einer Sparkasse, oder iiber ein anderes
Kreditinstitut verwalten lassen?”

Frage 5: " Sind darunter festverzinsliche Wertpapiere, z.B.
Anleihen, Sparbriefe oder Pfandbriefe?"
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Frage 6: "Sind Sie im Besitz von Aktien?"

- Wertpapierbesitz absolut %
Insgesamt 351 17.5
davon Festverzinsliche 286 14.2
davon Aktien 158 7.9

Wertpapierbesitz (in % von 2008;
Mehrfachnennungen moglich)

Frage 7: "Auf dieser Liste stehen eine Reihe weiterer Service-
Leistungen von Banken und Sparkassen. Sagen Sie
mir bitte, welche davon Sie {iber Ihre Bank oder
Sparkasse bereits genutzt haben."

Ausgewdhlte © Nutzung durch ...
Beratungs- Alle Btx-
und Befragten Kenner
Finanzdienst- (in % von (in % von
leistungen 2056) 1231)
Bausparvertréige 37.7 44.0
Versicherungsvertrige 25.6 29.7
Wertpapier-Beratung 11.7 16.7
Immobilien-Beratung 5.5 7.9
Konsumenten-Kredite 8.7 11.4
Hypotheken 14.6 18.7

Frage 8: "Auf dieser Liste sind noch einmal Service-
Leistungen von Banken und Sparkassen aufgefiihrt.
Sagen Sie mir auch hier bitte, welche davon Sie bei
Ihrer Bank oder Sparkasse nutzen."
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Ausgewdhlte
Informations-
leistungen

Nutzung durch ...

Btx-

Kenner
(in % von (in % von
1231)

Kontoausziige als Selbstabholer

Kontoausziige per Post

Aktuelle Informationen zu

Geblhren, Zinsen oder Leistungen

des Kreditinstitutes
Borseninformationen

Allgemeine Wirtschaftsdaten

72.8
29.7

Frage 9: "Wie zufrieden sind Sie, alles in allem, mit den
Angeboten und Leistungen Ihrer Bank oder
Sparkasse bzw. der Post, wenn Sie dort Ihr Konto

haben?"

Zufriedenheit cum %
sehr zufrieden 47.7
eher 2ufrieden 95.8
eher nicht zufrieden 99.4
gar nicht zufrieden 100.0

Allgemeine Zufriedenheit mit den Angeboten und
Leistungen des Kreditinstituts (in % von 1994)
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Teil 2: Fragen zur Bankkundenselbstbedienung

Frage 10: "Nun eine andere Frage: Kennen Sie das
Bildschirmtext-System (Btx) oder haben Sie

davon gehort?”

Ja Nein
Bekanntheit von 1231 825
Bildschirmtext (Personen)

Bekanntheit von Bildschirmtext

Frage 11: "Woher kennen Sie das Bildschirmtext-System?"



Haufigkeiten
Bildschirmtext-System mit Home-Banking

bekannt ... befragte
Personen in % von 1231 in % von 2056
durch eigene Nutzung 39 3.2 1.9
vom Hdrensagen 699 56.8 34.0
durch Freunde und Bekannte 264 21.5 12.8
aus der Werbung der Post 611 49.6 29.7
durch Bank oder Sparkasse 101 8.2 4.9

durch Sonstiges 100 8.1 4.9

80¢
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"In Verbindung mit einem Fernseher und einem
TelefonanschluB ist es heute méglich, durch das
Bildschirmtext-System der Post zu Hause Werbung oder
Informationen verschiedener Anbieter abzurufen und
Warenbestellungen vorzunehmen. Auch ist es mdglich, das
Girokonto/Gehaltskonto iiber den Bildschirm des TV-
Gerites zu fithren: das Telekonto iiber Bildschirmtext. Im
wesentlichen konnen Informationen iiber das Konto, z.B. der
Kontostand, abgerufen und Uberweisungen getétigt werden.
Zusdtzlich bieten die beteiligten Kreditinstitute weitere
Informationen iber ihre Leistungen an."

