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Die Prognosen zur Umfrage 

Konsequenzen der Selbstbedien ng 
für die Vertriebspolitik 
Andreas Oehler 

Die bankbetriebliche Ver-
triebspolitik umfaßt alle Akti-
vitäten, die die Wahl und die 
Gestaltung der Vertriebswege 
betreffen, über die mit den 
Zielgruppen Kontakt aufge-
nommen und die Bankmarkt-
leistungen abgewickelt wer-
den. Das traditionelle Ver-
triebssystem ist im wesentli-
chen durch den stationären 
Vertrieb, das heif]t, der Kun-
de sucht die Geschäftsräume 
eines Kreditinstitutes auf, 
und den mobilen Vertrieb, wo-
bei der Bankmitarbeiter den 
Kunden aufsucht, charakteri-
siert. Mit der Einführung der 
Formen der technikgestütz­
ten Selbstbedienung erhält 
die dritte Komponente, der 
Vertrieb über Medien, Ge-
wicht. Diplomkaufmann An-
dreas Oehler, der als wissen-
schaftlicher Mitarbeiter an 
der Universität Mannheim tä-
tig ist, hat mit Hilfe einer 
Marktuntersuchung bei Kre-
ditinstituten die resultieren-
den Anpassungserfordemis-
se zusammengefaßt. 

Diplom-Kaufmann Andreas 
Oehler "ist im Bereich Bank-
betriebslehre w"issenschaftli-
cher Mitarbeiter an der 
Mannheimer Universität und 
Autorder D"issertation .Die 
Akzeptanz der technikge-
stützten Selbstbedienung im 
Privatkundengeschäft von 
Universalbanken·. 

Einsatz technikgestützter 
Selbstbedienungsformen übt 
besonders im Bereich des sta-

tionären Vertriebs erheblichen Ein-
fluß auf das traditionelle Vertriebs-
system aus. In besonderem Maße 
ist die Zweigstelle als zentrale 
Komponente betroffen, weil einige 
ihrer bisherigen Funktionen durch 
Horne-Banking und Ein- und Mehr-
funktionsterminals substituiert und 
auf den Kunden übertragen wer-
den. Neben Geldausgabeautomaten 
und Kontoauszugsdruckern bietet 
vor allem Horne-Banking für Kre-
ditinstitute im Rahmen der optima-
len Gestaltung der Vertriebswege 
die Möglichkeit, Bankmarktleistun-
gen sowohl rentabler als über das 
bestehende Zweigstellennetz sowie 
gleichzeitig mit höherem Service 
anzubieten. Die Produkte sind in 

zeitlicher und räumlicher Sicht bes-
ser erhältlich. Bei einem gemeinsa-
men Einsatz mit anderen Selbstbe-
dienungsformen verbindet Horne-
Banking die wesentlichen Merkma-
le traditioneller Zweigstellen mit 
Grundfunktionen kundennaher Au-
ßendienstbetreuung. Die aus Sicht 
der Kreditinstitute relativ kosten-
günstige und vielseitige Konzeption 
von Horne-Banking auf der Basis 
von Bildschirmtext eröffnet Privat-
banken und Spezialinstituten sowie 
Regionalbanken mit kleinem 
Zweigstellennetz __ neue Vertriebs-
möglichkeiten. Uberregionale An-
gebote ohne ein ausgebautes Filial-
netz werden möglich, wie einige 
Beispiele von Selbstbedienungskon-
zeptionen in der Bundesrepublik 
zeigen. 

