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Geleitwort

Angesichts der groflen Bedeutung des personlichen Kundenkontakts bendtigt das Kre-
ditgewerbe verhéltnismaBig viel Personal zur Erstellung und zum Vertrieb seines
Dienstleistungsangebots. Dies bedingt einen hohen Personalkostenfaktor. Alle Kredit-
institute sind deshalb bestrebt, in ihrer Unternehmensstrategie kostensenkende Ratio-
nalisierungspotentiale ausfindig zu machen. Zunehmend entscheiden sie sich deshalb
fiir eine Vertriebsform der technikgestiitzten Selbstbedienung ihrer Kundschaft im
Bereich von Routinegeschiften. Entscheidend fiir den Erfolg der einzelnen Rationali-
sierungsstrategien der Kreditinstitute ist jedoch deren Akzeptanz durch die Kund-
schaft. Die vorliegende Arbeit widmet sich fiir den grofSen Bereich des Privatkundenge-
schiftes der Frage, inwieweit Universalbanken mit der Akzeptanz eines technikgestiitz-
ten Selbstbedienungssystems bei ihren Kunden rechnen kénnen. Mit sehr grundlegen-
den Ausfihrungen zur Methodik der Akzeptanzmessung und der Auswertung von
Reprisentativbefragungen werden in diesem Buch fiir #hnliche Analysen exemplarisch
geeignete Vorgehensweisen erarbeitet. Durch gewissenhafte Auswertung der Befra-
gung werden Fehlinterpretationen vermieden und den Kreditinstituten Anhaltspunkte
fiir Strategien zur Implementierung von Home-Banking- und POS-Banking-Systemen
gegeben.

Die Arbeit erhilt damit groBe wissenschaftliche und praktische Bedeutung.

Mannheim, im Januar 1990 Professor Dr. Wolfgang Gerke






Vorwort

Die vorliegende Arbeit beschiftigt sich in grundlegender Weise mit dem Phinomen der
Akzeptanz und untersucht dieses im Zusammenhang mit dem Einsatz neuer Informa-
tions- und Kommunikationstechniken im Privatkundengeschift von Universaibanken.
Die theoretischen Ausfithrungen beriicksichtigen insbesondere verhaltenswissenschaft-
liche Aspekte. Die Arbeit ist damit interdisziplinar angelegt, und sie geht iiber die rein
betriebswirtschaftliche und bankbetriebliche Betrachtungsweise hinaus.

Der theoretische Teil der Untersuchung wird um empirische Analysen erweitert, die auf
Ergebnissen einer représentativen empirischen Erhebung basieren und schwerpunkt-
maflig die technikgestiitzten Selbstbedienungsformen POS-Banking und Home-
Barnking betreffen. Die Arbeit wird um Uberlegungen zur Implementierung und zur
geschiftspolitischen Bedeutung der Bankkundenselbstbedienungsformen erginzt.

Der Dank des Verfassers gilt den Herren Prof. Dr. Gerke und Prof. Dr. Niedereichholz
fiir die Betreuung der Arbeit und die Ubernahme der Begutachtung.

Mein besonderer Dank gilt meiner Frau fiir ihre Geduld und Stirke, mit der sie mein
Vorhaben mitgetragen hat und meinen Eltern, die meine Studienjahre in umfassender
Weise groBiziigig forderten. Dank sage ich auch all denjenigen Freunden und Kollegen,
die meine Arbeit mit vielen Anregungen begleiteten.

Mannheim, im September 1989 Andreas Oehler
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1. Problemstellung und Abgrenzung des Themas

Seit der Mitte der fiinfziger Jahre erfolgte im bundesdeutschen Kreditwesen in
einer fiinfzehn bis zwanzig Jahre dauernden ersten Phase der Bankautomation
eine Umstellung von Routineabldufen auf EDV. An diese Zeitspanne der "klassi-
schen" Bankautomation schlossen sich - zeitlich tiberlappend - seit der Mitte der
siebziger Jahre Bestrebungen von bundesdeutschen Kreditinstituten und EDV-
Herstellern an, die Kundenbedienung durch die Bankmitarbeiter mit dezentralem
Computereinsatz zu unterstiitzen. Als herausragende Beispiele der Terminalisie-
rung des Privatkundengeschiftes bundesdeutscher Universalbanken sind die Ein-
richtung von Schalterterminals und von Automatischen Kassentresoren (AKT) zu
nennen. Mit Beginn der achtziger Jahre setzte ein zunehmender Ausbau von
Selbstbedienungseinrichtungen ein, die Investitionen der Kreditinstitute, nicht
aber ihrer Kunden erforderten. Zu diesen Selbstbedienungseinrichtungen zdhlen
Kontoauszugsdrucker, Geldausgabeautomaten und Mehrfunktionsgerite (Auto-
mated Teller Machines).

Standen in der ersten Automationsphase vor allem Rationalisierungsbestrebungen
beziiglich der Umstellung von internen Abldufen auf EDV im Vordergrund, so
waren in der darauffolgenden Automationsphase primir Verbesserungen der
Kunden- und Mitarbeiterinformation, der Qualitit des Services und der Schnellig-
keit der internen Arbeitsabliufe intendiert.

Die zweite Hilfte der achtziger Jahre stellt den Ubergang zu einer dritten Phase
der Automation in bundesdeutschen Universalbanken dar. Diese Zeitperiode ist
durch eine langsam zunehmende Verbreitung von Home-Banking mit Bildschirm-
text und den verstirkt zu beobachtenden Bemiihungen der Kreditwirtschaft
geprigt, die Entwicklung von Point-of-Sale-Banking-Systemen zu forcieren. Die
beiden technikgestiitzten Selbstbedienungsformen Home-Banking und POS-
Banking sind unter anderem dadurch charakterisiert, da8 ihre Nutzung ein ver-
stirktes Engagement der Bankkunden und eine Anderung in deren Zahlungsver-
halten verlangt. Im Falle von Home-Banking bedarf es der notwendigen Gerdte-
austattung und des Know how zur Bedienung, fiir POS-Banking benétigt ein Pri-
vatkunde das Zugangsmedium und die Kenntnis iiber die Zugangsprozedur, ein
Firmenkunde (Hindler) muB die notwendige Terminalausstattung besitzen. Vor-
rangige Ziele des Einsatzes der technikgestiitzten Selbstbedienung im Privatkun-
dengeschift bestehen nicht mehr nur in einer Rationalisierung im Back-office- und
Front-office-Bereich wie in frilheren Automationsphasen. Vielmehr erlangt vor
dem Hintergrund eines verschirften Wettbewerbs um den Privatkunden im
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gesamten Finanzdienstleistungssektor die Stabilisierung und Pflege des vorhan-
denen sowie die ErschlieBung eines neuen Kundenpotentials gleichrangige Bedeu-
tung.)) Die Konkurrenz zu Versicherungen, Bausparkassen, Finanzdienstleistern
des Handels, Kreditkartengesellschaften, Vermégens- und Anlageberatern sowie
zu Brokern wird sich fiir deutsche Kreditinstitute insbesondere durch die Schaf-
fung eines europdischen Binnenmarktes ab 1992 zunehmend verschirfen.

Das erklérte Ziel deutscher Kreditinstitute, durch die Einfithrung technikgestiitz-
ter Selbstbedienungsformen eine Kostensenkung in der kundennahen Abwicklung
insbesondere von Zahlungsverkehrs- aber auch von Informationsleistungen zu-
mindest mittelfristig zu realisieren, ist nicht ohne die Mitwirkung der Kunden zu
erreichen.

Verschiedene Erhebungen zur Nutzung von Bankdienstleistungen und zu Zah-
lungsgewohnheiten von Konsumenten zeigen, daB Innovationen vor allem im
Zahlungsverkehr eine sehr lange Zeitspanne benétigen, bis sie von Bankkunden in
so groflem Umfang genutzt werden, daB sie selbst kostendeckend sind oder sogar
Kostenunterdeckungen bei anderen Zahlungsinstrumenten ausgleichen kénnen.?)

Beispielhaft 148t sich die Implementierung von Geldausgabeautomaten nennen.
Urspriinglich mit dem Ziel der Kostensenkung im Schalterbereich (Auszahlungen)
eingesetzt, werden Geldausgabeautomaten heute von den meisten Kreditinstituten
vor allem unter Serviceaspekten ihren Kunden offeriert. Dies ist unter anderem
auf das Verhalten der Bankkunden zuriickzufiithren, die Auszahlungen am Schalter
héufig weitgehend unverdndert in Anspruch nehmen und die Auszahlungsmdglich-
keit am Geldausgabeautomaten zusitzlich auBerhalb der Schalteréffnungszeiten
nutzen. Die Gesamtzahl der Barauszahlungen stieg damit bei geringer werdenden
Abhebungsbetrigen, weil Bankkunden vor allem den Vorteil der vergréBerten
zeitlichen Unabhiingigkeit erkannt haben.?) Die realisierte Kostensenkung ist
damit hinter den Erwartungen der Kreditinstitute zuriickgeblieben.

Die (Zahlungs-)Gewohnheiten der Konsumenten sind also gerade bei der Imple-
mentierung technikgestiitzter Selbstbedienungsformen als EinfluSfaktor zu
berticksichtigen. Die erwihnten Erhebungen ergeben - dhnlich wie die in dieser
Arbeit referierten empirischen Ergebnisse - eine fast unverdndert hohe Priferenz

1) Vgl. Arthur Andersen & Co. 1987, S. 518 - 526; Stracke / Pohl 1987a, S. 231; Stracke / Pohl 1987b,
S. 421; Stracke / Pohl 1987c, S. 539 - 543; Stracke / Pohl 1988, S. 191 - 192,

2) Vgl. 2.B. Dambmann 1978, S. 27 - 29; Schimmelmann 1985, S. 34 - 36; Terrahe 1986, S. 36 - 37;
Hallier 1987, S. 67.

3) Vgl. Pix 1984, S. 155 - 157.
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der Bankkunden fiir den Barzahlungsverkehr in den letzten Jahren, vor allem bei
tdglichen Einkdufen.

Diese Feststellung hat besonders fiir die Akzeptanz von POS-Banking Bedeutung,
denn das Ziel seiner Einfiihrung ist die teilweise Substitution von Bargeld (und
Schecks). Eine hohe Akzeptanz bzw. eine hiufige Nutzung von POS-Banking
durch Bankkunden stellt eine notwendige Voraussetzung fiir die Erzielung nen-
nenswerter Rationalisierungseffekte dar, weil Entwicklung und Installation von
POS-Banking-Systemen hohe Kosten verursachen. Ein hoher Nutzungsgrad wird
unter anderem durch eine weite Verbreitung von POS-Banking-Terminals im
Handel und Hotel- und Gaststittengewerbe sowie an Tankstellen beeinfluBt. Die
Unternehmen dieser Branchen wiederum machen fiir die Bereitschaft zu einer
breiten Einfilhrung von POS-Banking an ihren Kassen eine hohe Akzeptanz auf
Seiten der Konsumenten zur Bedingung.®) Unter Beriicksichtigung der bei Konsu-
menten vorhandenen Bargeldpriferenz ist eine hohe Akzeptanz nur dann zu errei-
chen, wenn es den beteiligten Kreditinstituten (und dem Handel) gelingt, ihren
Kunden zu verdeutlichen, daB deren Bediirfnissen hinsichtlich der durchzufiihren-
den (téglichen) Transaktionen mit POS-Banking besser entsprochen wird als mit
Barzahlungen. Hierbei ist insbesondere an das Bequemlichkeits- und das Sicher-
heitsbediirfnis der Bankkunden zu denken.

Fir die Einfiihrung von Home-Banking auf der Basis von Bildschirmtext erlangen
neben den Zahlungsgewohnheiten der Konsumenten auch Kosteniiberlegungen
Bedeutung. Viele Haushalte bediirfen erst noch einer entsprechenden Geréteaus-
stattung, um Home-Banking in Anspruch nehmen zu kénnen. Allerdings ist in den
néchsten Jahren beziiglich dieses Aspektes insofern eine Verdnderung zu erwar-
ten, als die meisten heute verkauften TV-Gerite und Personal Computer grund-
sdtzlich Btx-fahig sind oder relativ einfach nachgeriistet werden kénnen. Durch die
zunehmende Verwendung unter anderem von Personal Computern am Arbeits-
platz und in der Freizeit werden auch Nutzungsbarrieren, die aus der Technikbe-
dienung resultieren, geringer werden.

Aus diesen ﬂberlegungen wird deutlich, daB die mit der technikgestiitzten Selbst-
bedienung von Kreditinstituten angestrebten Ziele eine hahe Beteiligung der
Bankkunden voraussetzen. Im Zentrum des Interesses der vorliegenden Arbeit
steht daher eine grundlegende Untersuchung der Akzeptanz der technikgestiitzten

4) Vgl. zu diesem Konflikt Gerke / Oehler 1986a, 1986b, 1987 und 1988.



Selbstbedienung bei den privaten Bankkunden (individuelle Akzeptanz).>) Dabei
sind sowohl die wesentlichen Dimensionen des Akzeptanzphinomens zu analysie-
ren als auch die Faktoren zu erdrtern, die das Zustandekommen von Akzeptanz
determinieren.

Die Analysen zu den Dimensionen und den EinfluBfaktoren der Akzeptanz rekur-
rieren auf einstellungstheoretische Konzepte der Verhaltenswissenschaften. Der in
der Arbeit entwickelte theoretische Ansatz strebt eine umfassende Erklirung des
Zustandekommens von Akzeptanz an. Die zugehérige reprisentative empirische
Erhebung muBte sich jedoch auf ausgewihite Aspekte des theoretischen Erkld-
rungsansatzes beschrinken. Dies liegt darin begriindet, daB die Implementierung
von Home-Banking- und POS-Banking-Systemen, auf die sich die empirische
Arbeit konzentriert, zum Zeitpunkt der Befragung noch so wenig fortgeschritten
war, da8 Daten zur Nutzung und zu der vom Bankkunden wahrgenommenen
Anwendungssitution dieser Selbstbedienungsformen nicht erhoben werden konn-
ten. Insofern beziehen sich die empirischen Analysen vor allem auf die Einstellung
als wesentlichem Indikator der Akzeptanz der technikgestiitzten Selbstbedienungs-
formen und ihre EinfluBfaktoren.

2. Gang der Untersuchung

Die vorliegende Arbeit ist in fiinf Teile gegliedert. Im ersten Teil werden die ver-
wendeten grundlegenden Begriffe erdrtert. Dabei wird insbesondere der Begriff
der Bankleistung, der Terminus Privatkunden und der Begriff der technikgestiitz-
ten Selbstbedienung im Privatkundengeschift von Universalbanken definiert.

Der zweite Teil dieser Arbeit setzt sich mit Ergebnissen ausgewdhlter Erkidrungs-
ansdtze zum Akzeptanzphinomen und zum Konsumentenverhalten auseinander.
Es werden wichtige Erkenntnisse der wissenschaftlichen Literatur diskutiert, die
zur Erklirung der Akzeptanz der Bankkundenselbstbedienung herangezogen wer-
den kdnnen.

Gegenstand des dritten Teils ist es, einen theoretischen Erkldrungsansatz zur
Akzeptanz der technikgestiitzten Bankkundenselbstbedienung zu entwickeln. Im
Anschlufl an eine kurze Einfiihrung in die methodische Vorgehensweise werden
einstellungstheoretische Ansitze als wesentliche Grundlage eines theoretischen

5) Die Untersuchung beschriinkt sich geographisch auf die Bundesrepublik Deutschland einschlieB-
lich Berlin (West).



Erkldrungsansatzes zur Akzeptanz erértert und eine Konkretisierung des in der
Arbeit verwendeten Akzeptanzbegriffes vorgenommen. Die Definition des Termi-
nus der Akzeptanz der technikgestiitzten Bankkundenselbstbedienung im Privat-
kundengeschift erfolgt erst zu diesem Zeitpunkt, da fiir eine theoretisch fundierte
Begriffsfassung des Akzeptanzphinomens zunichst einige (einstellungstheoreti-
sche) Grundlagen entwickelt werden miissen. Danach werden mogliche Einflu8-
faktoren der Akzeptanz - in vier Untersuchungseinheiten zusammengefat -
behandelt. Das fiinfte und letzte Kapitel dieses Teils der Arbeit faBt die Ergeb-
nisse der vorausgegangenen Analysen zusammen und stellt die Indikatoren der
Akzeptanz (Einstellung bzw. Verhaltensbereitschaft und Nutzungsverhalten) mit
ihren EinfluBfaktoren (systemspezifische EinfluBgré8en, Selbstbedienungsumfeld,
personale Determinanten, wahrgenommene Anwendungssituation) dar.

Der vierte Teil der Untersuchung analysiert empirisch gewonnene Daten zur
Akzeptanz der technikgestiitzten Bankkundenselbstbedienung. Die Daten ent-
stammen einer reprdsentativen Erhebung, die im Mirz 1987 durchgefiihrt wurde.
Zunichst wird dargelegt, zu welchen Teilbereichen des theoretischen Erklérungs-
ansatzes (Teil 3) Daten gewonnen werden konnten, Hinsichtlich der Indikatoren
der Akzeptanz der Bankkundenselbstbedienung liegen Ergebnisse zur Einstellung
(affektive und kognitive Komponenten: Bewertung ausgewéhlter Aspekte zu POS-
Banking und Home-Banking) bzw. zur Verhaltensbereitschaft (konative Einstel-
lungskomponente: Ausgabebereitschaft fiir Home-Banking) vor. Desweiteren wer-
den die Befragungsergebnisse zu den erhobenen Merkmalen des Akzeptanzsubjek-
tes und des Selbstbedienungsumfeldes wiedergegeben.

Im Anschlu3 daran erfolgt die Generierung von Hypothesen, die Aussagen beziig-
lich der Dimensionen der Einstellung zu Home-Banking und POS-Banking (affek-
tive und kognitive Komponenten) treffen. Diese werden auf der Basis einer kon-
firmatorischen Faktorenanalyse im Rahmen der Kausalanalyse mit LISREL
anhand der empirischen Daten iiberpriift. Auflerdem wird der Zusammenhang
zwischen den erhobenen EinfluBfaktoren (personale Determinanten, Selbstbedie-
nungsumfeld) und den Dimensionen der Einstellung analysiert, wozu vor allem
einfaktorielle Varianzanalysen herangezogen werden. Daran schlieBt sich eine
Analyse der Beziehungen zwischen der Ausgabebereitschaft fiir Home-Banking
und den Dimensionen der Einstellung zu Home-Banking sowie den erhobenen
EinfluBfaktoren der Akzeptanz an.

Der letzte Abschnitt des vierten Teils konzentriert sich auf die Problemstellung,
Einstellungstypen zu POS-Banking und zu Home-Banking zu charakterisieren.
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Diese Untersuchungen basieren auf Verfahren der Cluster- und Diskriminanz-
analyse. Die Cluster zu POS-Banking und zu Home-Banking werden nicht nur
anhand der Clustervariablen, sondern auch in Verbindung mit den erhobenen Ein-
fluBfaktoren der Akzeptanz gekennzeichnet. Der empirische Teil der Arbeit
schlieBt mit einer zusammenfassenden Darstellung der gewonnenen Ergebnisse.

Der fiinfte Teil der Arbeit besteht aus einigen Uberlegungen zur Implementierung
der beiden Bankkundenselbstbedienungsformen Home-Banking und POS-
Banking. Dazu wird vor allem auf diejenigen empirischen Ergebnisse des vierten
Teils der Arbeit rekurriert, die bei der Charakterisierung von Einstellungstypen
gewonnen werden konnten. Die Erdrterungen werden um einige Ergebnisse
erginzt, die in einer Expertenbefragung zur Entwicklung der Kundenselbstbedie-
nung im Kreditwesen bis zum Jahre 1995 zur Jahreswende 1986/87 ermittelt wur-
den.

Der abschlieBende sechste Teil der Untersuchung setzt sich mit der geschéftspoli-
tischen Bedeutung der technikgestiitzten Selbstbedienungsformen im Privatkun-
dengeschift von Universalbanken in mittel- bis langfristiger Perspektive auseinan-
der. Es werden besonders Auswirkungen auf die marketingpolitischen Instrumente
und Wettbewerbswirkungen im Kreditwesen und im gesamten Finanzdienstlei-
stungssektor erortert.



Teil 1: Begriffliche Grundlagen






1. Der verwendete Bankbegriff®)

Fiir die folgenden Ausfiihrungen wird ein systemorientierter Bankbegriff zugrun-
degelegt, der die Legaldefinition des Begriffes Kreditinstitut? sowie Aspekte des
traditionellen (technischen)®) und des strukturellen®) Bankbegriffes beriicksichtigt.
Bankbetriebe sind zielgerichtete, offene, soziotechnische Systeme, "die mit ihrer
Umwelt durch ein Netz von Transaktionsbeziehungen bzw. Interaktionen verbun-
den sind"9), Diese Begriffsfassung zeichnet sich nicht nur durch die Beriick-
sichtigung der Stellung von Bankbetrieben in der Gesamtwirtschaft und der
Besonderheiten bankbetrieblicher Fihrung und Leistungserstellung (in einzelwirt-
schaftlicher Sicht) aus. Diese Definition integriert auch notwendige deskriptive
Aspekte der Bankbetriebslehre (Rechtsvorgiinge etc.), die der traditionelle Bank-
begriff beriicksichtigt und (mathematische) Modelle und Verfahren des struktu-
rellen Bankbegriffes.1V)

Grundsitzlich wird fiir die weiteren Ausfithrungen von Universalbanken ausge-
gangen, die dadurch charakterisiert sind, daB sie als Dienstleistungsunternehmen
sowohl Liquiditit!® umtauschen und lagern als auch zur Verfiigung stellen und
transportieren und damit die vier Hauptfunktionen Umtausch-, Depot-, Finanzie-
rungs- und Transport- bzw. Zahlungsverkehrsfunktion ausiiben.’® Es werden auch
Banken, die speziell auf bestimmte Kundengruppen bezogene Geschiftsbeziehun-
gen pflegen (Haus-b oder Branchenbanken, z.B. Deutsche Apotheker- und Arzte-
bank) oder die vorrangig ihr Angebot nur auf bestimmte Marktsegmente richten
(Zielgruppenbanken, z.B. Verbraucherbank) dann als Universalbanken angese-
hen, wenn simtliche vier Hauptfunktionen, die dem eben definierten Universal-
bankbegriff zugrundeliegen, hinsichtlich der angesprochenen Kundengruppen
erfiillt werden.*)

6) Die Begriffe Bank, Bankbetrieb, Geldinstitut und Kreditinstitut werden synonym verwendet.

7) Vgl § 1 des Gesetzes iiber das Kreditwesen in der zuletzt am 17.12.1986 geinderten Fassung.

8) Vgl. Biischgen 1972/1979; Hagenmiiller 1976; Bohner 1983, S. 44 - 49.

9) Vgl. Deppe 1969 und 1978; Bohner 1983, S. 44 - 49.

10) Eilenberger 1974, S. 46.

11) Vgl. Eilenberger 1982, S. 17; Schmidt 1986, S. 7.