Frage 12: "Angenommen, Sie wiren am Btx-AnschluB
interessiert: Wieviel wiren Sie bereit fiir einen
Btx-AnschluB einmalig als Einrichtungskosten

aufzuwenden?"
Ausgabe-
bereitschaft
(einmalig fir Anzahl Befragte
Btx-AnschluB) absolut relativ kumuliert
bis 100 DM 701 56.9 56.9
101 bis 200 DM 193 15.7 77.0
201 bis 400 DM 78 6.3 83.7
Uber 400 DM 45 3.7 87.6
Missings 214 17.4 100.0
Alle Btx-Kenner 1231 100.0

Frage 13: "Wieviel wiren Sie bereit als laufende Kosten
monatlich fiir Postgebiihren, etc. fiir ein Btx-
AnschluB aufzuwenden?”
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Ausgabe-

bereitschaft

(monatlich fir Anzahl Befragte
Btx-Anschlus) absolut relativ kumuliert
bis 10 DM 747 60.7 60.7
11 bis 20 DM 202 16.4 77.1
21 bis 40 DM 63 5.1 82.2
Uber 40 DM 19 1.5 83.7

Missings 200 16.2 100.0

Alle Btx~-Kenner 1231 100.0

"Wenn man Leute, die das Btx-Telekonto bereits nutzen,
nach dessen Vorteilen fragt, hért man Aussagen, wie ich sie
Ihnen nun vorlesen werden.”

Frage 14: "Sagen Sie mir bitte zu jeder dieser Aussagen, ob
Sie personlich darin einen Vorteil sehen oder
nicht. Verwenden Sie fiir Ihre Antwort bitte diese
Liste. Die Zahl 5 bedeutet, daB Sie personlich die
Moglichkeit, die in der Aussage enthalten ist, fiir
einen groBen Vorteil halten, die 1 bedeutet, da3
Sie personlich die Méglichkeit fiir keinen Vorteil
halten. Mit den Zahlen dazwischen konnen Sie
ihre Meinung abstufen."



Kein Vorteil GroBer Vorteil
Positive Aspekte zu Home-Banking mit Bildschirmtext 1 2 3 4 5

Man spart Zeit, wenn man sein Konto von zu Hause aus fiihrt 21.8 13.2 19.5 24.9 20.5

Man hat weniger persénlichen Kontakt zu seiner Bank oder
Sparkasse 57.2 21.9 15.2 3.4 2.3

Man bekommt am Bildschirm leicht zus&tzliche Informationen
iiber Leistungen seiner Bank und die zugehdrigen Konditionen 18.6 11.3 26.0 26.6 17.5

Man erhdlt am Bildschirm leicht aktuelle Informationen ilber
sein Konto 18.9 9.0 18.9 26.1 27.0

Uber Btx sind auch allgemeine Informationen zur Bérse und
zur Wirtschaft zugdnglich 28.1 10.2 22.4 22.0 17.3

Man ist nicht auf die Offnungszeiten seines Institutes
angewiesen 14.5 6.1 15.5 23.1 40.8

(in & von 1231)

11¢
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Frage 15: "Die Aussagen, die ich Ihnen nun vorlesen werde,
bezichen sich eher auf Nachteile des Bitx-
Telekontos. Beurteilen Sie auch diese Aussagen
anhand einer Liste. Die Zahl 5 bedeutet jetzt
groBer Nachteil, die Zahl 1 kein Nachteil. Mit
den Zahlen dazwischen konnen Sie Thre Meinung
wieder abstufen.”



Kein Nachteil

GroBer Nachteil

Negative Aspekte zu Home-Banking mit Bildschirmtext 1 2 3 4 5
Persdnliche Daten kénnten im Vergleich zur traditionellen

Kontofiihrung fiir Fremde leichter verwendet werden 4.1 3.4 12.3 19.9 60.3
Ein Btx-Teilnehmer kénnte bei einem anderen mit dem

Telekonto Fehlbuchungen auslésen 3.0 3.6 11.2 19.3 62.9
Man hat weniger persénlichen Kontakt zu seiner Bank oder

Sparkasse 8.6 8.8 24.2 21.3 37.1

(in % von 1231)

€TC
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"Angenommen, es gibe ein System wie Btx, mit dem man
ausschlieBlich Kontakt zu seiner Bank oder Sparkasse haben
konnte."

Frage 16: "Wieviel wiren Sie bereit, fiir die Einrichtung eines
solchen Systems einmalig aufzuwenden?"