Das Ausmaß des Rationalisie-
rungspotentials im Zweigstellen-
netz, das mit dem Einsatztechnik-
gestützter Selbstbedienungsformen 
realisierbar erscheint, ist einer der 
am heftigsten diskutierten Konse-
quenzen der Bankkundenselbstbe-
dienung. Hier geht es jedoch nicht 
um die Spekulationen, die es in den 
vergangenen Jahren zu diesem 
Themenbereich gegeben hat, __ viel-
mehr stehen grundsätzliche Uber-
legungen zu den Anpassungserfor-
dernissen im Zweigstellennetz von 
Kreditinstituten im Vordergrund, 
die durch einige empirische Ergeb-
nisse ergänzt werden. Der hohe An-
teil an Geschäftsvorfällen in Zweig-
stellen, die den Routineleistungen 
zuzurechnen sind, legt in Verbin-
dung mit einem langfristig als funk-
tionsfähig unterstellten Gesamtsy-
stem von Ein- und Mehrfunktions-
geräten, Horne-Banking und POS-
Banking zunächst den Schluß nahe, 
daß etliche Zweigstellen eigentlich 
geschlossen werden könnten. Diese 
Uberlegung ist allerdings bei nähe-
rer Betrachtung dahingehend zu 
realisieren, daß der Leistungsum-
fang der technikgestützten Selbst-
bedienungsformen deutlich be-
grenzt ist: Der persönliche Kontakt 
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Selbstbedienungsformen im 
bankbetrieblichen Vertriebssystem 

Bankbetriebliches Ve rtriebssystem 

Traditionelle Vertriebswege Selbstbedienungsformen 

Stationärer Ve rtrieb Mobiler Vertrieb 

Zwe igstelle t Außendie nst 

Beteiligungen Fahrbare Zweigstelle 

Franchising 

~ Vermi ttler 

zu Bankmitarbeitern aufgrund vie-
ler, aus der Sicht der Kunden erklä-
rungsbedürftiger Leistungen kann 
nicht durch Selbstbedienung er-
setzt werden. 

Das mehrstufige 
Zweigstellenkonzept 

Für das bestehende Zweigstel-
lennetz geht es demnach nicht um 
eine Entscheidung zwischen den Al-
ternativen einer vollautomatischen 
Zweigstelle und einer Filiale tradi-
tioneller Prägung. Vielmehr muß 
jedes Kreditinstitut unter Berück­
sichtigung des Standardisierungs-
grades seiner Bankmarktleistun-
gen und des möglichen Ausmaßes 
der Kundenselbstbedienung auf der 
Basis der jeweiligen Unterneh-
mensziele ein auf die Bedürfnisse 
seiner Kunden zugeschnittenes 
Vertriebssystem entwickeln. Dafür 
bietet sich - ausgehend von einem 
bestehenden Filialsystem - grund-
sätzlich ein mehrstufiges Zweigstel-
lenkonzept an. Ausgangspunkt ist 
die Annahme, daß ein Kunde des 
Privatkundengeschäftes für erklä-
rungsbedürftige, nicht alltägliche 
und mit qualifizierter Beratung ver-
bundene Bankleistungen, wie Bau-
finanzierungen, private Altersvor-
sorge und anderes, weitere Wege in 
Kauf zu nehmen bereit ist, wenn er 
gleichzeitig seinen Bedarf an Routi-
neleistungen, besonders im Zah-
lungsverkehr, schnell und kosten-
günstig decken kann. Es ergibt sich 
eine Zweigstellenstruktur, die aus 
• Kopf-Zweigstellen mit Full-Ser-
vice-Angebot, 
• Standard-Zweigstellen mit redu-
ziertem Leistungsangebot und 
• Selbstbedienungs-Zweigstellen 
mit Automatendienstleistungsange-
bot 
bestehen könnte. Die Full-Service-

Vertrieb über Medien 

Horne-BankingtBanking by mail 

Banking by telephone POS-8anking 

Ein- und Mehrfunk-
tionste rminals 
{ Geldausgabeautoma-
ten, Kontoauszugs-
drucker) 

Zweigstellen sind besonders der in-
tensiven Betreuung von Kunden 
vorbehalten , die erklärungsbedürf­
tige Bankleistungen nachfragen -
sie entwickeln sich zu Beratungs-
zentren. 

Die Zweigstellen mit reduziertem 
Leistungsangebot bieten neben ein-
fachen Beratungsleistungen, zum 
Beispiel im Rahmen einer Konto-
eröffnung, auch elektronische Lei-
stungen des Mengengeschäftes an. 
Die Einrichtung von Selbstbedie-
nungszweigstellen eröffnet die 
Möglichkeit, kleinere traditionelle 
Filialen ohne Aufgabe des Bank-
standorts weiter zu betreiben. Sol-
che Selbstbedienungszentren die-
nen dann der schnellen und beque-
men Abwicklung des Routinebe-
darfs der Kunden. 