12) Liquiditdt meint hier zunichst alle Bestandteile des Geldstroms, die geldnahe Titel betreffen oder
die Geld sind. Dariiberhinaus liegen Grenzbereiche z.B. im Falle liquidititsnaher Sachgiter
(Edelmetalle) vor. Es lassen sich Barliquiditit (Noten und Miinzen), Buchliquiditit (Debitoren)
und Briefliquiditit (Handelswechsel etc.) sowie evtl. Sachliquiditét unterscheiden; vgl. Siichting
1982, S. 7 und Gentzsch 1985, S. 31.

13) Vgl. hierzu Siichting 1982, S. 6 - 7; Gentzsch 1985, S. 5 - 9 und 27 ff.; Porat 1977, S. 29 - 30.

14) Vgl. Gentzsch 1985, S. 8 - 9 und Bachring 1987; im Gegensatz dazu Kobylinski 1978, S. 13 und
Geiger 1975, die fiir den Universalbankbegriff auch eine umfassende Betitigung bzgl. der Kun-
denstruktur fordern; vgl. Christians 1987, S. S 1.

11


https://werden.14
https://aus�ben.13

2. Der Begriff der Bankleistung

Die Zugehorigkeit der Banken zum tertidren Sektor einer Volkswirtschaft und
ihre Typisierung als Dienstleistungsbetriebe kann als weitgehend iibereinstim-
mende Auffassung der einschligigen Literatur bezeichnet werden.'>) Zur Defini-
tion und Charakterisierung der Leistungen von Universalbanken ist daher
zunichst auf den Begriff der Dienstleistung zuriickzugreifen,

Ausgehend von der Unterscheidung der drei realen Objektbereiche Konsumgiiter,
Investitionsgiiter und Dienstleistungen!®) lassen sich mit dem von Chmielewicz
entwickelten terminologischen System von Giiterarten!”) Dienstleistungen
zundchst als

- immaterielle Giiter, insbesondere Verrichtungen!®),

- produzierte Giiter (Verrichtung als Ergebnis einer Faktorkombination),

- urspriingliche Giiter, die auch Gegenstand abgeleiteter Giiter sein kénnen
sowie

- Realgiiter, deren Bewertung durch Nominalgiiter ausgedriickt wird,

kennzeichnen.!9)

Nach dieser Beschreibung anhand extensionaler Merkmale 148t sich beziiglich der
intensionalen Merkmale??) (dienstleistungsspezifische Ausprigungen allgemeiner
Merkmale von Wirtschaftsgiitern) hinzufiigen, dag?V

- es Personen oder Organisationen gibt, die Bedarf an Dienstleistungen ha-

- ben (Vorhandensein bedarfsausldsender Zwecke),

- Dienstleistungen bedarfsdeckend eingesetzt werden kénnen (Zweckeig-
nung),

15) Vgl. Eilenberger 1982, S. 17 ff. und S. 100; Gentzsch 1985, S. 5 ff.; Siichting 1982, S. 3 ff.; Scheuch
1982, S. 28. Vgl. im Gegensatz dazu Berekoven 1974, S. 44, der Banken den "angrenzenden Wirt-
schaftsbereichen” (Handel, Banken, Versicherungen) zurechnet, weil die Vielfiltigkeit gerade
der Angebotspalette der Universalbanken eine eindeutige Zuordnung zu den Dienstleistungsbe-
trieben nicht erlaube.

16) Vgl. Eiglier et al. 1977, S. 4.

17) Vgl. Chmielewicz 1969, S. 86.

18) Verrichtung meint hier die Handlung einer Person und/oder einer materiellen Faktorkombina-
tion (z.B. Automat) an einem Objekt (Sache und/oder Person); vgl. Scheuch 1982, S. 17.

19) Vgl. Scheuch 1982, S. 16 - 17,

20) Vgl. zur Intension und Extension von Begriffen Chmielewicz 1979, S. 55 ff..

21) Vgl. Scheuch 1982, S. 17 - 20,
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- Dienstleistungen faktisch und rechtlich verfiigbar sind, auch wenn die Be-
reitschaft des Dienstleistungspotentials raumlich-zeitlich z.B. durch Off-
nungszeiten beschrinkt sein kann (faktische und rechtliche Verfiigbarkeit),

- marktfihige Dienstleistungen iibertragbar sind, was insbesondere durch
Anrechte auf zukiinftige Verrichtungen gesichert sein kann (Ubertragbar-
keit) und

- nachgefragte Dienstleistungen subjektiv knapp sind (relative Knappheit).

Dariiberhinaus beschrinkt sich die hier zugrundegelegte Definition des Dienstlei-
stungsbegriffes nicht auf den riumlich-zeitlich simultanen Dienstleistungskon-
takt??) zwischen Personen. Vielmehr kann es sich bei Dienstleistungen auch um
Titigkeiten materieller Faktorkombinationen®™ handeln (Automatendienstlei-
stengen). Dem Direktkontakt beim Dienstleistungsvollzug kommt zwar eine zen-
trale Stellung zu, es wird jedoch beim zugrundegelegten Begriff konsequent die
Empfingerabhingigkeit des Dienstleistungsvollzugs betont, unabhéingig davon, ob
personelle oder materielle Komponenten eines Dienstleistungspotentials dominie-

ren.?)

Die Ubertragung der erorterten allgemeinen Dienstleistungsmerkmale auf Lei-

stungen von Unternehmen des Kreditwesens fiihrt zu der folgenden Kennzeich-
nung von Bankdienstleistungen: V

- Das Merkmal der Urspriinglichkeit ist fiir Bankmarktleistungen einzu-
schrinken, da das Angebot von Kreditinstituten héufiger als bei anderen
Dienstleistungsunternehmen aus abgeleiteten Giitern besteht.2>) Informati-
ons- und Beratungsleistungen sowie die Kontenfihrung gehéren zu den
wenigen urspriinglichen Giitern (Verrichtungen) im Angebot von Univer-
salbanken. Die abgeleiteten Nominalgiiter (Anspriiche auf Nominalgiiter)
dominieren die urspriinglichen Nominalgiiter (Bargeld). Verbundangebote
aus Nominalgiitern, Rechtsgeschéften und Verrichtungen sind typisch.zs)

22) Vgl. bei Berekoven 1974, S, 28 - 30; Eiglier et al. 1977, S. 36 ff..

23) Vgl. Scheuch 1982, S. 23,

24) Damit stehen den Dienstleistungen als Gegenbegriff die beiden Objektbereiche der Sachleistun-
gen (Konsumgiiter und Investitionsgiiter) gegeniiber. Die Begriffe Produkt und Leistung, im fol-
genden synonym verwendet, werden dabei fiir alle drei Objektbereiche als Ergebnis einer vollzo-
genen Faktorkombination verstanden, deren Faktoren immaterielle oder materielle Giter sein
konnen.

25) Liquiditit in der gebrauchten Definition.

26) Vgl. auch Miilkaupt 1977, S. 27 ff. und Bithler 1977, S. 250 ff.; vgl. auch Steckling 1986, S. 56 und
Chmielewicz 1969, S. 86. ‘

13


https://typisch.26
https://besteht.25

- Grundsitzlich sind Bankmarktleistungen immateriell (Verrichtungen und
abgeleitete Giiter)?”), woraus fiir den Bankkunden eine eingeschrinkte
sinnliche Wahmehmbarkeit (“intangibility") und eine gegeniiber materiel-
len Giitern erhohte Erkldrungsbediirftigkeit resultieren kann. Dariiber-
hinaus sind Bankleistungen in der Regel nicht speicherbar®® und sie wer-

den mit materiellen Trigermedien (Urkunden im weitesten Sinne) doku-
mentiert.2%)

Die Erérterungen des Bank- und des Dienstleistungsbegriffes fiihren zu der fol-
genden Definition von Bankdienstleistungen:

"Bankleistungen sind alle von einem Bankbetrieb hervorgebrachten Ergebnisse ei-
ner Dienstleistungsproduktion sowohl in Form von absatzfihigen Dienstleistungen
(Bankmarktleistungen oder primére Bankleistungen) als auch in Form von Inter-
bankleistungen und Eigenleistungen (sekundire Bankleistungen)."w)

3. Der Begriff der Privatkunden

Die meisten in der kreditwirtschaftlichen Praxis realisierten Kundengruppenseg-
mentierungen des Privatkundengeschiftes gehen auf die Grobgliederung in

- gehobene oder vermégende Privatkundschaft (private Haushalte mit héhe-
rem Einkomnmen)>!) und
- Mengenkundschaft oder breite Privatkundschaft (durchschnittliche (nor-

27) Vgl. Ellermeier 1975, S. 75 ff.; Gide 1967, S. 17 und 398; Siichting / Boening 1971, S. 364; Biisch-
gen 1972, S. 42, 57 und 308; Siichting 1972, S. 270 - 272,

28) Vgl. Siegert 1975, S. 62 - 64.

29) Vgl. Maleri 1973, S. 33; Hille 1982, S. 3. Aus diesen Merkmalen und der Sensibilitt vieler Bank-
kunden hinsichtlich ihrer finanziellen Bediirfnisse resultiert, daB gerade der BankabsatzprozeB
oft von einer Vertrauensbeziehung zwischen Bankkunde und Bankpersonal geprigt ist; vgl.
hierzu z.B. Metz 1982, S. 127 ff. und ders. 1985 sowie Haagen 1980, Die mangelnde Speicherbar-
keit bezieht sich auf das Dienstleistungspotential, da Bankmarktleistungen wie andere
Dienstleistungen auch beim Empfinger in der Regel speicherbar sind. Fir die Speicherfahigkeit
der Produktions- bzw. Dienstleistungspotentiale, dic zum Leistungserstellungsproze8 gehéren,
ergeben sich jedoch Probleme. Von zeitunelastischen Produktionspotentialen sind zwar alle Ar-
ten von Betriebstypen und nicht nur Dienstleistungs- und schon gar nicht nur Bankbetriebe be-
troffen. Allerdings ist ein produktionswirtschaftlicher Elastizitétsvorsprung von Sachleistungsbe-
trieben zu konstatieren, mindestens dann, wenn eine Lagerproduktion dkonomisch sinnvoll ist;
vgl. Siegert 1975, S. 66 - 87.

30) Eilenberger 1982, S. 100.

31) Angehdrige freier Berufe, hohere Angestellte und Beamte, Bezieher (Besitzer) oberdurchschnitt-
licher Einkommen (Vermdgen).
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male) Lohn- und Gehalts- bzw. Rentenempfinger; meist Bezieher von Ein-
kommen aus unselbstédndiger Arbeit)

zuriick.32)

Der Begriff der Mengenkundschaft korrespondiert mit Bankleistungen, "die auf
die Bediirfnisse der Masse der privaten Haushalte ausgerichtet sind"33). Es handelt
sich dabei um Leistungen wie das Fiihren von Lohn- und Gehalts- bzw. Renten-
konten und der damit verbundene Zahlungsverkehr, das Spargeschift bzw. die
standardisierte Vermogensbildung sowie das standardisierte Kreditgeschift (Dis-
positionskredit, Konsumentenkredit).34)

Der vermdgenden Privatkundschaft werden neben Routineleistungen (Zahlungs-
verkehr, Kontofithrung) die Bankleistungen des Individualgeschiftes angeboten.
Dieses Individualgeschift weist Parallelen zum Firmenkundengeschift dadurch
auf, daB grundsitzlich die Moglichkeit des Einflusses auf die Konditionengestal-
tung besteht, ein Kunde hédufiger mehrere Bankverbindungen unterhilt, wenig
Standardisierungsméglichkeiten bei den angebotenen Leistungen seitens der Kre-
ditinstitute bestehen und die individuelle Bearbeitung von Geschéftsvorfillen
sowie qualifizierte Beratungsleistungen dominieren.3)

Eine solche Klassifizierung des Privatkundengeschiftes ist zundchst sehr schema-
tisch. In der bankbetrieblichen Praxis sind nicht nur die Grenzen zwischen den
beiden Privatkundensegmenten flieBend, die beiden Kundengruppen werden in
den einzelnen Kreditinstituten sehr unterschiedlich in einzelne Teilsegmente diffe-
renziert.36)

32) Vgl. stellvertretend fitr zahlreiche dhnliche Darstellungen Biischgen 1980b, . 26; Kamm 1976, S.
S ff.; Biischgen 1980a, S. 1.2.-1 und Schumeckers 1983.

33) Biischgen 1980a, S. 1.2.-1.

34) Standardisierte Leistungen aus der Sicht einer Bank; vgl. Kamm 1976, S. 7 - 10; Christians 1985,
S.17-20.

35) Vgl. Biischgen 1980a, S. 1.4.-1 - 4; Klerke 1987, S. 19 ff,; Swoboda 1987, S. 14 ff.; Wallrath 1987, S.
11 ff; Herr 1987, S. 7 ff.;Erben 1987b, S. 6 f.; Hartl / Kiberich 1987, S. 23 ff.; Wolff 1985, S. 199 -
201.

36) Solche Zielgruppenkonzepte werden im letzten Kapitel dieser Arbeit im Zusammenhang mit den
empirischen Ergebnissen erortert. An dieser Stelle gilt es nur, den Begriff der Privatkunden ins-
gesamt zu erlautern. In einer neueren Expertenbefragung wurde ermittelt, daB die Mehrheit der
Kreditinstitute eine Dreiteilung in Mengen-/vermdgende Privat-/Firmenkundschaft vornimmt
und nur ein Drittel der durch die Befragten reprisentierten Institute eine weitergehende Seg-
mentierung ihrer Kundschaft durchfithre: Vgl. Moormann 1988, S. 310 - 311.
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Die technikgestiitzte Bankkundenselbstbedienung®”? betrifft die Leistungsinan-
spruchnahme der Kunden beider Segmente des Privatkundengeschiftes. Etwa
90% der Geschiftsvorfille im Privatkundenbereich von Universalbanken sind
Routineleistungen. Die iibrigen 10% der Vorfille umfassen problemorientierte,
qualifizierte Beratungsgeschifte (Individualleistungen), deren Inanspruchnahme in
der Hilfte aller Fille mit der Abwicklung von Routinefillen verbunden wird. Nur
5% aller Geschiftsvorfille betreffen also ausschlieBlich (individuelle) Beratungs-
und Betreuungsleistungen. 60% aller Vorfille (zwei Drittel aller Routineleistun-
gen) sind Kassenvorfille (Einzahlungen oder Auszahlungen).3® Diese Daten un-
terstreichen, daB sich das Leistungspotential der Bankkundenselbstbedienung
grundsitzlich auf alle Zielgruppen des Privatkundengeschiftes erstreckt. Unter-
schiedliche Auswirkungen der Selbstbedienung auf Teilsegmente ergeben sich aus
deren spezifischen Nachfrageprofilen.

Beide Teilsegmente kénnen im Rahmen einer Universalbank bedient werden,
ohne dal zur Befriedigung der verschiedenen Bediirfnisse der gesamten Privat-
kundschaft organisatorische Respezialisierungen oder Auskoppelungen erforder-
lich sind.3)

4. Der Begriff der technikgestiitzten Selbstbedienung im Privatkundengeschift
4.1, Definition und Abgrenzung

Bankdienstleistungen lassen sich entsprechend den allgemeinen Dienstlei-
stungscharakteristika nach materiellen und personellen Einsatzfaktoren ihres
Dienstleistungspotentials differenzieren. Es ergibt sich die folgende Dreiteilung in

- personengebundene Verrichtungen, die lediglich unter Verwendung von
Hilfsmittein durchgefithrt werden,

- Mischformen aus personellen und materiellen Komponenten (z.B. termi-
nalunterstiitzte Finanzierungsberatung) sowie

- auschlieBlich durch materielle bzw. materiell dominierte Verrichtungstra-
ger produzierte Dienstleistungen (Automatenleistungen).

37) Vgl die Definitionen weiter unten, Teil 1, Kap. 4.1..

38) Vgl. stellvertretend fiir die Vielzahl von Literaturstellen Biischgen 1980b, S. 29, der dort eine
Untersuchung zitiert, der die Zahlen entnommen sind und Grone 1984, S. 54.

39) Diese sind - wie das Beispiel der BHF-Bank zeigt - zwar grundsitzlich moglich, fiir diese Arbeit
wird jedoch von dem hiufigeren Fall ausgegangen, daB keine Respezizlisierungen oder Auskop-
pelungen erfolgen. Vgl. dazu Baehring 1987; Vajc 1986; Storck 1983.
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Automaten kénnen dabei

- vollig selbstdndig in der jeweiligen Verrichtungs oder Kontaktsituation titig
sein (z.B. Geldausgabeautomat) oder

- von Fall zu Fall durch persénliche Verrichtungen substituiert werden (z.B.
Informationsterminal - Informationsstand mit Auskunftsperson) oder

- in einer Verrichtungskombination mit personlichen Verrichtungen arbeiten
(z.B. Schalterterminal, Automatischer Kassentresor).“o)

In allen drei Fillen dienen Automaten als Dienstleistungspotentiale. Diese Fille
der Verrichtung von Dienstleistungen durch Automaten haben eine besondere
Bedeutung in Problemen des Dienstleistungskontaktes mit den nachfragenden
Bankkunden. Einerseits konnen im negativen Fall Probleme des Direktkontaktes
mit Automaten aufgrund des unpersonlichen Charakters oder mangelnder Rekla-
mationsmdglichkeiten in der Verrichtungssituation auftreten. Andererseits ist es
im positiven Fall denkbar, daB die mit dem Leistungsangebot durch Automaten
verbundene Reduzierung des personlichen Kontaktes fiir einzelne Bankkunden zu
einer Vermeidung von Kontaktschwierigkeiten fiihrt, weil die Anonymitdt beziig-
lich anderer Bankkunden gewahrt bleibt.41)

Die technikgestiitzte Selbstbedienung umfa8t sowoh! Situationen, in denen Auto-
maten weitgehend selbsténdig Dienstleistungen verrichten (z.B. Geldausgabeau-
tomat), als auch Verrichtungssituationen, in denen persénliche und materielle
Komponenten verkniipft sind. Die materiellen Komponenten sind dabei in beiden
Fillen dadurch gekennzeichnet, da8 sie auf neuen Informations- und Kommuni-
kationstechniken basieren. Eine Systematik dieser Techniken mit zusitzlichen
Erlduterungen und Definitionen befindet sich im Anhang.*?) Charakteristikum der
Bankkundenselbstbedienung ist die unmittelbare Beteiligung des Bankkunden am
VerrichtungsprozeB.*®) Damit 148t sich die technikgestiitzte Selbstbedienung im

40) Vgl insgesamt hierzu Scheuch 1982, S. 36 - 38; vgl. auch Porat 1977, S. 29 - 30.

41) Vgl. Scheuch 1982, S. 383.

42) Vgl. Anhang, I. Technologie - Technik - Telekommunikation,

43) So handelt es sich z.B. beim Einsatz eines Automatischen Kassentresors (AKT) oder eines
Schalterterminals daher nicht um technikgestitzte Selbstbedienung. Dagegen ist die Nutzung von
Point-of-Sale-Banking-Terminals aufgrund der wesentlichen Kundenmitwirkung - auch wenn das
Kassenpersonal ebenfalls beteiligt ist - der technikgestiitzten Selbstbedienung zuzurechnen.
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Privatkundengeschift von Universalbanken wie folgt definieren:

Die technikgestiitzte Selbstbedienung im Privat-
kundengeschift ist der Teil des absatzmarktge-
richteten Dienstleistungspotentials eines Kredit-
instituts, der materielle Verrichtungstriger auf
der Basis neuer Informations- und Kommunika-
tionstechniken verwendet und bei dem der Bank-
kunde einen wesentlichen Anteil am Zustande-
kommen der Leistung hat.

4.2, Anwendungsbereiche der technikgestiitzten Bankkundenselbstbedienung
4.2.1. Einfiihrung

Die technikgestiitzte Bankkundenselbstbedienung umfa8t zunichst neue Ange-
botsformen traditioneller Bankmarktleistungen aufgrund neuer Angebotstechni-
ken. Eingefithrte Marktleistungen werden zumindest wihrend einer Ubergangs-
phase neben neue Varianten gestellt (Produktdfifferenzierung). AuBer solchen
Modifikationen bestehender Marktleistungen aufgrund neuer Angebotsformen
und -techniken umfaBt die Bankkundenselbstbedienung jedoch auch Produkte, die
vorher noch nicht existierten (Produktinnovationen).*¥)

Grundsitzlich lassen sich die Anwendungsbereiche bzw. die Angebotsformen und -
techniken der Bankkundenselbstbedienung standortbezogen differenzieren in

- bankeigene Dienstleistungsautomaten, die an den traditionellen Bank-
standorten (Zweigstellen, Filialen) aufgestellt sind und

- teilweise bankeigene, teilweise bankfremde Dienstleistungsautomaten, die
auBerhalb dieser traditionellen Standorte installiert werden.

Zur ersten Kategorie gehoren Einfunktionsgerite wie Geldausgabeautomaten fiir
Giro- und Sparkonten, Kontoauszugsdrucker und Mehrfunktionsgeréte, die (in un-
terschiedlichen Angebotskombinationen) mindestens zwei der Funktionen Geld-

44) ZB. zeitlich und raumlich weitgehend unbeschrinkte Informationen iiber Konten, Borsenge-
schehen etc.; vgl. Grone 1984, S. 62/3; Nieschlag et al. 1985, S. 201/2. So gesehen ist die Einfiih-
rung neuer Informations- und Kommunikationstechniken im Privatkundengeschift als ProzeBin-
novation (in Universalbanken) zu verstehen, die insbesondere Produktinnovationen wie Leistun-
gen der Bankkundenselbstbedienung zur Folge hat: Vgl. Stein/Schmutz 1988, S. 8.
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ausgabe, Geldeingabe (jeweils bei Giro- und Sparkonten), Scheckeinreichung,
Scheckvordruckausgabe, Uberweisungsvordruckausgabe, Uberweisungsabgabe
bzw. -eingabe sowie Reisezahlungsmitteltauschvorgéinge (Sortengeschifte) ermdg-
lichen und technisch teilweise auch auf Basis von Bildschirmtext-Inhouse-Systemen
realisiert sind.

Zur zweiten Kategorie zdhlen zunichst Ein- und Mehrfunktionsgerite, die an zen-
tralen Orten wie Einkaufszentren, Verkehrsknotenpunkten, Fugingerzonen etc.
aufgestellt werden. Vor allem umfat diese zweite Kategorie jedoch Point-of-Sale-
Banking- und Home-Banking-Systeme. Point-of-Sale-Banking-Systeme sind im
Wege der Datenkommunikationsformen Datentrigeraustausch (DTA) oder Da-
tenfernverarbeitung (DFV) unter Verwendung von Magnetstreifen-, Chip- oder
anderen Kartensystemen realisiert, Home-Banking-Systeme unter Verwendung
von Bildschirmtext mit externen Rechnern, von Datenfernverarbeitung, Fernseh-
gerdten und Personal bzw. Home Computern.45)

Die kurzen Erérterungen zum Leistungspotential der Bankkundenselbstbedienung
im Privatkundengeschift fiihrten zu dem Ergebnis, daB sich das Angebot der tech-
nikgestiitzten Selbstbedienung zwar weitgehend auf die selbstbedienungsfihigen
Routineleistungen konzentriert, die besonders die Mengenkundschaft nachfragt.
Allerdings steht das Selbstbedienungspotential auch beratungsorientierten Kunden
zur Abwicklung von Routinevorgingen zur Verfiigung. Bei den selbstbedienungs-
fihigen Leistungen eines Kreditinstituts handelt es sich aus der Sicht eines Kunden
um wenig erklirungsbediirftige und aus der Sicht der Kreditwirtschaft um leicht
standardisierbare oder bereits standardisierte Leistungen (Informations- und vor
allem Transaktions- bzw. Zahlungsverkehrsleistungen).)