Ausgabe-

bereitschaft

einmalig fir Home- Anzahl Befragte
Banking-AnschluB absolut relativ kumuliert

bis 100 DM 832 67.6 67.6
101 bis 200 DM 104 8.4 76.0
201 bis 400 DM 35 2.8 78.8
tiber 400 DM 14 1.1 79.9
Missings 246 20.0 100.0
Alle Btx-Kenner 1231 100.0

Frage 17: "Wieviel wiren Sie bereit, als laufende Kosten
monatlich fiir Postgebiihren, Unterhaltung des
Systems, usw. fiir dieses System aufzuwenden?"
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Ausgabe-

bereitschaft

(monatlich fir Home Anzahl Befragte
Banking-Anschlus) absolut relativ kumuliert

bis 10 DM 808 65.6 65.6
11 bis 20 DM 155 12.6 78.2
21 bis 40 DM 32 2.6 80.8
Uber 40 DM 3 0.2 81.0
Missings 233 18.9 100.0
Alle Btx-Kenner 1231 100.0

"Stellen Sie sich vor, Sie brauchen bei der Bezahlung Ihrer
taglichen Einkiufe nur noch eine Karte, &hnlich der
eurocheque-Karte: die Geldkarte. Sie wiirden die Karte dann
an der Kasse, an der Sie bezahlen méchten, in ein Gerit
schieben, sich mit einer personlichen Geheimnummer, die
Sie selbst eintippen, ausweisen und schon wird Ihr
Einkaufsbetrag direkt von IThrem Girokonto abgebucht. Sie
brauchen dann weder Bargeld noch eurocheques noch

Kreditkarten."

Frage 18: "Ich lese Thnen nun einige Vorteile einer solchen
Geldkarte vor, und Sie sagen mir bitte anhand
dieser Liste, ob Sie personlich die vorgelesene
Méglichkeit fiir einen groBen Vorteil oder fiir
keinen Vorteil halten."



Kein Vorteil

GroBer Vorteil

Positive Aspekte zu Point-of-Sale-Banking 1 2 3 4 5
Man kann die Bezahlung schneller und bequemer abwickeln 25.6 9.1 22.0 23.8 19.4
Man braucht nicht mehr so viel Bargeld mitzunehmen:

Verlust- und Diebstahlgefahr sind dann kleiner 17.9 9.0 21.0 24.9 27.3
Man braucht nicht mehr so oft zu seiner Bank zu gehen, um

Geld zu holen 23.5 12.8 24.6 20.4 18.7

(in % von 2056)

91¢
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Frage 19: "Ich lese Ihnen nun einige Nachteile einer solchen
Geldkarte vor, und Sie sagen mir anhand dieser
Liste bitte, ob Sie personlich die vorgelesene
Moglichkeit fiir einen groBen Nachteil oder fiir
keinen Nachteil halten."



Negative Aspekte zu Point-of-Sale-Banking

Kein Nachteil
1 2

3

GroBer Nachteil
4 5

Man kann leicht die Kontrolle iiber seine Ausgaben verlieren

Die Bank kann genau verfolgen, wo man sein Geld ausgibt

Man kénnte die zur Bezahlung ebenfalls notwendige
Geheimnummer vergessen

6.1 6.1 15.0 20.4 52.4

18.4 12.7

23.

5 17.1 28.3

14.4 9.9 24.4 19.9 31.4

(in % von 2056)

81¢C
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Teil 3: Fragen zu soziodemographischen Daten

Frage 20: "Wann sind Sie geboren?” (In Auswertungsklassen

eingeteilt)
Altersklassen Alle Befragten Btx-Kenner
(in % von 2056) (in % von 1231)

bis 25 Jahre 15.4 18.0
26 bis 45 Jahre 39.8 48.3
46 bis 65 Jahre 30.5 27.3
tiber 65 Jahre 14.3 6.4
Altersdurchschnitt 44 Jahre 40 Jahre
Frage 21: "Welchen SchulabschluB haben Sie?"

Klassen von Bildungs- Alle Btx-

abschliissen Befragten Kenner

(in % von (in % von
2017) 1213)

Volksschule ohne abge-

schlossene Lehre oder

Berufsausbildung 16.0 8.7

Volksschule mit abge-

schlossene Lehre oder

Berufsausbildung 39.3 34.8

Mittelschule, Oberschule

ohne Abschlug, mehr-

jahrige Fachschule 25.0 30.2

Abitur, Fachabitur, Fach-

hochschule oder Hoch-

schule mit und ohne

Abschlug 19.6 26.3
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Frage 22: "Bitte ordnen Sie Ihre (letzte) berufliche Stellung
nach dieser Liste ein."