Andere Vorschläge, die sich mit 
den Auswirkungen der technikge-
stützten Selbstbedienung beschäfti-
gen, begegnen der Einrichtung von 
Selbstbedienungszweigstellen sehr 
zurückhaltend. Sie plädieren für 
ein vermischtes Leistungsangebot 
in den bestehenden Zweiggeschäf-
ten. 

Dabei soll durch den Einsatz 
der technikgestützten Selbstbedie-
nungsformen das Routinegeschäft 
elektronisch abgewickelt werden, 
und die dadurch freiwerdenden 
Personalkapazitäten könnten nach 
geeigneten Qualifizierungsmaß-
nahmen für ein homogenes Ange-
bot erklärungsbedürftiger, bera-
tungsintensiver Leistungen einge-
setzt werden. Für welche Zweig-
stellenkonzeption sich Kreditinsti-
tute entscheiden werden, ist zum 
heutigen Zeitpunkt noch nicht ab-
zusehen. Anhaltspunkte ergeben 
sich jedoch aus verschiedenen em-
pirischen Untersuchungen. In einer 
älteren von Dambmann und Förster 
durchgeführten Expertenbefra-

gung wird ein abgestuftes Ver-
triebskonzept, wie es vorstehend 
dargestellt worden ist, stark positiv 
bewertet. Diese Einschätzung wird 
mit der notwendigen Rationalisie-
rung im Routinegeschäft und dem 
kostengünstigen Vertrieb standar-
disierter Produkte begründet. Die 
Befragten schränkten die positive 
Beurteilung des Mehrstufenkon-
zeptes in bezug auf die Selbstbedie-
nungszweigstellen jedoch ein. Un-
ter anderem wird die Zurückhal­
tung gegenüber dieser Vertriebs-
form mit der Wahrung des Univer-
salbankprinzips und mit dem not-
wendigen persönlichen Kontakt 
zum Kunden begründet. 

Diese Ergebnisse werden durch 
eine neuere Expertenbefragung des 
Autors bestätigt. Bis zum Jahre 
1990 erwarten zwei Drittel der Be-
fragten nur einen Anteil von bis zu 
zwei Prozent der Selbstbedienungs-
zweigstellen am gesamten Zweig-
stellennetz. Bis 1995 rechnen 44 
Prozent der Bankmanager mit ei-
nem Anteil von bis zu fünf Prozent. 
Weitere 27 Prozent erwarten einen 
Anteil der Selbstbedienungszweig-
stellen am gesamten Zweigstellen-
netz von bis zu zehn Prozent. 