Im folgenden werden die drei wichtigsten Bankkundenselbstbedienungsformen
kurz charakterisiert. Eine tiefergehende Erorterung wesentlicher Merkmale er-
folgt im Rahmen des Erkldrungsansatzes zur Akzeptanz der technikgestiitzten
Selbstbedienung.*)

45) Vgl. Erben 1987a, I: S. 60 - 63; Mertens 1986; Terrahe 1986 und 1987; Weiss 1986.
46) Vgl. Erben 19874, I: S. 62; vgl. Gerke 1974, S. 16 - 18.
47) Siche Teil 3, Kap. 4.2.1, und 4.2.2.,
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4.22. Ein- und Mehrfunktionsgerite

Im Gegensatz zu der Entwicklung in den USA und auch zu den Entwicklungen in
anderen westeuropdischen Lindern iibte man in der Bundesrepublik in bezug auf
Selbstbedienungseinrichtungen in den siebziger Jahren eher Zuriickhaltung (abge-
sehen von einigen innovationsfreudigen Kleinbanken®®). So wurden bis 1979 nur
etwa 200 Geldausgabeautomaten, vorwiegend im Sparkassenbereich, installiert.
Mehrfunktionsgerite sind dagegen kaum eingerichtet worden, weil ihre Notwen-
digkeit aufgrund der hohen Zweigstellendichte bestritten wurde. Ein weiterer
Grund lag in der Planung von Home-Banking mit Bildschirmtext.*)

Die Kreditwirtschaft begriindete die Installation von Geldausgabeautomaten
zunéchst mit Kostenvorteilen bei der Abwicklung von Kassenvorfillen. Das Argu-
ment der Rationalisierung im Kassenbereich wurde jedoch sehr bald ergénzt.
Heute wird die Einrichtung von Ein- und Mehrfunktionsgerdten, insbesondere von
Kontoauszugsdruckern und Geldausgabeautomaten, mit der Verbesserung der
Servicequalitit fiir die Bankkunden aufgrund einer gro8eren rdumlichen und zeit-
lichen Verfiigbarkeit der Leistungen sowie mit weiteren Wettbewerbsaspekten wie
Imageverdnderung und Kundenstammerweiterung begrﬁndet.5°)

Seit dem 1. Mai 1979 ist eine "Vereinbarung fiir das institutsiibergreifende Geld-
ausgabeautomaten-System" in Kraft, die zwischen den Spitzenverbénden des deut-
schen Kreditgewerbes und der Deutschen Bundespost getroffen wurde. Der wich-
tigste Punkt dieser Pool-Vereinbarung ist eine Einigung iiber ein einheitliches
Eingabemedium (ec-Karte mit Magnetstreifen und personliche Identifikations-
nummer (PIN)). Damit ist grundsétzlich nicht nur die instituts- und netziibergrei-
fende, sondern auch die grenziiberschreitende Nutzung von Geldausgabeautoma-
ten moglich.>D)

Es sind vier Standorte fiir Geldausgabeautomaten denkbar:
- Interne Geldausgabeautomaten im Bankgebaude selbst (meist in der Schal-

terhalle), die nur wihrend der Offnungszeiten nutzbar sind (Indoor-Ge-
rite),

48) Z.B. die Hamburger Verbraucherbank.

49) Vgl. Bouveret 1981, S, 191 ff; BIZ 1980, S. 153; 0.V. 1982, S. 7; Bock 1980, S. 11; Dube 1980, S.
11.

50) Vgl. Karsten 1980, S. 255; Starke 1980, S. 21; Dambmann 1979, S. 26,

51) Vgl. 0.V. 19863, S. 2/3; Omdal 1984; Diebold 1986, S. 29 - 44.
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- Foyer-Geldausgabéautomaten, die auch auBerhalb der Offnungszeiten zu-
génglich sind,

- AuBBenwand-Geldausgabeautomaten (Outdoor-Gerite) und

- externe Geldausgabeautomaten an zentralen Orten (Flughéfen, Bahnhofe
etc.).

Mehr als die Hilfte aller Geldausgabeautomaten ist inzwischen im Foyer, nur
jeder hunderste Automat an bankneutralen Standorten installiert.’?) Diese Ent-
wicklung entspricht den Priferenzen der Kunden fiir den Standort eines
Geldausgabeautomaten. 48% der Geldausgabeantomatennutzer bevorzugen das
Foyer, 30% die AuBenwand und 22% die Schalterhalle.’®

Die Prinzipien des bundesdeutschen Geldausgabeautomaten-Systems sind denen
des ec-Systems dhnlich. So gilt genauso wie fiir einen ec-Nutzer, der ohne Riick-
sprache mit seiner kontofiihrenden Bank bei Vorlage von ec-Scheck und ec-Karte
einen Betrag von bis zu DM 400 erhalten kann, eine Abhebungshéchstgrenze im
Rahmen der instituts- und netziibergreifenden Nutzung von Geldausgabeautoma-
ten in Hohe von DM 400. Uber diese Hochstgrenze hinaus bestehen weiterge-
hende Abhebungsméglichkeiten im Rahmen der Nutzung institutseigener Auto-
maten. Um die Sicherheitsgefahren der hiufig realisierten Offline-Losung zu re-
duzieren, wird analog zur begrenzten Ausgabe von ec-Scheckvordrucken nur eine
Verfiigung pro Tag am Geldausgabeautomaten zugelassen. Gleichzeitig ist ein
Meldesystem mit einer Evidenzzentrale installiert, das alle Verfiigungen, die an
anderen Automaten als denen der kartenausgebenden Bank vorgenommen wer-
den, unter Sicherheitsaspekten analysiert (z.B. um unzuléssige Mehrfachabhebun-
gen zu entdecken) und das Meldungen iiber Sperrungen aufgrund gestohlener
oder vermiBiter ec-Karten aufnimmt und weiterleitet.

SchlieBlich ist den Instituten, die Geldausgabeautomaten betreiben, auferiegt, da8
jeder poolfihige Geldausgabeautomat in der Lage sein mu8, die Echtheit des Zu-
gangsmediums ec-Karte zu erkennen und Auszahlungen auf Kartenduplikate (we-
gen relativ leichter Duplizierbarkeit des Magnetstreifens) zuverléssig zu verhin-
dern>¥

52) Vgl. Griger 1979, S. 3 - 6; Starke 1979, S. 361 - 363; Schneider 1979, S. 86 - 90; Bouveret 1981, S.
203 ff.; Hergersberg 1980, S. 138 - 139; 0.V. 1979, 8. 5 - 8; Godschalk 1983, S. 133; Erben 19872,
I: S. 61; Tietz 1984, S. 457 - 461.

53) Vgl. Tacke 1986, S. 13.

54) Vgl. Godschalk 1983, S. 135 f£.; Bosch 1979, S. 10 - 13; Neukom 1979, S. 11 - 16; Gutschmidt 1980,
S. 12 - 13; Schneider 1980, S. 117 - 126; Kohlleppel 1986, S. 14/5; vgl. auch ausfithrlich dazu bei
Bouveret 1981, S. 211 ff..
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Die angestrebte Neustrukturierung des Geldausgabeautomaten-Pools hat ver
allem zum Ziel, daB die ec-Kartenpriifung immer von derselben Stelle vorgenom-
men wird und damit nur eine Transaktionsdatei existiert, die fiir diese Karte zu-
stindig ist, unabhingig davon, an welchen Automaten die Nutzung erfolgt. Die
Manipulation des Magnetstreifens, die durch die Off-line-Struktur zu unerlaubten
Mehrfachverfiigungen ausgenutzt werden konnte, wird nach der Verwirklichung
der Neustrukturierung sofort entdeckt und hitte den Einzug der Karte zur Folge.
Um die Transaktionsanalyse zu komplettieren, werden in Zukunft zusdtzlich noch
fehlerhafte PIN-Eingaben registriert und gegebenenfalls mit einer Kartensperre
beantwortet.55)

Eine solche stirkere Online-Verarbeitung wiirde auch eine kontonahe Autorisie-
rung gemiB der (aktuellen) Bonitit eines Nutzers und damit flexible Abhebungs-
hochstgrenzen erméglichen. Allerdings lieBen sich solche Sicherheits- und Service-
verbesserungen auch iiber Offline-Losungen mit Chipkarten erreichen.>®

Ende 1986 waren fast 3000 Geldausgabeautomaten an mehr als 1100 Orten instal-
liert und in kiirzerer Frist (1987/88) wird die Einrichtung weiterer 1000 Gerate
erwartet. Die genossenschaftliche Bankengruppe hat mit {iber 660 Automaten ca.
22% Marktanteil, im Sparkassenbereich sind ca. 60% und im Bereich der privaten
Kreditbanken ca. 15% aller Gerite installiert. Dabei weist der letztere Bereich die
geringste (3 bis 4 Gerdte an 130 Orten), der Sparkassenbereich (mehr als 980 Orte
mit durchschnittlich fast 2 Installationen) und der genossenschaftliche Bereich
(mehr als 500 Orte mit durchschnittlich etwa einem Gerit) eine wesentlich h6-
here Flichendeckung auf. Im europdischen Vergleich liegt die Bundesrepublik be-
zogen auf die Zahl der installierten Gerte an vierter Stelle, gemessen an der Ein-
wohnerzahl jedoch an vierzehnter Position.>”)

Mehrfunktionsgerite sind dagegen wesentlich weniger verbreitet. Nach einer 1984
durchgefiihrten Untersuchung des Battelle-Instituts verfiigen in Europa die instai-
lierten Mehrfunktionsgerite neben der Geldausgabe zusitzlich iiber die folgenden
weiteren Funktionen:

55) Vgl. Kohlleppel 1986, S. 15; vgl. auch 0.V. 19871, S. 37.

56) Vgl Kohlleppel 1986, S. 16 - 19; Heinz 1985 und 1986; Heiner 1985; o.V. 1984, S. 22 - 24;
Schrother 1984; Soleil 1981; Wigand 1986.

57) Vgl. Diebold 1986, S. 29 - 36; Effert 1986, S. B30 - B31; Walkhoff 1987, S. 206; 0.V. 1987g, S. 4.
Neueste Zahlen weisen einen Bestand an Geldausgabeautomaten von 4875 Gerdten aus. Die
prozentuale Verteilung auf die Institutsgruppen ist annihernd gleich geblieben: vgl. 0.V. 1988¢,
S.8.
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- 72% bieten auch Kontostandsabfragen an,

- 38% drucken Kontoausziige und Scheckformulare (Kontoauszugsdrucker
als Einfunktionsgerite exisitieren in der Bundesrepublik in groBerer Zahl
vor allem im Sparkassenbereichss)),

- 28% nehmen Einzahlungen und 18% Scheckeinreichungen an und

- 8% lassen auch Uberweisungen zu.>)

In der Bundesrepublik ist inzwischen die Nutzung von Geldausgabeautomaten
nicht nur fiir Girokonten-, sondern auch fiir Sparkonteninhaber moglich.50)

423, Point-of-Sale-Banking-Systeme

Point-of-Sale-Banking-Systeme®") sind im Gegensatz zur Auszahlung am Geldaus-
gabeautomaten eine bargeldlose Zahlungsverkehrs(abwicklungs)form. Im Ver-
gleich zum ec-System und den bekannten Kreditkartensystemen ist diese Form
zwar ebenfalls kartengesteuert, sie verwendet jedoch keine Belege. POS-Banking-
Systeme umfassen grundsitzlich nur die Zahlungsverkehrsfunktion und nicht
warenwirtschaftliche Funktionen am Point of Sale des Héndlers; alle Funktionen
koénnen jedoch bei ihrer Realisierung in einem technischen System integriert
sein.%? POS-Banking bedeutet, daB die Abwicklung des Zahlungsverkehrs durch
Kreditinstitute bereits am Ort des Entstehens der Zahlungsverkehrstransaktionen
(im Handel) beginnt. Mit solchen Geldkartenzahlungssystemen wird das Ziel ver-
folgt, den Bar- und Scheckzahlungsverkehr (teilweise) zu substituieren.®) Das
Potential an Zahlungen, das iiber POS-Banking-Systeme abgewickelt werden kann,
beschrankt sich allerdings nicht nur auf den Einzelhandel, das Hotel- und Gaststit-
tengewerbe und Tankstellen. POS-Banking kann auch die Bezahlung von Dienst-

58) Vgl. Diebold 1986, S. 45 - 46. g

59) Vgl. Erben 1987a, I: S. 62; vgl. auch die Entwicklung bei der Schweizer Bankgesellschaft bezig-
lich einer Automatenfiliale in Ziirich, 0.V: 1986i, S. 517 - 520; vgl. auch 0.V. 1986j, 8. 13; Klingler
1986, S. 42 - 46,

60) Vgl. z.B. 0.V. 1986b, S. 1008; 0.V. 1986h, S. 49; Ellgering 1986, S. 41 - 42.

61) Als Synonyme werden in dieser Arbeit auch die Begriffe POS-Banking(-Systeme) und Geldkar-
tenzahlung(-ssysteme) verwendet,

62) Vgl. Priewasser 1981, S. 63 - 64. . i

63) Dies ist natiirlich eine Minimalforderung. Im Gesprich sind auch die Einbindung von Kredit- und
Kundenkartensystemen und internationale Anbindungen; vgl. hierzu z.B. o.V. B it
Reckinger 1987b, S. 6; dieselbe 1987c, S. 2; dieselbe 19874, S. 9; diesclbe 1987, S. 8; Schmitt
1987b, S. 1; Henes-Karnahl 19873, S. 10 - 12; Judt 1987, S. 19 - 25; Elbern / Wolff 1987, S. 48v'
49; 0.V. 1986m, S. 139; 0.V. 19870, . 9; 0.V. 1987p, S. 3; 0.V. 1987g, S. 7; 0.V. 1987r, S. 65 o.V.
19875, 8. 1; 0.V. 19871, S. 5.

23



leistungen der Bundespost und der Bundesbahn einbeziehen (Kartentelefon mit
POS-Banking-Karte, POS-Banking-Zahlungen am Fahrkartenautomat).9

Das Sicherungsprinzip der Geldausgabeautomaten, das auf der Magnetstreifen-
karte (ec-Karte) und der zugehérigen PIN beruht, liegt auch den meisten geplan-
ten POS-Banking-Systemen zugrunde. Mehr als bei den Geldausgabeautomaten
hingt die Dateniibertragungsart zwischen dem Point of Sale und den Kreditinstitu-
ten mit ihren Rechenzentren dabei vom verwendeten Kartenmedium ab. Es 148t
sich grundsitzlich festhalten, daB die Verwendung von Chipkarten eine stirkere
Offline-Strukturierung zuldBt als die Verwendung der heute (noch) gebréuchlichen
Magnetstreifenkarten.5%)

Im wesentlichen lassen sich drei sicherheits- und abwicklungstechnische Lisungen
unterscheiden:%6)

- Das Modell der von den bundesdeutschen Universalbankgruppen getrage-
nen Gesellschaft fiir Zahlungssysteme mbH (GZS), das insbesondere vom
Bundesverband der Deutschen Banken (BDB) (private Kreditbanken) un-
terstiitzt wird und fiir das die zentrale Autorisierung charakteristisch ist
(Abbildung 1),

- das Kundenbank-Modell, das vor allem vom Deutschen Sparkassen- und
Giroverband (DSGV) favorisiert wird und das durch die kundenkontonahe
Autorisierung und Verrechnung (Clearing) gekennzeichnet ist (GZS als
Switch- und Biindelungszentrale) (Abbildung 2) sowie

- das Hindlerbank-Modell, das vor allem vom Bundesverband der Deut-
schen Volksbanken und Raiffeisenbanken (BVR) angestrebt wird und das
Clearing- und Autorisierungswege trennt. Dabei wird jeweils an den
Hindlerkontoverbindungen angekniipft (GZS nur Switchzentrale), aber
ebenfalls eine kontonahe Autorisierung vorgesehen. Der (absehbare)

64) Vgl. hierzu Gerke / Oehler 19864, S. 7 - 8; Schmitt 19874, S. 1; 0.V. 1986k, S. 7; 0.V. 1587k, S. 9.

65) Vgl. Rodewald 1986, S. 13; Godschalk 1983, S. 142 - 144; Pischulti 1985, S. 15 - 24; Diebold 1986,
S. 82 - 83; Zellekens / Fontaine 1985, S. 223 - 235; Tietz 1984, S. 456 - 459 und 478, Vgl. zum
Einsatz von Chipkarten im Zahlungsverkehr: Ulrich 1987, S. B26; Nixdorf AG 19863, S. 2;
Reckinger 1986b, S. 10; Bowden 1985, S. 1 - 13, besonders S. 7; Heiner 1985, S. 15 - 18; Wigand
1986, S. 45 - 48; Larkin 1987, S. 184; Crone 1987, S. 26 - 28; Forster 1985, S. 41 - 50; Rinder-
knecht 1988, S. 62 - 64.

66) Vgl. dazu Rodewald 1986, S. 9 - 13; vgl. dazu auch die aktuelle Diskussion: Kremer 1987, S. 30 -
38; Lipis et al. 1985, S. 71 - 84; Reckinger 1987a, S. B29; Schramm 1987, S. 70 - 71; 0.V, 1987m, S.
74 - 75; Domdey 1983, S. FS8 - F62; derselbe 1984, S. F4 - F7; Heinz 1982, S. 17 - 46; 0.V. 1986,
S.9; Griiger 1987, S. 5 - 12; Bohme 1986, S. 14 - 19.
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Ubergang auf ein Chipkartensystem ist in einem solchen System gut zu
vollziehen, ohne daB vorher fiir den Magnetstreifenkartenbetrieb (vollstin-
dige) Online-Strukturen geschaffen werden miissen (Abbildung 3).

CLEARING
(ausgehend vom Hausbankkonto des Haéndlers
oder vom Kundenkonto des Karteninhabers
und in den bestehenden Gironetzen)

online oder offline

GZS als
AUTORISIERUNGs-
z€n§5ale

7
/ / '
/ online
]
LEOS-Banking—Terminals}

TR

ec-Karten mit Magnetstreifen
PIN

Abbildung 1: Das GZS- bzw. BDB-Modell (der Autorisierung nachgelagertes

Clearing)
Rechenzentrale(n) Rechenzentrale(n) Rechenzentrale(n)
private Kredit- Sparkassen- Genossenschafts-
banken “ bereich T bankenbegeich

CLEARING und AUTORISIERUNG (online)

GZS als
Switch- und
Blindelungs-

zentrale .

\

onlfne \
i

[POS—Banking—Terminals<

ec-Karten mit Magnetstreifen
PIN

Abbildung 2: Das DSGV-Modell (Autorisierung und Clearing gleichzeitig)
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Rechenzentralen der privaten Kreditbanken, Sparkassen und
Genossenschaftsbanken

AUTORISIERUNG
(online; bei Chipkartensystemen auch offline m&glich evtl.
mit Ausnahme der Sperrenaktualisierung)

GZS als
Syitchzentrale
7R
LPOS—Banking—Termina%EJ*—*ec—Karten mit
T » —Magnetstreifen
v SSpIN

4
CLEARING (online oder offline)

Y
\

\
<«
Hausbankkonten der Handler bei privaten Kreditbanken, Spar-
kassen und Genossenschaftsbanken

Abbildung 3: Das BVR-Modell (getrennte Autorisierungs- und Clearingwege)

Im Gegensatz zu Geldausgabeautomaten sind POS-Banking-Systeme in der Bun-
desrepublik Deutschland #hnlich wenig verbreitet wie Mehrfunktionsgeréte. In
Berlin und Miinchen laufen Pilotprojekte mit Magnetstreifenkarten in der zweiten
Phase, ein Pilotprojekt mit Chipkarten sollte im Herbst 1987 gestartet werden, ist
jedoch zum gegenwirtigen Zeitpunkt noch nicht angelaufen.67) Daneben bestehen
POS-Banking-Systeme unter anderem bei Quelle und Alldata, wobei in das All-
data-System zwar alle in der Bundesrepublik géngigen Kreditkartensysteme einbe-
zogen sind, die Terminals jedoch nur bei ausgewihlten Dienstleistungsbetrieben
(Hotels, Restaurants) und Tankstellen installiert sind.5®

67) Voraussichtlicher Start: Anfang 1989; vgl. Bohme 1988, S. 8. Vgl. Diebold 1986, S. 115 - 129; o.V.
1987a, S. 7; Hallier 1987, S. 64 - 66; Dorner 1987, S. 144 - 152; Sjoberg 1987, S. 88 - 91; o.V.
19874, S. 6; 0.V. 1987, S. 8.

68) Vgl. Diebold 1986, S. 129 - 132; Gottwald / Hildebrandt 1986, S. 174 - 183; Hallier 1987, S. 66;
vgl. hierzu auch das Cashcard-System: 0.V. 1985b, S. 23 und o0.V. 1986n, S. 18 - 19; vgl. auch
Kuen / Marschner 1987, S. 160 - 171.
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4.2.4. Home-Banking-Systeme

Home-Banking oder Tele-Banking®®) umfaBt automatisierte Informations- und
Transaktionsleistungen von Kreditinstituten, die dem jeweiligen Bankkunden an
dessen Standort (Arbeitsplatz, Wohnung) zur Verfiigung gestellt werden. Die in
der Bundesrepublik verbreiteten Formen des Home-Banking verwenden den
Telekommunikationsdienst Bildschirmtext der Deutschen Bundespost. Die Teil-
nehmerleistung schlieBt den groften Teil der notwendigen Endgerite (Decoder in
Verbindung mit einem Fernsehgeriit oder Home bzw. Personal Computer, Fern-
bedienung bzw. Tastatur oder kombinierte Bildschirm-Tastatur-Einheiten (Multi-
Tel)) ein.

Unmittelbar mit der realisierten Technikl6sung (Bildschirmtext) sind die realisier-
baren Anwendungsmoéglichkeiten des Home-Banking fiir den Bankkunden ver-
bunden. Hier lassen sich im wesentlichen drei Bereiche differenzieren:’®

- Im Rahmen des allgemeinen Bildschirmtextdienstes der Bundespost und
mit ciner Minimalausstattung eines Bankkunden mit Endgerdten (Fern-
sehgeridt mit Decoder, Fernbedienung) kénnen allgemeine Bankinformati-
onsleistungen, welche jedem Btx-Teilnehmer zugénglich sind, genutzt wer-
den. Hierzu zdhlen 2.B. Informationen iiber

- Schalter6ffnungszeiten und Adressen von Geschiftsstellen,

- Standorte von Geldausgabeautomaten,

- Aktien- und Rentenkurse,

- Edelmetallpreise,

- Devisenkurse,

- Zinsspiegel,

- Konditionen und Gebiihren fiir Kontofiihrung und Zahlungsverkehr,
- Kreditangebote,

- Geldanlagen,

- Immobilienangebote,

69) In dieser Arbeit wird der Begriff des Home-Banking in seiner engeren Fssung und damit als
Synonym zu Tele-Banking gebraucht. Es wird aber darauf hingewiesen, da8 Home-Banking auch
in einer weiteren Fassung als Tele-Banking verstanden werden kann, indem zu Home-Banking
auch die Besuche von Vertretern eines Bankauflendienstes hinzugezihlt werden.