Art der beruflichen Alle Btx-
Stellung Befragten  Kenner
(in % von (in % von

2056) 1231)

Selbstdndige Landwirte 1.5 1.0

Akademische freie Berufe
(z.B. Arzt, Rechtsan-
walt mit eigener Praxis) 0.8 1.1

Selbstdndige in Handel,
Gewerbe, Industrie,
Dienstleistungssektor etc. 5.6 6.9

Beamte, Richter, Berufs-

soldaten (incl. der 2

erhobenen Wehr- und

Zivildienstler) 7.5 10.4

Angestellte (z.B. Meister

im Angestelltenverhdltnis,

Kontorist, Sachbearbeiter,

Verkdufer, Buchhalter,

technischer Zeichner) 29.9 30.1

HGhere Angestellte (z.B.

wiss. Mitarbeiter, Proku-

rist, Abteilungsleiter,

Direktor, Geschdftsfiihrer) 9.2 13.1

Ungelernte oder
angelernte Arbeiter 7.2 4.5

Gelernte und Facharbeiter,
Vorarbeiter, Meister bzw.
Poliere im Arbeiterverh. 20.3 17.3

Auszubildende (z.B. kfm.e,

gewerbliche oder Verwaltungs-

lehrlinge, Praktikanten,

Volontdre, Beamtenanwarter) 1.0 1.3

Missing values 17.0 14.5
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Frage 23: "Es wird heute viel iber die verschiedenen
Bevolkerungsschichten gesprochen. Welcher
Schicht rechnen Sie sich selber zu - der
Arbeiterschicht, der Mittelschicht, der oberen
Mittelschicht oder der Oberschicht?"

Alle Btx-
Befragten Kenner
(in % von (in % von

Schicht 2056) 1231)
Arbeiterschicht 36.3 27.5
Mittelschicht 50.5 57.2

obere Mittelschicht/
Oberschicht 8.3 10.2

Missing values 4.9 5.0




Frage 24: "Wie hoch ist Thr personliches Monats-Netto-
Einkommen? Ich meine damit die Summe als
Netto-Einkommen, die nach Abzug der Steuern

und der
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Abgaben fiir
Krankenversicherung verbleibt. Bitte nennen Sie
nur die entsprechende Kennziffer, die fiir Sie
persénlich zutrifft." (Bei Selbstindigen und

Landwirten wurde nach dem durchschnittlichen

die Sozial-

monatlichen Netto-Einkommen gefragt.

Einkommensklassen Alle Btx-
Befragten Kenner
(in % von (in % von
2056) 1231)
unter 800 DM 23.2 23.1
800 bis unter 1500 DM 18.8 14.7
1500 bis unter 2250 DM 24.1 22.7
2250 bis unter 3000 DM 13.7 16.1
3000 bis unter 4500 DM 7.1 9.9
4500 bis unter 6000 DM 1.5 2.0
6000 bis unter 15000 DM 0.5 0.8
15000 DM und mehr 0.1 0.2
Missing values 11.1 10.5
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Frage 25: "Wieviele Personen hier in diesem Haushalt haben
das 18. Lebensjahr vollendet, wiirden also bei
einer Wahl heute wahlberechtigt sein?"

Haushaltsgroége Alle Btx-
in Personen Befragten Kenner
mit mindestens (in % von (in % von
18 Jahren 2056) 1231)

1 28.1 22.0

2 49.6 54.0

3 14.4 14.8

4 6.0 7.1

5 und mehr 1.9 2.1
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2. Analysemethoden
2.1. Einfaktorielle Varianzanalyse

Grundsitzlich besteht die Moglichkeit, Variableneinfliisse
durch Kreuztabellierungen anschaulich zu machen. Neben
dieser Analysemdglichkeit werden einfaktorielle Varianz-
analysen durchgefiihrt, um die Signifikanz von Variablenein-
fliissen beurteilen zu kénnen.