Entwicklung des mobilen 
Vertriebs 

Inwieweit sich bei den fahrbaren 
Zweigstellen als Komponente des 
mobilen Vertriebes durch die Ein-
führung der technikgestützten 
Selbstbedienung Veränderungen 
ergeben werden, ist zum gegen-
wärtigen Zeitpunkt schwer abzu-
schätzen. Die Einrichtung von 
Selbstbedienungszentren in den 
meist ländlichen Einsatzgebieten 
der fahrbaren Zweigstellen ist bei 
verhältnismäßig geringer Nut-
zungsfrequenz relativ kosteninten-
siv. Gegebenenfalls kann jedoch ein 
gut funktionierendes Horne-Ban-
king-System in Konkurrenz zu die-
ser traditionellen Vertriebsform 
treten. Wesentlich größere Verän-
derungspotentiale durch den Ein-
satz technikgestützter Selbstbedie-
nungsformen ergeben sich bezüg­
lich der mobilen Vertriebsform des 
bankbetrieblichen Außendienstes. 
Neue Impulse für den Ausbau des 
Bankaußendienstes ergeben sich 
zum einen aus der Reduzierung des 
persönlichen Kontaktes durch die 
Kundenselbstbedienung, zum an-
deren aus dem gestiegenen Bedarf 
der Privatkunden nach qualifizier-
ten Beratungsleistungen. Die Er-
weiterung des bestehenden Bank-
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außendienstes ermöglicht eine ziel-
gruppenspezifische Kundenwer-
bung in lukrativen Marktsegmen-
ten, zum Beispiel fragen vermögen­
de Privatkunden nach Leistungen 
des Provisionsgeschäftes, und die 
Erhaltung und Sicherung bestehen-
der Kundenkontakte. Außendienst-
mitarbeiter sind dabei als Kunden-
betreuer in Kombination mit Home-
Banking-Informationssystemen 
einsetzbar. Allerdings erfordert die 
Anpassung des bestehenden Bank-
außendienstes an die neuen Erfor-
dernisse erhebliche Investitionen 
im Rahmen der Personalbeschaf-
fung und -qualifikation. Tragbare, 
mit dem jeweiligen Bankrechner 
und gegebenenfalls dann mit einem 
Expertensystem zu verbindende 
Terminals können die Beratung un-
terstützen. Im Mengengeschäft 
wird sich diese Beratungsform je-
doch aus Kostengründen kaum ein-
setzen lassen. 

Möglichkeiten eines neuen 
Vertriebssystems 

Ein neues Vertriebssystem als 
Kombination aus traditionellen 
Komponenten und technikgestütz­
ten Selbstbedienungsformen kann 
vielfältig gestaltet werden. In mit-
tel- bis langfristiger Perspektive 
wird sich dabei Horne-Banking mit-
tels Bildschirmtext zu einer neuen 
Komponente des zukünftigen bank-
betrieblichen Vertriebssystems ent-
wickeln. Man rechnet allerdings mit 
einem längeren Zeitraum, bis ein 
größerer Teil der Bankkunden auf-
grund ihrer Einstellung und ihrer 
technischen Ausstattung Horne-
Banking nutzen. Auch wird der 
Ausbau eines auf die angesproche-
nen Zielgruppen ausgerichteten 
Bankaußendienstes forciert wer-
den. Dieser Ausbau muß mit der 
schrittweisen Realisierung eines 
mehrstufigen Zweigstellenkonzep-
tes einhergehen. Während zu-
nächst die meisten Zweigstellen mit 
Ein- und Mehrfunktionsterminals, 
auch in Selbstbedienungszonen zu-
sammengefaßt, ausgestattet wer-
den, wird die Schließung von Filia-
len oder die Einrichtung reiner Au-
tomaten-Zweigstellen nur bedingt 
zu beobachten sein. 

Die Ergebnisse der durchgeführ­
ten Expertenbefragung ermöglicht 
die folgende Charakterisierung des 
zukünftigen Vertriebssystems von 
Universalbanken: 
• Allmählich entsteht ein mehr-
stufiges Zweigstellenkonzept aus 
den drei Komponenten: der Full-

Service-, der Standard- und der 
Selbstbedienungs-Zweigstelle. Die 
Full-Service-Zweigstellen bilden 
dabei das wichtigste Element im 
Vertriebssystem der Kreditinstitu-
te. Grundsätzlich wird über diese 
Komponente allen Kundengruppen 
das komplette Leistungsangebot ei-
ner Universalbank angeboten. Als 
weitere wichtige Vertriebsform 
kommt die __ Standard-Zweigstelle in 
Betracht. Uber sie sollen vor allem 
die unteren und mittleren Einkom-
mensgruppen mit Leistungen des 
Mengengeschäftes, besonders des 

Expertenprognosen 
l9'JS 

über 20% (4,4% ) 

bis20% (13,3%) 

1987, bei einer Umfrage, erwarteten 44 
Prozent der befragten Bankmanager für 
das Jahr 1995 bei den Selbstbedie-
nungszweigstellen einen Anteil von bis 
zu 5 Prozent am gesamten Zweigstel-
lennetz 
En ocasi6n de una encuesta en 1987 
esperaban 44 procientos de los banque-
ros partizipantes para el aiio 1995 pa-
ra los sucursales de autoservicio una 
relaci6n de hasta 5 porcientos 
During a 1987 poll 44 percent ofthe 
participants expectedfor 1995 afive 
percent ratio in self-service branches 
for the total network system 