70) Vgl. zur folgenden Einteilung Lazak 1984, S. 37/8; Diebold 1984, S. 125 - 129; Godschalk 1983, S.
144 - 147; Warnecke 1983, S. 43 - 49; Rupp 1984, S. 52 - 53; Kénig 1982, S. 22 - 28; Maciejewski
1986, S. 972 - 974; Vielmetter 1984, S. 306 - 319; Tietz 1984, S, 294 - 298 und 473 f.; zu Bild-
schirmtext allgemein vgl. Tschammer-Osten et al. 1985; Lazak 1984; Biermann 1984; Gliser
1984; Gottlob / Strecker 1984.
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- Reiseangebote,

- Angebote von Miinzen,

- Stellenangebote,

- Veranstaltungen (Ausstellungen etc.).

Ebenfalls im Rahmen des allgemeinen Bildschirmtextdienstes und mit der
genannten Minimalausstattung an Endgeriten kénnen Informationen abge-
rufen werden, die fiir sogenannte Geschlossene Benutzergruppen bestimmt
sind und fiir die ein Bankkunde eine Zugangsberechtigung besitzen muS.
Solchen Benutzergruppen kénnen auf diesem Wege spezielle Zielgrup-
peninformationen zugiinglich gemacht werden (z.B. Informationen fiir Apo-
theker, Arzte oder Handwerker).

Home-Banking im engeren Sinne wird durch die Nutzung des Bildschirm-
textdienstes im Verbund mit externen Rechnern meist in Geschlossenen
Benutzergruppen realisiert. Es kénnen nicht nur informationsbezogene
Bankmarktleistungen, sondern auch Transaktionsleistungen (auch in Ver-
bindung mit Anlage- und Finanzierungsleistungen) im Dialog mit dem
externen Rechner der Bank abgerufen und abgewickelt werden. Ein Bank-
kunde braucht fiir die Teilnahme dann jedoch mehr als die genannte
Minimalausstattung an Endgeriten. Die rein numerische Fernbedienung ist
durch eine alphanumerische Tastatur zu ersetzen und eventuell - zur
Dokumentation und zum Nachweis - um einen Drucker und/oder ein Spei-
chermedium (Kassettenrecorder oder Videorecorder) zu erginzen. In
Selbstbedienung sind dann z.B. die folgenden Bankmarktleistungen erhlt-
lich:

- Einrichtung und Auflésung von Konten,

- Einrichtung, Anderung, Stornierung oder Léschung von Dauerauftrigen,

- Durchfithrung von Uberweisungen (auch Auslandsiiberweisungen),

- Abruf von Wertpapierangeboten nach Angabe persénlicher Auswahlkrite-
rien,

- Erteilung von Wertpapierorders,

- Abruf individueller Anlage- und Finanzierungsberechnungen, auch unter
steuerlichen Aspekten,

- Eingabe von Sperranzeigen beziiglich Scheckkarte und Schecks,

- Abfrage von Salden und Bewegungen der vorhandenen Giro-, Spar-, Fest-
geld-, Kredit- und Wertpapierkonten, auch fiir zuriickliegende Zeitrdume,



- Abruf von Baufinanzierungsangeboten unter besonderer Beriicksichtigung
individueller Auswahikriterien und steuerlicher Aspekte,

- Bestellung von Vordrucken und Formularen,

- personliche Mitteilungen.

Die Aufzihlung der Bankmarktleistungen, die im Rahmen von Home-Banking
selbstbedienungsfihig sind, zeigt, daB diese Leistungen (mit Ausnahme der Zah-
lungsverkehrsleistungen) weniger der Nachfrage der Mengenkundschaft als der
der gehobenen Privatkundschaft entsprechen.”

ZahlenmiBig spielen Home-Banking-Systeme gegenwirtig eine groBere Rolle als
POS-Banking-Systeme, auch wenn alle Prognosen fiir die Durchsetzung der fiir
deutsche Home-Banking-Systeme wesentlichen Telekommunikationstechnik Bild-
schirmtext sich als deutliche Uberschitzungen der tatsichlichen Nachfrage erwie-
sen.” Ende 1986 gab es etwa 30000 Telekonten privater Haushalte, von denen ca.
10000 aktiv genutzt werden.” Neuere Schitzungen gehen von 70000 bis 100000
Telekonten fiir 1987 aus.”® 800 von 3500 Btx-Anbietern sind Geldinstitute, von
denen 200 Home-Banking fiir Privatkunden anbieten.”)

71) Vgl. die Erérterung in Teil 1, Kap. 3. Vgl. auch Erben 1987a, I S, 62/3; Kiberich 1986, S. 19 - 20;
Steinmetz 1983, S. 22 - 25.

72) Vgl. z.B. Diebold 1983 und 1984; Hecheltjen 1985; Erben 19874, I: S. 62; Kiberich 1986, S. 19.

73) Vgl. Kiberich 1986, S. 19 - 20; 0.V. 19853, S. 11; Reckinger 1986a, S. 6; Gusbeth 1987, S. 33.

74) Allerdings sind in diesen Zahlen wohl auch Firmenkonten enthalten: Vgl. Porwollik 1988, 8. 21.

75) Vgl 0.V. 1987y, S. 36; Btx-Info Nr. 5/1987, S. 8 und Nr. 6/1987, S. 7.
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Teil 2: Ergebnisse ausgewihlter
Erklirungsansitze zum
Akzeptanzphinomen und zum
Konsumentenverhalten






1. Einfithrung

Nachrichtentechnik und Datenverarbeitung erlebten in den vergangenen zehn Jah-
ren eine rasche Entwicklung. Insbesondere durch ihre vielfiltigen Kombinations-
mdglichkeiten haben sich die Anwendungsbereiche neuer Informations- und
Kommunikationstechniken stark ausgeweitet. Diese Entwicklung, die zunichst
durch einen verstirkten Einsatz neuer Telekommunikationssysteme in Unterneh-
men und Institutionen gepragt war, verstirkt sich zunehmend auch im Bereich pri-
vater Haushalte.”®)

In der Diskussion um die Einsatzfelder und Nutzungsméglichkeiten der Vielfalt
neuer Informations- und Kommunikationstechniken findet der Begriff der Akzep-
tanz hiufig schlagwortartige Verwendung, insbesondere im Zusammenhang mit
dem Einsatz neuer Biirotechniken.””) Dabei wird Akzeptanz in der Regel
umgangssprachlich gebraucht, um den Umfang der voraussichtlichen Nutzung
einer neuen Technik zu umschreiben.”s)

Reichwald begriindet die starke Aufmerksamkeit, die heute in Wissenschaft und
" Praxis dem Akzeptanphinomen gewidmet wird, vor allem mit "zahlreichen neue-
ren Beispielen der Nichtakzeptanz neuer Technologie"”). Die Gefahr der Wieder-
holung von Fehlschldgen im Bereich neuer Informations- und Kommunikations-
techniken 148t eine zunehmende Zahl von Planern fiirchten, daB zukiinftige
Anwendungen der Techniken, zum Beispiel von Bildschirmtext im Rahmen der
Bankkundeselbstbedienung, zu "Innovationsversagern"8?) werden koénnten.8)

Ein Charakteristikum des Akzeptanzbegriffes scheint sein undefinierter Gebrauch
zu sein.8?) Degenhardt®® suBert den Verdacht, da gerade weil der Akzeptanzbe-
griff so unprizise definiert ist, dieser so hiufig verwendet wird. Auf diese Weise
hat der Begriff der Akzeptanz hiufig die Qualitit einer Leerformel, die konsens-

76) Vgl. Anhang, I. Technologie - Technik - Telekommunikation.

77) Vgl. Schonecker 1980, S. 86.

78) Vgl. Stachelsky 1983, S. 46.

79) Reichwald 1980, S. 5.

80) Degenhardt 1986, S. 37.

81) Vgl. zu dieser Thematik das "Picturephone”-Fiasko bei Bell, den verfriihten Start der Bildplatte
bei AEG-Telefunken und die Probleme bei Prestel und Bildschirmtext: Easton 1980; Durand
1983; Johansen et al. 1980; Criner 1980; Arnold 1982; Gronert 1981; Klaus 1983; Grefe 1984;
Winsbury 1982; vgl. auch die regelmiBigen Verdffentlichungen und Beurteilungen der Bild-
schirmtext-Statistiken in der Zeitschrift Btx-Praxis.

82) Vgl. Beispiele bei Lenk 1983, S. 257; Mettler-Meibom 1983, S. 837; Saxer 1983, S. 832.

83) Vgl. Degenhardt 1986, S. 36.
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bildend wirkt.3®) Daraus leitet sich die Dringlichkeit einer Prézisierung des Termi-
nus der Akzeptanz zumindest fiir den wissenschaftlichen Bereich ab.

Untersucht man die bisherige Verwendung des Begriffs der Akzeptanz in wissen-
schaftlichen Untersuchungen, so 148t sich ein sehr facettenreicher Gebrauch des
Akzeptanzbegriffs konstatieren, was sich unter anderem mit dem multidiszi-
plindren Interesse am Akzeptanzphinomen erkliren 148t. Die Untersuchung der
zahlreichen Ausgestaltungen des Akzeptanzbegriffes ist zugleich mit der Erkennt-
nis verbunden, daB kein Akzeptanzkonzept existiert, welches vorbehaltlos auf die
Akzeptanzproblematik der Bankkundenselbstbedienung anwendbar wére. Daher
sind nur Kombinationen aus (theoretischen) Elementen mehrerer bisheriger
Erkldrungsansitze zum Akzeptanzphinomen und zum Konsumentenverhalten
sowie empirische Untersuchungen geeignet, um den Begriffsumfang der Akzep-
tanz der technikgestiitzten Selbstbedienung zu erfassen.35)

Die Erdrterung von Ergebnissen ausgewidhlter Ansdtze zur Erforschung der
Akzeptanz neuer Informations- und Kommunikationstechniken und zum Konsu-
mentenverhalten im allgemeinen in den verschiedenen wissenschaftlichen Diszi-
plinen im folgenden Kapitel wird solche Elemente und Aspekte des Akzeptanz-
phidnomens und des Konsumentenverhaltens herausstellen, die es ermoglichen,
den Umfang des Akzeptanzphinomens im Bereich der Bankkundenselbstbedie-
nung aufzuzeigen. Dabei wird die Diskussion verschiedener Ansitze im wesentli-
chen auf die individuelle Akzeptanz von Personen und Mitgliedern privater Haus-
halte (Konsumentenakzeptanz) beschrinkt bleiben.

2. Die Akzeptanzforschung im Bereich der Biirokommunikationstechniken

Der Einsatz neuer Informations- und Kommunikationstechniken ist im industriel-
len und 6ffentlichen Verwaltungs- und Biirobereich am weitesten verbreitet. Zahl-
reiche offene Fragestellungen iiber Auswirkungen neuer Biirotechnik erfordern
ein umfassendes Programm sozialwissenschaftlicher Forschung®® mit dem Ziel,
erwiinschte und unerwiinschte Auswirkungen des Einsatzes von Technik frithzeitig
zu erkennen und in konkrete Programme der Technikentwicklung umzusetzen.

84) Vgl. zu den Eigenschaften von Leerformeln Topitsch 1960; Degenkolbe 1965, S. 327 - 338, bes. S.
335; Meyer 1974, S.75- 79.

85) Damit ist auch der AnschluB an eine (besonders prominente) Befgriffsfassung der Akzeptanz
auszuschlieBen.

86) Vgl Reichwald 1978, S. 22.
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Entscheidende Impulse fiir die Akzeptanzforschung im Bereich der Biirokommu-
nikationstechniken gingen dabei von Picot und Reichwald aus,8” deren For-
schungsrichtung zum Teil auch schlechthin als Akzeptanzforschung bezeichnet
wird®) Im Rahmen dieser Arbeit wird dieser ausschlieBlichen
Begriffsverwendung nicht gefolgt. Vielmehr wird der Forschungsansatz zur
Akzeptanz von Biirokommunikationstechniken von Picot und Reichwald dem
Bereich der betriebswirtschaftlich orientierten Erklirungsansitze zum Akzeptanz-
phénomen zugeordnet.

Der Erklirungsansatz zur Akzeptanz von Biirokommunikationstechniken von
Picot und Reichwald kniipft unter anderem an der Kritik an, in der Vergangenheit
sei Technik héufig mit zu wenig Riicksicht auf den Menschen entwickelt worden®
und setzt sich zum Ziel, nach den Griinden fiir Annahme und Ablehnung neuer
Techniken im Biiro- und Verwaltungsbereich zu fragen. Reichwald betrachtet
Akzeptanz als ein Phinomen, das vom Anwender her ausgeht und dessen
Erforschung an der "Schnittstelle eines Mensch-Maschine-Systems"Qo) ansetzen
und den Menschen in den Mittelpunkt stellen muB.

Der Forschungsansatz von Picot und Reichwald enthilt eine erklirende und eine
gestaltende Komponente.91) Die erklirende Komponente umfat die Erhebung
von Ursachen und das Ausmaf der Akzeptanz einer neuen Technik. Die gestal-
tende oder pragmatische Komponente dieses Forschungsansatzes richtet sich auf
die Beeinflussung von Technikentwicklungen im Sinne einer Reduzierung negati-
ver Eigenschaften und Effekte. In der letztgenannten Zielsetzung dokumentiert
sich die zweifache Absicht, zur Vermeidung ékonomischer Fehlentwicklungen bei-
zutragen und neue Techniken zu verwenden, die sich an den Bediirfnissen des
Menschen orientieren.92)

Der multidisziplinire Ansatz der Forschungsrichtung bedingt, da8 verschiedene
(teilweise d&ltere) Forschungsrichtungen der Betriebswirtschaftslehre und der
Arbeitswissenschaft sowie der Soziologie und der Psychologie®® einzubeziehen

87) Vgl. Reichwald 1978; Reichwald /Hellmann 1978; Reichwald et al. 1978a; Reichwald et al. 1978b;
Picot / Reichwald 1978; Allerbeck 1982 und 1985.

88) Vgl. Reichwald et al. 1978a, S. 10; Dohl 1983, S. 109.

89) Vgl. Reichwald 1978, S. 23. Solche Beispiele finden sich bei Dienstbach 1972, bes. S. 51 £; Gerl
1975, S. 15 und S. 90 ff.; Bohnisch 1977, bes. S. 27.

90) Reichwald 1978, . 23.

91) Vgl. zur erklirenden und gestaltenden Komponente in der Betriebswirtschaftslehre Heinen 1969;
Heinen / Dietel 1976.

92) Vgl. Reichwald et al. 1978, S. 8; vgl. auch Manz 1983, S. 50 - 51.

93) Siche die nachfolgenden Gliederungspunkte.
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bzw. zusammenzufiihren sind. Daraus leitet sich auch die Originalitit dieses For-
schungsansatzes ab. Denn diese wird weniger durch die Erérterung der Anwender-
sicht oder durch die Wahl der Schnittstelle Mensch-Maschine als Ausgangspunkt,
als vor allem durch die Beriicksichtigung verschiedener Teilaspekte traditioneller
Einzeldisziplinen erreicht?? Das im folgenden skizzierte Erklirungsmodell zur
Akzeptanz neuer Biirotechnik versteht Reichwald als einen ersten heuristischen
Ansatz fiir ein allgemeines Erklirungsmodell in diesem Untersuchungsbereich.>)

Der dem Modell zugrundeliegende Akzeptanzbegriff wird definiert als "die Bereit-
schaft eines Anwenders, in einer konkreten Anwendungssituation das vom Tech-
niksystem angebotene Nutzungspotential aufgabenbezogen abzurufen"®). Mit
Anwendern sind dabei sowohl der Personenkreis der Bediener als auch der Kreis
der Nutzer eines neuen Techniksystems gemeint. Bediener sind Personen, "die mit
dem unmittelbaren Handling der neuen Technologie befaBt sind'9". Mit Nutzern
wird der Personenkreis umschrieben, der direkten oder indirekten Zugang zu
einem neuen Techniksystem hat. Nutzer konnen dabei gleichzeitig auch Bediener
sein.%®

Bei der Akzeptanz einer neuen Biirokommunikationstechnik handelt es sich um
ein situationsbezogenes Phinomen.””) Die Anwendungssituation kann durch die
drei Merkmalsgruppen

- der organisatorischen Merkmale (Merkmale des organisationalen Umfel-
des),

- der personalen Merkmale (Merkmale der Anwender, d.h. der Bedie-
ner/Nutzer) und

- der Merkmale der neuen Technik (Eignungspotential und Gestaltungs-
merkmale eines neuen Techniksystems)

charakterisiert werden.
Das Eignungspotential und die Gestaltungsmerkmale eines neuen Techniksystems

beeinflussen die Aufgabenbezogenheit und die Benutzerfreundlichkeit einer
neuen Technik. Aufgabenbezogenheit bezeichnet das Resultat eines Abgleichs

94) Vgl. Dohl 1983, S. 110.

95) Vgl. Reichwald 1978, S. 30.

96) Reichwald 1978, S. 31.

97) Ebenda.

98) Vgl. Picot / Reichwald 1978.

99) Vgl. hierzu Kieser / Kubicek 1983, S. 300 - 303 und 453 - 455.
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zwischen der Aufgabenstruktur einer Stelle und dem Eignungspotential einer
Technik in einem bestimmten organisatorischen Umfeld in der Beurteilung des
Anwenders. Unter Benutzerfreundlichkeit wird die Beurteilung der Gestaltungs-
merkmale der Technik aus der Sicht des Bedieners oder Nutzers verstanden. Die
Akzeptanzbeziehungen, also die Zusammenhénge der drei globalen EinfluBgré8en
der Akzeptanz, stellen sich wie folgt dar:

- Die Eigenschaften eines neuen Techniksystems fithren als primére EinfluB-
groBe der Akzeptanz zur Beurteilung der Bedienerfreundlichkeit des
Systems und dessen Aufgabenbezogenheit aus der Sicht des Anwenders.
Die Gestaltungsmerkmale des Techniksystems determinieren in erster
Linie die Bedienerfreundlichkeit. Hier lassen sich ProzeB- und Zustands-
merkmale unterscheiden.0?

- Das organisationale Umfeld, charakterisiert durch die (formale) Organisa-
tionsstruktur, das soziale Umfeld und die technische und rdumliche Aus-
stattung, wirkt als weitere EinfluBgroBe auf die Anwendungssituation und
beeinfluBt die Akzeptanz einer neuen Biirokommunikationstechnik.

- Die Merkmale der Anwender, die sich in physiologische, psychologische
und sonstige Individualfaktoren (z.B. Qualifikation) differenzieren lassen,
wirken als ein weiterer wesentlicher Bestandteil der Anwendungssituation
auf die Akzeptanz eines neuen Techniksystems.

Primireffekte, die sich aus der unmittelbaren Erfahrung des Anwenders mit der
Bedienung und/oder Nutzung einer neuen Technik ableiten, sind die Bediener-
bzw. Nutzerakzeptanz. Sekundireffekte ergeben sich zum einen als organisatio-
nale Folgewirkungen, also als Verinderung organisationaler Merkmale (z.B. Ver-
dnderung der Kommunikationsstruktur). Zum anderen sind personale Auswirkun-
gen z.B. in Gestalt von Auswirkungen auf das Qualifikationsniveau des Anwenders
moglich. Reichwald sieht zusitzlich einen Riickkoppelungsproze8 darin, dal mit-
tel- bis langfristig iber die Anderung von Situationsmerkmalen wiederum auch die
Einstellung des Anwenders determiniert wird,100)

Eine erste Beurteilung dieses Forschungsansatzes im Hinblick auf Erkenntnisse
zur Erklirung des Akzeptanzphidnomens im Untersuchungsbereich der Bankkun-

100) Vgl. zur Vertiefung: Reichwald 1978, S. 33 f.. .
101) Vgl. die einschrinkenden Bemerkungen zur gedanklichen Differenzicrung von Primér- und Se-

kundireffekten bei Reichwald 1978, S. 49.
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denselbstbedienung ergibt, da der von Reichwald et al. vorgestellte heuristische
Ansatz vor allem geeignet erscheint, HaupteinfluBfaktoren der Akzeptanz zu
ermitteln. Auszuklammern sind allerdings Bestandteile des Ansatzes, die eher
unternehmensinterne (organisationale) Aspekte betreffen, da sich die (potentiel-
len) Nutzer der Bankkundenselbstbedienung vor allem im unternehmensexternen
Bereich befinden (Bankkunden).

3. Weitere betriebswirtschaftlich orientierte Erklirungsansitze zum Akzeptanz-
phinomen

Ansdtze der Arbeitswissenschaft, die sich primir technisch-ergonomischen Frage-
stellungen widmen, haben insbesondere die bedienerfreundliche Gestaltung neuer
Technik zum Ziel. Bernotat unterscheidet die drei Forschungsrichtungen der Per-
sonalergonomie, der Anthropotechnik und der Umweltergonomie. Die jeweiligen
Ansitze arbeiten vorwiegend mit naturwissenschaftlichen Untersuchungsmetho-
den.102) ynd beschiftigen sich besonders mit der Technikbedienung.

Die Personalergonomie beriihrt dabei mehr den Bereich der wahrgenommenen
Aufgabenbezogenheit, die Anthropotechnik mehr den Bereich der wahrgenom-
menen Bedienerfreundlichkeit.}03) Das traditionelle Untersuchungsfeld arbeitswis-
senschaftlich-ergonomischer Forschung, die industrielle Fertigung und der Einsatz
neuer Fertigungstechnologien, erweitert sich dabei zunehmend um den Bereich
der Biirokommunikationstechniken 104)

Die betriebswirtschaftliche Produktionstheorie, deren klassischer Forschungsbe-
reich ebenfalls die industrielle Fertigung ist, liefert zwar zahlreiche Erkldrungsan-
sitze zur Erfassung von Input-Output-Prozessen der Leistungserstellung einer
Einzelwirtschaft. Die Annahmen dieser Ansitze iiber die Mensch-Maschine-
Beziehungen verhindern jedoch weitgehend, Gesichtspunkte der Akzeptanz aufzu-
greifen.195) Neuere Ansitze der Produktionstheorie beriicksichtigen inzwischen
zwar menschliches Arbeitsverhalten (z.B. Lernprozesse) in Produktionsfunktio-
nen. %) Aber auch die neueren Ansitze gehen hinsichtlich des Phdnomens der
Akzeptanz davon aus, daB die jeweilige Technik all diejenigen Merkmale besitzt,

102) Vgl. Bernotat 1979, S. 5.

103) Vgl. Reichwald 1979, S. 46 - 54; Hackstein 1977, S. 248 ff..