Die einfaktorielle Varianzanalyse ist ein Verfahren, welches
die Wirkung einer unabhingigen Variablen auf eine abhén-
gige Variable untersucht. Fiir die abhéngige Variable wird
metrisches Skalenniveau und fiir die unabhéngige Variable
Nominalskalenniveau vorausgesetzt. Ferner sollten die
Gruppen (z.B. Altersgruppen) der abhingigen Variablen aus
normalverteilten Grundgesamtheiten stammen. Eine weitere
Prémisse ist die sogenannte Varianzhomogenitét. Sie besagt,
daB die Varianzen der abhdngigen Variablen in den einzel-
nen Gruppen &hnlich sein sollen. SchlieBlich sollen die
Gruppen gleich groB sein.l)

Die Varianzhomogenitit 148t sich durch drei verschiedene
Testverfahren iiberpriffen. Hartley’s-F-max-Test vergleicht
die minimale und die maximale Varianz der Gruppen. Die
Analyse der Relation zwischen der groten und der kleinsten
Gruppenvarianz verwendet dabei sehr wenige der verfiigba-
ren Informationen. Als weiterer Test ist Cochran’s-C-Test zu
nennen. Er basiert auf einem Vergleich der héchsten Grup-
penvarianz mit der Summe aller Gruppenvarianzen. Hier ist
eine zuverldssige Information hinsichtlich der Varianzhomo-
genitit dann mdoglich, wenn die vorliegenden Gruppen annd-
hernd gleich groB sind. SchlieBlich 148t sich die Varianzho-
mogenitit mit dem Bartlett-Box-F-Test untersuchen. Dieser
Test ist auch bei ungleichen Gruppengré8en anwendbar. Alle
drei Testverfahren werden im Rahmen der einfaktoriellen

1) Vgl. zu diesen Annahmen Bauer 1984, S. 79.
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Varianzanalyse berticksichtigt. Fiir die rechnerischen Aus-
wertungsschritte wird die Prozedur ONEWAY des Statistik-
Softwarepaketes SPSSX in der Version 2.1 verwendet.

Gegen eine Verletzung der Normalverteilungsannahme ist
die einfaktorielle Varianzenanalyse relativ robust, wenn die
anderen drei genannten Voraussetzungen erfiillt sind. Dies
bezieht sich vor allem auf die anndhernd gleichen und nicht
zu kleinen GruppengréBen. Die Untergrenze der Gruppen-
groBe sollte nicht unter 10 - 20 liegen. Schuchard-Ficher et al.
empfehlen fiir den Fall der Verletzung der Normalvertei-
lungsannahme, daB - Varianzhomogenitit vorausgesetzt -
eine knappe Verdoppelung des Signifikanzniveaus ausreicht,
um zu giiltigen Aussagen zu gelangen. Eine Verdreifachung
des Signifikanzniveaus wird vorgeschlagen, wenn sowohl die
Annahme der Normalverteilung als auch die Annahme der
Varianzhomogenitit nicht erfiillt sind.2)

Der Ausgangspunkt fiir die einfaktorielle Varianzanalyse ist
der Mittelwert der Grundgesamtheit aller Antworten der Be-
fragten und die dazugehdrende Varianz, die als Ma8 fiir die
Streuung der individuellen Antworten um den Gesamtmit-
telwert anzusehen ist. Fehlt der EinfluB einer unabhéngigen
Variablen, so wiren die einzelnen Gruppenmittelwerte und
der Gesamtmittelwert jeweils identisch, sofern nicht zusatzli-
che EinfluBgroBen auftreten. Eine Abweichung zwischen den
einzelnen Gruppenmittelwerten wiirde dann auf den EinfluB
einer unabhéngigen Variablen hindeuten. Da in der Realitét
jedoch stets Umwelteinfliisse auf Erhebungen einwirken,
weichen die Gruppenmittelwerte auch bei einem Fehlen des
Einflusses einer unabhingigen Variablen leicht voneinander
ab. Die Abweichung eines Beobachtungswertes vom
Gesamtmittelwert besteht demgema8 aus einer erklédrten und
einer unerklirten Abweichung. Die erkldrte Abweichung
spiegelt den EinfluB der unabhéngigen Variablen, die uner-

2) Vgl. Bauer 1984, S. 80; Schuchard-Ficher et al. 1985, S. 44; Lienert
1973, S. 127 - 142; Backhaus et al. 1987, S. 65.
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kldrte Abweichung die sonstigen Umwelteinfliisse wider. Das
Ziel der einfaktoriellen Varianzanalyse ist es, herauszufin-
den, ob eine Wirkung der unabhingigen Variablen auf die
abhéngige Variable besteht. Die einfaktorielle Varianzana-
lyse stellt jedoch lediglich den im folgenden zu beschreiben-
den statistischen Zusammenhang fest. Uber die Wirkung ein-
zelner Ausprigungen der unabhingigen Variablen hinsicht-
lich der stirksten Abweichung vom Gesamtmittelwert sind
Zusatzrechnungen erforderlich, die im Anschluf an die Dar-
stellung des statistischen Zusammenhangs der einfaktoriellen
Varianzanalyse kurz erldutert werden.