Zahlungsverkehrs und der Konto-
führung versorgt werden. Standar-
disierte oder standardisierbare 
Produkte des Anlage- und Kredit-
bereiches, wie zum Beispiel Anla-
geberatung bis 20 000 Mark Depot-
oder Abschlußvolumen und Konsu-
mentenkredite bis 20 000 Mark, 
werden dort ebenfalls angeboten. 
Die Selbstbedienungszweigstelle 
als dritte Komponente des Zweig-
stellenkonzeptes wird nur in gerin-
gem Umfang realisiert werden. 
Grundsätzlich sollen mit diesem 
Typ automatisierte Routineleistun-
gen von allen Kundengruppen offe-
riert werden: Kontoinformation, 
Auszahlung, Einzahlung, Überwei-
sung und anderes. 

• In Ergänzung des mehrstufigen 
Zweigstellenkonzeptes streben 
die meisten Universalbanken einen 
Ausbau ihres Bankaußendienstes 
an. Dieser wird in Zukunft jedoch 
nicht mehr nur auf die oberen Ein-
kommensgruppen und Berufsgrup-
pen wie Unternehmer, höhere An-
gestellte oder akademische Freibe-
rufler ausgerichtet sein, sondern 
aufgrund ihres gestiegenen Bera-
tungsbedarfs auch mittlere Ein-
kommens- und Berufsgruppen, wie 
mittlere Angestellte , Lehrer, Beam-
te des gehobenen Dienstes, einbe-
ziehen. Neben den standardisierten 
oder zukünftig standardisierbaren 
Leistungen des Anlage- und Kredit-
bereiches sollen über die modifi-
zierte Form des zukünftigen Bank-
außendienstes vornehmlich die 
Produktkategorie der höherwerti-
gen Anlagen und Finanzierungen, 
zum Beispiel Wertpapiergeschäfte 
an 20 000 Mark Depot- oder Ab-
schlußvolumen, Hypotheken bezie-
hungsweise Baufinanzierungen bis 
25 000 Mark sowie eine qualifizier-
te Beratung angeboten werden. Al-
lerdings bestehen im Zusammen -
hang mit Geschäftsabschlüssen 
beim Einsatz dieser Vertriebsform 
noch einige rechtliche Probleme be-
züglich der Gewerbeordnung, Haf-
tungsfragen und Widerrufsrecht. -
Das mehrstufige Zweigstellenkon-
zept und der Bankaußendienst wer-
den durch ein leistungsfähiges 
Horne-Banking-System ergänzt, das 
zunächst im Routinegeschäft, be-
sonders im Zahlungsverkehr und in 
der Kontoführung als auch für In-
formationsangebote eingesetzt 
werden wird. Unter Berücksichti­
gung der weiter oben erörterten 
Restriktionen sollen langfristig je-
doch auch die Produktkategorien 
des standardisierten oder standar-
disierbaren Anlage- und Kreditge-
schäftes über Horne-Banking zu-
gänglich sein. Zuvor kann das Sy-
stem in diesem Bereich schon zur 
Beratungsunterstützung eingesetzt 
werden. Ergänzt wird Horne-Ban-
king um Selbstbedienungsformen 
wie POS-Banking sowie Ein- und 
Mehrfunktionsterminals an bank-
fremden Standorten, die der Ab-
wicklung von Routinevorfällen die-
nen. 