104) Vgl. Bernotat 1979, S. 3 ff.; Cakir et al. 1978; Cakir 1979, 8. 22 - 27.
105) Vgl. Reichwald 1977a,

106) Vgl. Steffens 1972, S. 804 ff.; Ziernl 1974.
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die der Leistungsbereitschaft und -fahigkeit des Menschen entsprechen.19?) Reich-
wald sieht beztiglich einer realitdtsnahen Erkldrung von Mensch-Maschine-Bezie-
hungen bei technischen Innovationen eine entscheidende Schwachstelle der pro-
duktionstheoretischen Ansitze.108)

Weitere Ansitze, in denen Fragen der Akzeptanz neuer Techniksysteme behan-
delt werden, sind in der betriebswirtschaftlichen Organisationstheorie zu fin-
den.1®) Die Diskussion des Akzeptanzphdnomens ist hauptsdchlich auf die Imple-
mentierung und Nutzung von Informationssystemen mittlerer und oberer Mana-
gementebenen ausgerichtet. 119 Dabei wird erértert, welche Eigenschaften ein
Management-Informations-System besitzen muB8, um den Anforderungen der Ent-
scheidungstréiger gerecht zu werden.!') Die Diskussion der Benutzeradiquanz
von Informationssystemen schlieBt jedoch die Problematik der Bedienerfreund-
lichkeit aus ihren Erdrterungen aus.'?) Die Forschungsansitze zum Akzeptanz-
phdnomen im Rahmen der betriebswirtschaftlichen Organisationstheorie beschaf-
tigen sich {iberwiegend mit der problemadiquaten Gestaltung von Informations-
system-Software und beschiftigen sich mit den Eigenschaften und Eigenarten
menschlichen Problemldsungsverhaltens.!’3) Dije negativen Erfahrungen mit
EDV-gestiitzten Management-Informations-Systemen - es wurden von den
Managern weit weniger Informationen nachgefragt als es jeweils dem
Informationspotential des Systems entsprochen hitte - induzierten dabei
weitgehend die Richtung der Forschung in diesen Ansitzen.1%)

Wihrend die betriebswirtschaftlich-organisationstheoretischen Ansédtze der
Akzeptanzforschung die Problematik der Nutzer!’), also der Entscheidungstriger
im Managementbereich, in den Vordergrund stellen, konzentrieren sich die
arbeitswissenschaftlichen Ansitze mehr auf die operative Ebene (Bedienerakzep-
tanz). Reichwald kritisiert, da diese Zweiteilung in bedienerorientierte und in
nutzerorientierte Forschungsansitze der betrieblichen Praxis hinsichtlich des Ein-
satzes neuer Kommunikationstechniken nicht mehr gerecht werden, weil gerade
bei diesen Techniken Bedienung und Nutzung hiufig den selben Personenkreis

107) Siehe die Ausfithrungen z.B. bei Heinen 1978; Kloock 1969.

108) Vgl. Reichwald 1978, S. 28 und Reichwald 1977b, S. 229 ff..

109) Vgl Simon 1981, S. 154 ff.; Schmidt 1969.

110) Vgl. Reichwald 1978, S. 46.

111) Vgl. Kieser / Kubicek 1974, S. 383 ff. und 527 ff.; Koreimann 1974, S. 148 ff..

112) Vgl. besonders die ausfithrliche Erorterung bei Schonecker 1980, S. 80 - 82.

113) Vgl. Kieser / Kubicek 1974, S, 449 ff.; Holler 1978; Kirsch 1973, S. 561 ff.; Kubicek 1975; Reber
1976, S. 112 ff..

114) Vgl. Witte 1972, 8. 59 ff.; Szyperski 1973, S. 473 ff.; Grochla / Szyperski 1971.

115) Vgl. die Unterscheidung Bediener und Nutzer weiter oben.



betreffen. Ahnliches gilt auch fiir den Fertigungsbereich, wo der dezentrale Ein-
satz von neuen Informations- und Kommunikationstechniken zu einer Verlagerung
von Entscheidungskompetenzen auf die operative Ebene fiihrt.116) Fiir den Unter-
suchungsbereich der technikgestiitzten Selbstbedienung im Privatkundengeschift
von Universalbanken sind die Ergebnisse arbeitswissenschaftlicher Forschungen
zum Akzeptanzphinomen besonders im Hinblick auf die Bedienerfreundlichkeit
von Selbstbedienungsformen zu beachten.!'”) Die anderen betriebswirtschaftlich
orientierten Ansitze, die in diesem Teilkapitel erdrtert wurden, sind dagegen fiir
die individuelle Akzeptanz der Bankkunden und damit fiir den unternehmensex-
ternen Bereich eines Kreditinstitutes weniger von Interesse.

4. Ergebnisse ausgewihlter Erklirungsansitze zum Konsumentenverhalten
4.1, Einfithrung und Uberblick

Die zahlreichen Ansitze zur Erklirung von Konsumentenverhalten, die die wis-
senschaftliche Literatur behandelt, lassen sich grundsitzlich in zwei Kategorien
von Erklirungsmodellen unterteilen: Strukturmodelle und stochastische
Modelle.118)

Ausgangspunkt aller Strukturmodelle ist die Uberlegung, daB - grundsitzlich
beobachtbare - Inputs (Stimuli) auf Konsumenten wirken und daB bestimmte
Reaktionen beim Konsumenten festzustellen sind.}}®) Die Verarbeitung von
Stimuli und das Zustandekommen von Reaktionen sind nicht beobachtbar.

Wihrend Strukturmodelle auch eine detaillierte Erkldrung von Input-Output-
Zusammenhingen des Konsumentenverhaltens anstreben, konzentrieren sich
stochastische Modelle auf wenige Beziehungen zwischen Stimuli und Reaktionen.

116) Vgl. Reichwald 1978, S. 29.

117) Vgl. weiter unten, Teil 3, Kap. 4.2. und 4.5.3..

118) Insoweit herrscht Einigkeit in der einschldgigen Literatur: Vgl. Topritzhofer 1974, S. 35 ff.;
Scheuch 1986, S. 125 ff.. Simulationsmodelle stellen keine dritte Kategorie von Erklarungsmo-
dellen dar, weil in diesen Fallen lediglich eine Technik eingesetzt wird, die auf bestehende An-
satze (oder Teile davon) aus den beiden genannten Kategorien zuriickgreift: Vgl. dazu Corsten
/ Meier 1982, S. 116; Binsch 1986, S. 4; gegenteiliger Auffassung sind z.B. Scheuch 1986, S. 126;
Topritzhofer 1974, S. 44 ff..

119) Z.B. Kauf bestimmter Produkte in bestimmten Mengen an bestimmten Orten zu bestimmten
Zeiten.
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Vernachlissigte Zusammenhiinge werden iiber eine Zufallskomponente einbezo-
120)
gen.

Im Rahmen der Strukturmodelle sind diejenigen Erkldrungsansitze zum Konsu-
mentenverhalten von Interesse, die detailliert mégliche Vorginge im Rahmen der
Verarbeitung von Stimuli und dem Zustandekommen von Reaktionen
erortern,’?)  da  die Erkldrung der individuellen Akzeptanz der
Bankkundenselbstbedienung ebenfalls in diesem Bereich des menschlichen
Verhaltens liegt.!??) Hierzu werden ausgewihlte psychologisch und soziologisch
orientierte Partialmodelle des Konsumentenverhaltens in den beiden folgenden
Teilkapiteln kurz erértert1?®) Eine Darstellung weiterer Ansitze, die zu den
Strukturmodellen zu rechnen sind, wiirde im Rahmen dieses Kapitels zu weit
fithren. Es wird daher auf die einschligige Literatur verwiesen.12¥)

Psychologisch orientierte Erklirungsansitze sind durch eine Beriicksichtigung
intrapersonaler Variablen als wesentlicher Determinanten des Konsumentenver-
haltens gekennzeichnet. Zu den intrapersonalen Variablen zihlen aktivierende
(Emotionen, Motive, Einstellungen) und kognitive Prozesse (Wahrnehmung, Ler-
nen, Problemlésung) sowie pridisponierende Variablen (Kommunikation, Persén-
lichkeit). Soziologisch orientierte Erkldrungsansitze beziehen besonders interper-
sonale Variablen in die Erkldrung des Konsumentenverhaltens ein. Zu den inter-
personalen Variablen werden Einfliisse auf der Ebene der Gesellschaft (kulturelle

120) Vgl. hierzu und zu weiteren Differenzierungen innerhalb der stochastischen Erklirungsansitze
Binsch 1986, S. 7 - 8 und Scheuch 1986, S. 128. Da stochastische Modelle (und Simulationsmo-
delle) beziiglich des Phinomens der Akzeptanz keine direkt oder indirekt (durch Ubertragung)
verwendbaren Ergebnisse leisten, werden sie im weiteren nicht mehr beriicksichtigt. Der in-
teressierte Leser wird auf die Darstellung und Diskussion solcher Modelle bei Bansch 1986, S.
164 ff. und auf die dort zitierte Literatur verwiesen. Stochastische Modelle (und Simulationsmo-
delle) verstellen beziiglich der Erklirung der Akzeptanz der Bankkundenselbstbedienung zu-
dem den Blick fiir die detaillierte Untersuchung der Determiuanten, die notwendig ist, um
iberhaupt die wesentlichen Akzeptanzfaktoren zu ermitteln.

121) Sogenannte echte Verhaltensmodelle (Stimulus-Organism-Response-Modelle): Vgl. zur Unter-
scheidung zwischen echten Verhaltensmodellen und Black-Box-Modellen (S-R-Modeller) bei
Dohl 1983, S. 179; Mazanec 1978, S. 27; Kaas 1973 und 1977; Trommsdorff 1974.

122) Vgl. die theoretische Fundierung des Akzeptanzbegriffes weiter unten, Teil 3.

123) Partialmodelle erheben nicht wie Totalmodelle den Anspruch, den groBten Teil oder den ge-
samten Bereich der Vorginge zwischen Stimuli und Reaktionen zu erkliren. Totalmodelle ha-
ben fiir den Untersuchungsbereich der Akzeptanz der Bankkundenselbstbedienung den Nach-
teil, daf sie vor allem auf die Erklirung des Konsumentenverhaltens beziiglich Konsumgiitern
ausgerichtet sind. Vgl. z.B. die Modelle von Nicosia 1966, Howard / Sheth 1969, Engel et al.
1968 sowie die Modelle mittlerer Komplexitit von Backhaus et al. 1979 und Mazanec 1978, Vgl.
auch die Diskussion der genannten Modelle bej Binsch 1986, S. 139 f,, Schnabl 1979, 8. 17 ff,
Schulz 1972, S. 68 ff., White 1967, S. 108 f., Hoepfner 1975, S. 20 ff. und Farley / Ring 1970, S.
427 ff..

124) Zur Unterscheidung der Strukturmodelle in Modelle zum System-Ansatz und zum Entsckei-
dungsnetz-Ansatz vgl. Binsch 1986, S. 5 und Scheuch 1986, S. 128.
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Einfliisse, Subkulturen, soziale Schichten) sowie Einfliisse auf der Ebene der

Gruppe (Mitgliedschaftsgruppen, Familie, Bezugsgruppe) gerechnet.!?)

4.2, Psychologisch orientierte Erklirungsansitze des Konsumentenverhaltens

Das System der psychischen Variablen setzt sich neben elementaren aktivierenden
und kognitiven Prozessen aus komplexen aktivierenden (Emotionen, Motive, Ein-
stellungen) und kognitiven Prozessen (Wahrnehmung, Entscheidung, Lernen)
zusammen, die nach der Aufnahme von Innen- und AuBenreizen Verhalten
determinieren. Sowohl zwischen den jeweiligen elementaren und komplexen Pro-
zessen einer Kategorie (aktivierend bzw. kognitiv) als auch zwischen den elemen-
taren und zwischen den komplexen Prozessen bestehen zahlreiche Wechselwir-
kungen,126)

Der Begriff der Emotion beschreibt innere Erregungsvorginge, die angenehm bzw.
unangenehm empfunden werden konnen und unterschiedlich bewuBt erlebt wer-
den. Es sind in diesem Kontext auch die Begriffe Affekte, Gefiihle und psychische
Erregungen gebriuchlich. Emotionen lassen sich nach der Intensitit, der Art, der
Gerichtetheit und der Dauer kennzeichnen.!?”) Die neuere emotionstheoretische
Forschung sieht die Quelle von Emotionen in biologischen Faktoren. Bevorzugte
Untersuchungsbereiche sind das aktuelle Zusammenwirken von Emotionen beim
menschlichen Handeln und die emotionalen Einfliisse auf den Verlauf kognitiver
Prozesse sowie auf die individuelle Leistungsfiihigkeit.m) Reykowskim) nennt als
gesicherte Forschungsergebnisse iiber den Zusammenhang von Emotionen und
Verhalten, da8 sie

- fiir die Anregung von Problemldsungsprozessen Bedeutung haben,

- zu einer quantitativen Zunahme und teilweise zu einer Beschleunigung
intelektueller Prozesse beitragen konnen und in ihrer selektiven Wirkung
Assoziationsprozesse fordern,

- den Erwerb bestimmter Informationen begiinstigen kénnen und bestimmte
Beziehungen zu Personen, Gegenstdnden, Situationen oder Orten bilden
helfen sowie

125) Vgl. Heinen 1973, S. 81 - 130; Markin 1974; Runyon 1977; Kroeber-Riel 1984, S. 411 ff..
126) Vgl. Kroeber-Riel 1984, S. 46.

127) Vgl. Hilgard / Atkinson 1967, S. 50.

128) Vgl. Behrens 1985; Rutschmann 1986.

129) Vgl. Reykowski 1973,
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- mit zunehmender Stirke zunichst eine physische Leistung ansteigen lassen
kénnen bevor sie ab einer bestimmten Aktivierungsstirke wieder abfillt.

Eng verbunden mit emotionalen Vorgingen sind Motive. Unter Motivation wird
der Beweggrund fiir ein bestimmtes Verhalten verstanden. Motive werden sowohl
als Antriebe eines Verhaltens als auch als Bediirfnisse bezeichnet. Sie haben eben-
falls (psychisch) aktivierende Funktion und tragen zu einer Zielorientierung men-
schlichen Verhaltens bei.139)

Motive werden in zwei Kategorien unterschieden:

- Primédre Motive sind biogene, nichterlernte Bediirfnisse, die mit der Exi-
stenz eines Individuums in Zusammenhang stehen (Hunger, Durst).

- Sekundire Motive sind erlernte Bediirfnisse, die mit der Befriedigung pri-
mérer Bediirfnisse direkt oder indirekt verbunden sind (z.B. Gelderwerb).

Motivationstheoretische Ansitze versuchen die Frage zu beantworten, wodurch
ein Individuum motiviert wird.'3V) Zwischen den verschiedenen motivationstheore-
tischen Richtungen ist umstritten, inwieweit kognitive Motivationskomponenten
zum Motivationsvorgang gerechnet werden sollen. Eine umfassende Einbeziehung
nicht nur der aktivierenden Komponenten, sondern auch der kognitiven Kompo-
nenten der Motivation, so wie sie die kognitiv-theoretische Sicht der Motivation
fordert, fiihrt zu einer weitgehenden Deckungsgleichheit der Begriffe Einstellung
und Motivation.13? Daran ist zu kritisieren, daB die durch eine faktische Gleich-
setzung der beiden Begriffe hervorgerufene hauptsichliche Betrachtung der
Zielorientierung menschlichen Verhaltens vor allem kognitive Motivationskompo-
nenten nicht aber mehr die unbewuBten Antriebe, die aktivierenden Komponen-
ten, abbildet.133)

Mit dem Begriff der Einstellung ist der dritte Bereich aktivierender Prozesse
angesprochen, der als theoretisches Konstrukt am h&ufigsten zur Erkldrung von
Konsumentenverhalten verwendet wird.3?) Einstellungen werden als "innere
Bereitschaft (Pridispositionen) eines Individuums, auf bestimmte Stimuli der
Umwelt konsistent positiv oder negativ zu reagieren"3%), definiert. Bei den Objek-

130) Vgl. Thomae 1965.

131) Vgl Wiswede 1973; Heckhausen 1977.

132) Zum Begriff der Einstellung und zur Einstellungsforschung siche weiter unten, Teil 3, Kap. 2..
133) Vgl. Kroeber-Riel 1984, S. 130 - 137.

134) Vgl. Bergler 1975; Trommsdorff 1974.

135) Meffert 1986a, S. 151.



ten der Einstellungen handelt es sich um Personen, Sachen oder Denkobjekte (z.B.
bestimmte Themen).

In der Einstellungsforschung werden drei Komponenten von Einstellungen unter-
schieden:130)

- Die affektive Komponente, die Einstellung im engeren Sinne, umfat die
mit einer Einstellung verbundene gefiihlsmiBige Einschdtzung von Objek-
ten.

- Die kognitive Komponente bezeichnet alle mit Einstellungen verbundenen
Gedanken (subjektives Wissen iiber die Objekte der Einstellung).

- Die intentionale oder konative Komponente der Einstellung charakterisiert
die Tendenz des Handelns oder Verhaltens, die in einer Einstellung liegt.

Fiir die hypothetischen Konstrukte Motiv bzw. Motivation und Einstellung 148t
sich zusammenfassend festhalten, daB erst mit einer strukturierten, kognitiven
Beurteilung eines Objektes eine Haltung als Einstellung definiert ist. Bei der Ver-
wendung des Motivationsbegriffes wird im allgemeinen das aktivierende Verhal-
ten, bei der Verwendung des Einstellungsbegriffes mehr das kognitive Verhalten
betont. Einstellung 148t sich damit als das Konstrukt mit der gréBeren kognitiven
Reichweite verstehen,

Im Rahmen der kognitiven Prozesse ist der Begriff der Wahrnehmung als Proze8
der Informationsverarbeitung definiert, durch den Umweltreize und innere Signale
entschliisselt werden und dadurch einen Informationsgehalt bekommen. Dieser
ProzeB ist durch seine Subjektivitit, Aktivitdt und Selektivitdt gekennzeichnet.137)
Der Begriff der Entscheidung kennzeichnet die Auswahl einer Verhaltensweise
(die nicht sofort nach auBen sichtbar sein muB), wenn mindestens zwei Alternati-
ven vorhanden sind und die Absicht, sich zu entscheiden, vorliegt. Es wird der wei-
tere Entscheidungsbegriff, der Entscheidung als ProzeB versteht, zugrundege-
legt.13®) Lernen bezeichnet schlieBlich eine Verhaltensinderung, die auf Erfahrung
bzw. Ubung beruht.1®) Die groSe Anzahl lerntheoretischer Ansdtze 148t sich
zunichst in zwei Kategorien einteilen: in Konzeptionen, die von einfachem, auf

136) Vgl. Fishbein / Ajzen 1975; Ajzen / Fishbein 1980; Siillwold 1969, S. 475 - 477; anders z.B. bei
Klapprott 1973, der nur die beiden ersten Komponenten zur Einstellung gehorig betrachtet oder
auch bei Kroeber-Riel 1984, S. 158 ff., der Literatur zum eindimensionalen (nur affektive Kom-
ponente) Einstellungsbegriff anfithrt.

137) Vgl. Kroeber-Riel 1984, S, 258 ff..

138) Vgl. Kroeber-Riel 1984, S. 316 ff..

139) Vgl. Krober-Riel 1984, S. 365 ff..
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Versuch und Irrtum beruhendem Lernen ausgehen und in Konzeptionen, die
intelligentes Lernen beriicksichtigen.!*® Zur letzten Kategorie gehoren die kogni-
tiven Ansitze der Lerntheorie, die komplexe Wirkungszusammenhinge entwik-
keln. Die erste Kategorie enthilt diejenigen Konzeptionen, die in der (zeitlichen)
Nihe von Reiz und Reaktion (S-R-Modelle) bzw. in der Verstidrkung von zentra-
len Ereignissen den Ausgangspunkt des Lernens sehen, Nach Kuehn!*D) geben
lerntheoretische Modelle im Rahmen der Marketingtheorie vorwiegend Erklérun-
gen fiir Gewohnheitskiufe. Bei neuen Produkten, die den Konsumenten mit vollig
neuen Situationen bzw. Entscheidungsproblemen konfrontieren, versagen lern-
theoretische Erkldrungsansitze weitgehend, weil sie keine Informationen iiber die
Determinanten alternativen Suchverhaltens anbieten.4?) Hier liegt eine Ergén-
zungsmoglichkeit durch risikotheoretische Erklirungsansitze, die die vom Konsu-
menten subjektiv wahrgenommenen sozialen und 6konomischen Risiken einbezie-
hen.'*3) Mit dem Begriff der sozialen Risiken ist die Moglichkeit umschrieben, da8
ein Produkt Normen der sozialen Umwelt eines Individuums verletzen kann und
damit Negativeinfliisse bzw. Sanktionen von Bezugspersonen folgen kénnen. Mit
okonomischen Risiken sind die Tatbestinde umschrieben, bei denen ein Konsu-
ment beim Erwerb eines Gutes mdglicherweise gleichzeitig auf den Erwerb eines
anderen verzichten muB oder ein Konsument eine zu hohe Bezahlung beim
Erwerb eines Gutes leistet. Risikotheoretische Erkldrungsansitze versuchen dabei
zu analysieren, ob Kiufer Risikominderungen in Marken- und/oder
Geschdftstreue suchen und wie das Informationsverhalten durch risikominderndes
Streben beeinflult wird. So konnte ermittelt werden, da meistens bei hohem
wahrgenommenen sozialem Risiko bzw. fehlenden Bewertungskriterien zur Alter-
nativenbewertung eher Informationen von Bezugspersonen und bei relativ hohem
wahrgenommenen 6konomischem Risiko eher Informationen neutraler Quelien
bevorzugt werden. 144

Dissonanztheoretische Erkldrungsansitze schlieBlich befassen sich mit der Nach-
kaufphase. Betrachtungsgegenstand sind innere Spannungen eines Konsumenten
im AnschluB an vollzogene (Kauf-)Entscheidungen. Kognitive Dissonanzen wer-
den als "Ausdruck eines durch Erfahrung oder Information ausgeldsten Ungleich-
gewichtes"145) charakterisiert, welche ein Individuum beseitigen méchte. In ver-

140) Vgl. Hilgard / Bower 1971,

141) Vgl. Kuehn 1972, S. 156 - 170.

142) Vgl. Meffert 1986a, S. 156.

143) Vgl. Cox 1967 und Bauer 1976, S. 207 - 217.

144) Vgl. Hughes / Ray 1974; Kuhimann 1970; Raffée 1969; Thorelli et al. 1975; vgl. auch Teil 2, Kap.
43

145) Meffert 1986a, S. 157; vgl. Festinger 1957; Raffée et al. 1973; Schanz 1977, S. 301 - 303.
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schiedenen Untersuchungen konnte gezeigt werden, daB Kiufer insbesondere bei
hdherwertigen Gebrauchsgiitern zur Beseitigung ihrer Dissonanzen spezifische
Suchverhaltensweisen einsetzen, indem sie sich bemiihen, Informationen zu erhal-
ten, die die (Kauf-)Entscheidung nachtriglich legitimieren.

4.3, Soziologisch orientierte Erklirungsansitze des Konsumentenverhaltens

Soziologische Erklirungsansitze beschiftigen sich mit den umweltbedingten
Determinanten des Konsumentenverhaltens. Es werden gesellschaftliche EinfluB-
faktoren, die auf interpersonellen Beziehungen basieren, mit soziopsychographi-
schen und soziologischen Methoden untersucht. Heinen unterscheidet die Ebenen
der Gruppen (Familie, Bezugsgruppe, Mitgliedschaftsgruppe) und der Gesellschaft
(kulturelle Einfliisse, Subkulturen, soziale Schichten).l“(’) Abbildung 4 zeigt die
beiden maBgeblichen Ebenen von soziologischen EinfluBfaktoren des Konsumen-
tenverhaltens.