Eine klare Trennung der beiden Abweichungsarten der uner-
kldrten und der erkldrten Abweichung ist nicht moglich, da -
wie eben erldutert - Abweichungen zwischen den Gruppen
auch zu einem Teil durch Umwelteinfliisse verursacht wer-
den. Eine Anndherung kann dadurch erreicht werden, da
die Gesamtabweichung zu analytischen Zwecken in eine
Abweichung zwischen den Gruppen und in eine Abweichung
innerhalb der Gruppen aufgespalten wird. Dabei kann die
Abweichung zwischen den Gruppen als eine gute Schéitz-
groe fiir die erkldrte Abweichung gelten. Diese Vorgehens-
weise bedeutet jedoch, daB im Gegensatz zur unabhéngigen
Aussagekraft der erklirten und unerklirten Abweichung die
Intergruppen- und die Intragruppenabweichungen in ihrer
Aussage nicht unabhingig voneinander zu betrachten sind.
Ein hoher absoluter Wert der Abweichungen zwischen den
Gruppen ist noch nicht als Hinweis auf eine starke Wirkung
der unabhidngigen Variablen zu werten, wenn auch die
Abweichung innerhalb der Gruppen jeweils einen hohen
absoluten Wert aufweist.3)

Die einfaktorielle Varianzanalyse verwendet anstelle der ein-
fachen Differenz aufgrund ihrer Herleitung aus dem Divi-

3) Vgl. Schuchard-Ficher et al. 1985, S. 45; Intergruppenabweichung =
Differenz zwischen Gruppenmittelwert und Gesamtmittelwert; In-
tragruppenabweichung = Differenz zwischen Beobachtungswert und

Gesamtmittelwert.
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denden des allgemeinen Varianzausdrucks die Quadrate der
Abweichungen der einzelnen Beobachtungswerte und addiert
diese dann iber alle Gruppen: Summe der quadrierten
Gesamtabweichung (SS;qt) = Summe der quadrierten
Abweichungen zwischen den Gruppen (SSp) + Summe der
quadrierten Abweichungen innerhalb der Gruppen (SSy),
wobei "SS" fiir "sums of squares”, "b" fiir "between" und "w" fiir
"within" steht. Da die F-Verteilung als Priifverteilung ver-
wendet werden soll, werden die Summen der Abweichungs-
quadrate durch die zugehoérige Anzahl von Freiheitsgraden
geteilt. Als Ergebnis erhélt man die mittleren quadratischen
Abweichungen (mean squares, MS). Der Vergleich beider
resultierender Groen, MS,, (unerklirte Einfliisse) und MSy,
(hauptsichlich Wirkung der unabhingigen Variablen), gibt
Anbhaltspunkte fiir die Bedeutung der unabhéngigen Vari-
ablen in Relation zu den Umwelteinfliissen. Die Division von
MSy, durch MSy, ergibt den empirischen F-Wert. Ist dieser
empirische F-Wert klein, so wird eher als bei einem hoheren
F-Wert eine Unwirksamkeit der unabhéngigen Variablen
vermutet. Als MaBstab zur Beurteilung der Wirksamkeit oder
Unwirksamkeit der unabhéngigen Variablen wird die theore-
tische F-Verteilung als Priifverteilung und das Signifikanzni-
veau herangezogen. Ubersteigt z.B. der empirische F-Wert
den theoretischen F-Wert bei einem Sicherheitsniveau von
99%, dann wird die Nullhypothese der Unwirksamkeit der
unabhingigen Variablen mit einer Irrtumswahrscheinlichkeit
von 1% verworfen. Fiir die folgenden Analysen wird, soweit
nichts anderes in den einzelnen Analysen erwédhnt wird,
immer eine Irrtumswahrscheinlichkeit von 1% zugrundege-

legt.