Konsequenzen für die 
Geschäftsbeziehungen 

Die im letzten Abschnitt skizzier-
ten Auswirkungen auf das Ver-
triebssystem der Kreditinstitute 
durch den Einsatz technikgestütz-
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ter Selbstbedienungsformen haben 
Konsequenzen für die Beziehung 
zwischen Kunde und Bank. Die Ver-
lagerung von Routineleistungen 
und partiell von standardisierten 
oder standardisierbaren Anlage-
und Kreditleistungen auf technik-
gestützte Selbstbedienungsformen, 
verbunden mit der räumlichen 
Trennung des Angebotes von Bera-
tungs- und Routineleistungen, führt 
zu einer Reduzierung der Kontakte 
zwischen Bankmitarbeiter und 
Bankkunde. Dadurch verringert 
sich auch das Strategiepotential, 
Kunden bislang nicht genutzte Pro-
dukte zu offerieren. Insofern laufen 
die Bemühungen von Kreditinstitu-
ten, die Ausschöpfung des Cross-
Selling-Potentials durch intensive 
Geschäftsbeziehungen und eine 
persönliche, individuell ausgerich-
tete Bedienung von Kunden zu er-
reichen, vordergründig betrachtet 
verquer. Eine tiefergehende Be-
trachtung zeigt jedoch, daß die ide-
altypische Situation eines erfolgver-
sprechenden Cross-Selling, in der 
ein oder zwei Bankmitarbeiter die 
Bedienung eines Kunden in allen 
Bankgeschäften übernehmen, in 
der Realität heute nicht existiert. 
Ein großer Teil der Bankgeschäfte 
geht weniger auf die Initiative des 
Personals als auf die Aktivität der 
Kunden zurück. Außerdem sind 
Bankmitarbeiter, die aufgrund ih-
rer Qualifikation für die Kundenbe-
treuung geeignet und ausgebildet 
sind, besonders in kleinen und mitt-
leren Zweigstellen in Stoßzeiten 
häufig stark im Routinegeschäft ge-
bunden. Sie haben kaum Zeit für 
eine initiative Beratung und eine 
aktive Ansprache von Bankkunden 
auf nicht genutzte Leistungen. An-
dererseits verfügen viele Kunden 
selbst ebenfalls über wenig Zeit. 
Diese zeitliche Einschränkung wird 
durch die begrenzten Schalteröff­
nungszeiten noch verstärkt. 

Die Ergebnisse einer von Betsch 
durchgeführten Kapazitätsbin-
dungsanalyse bestätigen diese Be-
urteilung der gegenwärtigen Situa-
tion des Cross-Selling. 63 Prozent 
der Personalkapazität sind im Kun-
denkontakt eingesetzt, die übrigen 
37 Prozent in der Bearbeitung und 
Vewaltung sowie i~. Overhead-Posi-
tionen gebunden. Uber 70 Prozent 
des Personals, das im Kundenkon-
takt eingesetzt ist, tätigt meist we-
nig lukrative Bedienungskontakte; 
und nur 30 Prozent sind für zumin-
dest durch Folgegeschäfte indirekt 
rentable Beratungskontakte zu-
ständig. Nur 18 Prozent der Perso-

nalkapazität sind insgesamt gese-
hen in der Beratung gebunden. Ei-
ne weitergehende Analyse der Ka-
pazitätsbindung im Beratungsge-
schäft zeigt, daß diejenigen Lei-
stungsbereiche, die einen geringen 
oder gar negativen Deckungsbei-
trag erwirtschaften, sehr viel Bera-
tungskapazität binden. Die ermit-
telten Anteile: 

• 26 Prozent für den Bereich Giro-
zahlungsverkehr/Spargelder mit 
gesetzlicher Kündigungsfrist 
• 17 Prozent für Dispositions- und 
Konsumentenkredite 
• 12 Prozent für sonstige Kredite 
• 36 Prozent für das Wertpapier-
geschäft 
• 9 Prozent für das Vermittlungs-
geschäft. 