146) Vgl. Heinen 1974, Sp. 951 - 966 und Brukn 1978.
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Zur Untersuchung von Einfliissen des sozialen Umfeldes auf das (Konsumenten-)
Verhalten eines Individuums liegt die Verwendung des Bezugsgruppenkonzeptes
nahe. Dieses seit Anfang der vierziger Jahre stindig weiterentwickelte Konzept hat
sich besonders in der Kelley’schen Variante der komparativen und normativen
Bezugsgruppen durchgesetzt.147)

Mit komparativen Bezugsgruppen werden diejenigen Gruppen bezeichnet, die fiir
das jeweilige Individuum eine Vergleichsbasis darstellen. Damit ist ein Standard
beschrieben, den eine Person zur Definition und Beurteilung einer Situation, vor
allem ihrer eigenen Position in dieser Situation, benutzt. Komparative Bezugs-

gruppe kann auch eine soziale Schicht oder ein einzelnes Individuum (Bezugsper-
son) sein.14%)

Wirksam wird der EinfluB einer komparativen Bezugsgruppe durch Vergleiche,
die das einzelne Individuum mit dieser durchfiihrt und die das (konsumorientierte)
Anspruchsniveau des Individuums beeinflussen. Wird der Unterschied zwischen
den Vorstellungen und den Realisierungsmoglichkeiten eines einzelnen Individu-
ums im Vergleich zur Bezugsgruppe zu groB, so kann dies zu einem Bezugsgrup-
penwechsel fiihren. Festingers Theorie der "Social Comparison Processes" versucht
solche Sachverhalte zu erkliren. Es wird der Zusammenhang festgestellt, daB mit
einem zunehmenden Unterschied zwischen Vorstellungen und Fahigkeiten bzw.
Maglichkeiten eines Individuums und denen der Bezugsgruppe die Tendenz zum
Vergleich abnimmt. Kein Bezugsgruppenwechsel, sondern die Anderung des Kon-
sumniveaus wird postuliert, wenn ein Individuum mit einer Bezugsgruppe oder
Bezugsperson  mithalten kann oder muB.}¥) Die beschriebenen
Vergleichsprozesse konnen grundsitzlich dann einen ungiinstigen Verlauf
nehmen, wenn ein "mithalten miissen" an die Grenzen eines Individuums sto8t,
weil der MuB-Konsumstandard der komparativen Bezugsgruppe zu stark vom
Standard, den das Individuum erreichen kann, abweicht. Albert charakterisiert die
Folgen solcher Fille als Enttduschungen oder Gefiihle der relativen Deprivation.
Diese konnen als Spezialfille von Festingers Theorie der kognitiven Dissonanz
verstanden werden.30)

147) Vgl. Hyman 1968, S. 147 - 165; Kelley 1952, S. 410 - 414; Merton / Kitt 1950, S. 42 - 51; Meffert
19864, S. 162.

148) Vgl. Shibutani 1973, S. 303 und Horning 1970, S. 84.

149) Vgl. Festinger 1954, S. 117 - 140; Katona 1962.

150) Vgl. Albert 1965, S. 190 ff..
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Hoérning bezeichnet normative Bezugsgruppen oder Bezugspersonen als Quellen
von Normen und Werten, die als Bezugsrahmen fiir Konsumenten dienen.1sV)
Orientiert sich ein Individuum z.B. an Konsumstandards einer héheren sozialen
Schicht, so kann diese als positive (normative) Bezugsgruppe angesehen werden.
MiBachtet ein Individuum Standards einer solchen Bezugsgruppe jedoch bewubt,
so wird von einer negativen (normativen) Bezugsgruppe gesprochen.

In den soziologischen Erklirungsansitzen zum Konsumentenverhalten haben
Meinungsfithrer als Bezugspersonen besondere Beachtung gefunden. Diesen
kommt insbesondere bei der Einfithrung von Innovationen eine wichtige Rolle zu.
Meist liegen zwischen Informationsproduzenten und Konsumenten - so eine Hypo-
these, die urspriinglich der Wahlforschung entstammt - mehrstufige Kommunikati-
onsbeziehungen, die von Meinungsfithrern gestaltet werden.'52 Zu dieser Relais-
funktion von Meinungsfithrern kommt noch deren Verstirkungsfunktion aufgrund
ihres personlichen Einflusses hinzu.!>3) Einige empirische Untersuchungen zu die-
sem Themenbereich zeigen, daB Konsumenten Werbeaussagen weniger glaubwiir-
dig erscheinen als Aussagen von Meinungsfithrern. Einstellungsdnderungen z.B.
gegniiber bestimmten Produkten entstehen nach diesen Erkenntnissen weitgehend
nicht durch Werbung, sondern fast nur durch das Wirken von Meinungsfithrern.
Gerade Massenkommunikationsmedien kdnnen daher umso stirkeren EinfluB auf
Einstellungen und Verhaltensweisen ausiiben, umso wirksamer Meinungsfiihrer
und Bezugsgruppen verstirkend wirken.’® Mit der Frage nach den
Wirkungsmdglichkeiten bzw. der Wirksamkeit von Meinungsfithrern ist die
Fragestellung eng verkniipft, welche Personen oder Personenkreise als
Meinungsfithrer fungieren und welche EinfluBméglichkeiten diese auf das
Konsumentenverhalten jeweils haben. Es liegt nahe, sich auf diejenigen Personen
zu konzentrieren, mit denen sich andere Individuen zu identifizieren versuchen,
die Personen mit Referenzmacht.15>)

Empirische Untersuchungen unter anderem von Kaas zeigen, da8 eine Bevilke-
rung bis zu 25% aus Meinungsfilhrern bestehen kann, Dies bedeutet, dal bei
empirisch vorgefundenen GruppengroBen von durchschnittlich drei bis fiinf Indivi-
duen in Freundes- und Nachbarschaftsgruppen im Durchschnitt mindestens eine

151) Vgl. Horning 1970, S. 86.

152) Vgl. Katz 1968, S. 337 - 350; Arndt 1973, S. 331 - 342; Lazarsfeld et al. 1948; Meffert 19863, S.
163.

153) Vgl. Horning 1970, S. 173.

154) Vgl. hierzu insbesondere Horning 1970, S. 174; Katz / Lazarsfeld 1955, S. 174 ff.; Wiswede 1972,
S. 180 f.; Mueller 1958, S. 13 - 37; Katz 1968, S. 346; Klapper 1960, S. 8 f..

155) Vgl. Schanz 1977, S. 307; French / Raven 1968, S. 66 f..
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Person je Gruppe Meinungsfiihrer wire. Dabei ist jedoch zu beriicksichtigen, daf
dieser Durchschnittswert sich nicht in einer einzigen Person manifestieren mus,
sondern die Meinungsfiihrerschaft nach Objektbereichen (Mode, Kochrezepte,
Geldangelegenheiten etc.) differiert und nicht an eine einzige Person gebunden
sein muB. Empirisch wurde weiterhin die Tatsache ermittelt, da8 Meinungsfiihrer
zwar eher héheren Einkommens- und Bildungsniveaus letztlich jedoch den glei-
chen sozialen Schichten entstammen wie Meinungsgefiihrte. Der Beeinflussungs-
vorgang ist somit ein horizontaler Proze8, im Gegensatz zur schichtiibergreifenden
Wirkung massenmedialer Kommunikation. Meinungsfithrern wird ein besonders
hohes Interesse an sozialer Interaktion zugeschrieben. Aufgrund des beobachtba-
ren Informationsverhaltens von Meinungsfithrern ist das Konzept der Referenz-
macht um das der Expertenmacht zu erweitern, die sich Meinungsfiihrer aus spe-
ziellen Informationsquellen erschlieBen.156)

Nach diesen allgemeinen Ausfiihrungen zum Konzept der Bezugsgruppen als zen-
tralem soziologischen Erkldrungsansatz des Konsumentenverhaltens geben die
folgenden Seiten noch einen kurzen Uberblick iiber die Einfliisse des engeren und
weiteren Sozialmilieus (Abbildung 4).

Mit dem Sozialmilieu im engeren Sinne wird die Familie sowie der Kollegen- und
Freundeskreis bezeichnet. Jede dieser Gruppen kann als eigenstindige Primdr-
gruppe betrachtet werden, die durch die Interaktionshiufigkeit unter ihren Mit-
gliedern und durch ihre Uberschaubarkeit charakterisiert ist.1’7) Albert spricht in
diesem Zusammenhang von einer Wiederentdeckung der Primirgruppe in ihrer
Bedeutung fiir das Individuum.'>®) Festinger stellt jeweils innerhalb dieser Grup-
pen eine Tendenz zur Angleichung der Standpunkte (Uniformitit) fest,'>) wobei
diese sich vor allem in der Gruppe mit der geringsten Mitgliederzahl und mit der
héchsten Kontaktdauer, in der Familie, vollzieht.109) Dabei determiniert die Fami-
lie das Konsumentenverhalten doppelt: durch die Lehre von Verhaltensweisen
sowie durch die Bildung von Einstellungen in Sozialisationsprozessen und durch
gemeinsame Bediirfnisbefriedigung.16V)

156) Vgl. Kaas 1973, S. 43 ff.; Katz / Lazarsfeld 1955, S. 235 ff.; Rogers 1962, S. 233 ff.; Katona 1962,
S. 225; Wiswede 1972, S. 189; French / Raven 1968, S. 267 f.. In Wirkung und Funktionen dhn-
lich sind auch die Innovatoren einzuschitzen, auf die im nichsten Kapitel eingegangen wird:
Vgl. hierzu Rogers 1962, S. 239 ff.; Hillmann 1971, S. 96 ff..

157) Vgl. Albert 1965, S. 187; Krech et al. 1962, S. 193 ff., besonders S. 214.

158) Vgl. Albert 1965, S. 183,

159) Vgl. Festinger 1954.

160) Vgl. Wiswede 1972, S. 165.

161) Vgl. Heinen 1973, S. 110; zur tiefergehenden Betrachtung vgl. Schanz 1977, S. 310 ff,; vgl. auch
Ruhfus 1976 und Raffée 1969.
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Das Kaufverhalten von Individuen wird auch durch das Sozialmilien im weiteren
Sinne bestimmt. Die Zugehdrigkeit zu einer sozialen Schicht bzw. Klasse und der
kulturelle bzw. subkulturelle Hintergrund des Einzelnen determinieren individu-
elle Konsumgewohnheiten. Gerade in bezug auf die Zugehérigkeit zu einer sozia-
len Schicht ist wiederum das Phdnomen Macht angesprochen. Schanz stellt fest,
da die soziale Schichtzugehérigkeit durch eine ungleiche Verteilung relevanter
Belohnungs- und Bestrafungsméglichkeiten beziiglich “herrschender Werte" einer
Gesellschaft hervorgerufen wird (z.B. 6konomische Macht). In der Regel werden
heute die Kriterien Bildungsniveau, Berufsprestige und wirtschaftliche Lage bzw.
Einkommenshéhe als Bestimmungsfaktoren der gesellschaftlichen Stellung eines
Individuums verwendet.19?) Diese Sichtweise hat zu einer monokausalen Uberbe-
tonung des Einkommensfaktors gefiihrt. Der Faktor der Einkommenshohe umfaBt
lediglich die Konsumfzhigkeit, weshalb den anderen genannten Faktoren gleich-
hohe Bedeutung zur Erklirung von Konsumentenverhalten und sozialer Schicht-
zugehorigkeit beigemessen werden sollte.163)

Uber schichtspezifische Besonderheiten hinweg beeinflu8t der kulturelle Kontext
das Konsumentenverhalten. Dies zeigt ein Blick in andere europdische und auler-
europdische Linder.1%4) Selbst ein Kulturkreis stellt keine homogene Einheit dar.
Es existieren subkulturelle Besonderheiten (z.B. Land - Stadt), die sich in (spe-
ziellen) Kaufgewohnheiten manifestieren kénnen,16%)

5. Ansiitze der Adoptions- und Diffusionsforschung unter besonderer Beriicksich-
tigung der Forschung zu Bildschirmtext

Im Hinblick auf die Problemstellung dieser Arbeit nehmen die Ansédtze der Adop-
tions- und Diffusionsforschung einen besonderen Stellenwert ein, weshalb sie
gesondert dargestellt werden sollen. Da die Einfithrung von neuen Informations-
und Kommunikationstechniken in bestimmten Leistungsbereichen von Universal-
banken auch zum Angebot neuer Produkte bzw. Produktgruppen fiihrt (Bankkun-
denselbstbedienung), sind die Ansétze dieser Forschungsrichtung direkt fiir die
Erkldrung des Akzeptanzphidnomens bei der Selbstbedienung heranzuziehen.166)

162) Vgl. Heinen 1973, S. 103; Horning 1970, S. 103; Engel et al. 1968, S. 274 ff..

163) Vgl. Horning 1970, S. 105 - 108; vgl. die bei Schanz 1977, S. 316 ff. gefiibrte Diskussion der Zu~
sammenwirkung der verschiedenen Faktoren.

164) Vgl. Schanz 1977, S. 318 - 319.

165) Vgl. Heinen 1973, S. 99; Kassarjian / Robertson 1973, S. 454.

166) Vgl. Teil 1, Kap. 4.2.1. und Stachelsky 1983, S. 46 - 48.

51



Im folgenden wird daher auf die wichtigsten Ansitze der Adoptions- und Diffu-
sionsforschung im allgemeinen und auf die Forschung zu Bildschirmtext im beson-
deren eingegangen. Die Beschiiftigung mit der Bildschirmtextforschung in diesem
Zusammenhang liegt darin begriindet, daB fiir diese neue Kommunikationstech-
nik, die der wichtigen Selbstbedienungsform Home-Banking zugrundeliegt, bereits
Anwendungen von Ansitzen der Adoptions- und Diffusionsforschung vorliegen.

Wihrend die Adoptionsforschung den ProzeB einer Ubernahme von Neuerungen
(Innovationen!6”)) durch Organisationen oder Individuen zum Untersuchungsge-
genstand hat und dabei die Analysen der Entscheidungsprozesse und wesentlicher
EinfluBgré8en im Vordergrund stehen, die fiir Ablehnung (Rejektion) oder An-
nahme (Adoption) entscheidend sind, beschiftigt sich die Diffusionsforschung mit
einer Untersuchung auf hoherem Aggregationsniveau, indem sie die Geschwindig-
keit, in der eine Innovation von bestimmten Zielgruppen bzw. vom Markt ange-
nommen wird und deren Determinanten analysieren und prognostizieren will, 168)
Eine Abgrenzung zur Innovationsforschung ergibt sich insofern, als diese lange
Zeit ihre Untersuchungsschwerpunkte in den Problemen von Entwicklung, Pla-
nung und Produktion innovativer Produkte hatte und erst nach und nach mit einer
zunehmenden Zahl von MiBerfolgen - z.B. in gesittigten Mérkten als kritischer
Umweltsituation - die erfolgreiche Plazierung im Markt Interessenmittelpunkt
wurde. Damit greift die neuere Innovationsforschung auf Erkenntnisse (Annahme
von Innovationen im Markt) der Adoptions- und Diffusionsforschung zuriick.16%)

Im Zentrum des Interesses dieser Arbeit steht die individuelle Akzeptanz, das
Akzeptanzphinomen bezogen auf Individuen. Daher werden in diesem Teilkapitel
vorwiegend nur diejenigen Aspekte der Adoptions- und Diffusionsforschung disku-
tiert, die Einzelpersonen betreffen. Dies fithrt zu einer iiberwiegenden Beschifti-

167) Der Innovationsbegriff wird in sehr unterschiedlichen Spannweiten verwendet und viclfaltig de-
finiert. Gemeinsam ist allen Definitionen eine subjektiv empfundene Neuigkeit, wobei dieser
jeweilige Neuartigkeitsgrad im einzelnen damit konkretisiert wird, wie sehr neu (Intensitat der
Neuigkeit) und wie lange neu (Zeitdaver der Neuigkeit) eine Innovation ist. Im hier vorliegen-
den Bezugsrahmen geht es grundsatzlich um Produktinnovationen, des weiteren kdnnen noch
Verfahrens- und Sozialinnovationen unterschieden werden. Vgl. Brose 1982, 8.9 ff.; Schénecker
1980, S. 16 ff.; Pfetsch 1975, S. 9 ff.; Schilnemann / Bruns 1985; Bechmann / Wingert 1981, S,
127 ff.; Schonecker 1982,

168) Vgl. hierzu insbesondere Rogers 1976 und 1983; Rogers / Adhikarya 1979; Rogers / Shoemaker
1971; Wiistendérffer 1974; Bodenstein 1972; Kaas 1973; Kleyngeld 1974; Kinzle 1976; Waack
1972; Robertson 1971; Pfeiffer 1981; Baumberger et al. 1973; Pfeiffer 1981, S. 30 ff; Alves /
Morrill 1975, S. 289 - 304; Bocker / Gierl 1988, S. 32 - 48; Hesse 1987, S. 8 - 23

169) Vgl. Pfetsch 1975; Bohnisch 1979; Thom 1980; Hanstein 1980; Aregger 1976, S. 101 ff; Stolze
1976, S. 8 ff.; Knight 1967, S. 478 ff.; Meffert 1976; Cooper 1975, S. 315 ff.; Johne 1985, S. 24 ff,;
Lutschewitz / Kutscher 1977; S. 1; Schonecker 1982; Schmookler 1966; Zaltman / Stiff 1973;
Havelock 1976.
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gung mit der Adoptionsforschung. Dabei spielt es inhaltlich keine Rolle, wenn
manche Autoren die Adoptionsforschung als Teil der Diffusionsforschung bzw. als
Teil einer Diffusionstheorie begreifen.}7%)

Aus der Sicht von Ansitzen der traditionellen Adoptionsforschung sollen vor
allem geeignete Durchsetzungsstrategien entwickelt werden, damit eine Adoption
neuer Produkte gewihrleistet wird. Die Verbesserung von Innovationen im Hin-
blick auf eine hohere Akzeptanz wird weniger untersucht. Bei Innovationen auf
Basis neuer Kommunikationstechniken wird zwar auf die Bedeutung produkt-,
abnehmer- und umweltspezifischer Determinanten hingewiesen, aber die Akzep-
tanzproblematik der Bedienbarkeit und der praktischen Handhabbarkeit neuer
Techniken wird weitgehend vernachlissigt.1”V)

Die beiden wichtigsten Mingel der traditionellen Adoptionsforschung sind die
starke Orientierung an den Bediirfnissen der Produzenten der Innovation (‘pro-
source bias’, ‘pro-innovation bias’) und die Tendenz, Innovationsversagen auf Ver-
sagen der Konsumenten (‘individual-blame bias’) zuriickzufithren.}” Hierbei wird
mit "pro-innovation bias" die wesentliche Annahme der meisten Forschungsansitze
in der Adoptions- und Diffusionsforschung bezeichnet "that an innovation should
be diffused and adopted by all members of a social system, that it should be diffu-
sed more rapidly, and that the innovation should be neither reinvented nor rejec-
ted"173). Erklart werden kann diese einseitige Ausrichtung mit den beiden Tat-
sachen, da8 zum einen diese Forschungsrichtung schwerpunktmaBig von Auftrag-
gebern gefordert wird, die an einer Verbreitung der jeweiligen Produkte sehr
interessiert sind und daB zum anderen erfolgreiche Innovationen, im Gegensatz zu
"flops”, erforschbare Spuren hinterlassen.!”®) Die Folge ist dann darin zu sehen,
"that the innovation bias is limiting in an intellectual sense; we know too much
about innovation successes, and not enough about innovation failures™7),

Mit der Grundannahme, daB neue Techniken grundsitzlich besser als alte sind,
hingt auch der "individual-blame bias" zusammen.17®) Dieser "bias" fithrt eine ver-
zdgerte oder schwierige Adoption von Innovationen auf die Unfahigkeit, Technik-

170) Vgl. Meffert 19864, S. 395 - 396.

171) Vgl. Reichwald 1978, S. 27 - 28; Meffert 1976, S. 96; Bebié 1978.

172) Vgl. Degenhardt 1986, S. 41; vgl. auch Schubert 1986, S. 40 ff; Reichwald 1978, S. 26 f;
Schonecker 1982; Rogers / Agarwala-Rogers 1976, S. 175 ff.; Rogers 1976, S. 296 ff.; Feller
1981; Feller / Menzel 1977.

173) Rogers 1983, S. 92.

174) Vgl. Degenhardt 1986, S. 41; Schubert 1986, S. 41 f..

175) Rogers 1983, S. 94.

176) Vgl. Degenhardt 1986, S. 41.
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feindlichkeit oder die Irrationalitit der jeweiligen Benutzer zuriick. Diese Ein-
schitzung iibersieht "that they may have been extremely rational in not adopting (if
rationality is defined as use of the most effective means of reaching a given
goal)"177).

Gerade bei den neuen Kommunikationstechniken mit ihrem fiir den Benutzer oft
weitgehend fremden Anwendungspotential und moglicherweise sozialen Folgen ist
ein Innovationsversagen eher auf das Fehlen eines "sinnvollen Technologiema-
nagements"1’®) als auf Benutzermingel zuriickzufiihren.1”

In der vor allem von Degenhardt!®) forcierten Ubertragung der Adoptions- und
Diffusionsforschung auf die Akzeptanzforschung zu Bildschirmtext'8D) ist grund-
sdtzlich die makro- und die mikroanalytische Ebene zu differenzieren. Die erste
Ebene umfaft die Verbreitung von Bildschirmtext-Anschliissen bzw. -
Systemnutzungen,'82) die andere Ebene die individuellen Adoptionsprozesse, die
im Hinblick auf diese Arbeit interessant sind.183) Die folgenden Ausfiihrungen
stellen kurz die Ergebnisse traditioneller und neuerer Adoptionsforschung dar und
folgen dann der Ubertragung der wesentlichen Ergebnisse auf die Akzeptanzfor-
schung zu Bildschirmtext wie sie Degenhardt vornimmt.

177) Rogers 1983, S. 107.

178) Staudt 1983, S. 46.

179) Vgl. Reichwald 1978, S. 25 f.; Schubert 1986, S. 42; Schonecker 1980, S. 50.

180) Vgl. Degenhardt 1986, S. 115.

181) Vgl. zur Bildschirmtextforschung vor allem die Studien zu den Bildschirmtext-Pilotprojekten in
Diisseldorf / NeuB bzw. Bochum: Landesregierung Nordrhein-Westfalen 1983 und in Berlin:
Forschungsgruppe Kammerer 1983 und Heinrich-Hertz-Institut 1983 sowie die Zusammenfas-
sungen und Kommentierungen bei Scheuch 1983, S. 64 - 87; Scheuch 1984a, S. 134 - 135;
Scheuch 1984b, S. 47 - 83; Langenheder 1983, S. 102 - 106; Tonnemacher 1983c, S. 556 - 563;
Tonnemacher 1984, S. 140 - 153; Lange 1983, S. 65 - 77.

182) Vgl. Sirbu 1981; Walker 1969; Gould / Térnqvist 1971; Gray 1973; Brown 1969 und 1975; Brown
et al. 1974; Loboda 1974; Rogers / Shoemaker 1971; Rogers 1983; Nabseth / Ray 1974; Chaffee
1975; Pedersen 1971; Rosenberg 1972; Olshavsky 1980; Carey 1982; Rice / Rogers 1984; Grano-
vetter 1978; Granovetter / Soong 1981; Rapoport 1981.