Die einfaktorielle Varianzanalyse stelit - wie oben erlédutert -
lediglich einen statistischen Zusammenhang zwischen der
unabhéngigen und der abhéngigen Variablen fest. Um jedoch
Aussagen dariiber treffen zu kénnen, welche Auspridgungen
der unabhdngigen Variablen die stidrksten Abweichungen
vom Gesamtmittelwert hervorrufen, sind weitere Tests not-
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wendig. Bei gleichen GruppengréBen empfiehlt Bauer den
Tuckey-Test und bei ungleichen GréBen den Scheffé-Test,
um einzelne Unterschiede zwischen Mittelwerten feststellen
zu kénnen.) Fiir die in der vorliegenden Studie durchgefiihr-
ten einfaktoriellen Varianzanalysen wird der Scheffé-Test mit
einer Irrtumswahrscheinlichkeit von 1% verwendet.

2.2. Cluster- und Diskriminanzanalyse

Das Ziel der Clusteranalyse ist es, Gruppen von Befragten zu
bilden, die hinsichtlich der ausgewahlten Aspekte von Home-
Banking bzw. von POS-Banking oder hinsichtlich der Nut-
zung des Zahlungsverkehrs dhnliche Bewertungen bzw. dhnli-
che Nutzungsintensitdten zeigen und die sich moglichst gut
voneinander unterscheiden. Im Falle von Home-Banking
bzw. POS-Banking sollen also mdglichst unshnliche Einstel-
lungstypen, im Falle der Zahlungsverkehrsnutzung méglichst
unihnliche Kundentypen gefunden werden.

Im Rahmen der Cluster-Analyse sind im wesentlichen zwei
Grundschritte zu unterscheiden, die Wahl des Proximitéts-
mafes und die Wahl des Fusionierungsalgorithmus. Sowohl
bei den Fragen zu Home-Banking bzw. zu POS-Banking als
auch bei der Frage zur Nutzung verschiedener Zahlungsver-
kehrsinstrumente liegt metrisches Skalenniveau vor. Im Falle
der letztgenannten Frage liegt eine numerische Struktur
zugrunde, die in Intervallen erhoben wird.

Das Skalenniveau legt die Verwendung der Distanz zur
Bestimmung der Beziehungen zwischen den Befragten nahe.
Allgemein gilt, daB zwei Personen dann als sehr &hnlich zu
betrachten sind, wenn ihre Distanz beziiglich der Merkmale
klein ist. Eine groBe Distanz deutet auf eine geringe Ahn-
lichkeit hin. Als Distanzmal} im vorliegenden Anwendungs-
fall der Einstellungstypen bzw. der Kundentypen im Zah-

4) Vgi. Bauer 1984, S. 85.
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lungsverkehr wird die "Euklidische Distanz" verwendet, weil
bei ihrer Berechnung die der Addition vorgelagerte Quadrie-
rung groBe Differenzwerte bei der Distanzberechnung stir-
ker beriicksichtigt und geringeren Differenzwerten kein so
groBes Gewicht beigemessen wird. Dieses ist im vorliegenden
Zusammenhang sinnvoll, weil nur grundsitzliche Bewer-
tungsunterschiede bzw. Nutzungsunterschiede erfat werden.
Als Fusionierungsalgorithmus wird ein partitionierendes Ver-
fahren gewihlt, das gegeniiber den hiufiger verwendeten
agglomerativen hierarchischen Verfahren den wichtigen Vor-
teil hat, daB ein einmal konstruierter Cluster in der Analyse
wieder verdndert werden kann, d.h. jedes Element von Clu-
ster zu Cluster verschiebbar ist; die partitionierenden Verfah-
ren besitzen damit eine groBere Variabilitit. Fiir die notwen-
digen Rechenoperationen wird das partitionierende Verfah-
ren der Prozedur QUICK-CLUSTER von SPSSX (Version
2.1) verwendet, das, ausgehend von bestimmten Startwerten
fir die Anfangsclusterzentren, bei nur einem Durchgang
durch die Daten nacheinander jeden Fall dem néchstgelegen
Clusterzentrum zuordnet.>) Dabei ist das Zuordnungskrite-
rium die erwdhnte Euklidische Distanz des jeweiligen Falles
bzw. der befragten Personen zum Zentrum eines Clusters. In
einem zweiten Schritt wird nach einer so vollzogenen Zuord-
nung die Lage des Clusterzentrums so verdndert, da er der
Schwerpunkt der bisher zugehérigen Félle wird. "Im dritten
Schritt schlieBlich werden die Fille wiederum dem (gewan-
derten) Zentrum zugeordnet, das nunmehr am néchsten
liegt".%) Fiir die Startwertevorgabe fiir die ersten Clusterzen-
tren werden drei verschiedene Verfahren parallel verwendet.
Das erste Verfahren trifft eine Auswahl von n (gewiinschte
Zahl der Cluster) deutlich sich unterscheidender Fille, zum
anderen wird in einem zweiten Verfahren die Startpartition
entsprechend der K-Means-Methode nach McQueen
bestimmt, wobei hier keine spezielle Wahl der Clusterzentren
vorgenommen wird, sondern die ersten n Fille ohne die