Die Leistungen rund um das Gi-
rokonto betreffen jedoch grund-
sätzlich auch die Kundenw~rbung. 
Aus den vorangegangenen Uberle-
gungen und den zitierten empiri-
schen Ergebnissen wird ersichtlich, 
daß die Trennung von Beratungs-
und Routineleistungen sowie die 
Verlagerung von alltäglichen Bank-
geschäften, besonders von Kassen-
vorfällen, auf technikgestützte • 
Selbstbedienungsformen den Kun-
denwünschen nach einer schnellen 
und bequemen Abwicklung dieser 
Geschäfte entgegenkommt. Kun-
denberater werden entlastet und 
können sich stärker, gegebenen-
falls im Rahmen eines Bankaußen-
dienstes, ihren eigentlichen Aufga-
ben, der qualifizierten Kundenbe-
ratung, widmen. Dadurch kann 
wiederum das Cross-Selling-Poten-
tial gezielter erschlossen werden. 
Beim Einsatz von Kontoauszugs-
druckern und Geldausgabeautoma-
ten sowie Mehrfunktionsgeräten 

Einfluß auf die Bankloyalität 
der Kunden 
zeichnet sich bereits ein Trend in 
Richtung einer Trennung von Bera-
tungs- und Routineleistungen ab. In 
den letzten Jahren wurden Zweig-
stellen in zunehmendem Maße in 
Selbstbedienungs- und Beratungs-
zonen unterteilt. Partiell sind diese 
Selbstbedienungszonen in einer 
Weise konzipiert, daß sie auch au-
ßerhalb der Schalteröffnungszeiten 
benutzt werden können. 

Interessante Ergebnisse zeigt ei-
ne Untersuchung über die Einflüsse 

des Einsatzes der technikgestützten 
Selbstbedienungsformen auf die 
Bankloyalität der Kunden. Unter 
Bankloyalität ist die Bereitschaft 
von Bankkunden zu verstehen, 
dauerhaft Leistungen eines Kredit-
institutes in Anspruch zu nehmen. 
Die Zahl der von einem Kunden un-
terhaltenen Bankverbindungen, die 
Dauer einer Bankbeziehung sowie 
die Häufigkeit eines Bankwechsels 
sind Erkenntnisschritte der Bank-
loyalität. 

Persönliche Vorlieben 
Die Einführung und Durchset-

zung technikgestützter Selbstbedie-
nungsformen im Vertriebssystem 
von Universalbanken bewirkt die 
erwähnte Reduzierung der Zahl 
persönlicher Kontakte zwischen 
Kunde und Bankmitarbeitern. Per-
sönliche Vorlieben für ein bestimm-
tes Kreditinstitut, die unter ande-
rem durch den Kontakt zu einzel-
nen Bankmitarbeitern bedingt sind, 
werden durch die Nutzung von 
Selbstbedienungsangeboten in ih-
rer Entwicklung abgeschwächt. Ei-
ne Reduzierung der Bankloyalität 
könnte auch dadurch eintreten, daß 
- ähnlich der Entwicklung im Euro-
cheque-System - auch Geldausga-
beautomaten und POS-Banking-Sy-
steme in ihrer institutsübergreifen-
den Konzeption ein uniformes Er-
scheinungsbild bieten. Bedingt 
durch gemeinsame abrechnungs-
und sicherheitstechnische Verein-
barungen werden auch Selbstbe-
dienungsangebote von Mitbewer-
bern genutzt werden. Andererseits 
liegt die Schwelle für einen Bank-
wechsel für Kunden hoch. Dies gilt 
besonders für Kunden mit debito-
risch geführten Konten. Aber auch 
die Inanspruchnahme von Leistun-
gen des bargeldlosen Zahlungsver-
kehrs läßt keinen problemlosen 
Bankwechsel zu: Die Anderung von 
Daueraufträgen, Information von 
Lastschriftempfängern und die 
Übergangszeiten bis zum Erhalt ei-
ner neuen ec-Karte sprechen gegen 
einen Wechsel. Folgt man den Er-
gebnissen neuerer Untersuchungen 
zur Bankloyalität, so werden sich 
durch den Einsatz technikgestütz­
ter Selbstbedienungsformen keine 
wesentlichen Einflüsse ergeben. 
Unabhängig davon, ob Kunden sich 
am Bankschalter bedienen lassen 
oder sich an Automaten selbst be-
dienen - für die Nachfrage weite-
rer, bisher noch nicht genutzter 
Leistungen möchten sie ihre gegen-
wärtige Hauptbankverbindung bei-
behalten. D 
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