183) Vgl. die oben genannte Begriindung, Nicht zuletzt auch der geringe Erfolg beim Auffinden re-
gelmaBiger aggregierter Ausbreitungsverlaufe bzw. generell die Schwicrigkeiten von Diffusions-
prognosen bei Innovationen lassen auch traditionell makroanalytisch orientierte Forschungsan-
sdtze (siche dazu die in der vorhergehenden FuBinote ztierte Literatur) die groBe Bedeutung
mikrodkonomischer bzw. individueller Prozesse anerkennen. Vgl. Misra 1971; Zaltman / Stiff
1973; Staudt 1983.
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Abbildung 5 zeigt die Darstellung des individuellen Akzeptanzverhaltens als fiinf-
stufigen ProzeS.
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Abbildung 5: Stufen im individuellen Entscheidungsverhalten bei der Annahme
einer Innovation (Quelle: Degenhardt 1986, S. 123)

Die Abbildung verdeutlicht die Vorgehensweise der traditionellen Adoptionsfor-
schung. Das individuelle Entscheidungsverhalten setzt ein Wissen liber das Vor-
handensein der Innovation und die Kenntnis der Funktionen der Innovation vor-
aus ("knowledge"). Uber die Stufe der Einstellungs-Bildung ("persuasion”) beim
Individuum kommt es zur Ubernahmeentscheidung ("decision"). Innovatives Ver-
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halten wird dann bei positiver Erfahrung in der Anwendungsphase ("implementa-
tion") zur Routine und es kommt zu einer Stabilisierung der Adoption ("confirma-
tion"). Wie bereits weiter oben kritisch ausgefiihrt wurde, veranschaulichen solche
Erkldrungsansitze einen deutlichen "pro-innovation bias" der traditionellen Adop-
tionsforschung.13¥) Der Eigenaktivitit von Individuen im Innovationsproze8 wird
zu wenig Beachtung geschenkt, denn diese wird hier lediglich als Ablehnung der
Innovation ("rejection") wihrend der Phase des Versuchs und als Beenden des
Gebrauchs ("discontinuance”) in der Phase ernsthafter Verwendung definiert,
wobei beide Reaktionsmdglichkeiten auf eine Enttiuschung iiber die Innovation
oder auf die Substitution mit einem vergleichbaren, vorteilhafteren Produkt
zuriickgefiihrt werden.!8%) Da8 nicht nur Ablehnung oder Annahme, sondern auch
eine Modifikation der Innovation oder eine differenziertere Ablehnung (einzelner
Komponenten) zur Eigenaktivitit eines Individuums gehoren, findet in neueren
Ansitzen der Adoptionsforschung vor allem hinsichtlich neuer Kommunikations-
techniken zunehmend Beachtung.!3) Die traditionellen Ansdtze der
Adoptionsforschung stellen den Ubernehmer einer Innovation als zu passiv und
ohne kontextuelle Bedingungen des Innovationsgeschehens dar.!8”) Gerade auch
bei Forschungsansitzen zu Bildschirmtext wurden kontextuelle Bedingungen, das
sogenannte Innovationsumfeld oder "Diffusions-Milieu"18), oft nicht oder nicht
ausreichend mit einbezogen.18%)

Die neuere, benutzerorientierte Richtung der Adoptionsforschung definiert inno-
vationsrelevante Merkmale (z.B. von Bildschirmtext) nicht mehr als Merkmale
technischen Designs ("hardware defined"), sondern als "vom Benutzer wahrge-
nommene Merkmale"1%), Bezogen auf Bildschirmtext lassen sich die folgenden

184) Vgl. Schiffman / Kanuk 1978, S. 400 ff.; Rogers 1983, S. 292 ff..

185) Vgl. Staudt 1983, S. 36 ff.; Rogers 1983, S. 163 f..

186) Vgl. Rive / Rogers 1980; Rogers / Adhikarya 1979; Warner 1974; Rogers 1983; Joknson / Rice
1984; Donohew / Springer 1980; Roberts-Gray / Gray 1983, §. 213 - 232,

187) Vgl. Degenhardt 1986, S. 125.

188) Feller / Menzel 1977.

189) Zu den einzelnen Kategorien kontextueller Bedingungen wie der globalen Entwicklung, den in-
frastrukturellen Voraussetzungen, dem Interesse der Beteiligten vgl. Wiio 1975; Ernst / Ernst
1980; Tonnemacher 1983a; Luger 1983; Porat 1977; Fabris 1983; Schrape 1983; Hai 1979, S. 134
- 146; Sirbu 1981; Yurow 1981; Ramsey 1981; Elias 1980, S. 92 - 106; Arnold 1982; Itin 1983; Jo-
hansen et al. 1980; Leduc 1980; Matthofer 1982; Mettler-Meibom 1983; Komatsuzaki 1983;
Pitzold 1979; Pye 1979; Campbell / Thomas 1981, S. 111 - 120; Zerdick 1982; Mowery / Rosen-
berg 1979. Zu Ansitzen, die versuchen, insbesondere infrastrukturelle Bedingungen mit einzu-
bezichen, vgl. bei Czepiel 1974; Lin / Burt 1975; Albrecht 1981; Burt 1980; Rogers / Kincaid
1981; Burt 1982, S. 198 f..

190) Degenhardt 1986, S. 127; vgl. auch Rogers 1983, S. 226.
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Kategorien zur Ordnung wahrgenommener Merkmale einer Innovation diffrenzie-
.191)
ren:

- Der relative Vorteil ("relative advantage"), der bedeutet, da z.B. Angebote
in Bildschirmtext-System als besser wahrgenommen werden als vergleich-
bare Produkte; 192

- die Kompatibilitat ("compatibility"), die wahrgenommene Vereinbarkeit
bisheriger Werte, Erfahrungen und Bediirfnisse eines potentiellen Nutzers
mit der Bildschirmtextnutzung;1%3) :

- die Komplexitit ("complexity"), die wahrgenommene Bedienungsschwierig-
keit;199

- die Probierbarkeit ("triability"), die die Experimentierméglichkeiten mit
Komponenten einer Innovation im Verhiltnis zum jeweils dabei eingegan-
genen Risiko beschreibt195) sowie

- die Beobachtbarkeit ("observability"), also die Méglichkeit, anderen Uber-
nehmern iiber Einfihrungsergebnisse bzw. Verwendung etwas mitteilen zu
kénnen.

Soziodemographische Merkmale und Personlichkeitsmerkmale des Ubernehmers
stehen ebenfalls im Zusammenhang mit der Adoption (z.B. von Bildschirmtext).
Dabei kann davon ausgegangen werden, daB die Adoption neuer Kommunika-
tionstechniken mit diesen Merkmalen korreliert ist. Jedoch ist daraus nicht abzu-
leiten, daB diese Variablen alleine die Ubernahmebereitschaft verursachen.
Degenhardt empfiehlt daher, "demographische Merkmale und Personlichkeits-
merkmale nur dann Aufmerksamkeit zu schenken, wenn sie Hinweise darauf
geben, wie die Innovationsstrategie, die wahrgenommene Vorteilhaftigkeit des
Systems und seine Kompatibilitit mit den Bediirfnissen und Gewohnheiten der

191) Vgl. Rogers 1983, S. 210 ff,; vgl. auch Bolton 1983; Rogers / Shoemaker 1971; Dordick / Gold-
man 1978, S. 137 - 145,

192) Die auch als Kosten-/Nutzen-Verhiltnis bezeichnete relative Vorteilhaftigkeit kann dabei als
Ergebnis eines Prozesses verstanden werden, der Kosten und Nutzen gegeneinander abwigt.
Hierzu und zur damit verbundenen MeBproblematik vgl. Mayntz et al. 1983; Sverning /
Ruchinskas 1984; Rice / Paisley 1982; Fliegel / Kivlin 1966; Tetzner 1984; Sepstrup 1977.

193) Hierzu bemerkt Thio 1971, S. 63: "The more closely the characteristics of the innovation are
compatible with the adopter’s cultural, social and sociopsychological attributes prior to its intro-
duction, the greater are the chances of its acceptance”. Insofern kann Kompatibilitat als umfas-
sender Begriff fir all diejenigen nichtmonetéiren Kosten gesehen werden, die der Ubernehmer
einer Innovation in Kauf nehmen muB. Vgl auch Short et al. 1976, S. 61 f, dic in diesem
Zusammenhang den Begriff der “social presence” einer neuen Kommunikationstechnik verwen-
den; Williams / Rice 1983; Mayntz et al. 1983; Rogers 1983, S. 227 ff.; Noll 1980; Easton 1980, S.
221 - 225,

194) Vgl. Rogers 1983, S. 231; Carey 1981, S. 246; Feichtinger 1984; Mayntz et al. 1983.

195) Vgl. Staudt 1983.
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Konsumenten verbessert werden kénnen"1%), Sonst besteht fiir die Akzeptanzfor-
schung die Gefahr z.B. aus dem méglichen Ergebnis, da8 das Alter von Adoptern
mit der Adoption neuer Kommunikationstechniken negativ korreliert, lediglich zu

schluBfolgern, echte Innovationen wiirden meist einen Generationenwechsel
erfordern.197)

196) Degenhardt 1986, S. 132; vgl. auch Middelhoff / Walters 1981, S. 27 - 29. So werden im empiri-
schen Teil der vorliegenden Arbeit (Teil 4) Soziodemographica beriicksichtigt, die vor allem im
Hinblick auf Implementierungsstrategien fiir Bankkundenselbstbedienungsformen relevant sind;
vgl. auch Teil 5.

197) Vgl. Komatsuzaki 1983, S. 6; Staudt 1983, S. 44. Zur weiteren Diskussion anderer Ubernehmermerk
nismus, Risikobereitschaft, Innovationsneigung, Kompatibilitat der technischen Form von Bildschirm
sdtzlich die Diskussion bei Becker 1984, S. 343 ff.; Wells 1974; Steinhausen / Steinhausen 1976; Schi
1978; Comstock et al. 1978; Mayntz et al. 1984; Bolton 1983; Rice / Case 1983; Williams / Rice 1983;
1980.
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Bedingungsfaktoren der Akzeptanz von Bildschirmtext (Quelle: De-

genhardt 1986, S. 138)

Abbildung 6

Da die vorliegende Arbeit sich mit der Akzeptanz verschiedener technikgestiitzter

Bankkundenselbstbedienungsformen beschéftigt, steht die Akzeptanz des Indivi-
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duums (Bankkunde) im Vordergrund (individuelle Akzeptanz). Es sind diejenigen
Faktoren zu analysieren, die die Akzeptanz férdern oder hemmen sowie diejeni-
gen Indikatoren zu charakterisieren, welche Riickschliisse auf die Akzeptanz
zulassen.

60



Teil 3: Theoretischer Erklirungsansatz
zur Akzeptanz der technik-
gestiitzten Selbstbedienung im
Privatkundengeschift von
Universalbanken






1. Einfiihrung: Das Konzept indirekten Messens

In der verhaltenswissenschaftlichen Literatur wird iibereinstimmend als ein zen-
trales Wesensmerkmal des Akzeptanzphiinomens herausgestellt, daB bei einer
Untersuchung nicht von Beobachtbarem oder (direkt) MeBbarem ausgegangen
werden kann. Akzeptanz ist ein hypothetisches Konstrukt, das dazu dient,
bestimmte menschliche Verhaltensweisen zu erkliren, die Gegenstand dieser
Arbeit sind. Diese Ausgangslage, daB dem Konstrukt Akzeptanz nicht direkt empi-
rische Korrelate zugeordnet werden kénnen, bedingt eine Vorgehensweise, die mit
indirektem Messen beschrieben wird. Unter indirekter Messung im allgemeinen
wird die Bestimmung der MeBwerte eines Merkmals durch die MeBwerte eines
anderen Merkmals verstanden, Dabei muf zwischen den beiden Merkmalen eine
kausale bzw. funktionale Beziehung bestehen.1%) Die nachfolgende Abbildung 7
zeigt den ProzeB des indirekten Messens.

theore~
! nicht tische Theoretisches I Operatio~ i empirische Metri- numerische
metbare Konstrukt d. Struktur mit Struktur l
:mpuische anrei- | empirischen | nalisierung I Grégenbegrif- | . {Theortie)
truktur Struktur fen
cherung 'lndikatoren'Bz) rung
| | | i
l I theore- nume-
empirische tische I ] empirische rische
Reduktion Reduk- Operation Opera~
I tion tion
I s - ~
- empi- empi-
empirisches
| Datenmodell rische Modell~ | theoretische MeBergebnis rische numerisches [
13 bildung (Daten) Ergebnis
w Inter- Integration Inter~
preta- pre-
tion I l tation I
VIRTUELLES MESSEN URSPRUNGLICHES MESSEN

Abbildung 7: Ablauf des indirekten Messens (Quelle: Randolph 1979, S, 27)

Ausgangspunkt des indirekten Messens ist ein empirisches Phidnomen (Akzep-
tanz), das weder direkt beobachtbar noch unmittelbar me8bar ist. Durch die Ein-
ordnung des empirischen Phinomens in einen theoretischen Rahmen (theoretische
Anreicherung) wird das zu untersuchende Phidnomen (Akzeptanz) grundsitzlich
einer Operationalisierung zugiinglich. Nach der Operationalisierung wird das
hypothetische Konstrukt {iber die gefundenen Indikatoren einem MeBvorgang mit-
tels Skala unterworfen, dessen Ergebnis Daten sind. Aus der Menge dieser Daten

198) Vgl. Atteslander 1975, S. 227; Friedrichs 1973, S. 79; Kloidt 1964, S. 291 - 292.
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kénnen zur Analyse statistische MaBzahlen gebildet und durch eine Modellbildung
der Bezug zur theoretischen Ebene hergestellt werden.!)

Der im folgenden noch niher erérterte ProzeB indirekten Messens wird als ein
Vorgang verstanden, der sich aus zwei gekoppelten Teilprozessen, dem urspriingli-
chen und dem virtuellen Messen, zusammensetzt. Von der virtuellen Messung aus
gesehen erscheint der ProzeB des urspriinglichen Messens (Indikatoren) indirekt.
Diese Struktur des indirekten Messens ergibt sich dann, wenn das zu analysierende
Konstrukt (Akzeptanz) als empirisch gehaltvoll angesehen wird, jedoch seine
empirische Struktur nicht unmittelbar me8bar ist. 209

Die theoretische Anreicherung kann mit einer Einordnung des "theoretischen
Konstruktes"?D) (Akzeptanz) in eine bestehende Theorie erfolgen. Desweiteren
besteht die Moglichkeit, durch eine Ubertragung von bestehenden theoretischen
Konzepten in eine Form, in die das empirische Phinomen integriert werden kann,
einen theoretischen Rahmen fiir das Konstrukt zu finden.2?) Im Hinblick auf das
Akzeptanzphénomen eignen sich bei dieser zuletzt genannten Form der theoreti-
schen Anreicherung die weiter unten erérterten einstellungstheoretischen Ansitze
der Verhaltenswissenschaften®® und eine Ubertragung wesentlicher Bestim-
mungsfaktoren aus dem Forschungsansatz zur Akzeptanz von Biirokommunikati-
onstechniken,® von Ergebnissen ausgewihlter Erklirungsansitze des
Konsumentenverhaltens?®) sowie der neueren Adoptionsforschungm) in das
Untersuchungsfeld der Akzeptanz der Bankkundenselbstbedienung.

Die zweite Phase des Prozesses indirekten Messens, die Operationalisierung,
transformiert das theoretische Konstrukt (Akzeptanz) in einen Zustand, in dem es
mit eindeutig meBbaren Daten belegt werden kann. Die Operationalisierung
bedeutet dann die Angabe von beobachtbaren Indikatoren fiir das zu analysie-
rende Konstrukt,207)

199) Vgl. Randolph 1979, S. 26; Werner 1975, S. 56 ff..

200) Vgl. Randolph 1979, S. 28.

201) Der Begriff "theoretisches Konstrukt” bezeichnet zwar nicht explizit ein auch empirisch gehalt-
volles Konstrukt. Allerdings ist es im vorliegenden Untersuchungsfail der Akzeptanz der Selbst-
bedienung miilig zu erortern, ob das Konstrukt als solches bereits empirisch gehaltvoll sein soll,
oder ob seine Einordnung in einen empirisch gehaltvollen theoretischen Rahmen erst zu einem
empirisch gehaltvollen "theoretischen Konstrukt” fithrt.

202) Fiir diese Arbeit wird der Theoriebegriff des Kritischen Rationalismus verwendet (siche weiter
unten).

203) Vgl. Teil 3, Kap. 2..

204) Vgl Teil 2, Kap. 2..

205) Vgl. Teil 2, Kap. 4..

206) Vgl. Teil 2, Kap. 5..

207) Vgl. Friedrichs 1973, S. 78 - 79; Opp 1970, S. 117.
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Im Anschluf an die dritte Phase des indirekten Messens, dem urspriinglichen Mes-
sen,®®) folgt der Schritt der Modellbildung, der sich nach den MaBstdben des
Kritischen Rationalismus aus den vorangehenden drei Phasen des Prozesses
indirekten Messens, der theoretischen Anreicherung, der Operationalisierung und
der Messung, ergeben sollte. Eine solche deduktive Vorgehensweise, also die
Ableitung des Explanandums (Akzeptanz) aus gegebenen Anfangsbedingungen
mit Hilfe eines nomologischen Gesetzes?®) ist jedoch in der
sozialwissenschaftlichen ~ Forschung selten anzutreffen, weil zahireiche
Erkldrungsansitze dieser Forschungsrichtung (so auch einstellungstheoretische
Ansitze) bislang nicht den Rang nomologischer Aussagen haben. Albert
bezeichnet die in den Sozialwissenschaften verwendeten Aussagensysteme als
"Quasitheorien mit Quasigesetzen und Quasikonstanten®, auf die diese
Forschungsansitze solange angewiesen bleiben, bis Generalisierungen zur
Verfiigung stehen.?!®) Unter weniger strengen MaBstiben 148t sich die hierar-
chische Ableitung von MeBgréBen aus dem theoretischen Konstrukt und die
anschliefende Aggregation der MeBergebnisse als eine Art deduktiver Modellie-
rung ansehen.?!!) Ergebnis eines solchen Prozesses indirekten Messens ist dann
ein empirisches Datenmodell, daB (indirekte) Mefiwerte bzw. eine quantitative
Struktur der nicht meBbaren empirischen Struktur des Konstruktes (Akzeptanz)
darstellt.

Die Einordnung des empirischen Phinomens der Akzeptanz der Bankkunden-
selbstbedienung in einen theoretischen Rahmen, die zu einem theoretischen
Erkldrungsansatz der Akzeptanz fiihrt, vollzieht sich in drei Schritten. Zunéchst
werden verhaltenswissenschaftliche Erklirungsansitze zum Konstrukt der Ein-
stellung®?) erdrtert und ihre grundlegenden Beitrdge zur Erklirung der
Akzeptanz der Selbstbedienung verdeutlicht. AnschlieBend wird der in der Arbeit
verwendete Akzeptanzbegriff konkretisiert und die Indikatoren der Akzeptanz
herauskristallisiert. SchlieSlich werden die Bestimmungsfaktoren der Akzeptanz
der technikgestiitzten Selbstbedienung als wesentliche weitere Elemente eines
theoretischen Erkldrungsansatzes der Akzeptanz erarbeitet.

208) Vgl. weiter unten Teil 4, Kap. 1..

209) Vgl. Raffée 1974b, S. 33 - 34; Opp 1970, S. 69.
210) Vgl. Albert 1984, S. 137.

211) Vgl Randolph 1979, S. 56.

212) Vagl. Teil 2, Kapitel 4.2..
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2. Einstellungstheoretische Ansiitze als grundlegender Bestandteil eines theoreti-
schen Erklirungsansatzes der Akzeptanz der Bankkundenselbstbedienung

2.1. Einfiithrung

Fiir die theoretische Erklirung und die Begriffsfassung der Akzeptanz der Bank-
kundenbselbstbedienung ist es notwendig, die Determinanten individuellen Ver-
haltens zu analysieren. Dabei kann auf die Darstellung der Ergebnisse ausgewihl-
ter Ansdtze zur Erklirung des Konsumentenverhaltens?!) zuriickgegriffen
werden. Im folgenden sind verhaltenstheoretische Ansitze im Hinblick auf die
Brauchbarkeit fiir einen Erkldrungsansatz zur Akzeptanz der Selbstbedienung zu
diskutieren.

Es existiert ein sehr umfangreicher Katalog von Forschungsrichtungen, die zu den
Verhaltenswissenschaften gerechnet werden. Insbesondere sind die Ansitze der
Anthropologie, der Psychologie und der Soziologie zu unterscheiden 2 Aufgabe
dieser Arbeit kann es nicht sein, eine umfangreiche Darstellung verhaltenstheore-
tischer Erkldrungsansitze zu geben. Es wird vielmehr an dieser Stelle versucht,
anhand zweier Hauptlinien von Ansitzen psychologischer Theorien die verschie-
denen Schwerpunkte verhaltenswissenschaftlicher Ansétze deutlich zu machen und
in bezug auf das Akzeptanzphinomen zu erdrtern. Die Vorgehensweise orientiert
sich an der Einbeziehung dispositions- und situationsorientierter Variablen in die
Ansétze zur Erkldrung menschlichen Verhaltens.

- Die dispositionsorientierten Ansétze fiihren interindividuelle Verhaltens-
unterschiede auf relativ stabile intrapersonale Merkmale zuriick. "Derar-
tige Merkmale werden Eigenschaften (traits) oder "Dispositionen” genannt,
weils sie das Individuum dazu "disponieren”, sich in einer bestimmten Situa-
tion mit erhdhter Wahrscheinlichkeit so und nicht anders zu verhalten."2')
Mit solchen Merkmalen sind Triebkrifte, Instinkte, Bediirfnisse oder
ererbte Anlagen gemeint, die mit der Internalisierung sozialer Werte und
Normen (sog. Lerngeschichte) modifiziert werden und zusammengenom-
men als sog. Personlichkeit die wichtigste Verhaltensdeterminante darstel-
len. Die dispositionsorientierten Ansétze sind vor allem dahingehend zu
kritisieren, daB oft nur geringe Korrelationen zwischen den Dispositionen
und dem Verhalten in unterschiedlichen Situationen festzustellen sind. Fiir

213) Vgl. Teil 2, Kapitel 4.,
214) Vgl. Kirsch 1976, Sp. 4136.
215) Krohne 1977, S. 243. Vgl. auch Miiller 1986, S. 34 - 35.
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eine Verhaltensvorhersage sind diese Ansitze daher nur beschrinkt ver-
wendbar.216) Fiir die Akzeptanzproblematik bedeutet dies, daB Verhaltens-
varianzen nicht alleine durch personenimmanente Dispositionsvarianzen
von Individuen erklirt werden kénnen. Vielmehr sind auch situative Ver-
haltensbedingungen in den Erkldrungsansatz der Akzeptanz der Bankkun-
denselbstbedienung einzubezichen.