5) Vgi. Schubé / Uehlinger 1986, S. 388.
6) Ebenda.
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Beriicksichtigung fehlender Werte als Anfangsclusterzentren
verwendet werden. Ein drittes Verfahren schlieBlich gibt als
Startwerte fiir die einzelnen Clusterzentren die jeweiligen
Gesamtmittelwerte der Variablen vor.”)

Die Entscheidung fiir die geeignete Clusterlésung innerhalb
jeder Analysevariante wird anhand der Klassifikationsmatri-
zen getroffen, die mit den anschlieBend an die Clusteranaly-
sen durchgefiihrten Diskriminanzanalysen ermittelt wer-
den.d) Die Clusterldsung mit der héchsten Zuordnungswahr-
scheinlichkeit wird gewéhlt. Die endgiiltig fiir die weiteren
Analyseschritte zu verwendende Clusterlésung wird dann
anhand der Homogenitéit der jeweils gefundenen Gruppen
beurteilt. Als Kriterium dient dabei der F-Wert, der sich fiir
jede Variable im jeweiligen Cluster dadurch errechnen 148t,
daB die Varianz der jeweiligen Gruppe durch die Varianz der
Erhebungsgesamtheit dividiert wird. Je kleiner ein F-Wert ist,
desto geringer ist die Streuung der jeweiligen Variablen in
einer Gruppe im Vergleich zur Erhebungsgesamtheit. Eine
Gruppe ist dann als "vollkommen" homogen anzusehen,
wenn alle F-Werte kleiner als 1 sind.?)

Als Anhaltspunkt zur Interpretation der gefundenen Cluster
kénnen T-Werte verwendet werden, die sich fiir jede Vari-
ablengruppe durch die Division der Differenz aus dem Mit-
telwert einer Variablen iiber die Objekte in einer Gruppe
und dem Gesamtmittelwert der Variablen in der Erhebungs-
gesamtheit durch die Standardabweichung der jeweiligen Va-
riablen in der Erhebungsgesamtheit errechnen 148t ((Mit-
telwertinnerhaly - Mittelwertgeqamy) ¢ Standardab-
weichunggeca ). Solche T-Werte stellen normierte Werte

7) Die erste Variante entspricht der Voreinstellung von QUICK-CLU-
STER, die zweite Variante wird durch die Angabe von NOINITIAL
bei CRITERIA innerhalb der Prozeduranweisung in Ganﬁ\I esetzt,
die dritte Startwertevorgabe erfolgt mit der Anweisung %IIAL;
vgl. Schubé / Uehlinger 1986, S. 389 - 390. <

8) Verwendet wird hierzu die Prozedur DISCRIMINANT von SPSS%,
Version 2.1; vgl. Schubé / Uehlinger 1986, S. 241 ff..

9) Vgl. Backhaus et al. 1987, S. 150.
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dar, wobei negative (positive) T-Werte anzeigen, da3 eine
Variable in der betrachteten Gruppe im Vergleich zur Erhe-
bungsgesamtheit unter (iiber-) reprisentiert ist.10)

Ferner ist es moglich, mit Hilfe der standardisierten Diskri-
minanzkoeffizienten eine Antwort auf die Frage zu geben,
welche Merkmalsvariablen jeweils den groBten Beitrag zur
Trennung der einzelnen Gruppen leisten. Zusétzlich ist es
moglich, die relative Bedeutung einzelner Merkmalsvariablen
im Hinblick auf die Trennung aller Gruppen zu ermitteln.
Dabei werden die standardisierten Diskriminanzkoeffizien-
ten mit den relativen Eigenwertanteilen ihrer Funktionen
gewichtet und variablenweise addiert.!1)

10) Vgl. ebenda, S. 150.
11) Vgl. Schuchard-Ficher et al. 1985, S. 19.
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