Fiir die situationsorientierten Erkldrungsansétze individuellen Verhaltens
steht die Situation als wesentliche Verhaltensdeterminante im Vorder-
grund. Es sind hier zwei Forschungsrichtungen zu differenzieren: diejenige,
die die Situation unabhéngig vom handelnden Subjekt definiert (orthodox
behavoristische Richtung) und diejenige, die die Situation subjektabhéngig
erklirt (kognitivistische Richtung).?1”) Die orthodox behavoristischen An-
sdtze sind fiir einen Erklidrungsansatz der Akzeptanz der Bankkunden-
selbstbedienung nicht brauchbar, weil sie grundsétzlich intraindividuelle
Prozesse ausschlieBen und nur beobachtbare Vorginge einbeziehen. Durch
diese Beschrinkung ist eine eindeutige Interpretation eines individuellen
Standpunktes zur Bankkundenselbstbedienung bzw. zu einer Nutzungskon-
zeption nicht moglich. Die Ansétze der zweiten Forschungsrichtung, die die
Situation subjektiv interpretieren, sind dagegen durch ihre Einbeziehung
“innerer" Prozesse fiir die Erklirung der Akzeptanz grundsitzlich geeignet,
Die subjektabhingige Situationsinterpretation bedingt jedoch, da8 auch
personenspezifische, relativ stabile Merkmale einer Situation berticksichtigt
werden miissen, um eine Verhaltensvorhersage treffen zu kénnen. Insofern
werden Ergebnisse dispositionsorientierter Ansdtze in situationsorientier-
ten Ansitzen integriert, was zu den Ansitzen des sog. Interaktionismus der
kognitiven Psychologie fithrt. Diese Forschungsrichtung versteht Verhal-
tensduBerungen als Konsequenz einer Interaktion von Persénlichkeits- und
Situationsmerkmalen. Dabei liegt das Hauptinteresse auf der Analyse inne-
rer Vorginge (“transparent box"), was eine hohe Aufgeschlossenheit ge-
geniiber theoretischen Konstrukten (intervenierende Variablen des Verhal-
tens) wie z.B. Einstellungen fiihrt.21®) Die Betrachtungsweise solcher An-
sdtze 148t sich wie folgt charakterisieren: "Die erworbenen, dispositionell
gewordenen Kognitionen einer Person determinieren zunichst die Ein-
schitzung einer Situation und damit die Auswahl eines Verhaltens. Dieses
Verhalten verdndert seinerseits die Situation, hiufig in einer Richtung, die

216) Vgl. Krohne 1977, S. 347.
217) Vgl. Teil 2, Kap. 4..
218) Vgl. Krohne 1977, S. 348 - 349.
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mit dem Inhalt der Kognitionen der Person iibereinstimmt. Dann stabili-
siert die nachfolgende Situationseinschitzung die "mitgebrachten" Kogni-
tionen und Verhaltenstendenzen eines Individuums. Bestérkt diese Situa-
tionseinschitzung die vorgingigen Kognitionen aber nicht, so kann dies zur

dauernden Anderung von Kognitionen und Verhaltenstendenzen fiih-
v219)
ren,

Aus der Vielzahl von Konstrukten, die von der erérterten Forschungsrichtung als
intervenierende Variablen zur Erkldrung des beobachtbaren Verhaltens als Reak-
tion auf bestimmte Stimuli einbezogen werden, ist im folgenden fiir die Pro-
blemstellung der Erklirung der Akzeptanz der technikgestiitzten Selbstbedienung
ein Konstrukt auszuwihlen. Fiir die Bedeutung der Elemente intraindividueller
Prozesse, die nach der Wahrnehmung eines Reizes eine Reaktion auslésen, exi-
stiert eine Begriffsvielfalt, die von "Interesse” iiber "Werte" und "Werthaltung" zu
"Einstellung” sowie "Uberzeugung" reicht. Weitere Kategorien sind "Motiv",
"Bediirfnis", "Gesinnung", "Meinung" und andere.???) Von verhaltenswissenschaft-
lich orientierten Vertretern der Betriebswirtschaftslehre werden vor allem die
Kategorien "Werte", "Uberzeugungen" und "Einstellungen" verwendet, auf die sich
die nachfolgenden Ausfiihrungen konzentrieren werden.22)

Werden kognitive Kategorien miteinander verbunden, wobei keine Kategorie eine
andere definiert, die Kategorien jedoch assoziiert sind, dann wird von "Uberzeu-
gung" gesprochen.zzz) "Werte" lassen sich als zusitzliche Kennzeichnung einer
“L"Iberzeugung" mit Attributen, sog. Valenzen, verstehen ("gut", "schén"). Die Kon-
sequenz aus einer "Uberzeugung’, die um eine valuative Dimension ("Werte")
erginzt wird, fiihrt zu einer "Einstellung". Einstellungen sind damit als "abgeleitete
Werte" zu interperetieren.22)

Die hiufige Verwendung des theoretischen Konstruktes der Einstellung in Unter-
suchungen, die denen der Problemstellung der Erklirung der Akzeptanz der

219) Krohne 1977, S. 351.

220) Vgl. Graumann 1965, S. 272 und Campbell 1963, S. 100 - 101.

221) Vgl. Schonecker 1980, S. 98.

222) Vgl. Jones / Gerard 19?2, S. 157 - 158.

223) Vgl. Teil 2; Kap. 4.2..Zur Verdeutlichung der drei Konstrukte “Uberzeugung”, "Werte" und "Ein-
stellung” moge auch ein von Schonecker 1980, S. 101 erwahntes einfaches Beispiel dienen:

"Technische Neuerungen fithren zu Arbeitskréftefreisetzungen” = "Uberzeugung”

"Arbeitskriftefreisetzungen sind schlecht” = "Wert"

“Technische Neuerungen sind schlecht” = "Einstellung”.
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Bankkundenselbstbedienung dhnlich sind,22% erleichtert zwar eine Ubertragung
des Einstellungskonzeptes in einen Erkldrungsansatz zur Akzeptanz der Selbstbe-
dienung. Dies allein stellt aber noch keine Legitimation fiir die Eignung im Rah-
men der vorliegenden Problemstellung dar. Vielmehr ist die heuristische Brauch-
barkeit?®) des Einstellungskonzeptes bzw. sein grundlegender Beitrag fiir die
Erkldrung der Akzeptanz der Bankkundenselbstbedienung im folgenden zu erdr-
tern.

2.2. Ausgewihite Ergebnisse der einstellungstheoretischen Forschung
2.2.1. Die Struktur einer Einstellung

Als konstituierende Elemente der Einstellung lassen sich ihre Struktur und ihre
Funktionen begreifen.?6) Zunichst werden kurz die Struktur einer Einstellung
und anschlieBend die Funktionen von Einstellungen im Zusammenhang mit einem
theoretischen Erkldrungsansatz zur Akzeptanz der Bankkundenselbstbedienung
erdrtert.

In der Literatur werden unterschiedliche Strukturmerkmale einer Einstellung
angefiihrt. Wihrend einige Autoren die Einstellungskomponenten Richtung,
Intensitdt, Zentralitit und kognitive Komplexitit unterscheiden, 27 differenziert
die Mehrheit der Autoren in eine affektive, eine kognitive und eine konative oder
Handlungskomponente einer Einstellung (Trinitéitskonzept).m) Fiir die folgende
Erorterung wird von einer Konstitution des Einstellungsbegriffes {iber die kogni-
tive, die affektive und die Handlungskomponente ausgegangen. Dabei lassen sich
die einstellungstheoretischen Ansitze der erstgenannten Autoren (Scott, Roth) in
das Trinititskonzept einbeziehen. Die Richtung und die Intensitét einer Einstel-
lung strukturiert die affektive Komponente, die kognitive Komplexitét 148t sich der
kognitiven Komponente zuordnen. Die Zentralitéit einer Einstellung ist ein Merk-

224) Vgl. Teil 2, Kap. 2.; vgl. Bebié 1978, S. 200 ff.; Dohl 1983, S. 179 - 180; Reichwald et al. 19784, S.
11; Kroeber-Riel 1984, S. 158 ff,; vgl. auch die von Schonecker 1980, S. 103 - 104 genannten An-

225) Vgl. Marr 1979, S. 164 - 165; Frey 1972, S. 258.

226) Vgl. hierzu Fishbein 1967; Fishbein / Ajzen 1975; Rohracker 1965; Frey 1972; Witte 1977;
Berkowitz 1976, S. 74 ff.; Benninghaus 1973 und 1976; Cialdini 1981; Abelson 1972; Eyferth /
Kreppner 1972, S. 1342 ff.; der ebenfalls gebriuchliche Ausdruck "attitude” bzw. "Attitiide” wird
im folgenden synonym mit dem Begriff der Einstellung verweadet.

227) Vgl. Roth 1967, S. 62 ff.; Scott 1968, S. 204 ff..

228) Vgl. Teil 2, Kap. 4.2.; vgl. Klapprott 1975, S. 1 und 7 ff.; Triandis 1975, S. 4 - 5; Katz / Stotiand
1959, 8. 423 ff.; Rosenberg / Hoviand 1960; Rosenberg 1956, S. 367 ff.; Krech et al. 1962, S. 139
f.; Siillwold 1975, S. 475 ff.; Frey 1972, S. 257.
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mal der gesamten Einstellungsstruktur. Sie bezieht sich auf die erlebte Bedeutung
eines Einstellungsobjektes fiir ein Individuum. Die Einstellung hat umso zentralere

Bedeutung, je bedeutender das Einstellungsobjekt fiir das Einstellungssubjekt
ist.229)

- Die kognitive Komponente einer Einstellung reprisentiert das subjektive
Wissen iiber ein Einstellungsobjekt.2® Aufgrund der Neuartigkeit der
innovativen Bankkundenselbstbedienungsformen fehlt einem Individuum
zundchst eine entsprechende kognitive Kategorie (z.B. "Home-Banking-
System" oder "POS-Banking-Terminal"). Fiir die Existenz einer Einstellung
ist jedoch die kognitive Représentanz des Einstellungsobjektes eine not-
wendige Bedingung.Im Falle der Konfrontation eines Individuums mit den
Bankkundenselbstbedienungsformen Home-Banking und POS-Banking ist
anzunehmen, dal die Einordnung iiber eine assozierte Kategorie erfolgt
(im Falle von Home-Banking z.B. Bildschirmtext, im Falle von POS-
Banking z.B. Geldausgabeautomat).

- Die affektive Komponente einer Einstellung gibt die valuative Dimension
wieder, die es einem Individuum erméglicht, seine Verhaltensrichtung zu
finden.Z3D Im vorliegenden Untersuchungsbereich der Entwicklung einer
Einstellung gegeniiber innovativen Selbstbedienungsformen geht die affek-
tive Komponente der "Ausformulierung der kognitiven Komponente in
vielen Fillen zeitlich voraus'®?), Bevor ein Bankkunde Gelegenheit hat,
den Bereich des Einstellungsobjektes systematisch zu eruieren, entwickelt
er eine affektive Einstellungskomponente, indem er die innovative
Selbstbedienungsform nach ihrer Ubereinstimmung mit frither erworbenen
zentralen Werthaltungen beurteilt.23)

- Die Handlungskomponente einer Einstellung reprisentiert die Tendenz
des Handelns oder Verhaltens, die in einer Einstellung liegt. Diese Kom-
ponente muB jedoch nicht zu einem offenen Verhalten fithren. Die kona-
tive Komponente 148t sich daher auch als eine mit der Einstellung verbun-
dene Verhaltensbereitschaft charakterisieren. 2%

229) Vgl. zu dieser Verbindung zwischen den beiden Hauptrichtungen einstellungstheoretischer An-
sitze Klapprott 1975, S. 7 und S. 27.

230) Vgl. Teil 2, Kap. 4.2..

231) Vgl. Teil 2, Kap. 4.2. und weiter oben in diesem Kapitel.

232) Klapprott 1975, S. 27.

233) Vgl. Klapprott 1975, S. 27 und Eyferth 1964, S. 85.

234) Vgl. Teil 2, Kap. 4.2.; vgl. Helmreich 1980, S. 22,
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Zwischen den beschriebenen Einstellungskomponenten bestehen Beziehungen,
"die ein iiberdauerndes System gegenseitiger Abhingigkeiten (Interdependenzen)
bilden"),

2.2.2. Funktionen von Einstellungen

Uber den Grund, warum ein Individuum Einstellungen erwirbt, sagt die Erorte-
rung der Einstellungsstruktur alleine noch nichts aus. Daher wird im folgenden mit
der funktionalen Analyse von Einstellungen den Griinden des Einstellungserwerbs
nachgegangen. Triandis schreibt Einstellungen eine wesentliche Aufgabe inner-
halb des Personlichkeitshaushaltes zu®%) und Rohracher bezeichnet sie als Stabili-
satoren der Personlichkeit oder als Situationsbewiltiger ersten Ranges.2”) Die
meisten Autoren unterscheiden trotz sehr unterschiedlicher Begriffsfassungen
meist vier Funktionen von Einstellungen:2%)

- Die Funktion der Komplexititsreduktion weist einen deutlichen Bezug zur
beschrinkten Kapazitit der Informationsverarbeitung eines Individuums
auf. Einstellungen selektieren und strukturieren Signale der Umwelt, was
einer Komplexititsreduktion der Umwelt in einer dem jeweiligen Indivi-
duum entsprechenden Weise gleichkommt.?®) Kirsch nennt dies eine
"Moglichkeit des Individuums, den aus der Kapazititsiiberschreitung
herrithrenden kognitiven StreB zu umgehen'?®, Schonecker stellt in
diesem Zusammenhang die Fihigkeit zentraler Einstellungen heraus,
“individuelle Aktionsschemata hervorzurufen, ohne daf8 stindig ein
umfangreicher Informationsverarbeitungsproze3 ablaufen"*D) mug,

- Eine weitere wesentliche Funktion von Einstellungen ist die Ich-Verteidi-
gung. Damit ist die Méglichkeit des Individuums gemeint, eigene Schwi-
chen bzw. Unzuldnglichkeiten auf das Einstellungsobjekt zu projizieren, in-
dem anfinglich vom Individuum selbst noch registrierte "Ausreden” und
"Selbstrechtfertigungen" im Zusammenhang mit eigenem Unvermégen zu-

235) Siillwold 1975, S. 475.

236) Vgl. Triandis 1975, S. 6.

237) Vgl. Rohracher 1965, S. 6.

238) Vgl. zum folgenden vor allem Triandis 1975, S. 6 und die dort zitierte Literatur sowie Dohl 1983,
S. 186 ff.; Mueller / Thomas 1976, S. 235 ff. mit weiteren Literaturangaben.

239) Vgl. Kirsch 1977, Bd. 1, S. 84 . und McGuire 1969, S. 158 f..

240) Kirsch 1977, Bd. 1, S. 85.

241) Schonecker 1980, S. 109/110; vgl. auch Triandis 1975, S. 7 und Klapprott 1975, 8. 27 {..
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nehmend zum Schutz des Selbstbildes auf das Einstellungsobjekt transfe-
riert werden.2*?) Bezogen auf EDV- bzw. Computeranwendungen stellt
Miiller-Boling fest, daB "eine solche ‘Schutzbehauptung’ .. dann rasch
‘geglaubt’ und als internalisierte negative ADV-Attitiide fester Bestandteil
des Systems von Einstellungen"3 wird. Es 1i8t sich daher fiir eine
Untersuchung im Bereich der Akzeptanz neuer Kommunikationstechniken
konstatieren, "daB erst iiber das subjektive Interpretationsrepertoire des
Individuums die Technik das Bild erhilt, welches letztlich iber eine
Verwendungsneigung entscheidet"2*), also oft irrationale Rechtfertigungs-
und Begriindungszusammenhinge eine Verwendung oder Nichtverwen-
dung der innovativen Setbstbedienungsformen steuern.

- Die Funktion der Selbstdarstellung erginzt die Funktion der Ich-Verteidi-
gung, die den Schutz des individuellen Wert- und Einstellungssystems ge-
geniiber kontriren Umweltzustinden betrifft, um eine fiir das Individuum
als angenehm empfundene Bestitigung seines Systems der Grundwerte.
Eine solche, auch wertexpressiv genannte Funktion ist dann beteiligt, wenn
die AuBerung der Einstellungen dem Einzelnen sehr angenehm ist, “weil
die Einstellungen einen derjenigen Grundwerte représentieren, die eben
dieser Einzelne besonders schiitzt"?*), Kirsch und Klein sprechen in
diesem Zusammenhang davon, daB der Mensch die Notwendigkeit
empfindet, die Werte, Attitiiden und faktischen Informationen, die er den
verschiedenen Ausschnitten aus dem Spektrum seiner Personlichkeit
zuordnet, "unter einem konsistenten und ‘harmonisierenden’ Blickwinkel zu
ordnen bzw. miteinander zu verbinden"?®), Bezogen auf die innovativen
Bankkundenselbstbedienungsformen =~ kann  dies = eine  selektive
Situationsauswertung durch ein Individuum bedeuten, die es ihm
erméglicht, unter Aufrechterhaltung des eigenen Werte- und
Einstellungssystems, negative Folgen (der Formen) besonders
hervorzuheben und positive zu iibergehen und vice versa.

- Die vierte Funktion von Einstellungen ist die utilitaristische Funktion
(Instrumentalitit der Einstellung). Mit ihr ist der Tatbestand umschrieben,

242) Schonecker 1980, S. 110, der dabei vor allem auf Katz 1960, S. 170 ff. und Rokeach 1968, S. 456
bezug nimmt.

243) Miiller-Boling 1978, S. 42

244) Schonecker 1980, S. 110

245) Triandis 1975, S. 8.

246) Kirsch / Klein 1977, S. 104; vgl. auch Etzioni 1975, S. 167 £, der hier von einem "Bediirfnis nach
Kontext” spricht.

72



daB eine Einstellung die Erreichung persénlicher Ziele férdert bzw. zu-
kiinftige Bediirfnisbefriedigungen wahrscheinlicher macht, wobei diese par-
tielle Instrumentalitit (Mittel-Zweck-Ausrichtung) von Einstellungen
einem Individuum nicht bewut werden mu8,247)

In den vorausgegangenen Erérterungen konnte die (heuristische) Brauchbarkeit
einstellungstheoretischer Ansitze fiir einen theoretischen Erkldrungsansatz zur
Akzeptanz der Bankkundenselbstbedienung verdeutlicht werden. Das Konstrukt
der Einstellung stellt einen grundlegenden Bestandteil der Erkldrung der Akzep-
tanz der technikgestiitzten Selbstbedienung dar. Bevor jedoch eine abschlieBende
Konkretisierung des Akzeptanzbegriffes fiir diese Arbeit vorgenommen werden
kann, ist die Relation zwischen Einstellung und Verhalten zu erértern.2*®) Die
Diskussion der Einstellungs-Verhaltens-Relation stellt den wesentlichen
Problembereich  einstellungstheoretischer Ansétze und damit auch des
Erkldrungsansatz zur Akzeptanz dar,

2.2.3. Zur Diskussion der Relation zwischen Einstellung und Verhalten

Zahlreiche Forscher halten aufgrund empirischer Untersuchungen die Verwen-
dung ermittelter Einstellungen als alleinige Basis von Verhaltensprognosen fiir
unzuldssig und verwerfen damit das sogenannte Konsistenztheorem.?*) Es sind
jedoch unter dem Kriterium der Zuverldssigkeit der Relation zwischen dem Pri-
diktor Einstellung und der Kriteriumsvariable Verhalten eine engere und eine wei-
tere Fassung zu unterscheiden. Die engere Fassung betrachtet die Einstellung als
Substitut von Verhalten, die weitere Fassung betrachtet eine Einstellung als
Determinante von Verhalten. 259

247) Vgl. hierzu insbesondere Triandis 1975, S. 7; McGuire 1969, S. 158 ff,; ein Beispiel ist der er-
wartete Prestigegewinn durch die frithzeitige Nutzung von Home-Banking mit Bildschirmtext.

248) Vgl. hierzu allgemein bei Frey 1972, S. 257 ff.; Six 1975, S. 270 ff.,; Benninghaus 1973 und 1976;
Ehrlich 1969, S. 29 ff..

249) Vgl. insbesondere Benninghaus 1976, S. 55 ff. und 312 ff. sowie Andrews / Kandel 1979, S. 298 -
310. Das "Postulate of Consistence” (Warner / DeFleur 1969, S. 133 ff.) 1iBt sich wie folgt um-
schreiben: "Tritt das in der Einstellungsmessung beschriebene Einstellungsobjekt in der Realitit
auf, dann verhilt sich die Person gegenitber dem realen Objekt in einer Weise, die konsistent
mit der an thr gemessenen Einstellung ist.” (Frey 1972, S. 260).

250) Vgl. Frey 1972, S. 259 f. Einstellung als Substitut fiir das Verhalten bedeutet die Bedingung voll-
kommener Kovarianz bei ciner erlaubten Restvarianz aufgrund verfahrensbedingter Storfakto-
ren. Bei der Einstellung als Determinante des Verhaltens wird lediglich ein Teil der Varianz des
Verhaltens signifikant durch eine Einstellung erklirt, wobei die Hohe der Korrelation den Grad
der Brauchbarkeit bestimmt. (Vgl. ebenda).
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Insbesondere durch die Betrachtung empirischer Befunde®D) wird deutlich, "da8
die Substitutionsqualitdt der Einstellung nicht mehr als tolerabel bezeichnet wer-
den kann'>2). Der heuristische Wert des Einstellungskonzeptes im Zusammen-
hang der vorliegenden Arbeit wird durch die weitere Fassung des Konsistenztheo-
rems (Einstellung als Determinante von Verhalten) gesteigert, indem neben Ein-
stellungen insbesondere situationale und personale Faktoren als Determinanten
des Verhaltens angesehen werden.?3) Diese zweite Form des Konsistenztheorems
wird auch als "reduzierte Konsistenzhypothese"?4) oder als “Theorem der situati-
onsbedingten Konsistenz'>5) bezeichnet. Es beschreibt, da8 Einstellung und Ver-
halten zwar im allgemeinen in Einklang stehen, daB Verhalten jedoch auch durch
andere, von der Einstellung teilweise unabhéngige GroBen erheblich beeinflut
wird.25) Fiir den zweiten Teil eines Erklirungsansatzes der Akzeptanz der tech-
nikgestiitzten Selbstbedienung im Privatkundengeschéft von Universalbanken ist
damit die Analyse derjenigen personalen und situationalen Faktoren notwendig,
die im Zusammenwirken mit Einstellungen das Verhalten gegeniiber den Selbst-
bedienungsformen determinieren und wesentlichen EinfluB auf die Strukturierung
der Einstellung (als zentralem Bestandteil der Akzeptanz) gegeniiber innovativen
Selbstbedienungsformen ausiiben.2”) Zuvor ist die aus der Erorterung der einstel-
lungstheoretischen Ansétze abzuleitende Konkretisierung des Begriffes der Akzep-
tanz der technikgestiitzten Bankkundenselbstbedienung vorzunehmen.

3. Die Konkretisierung des Akzeptanzbegriffes

Die vorangegangene Diskussion des Einstellungskonzeptes fithrt zu der Erkennt-
nis, daB als grundlegendes Konstruktionsprinzip eines im folgenden zu konkretisie-
renden Akzeptanzbegriffes das Theorem der situationsbedingten Konsistenz von
Einstellung und Verhalten gilt. Dies bedeutet, "da8 Einstellungen dann, und nur
dann brauchbare Verhaltenspridiktoren sind, wenn situationale Faktoren spezifi-

251) Vgl. hierzu insbesondere die umfangreichen Analysen bei Benninghaus 1976.

252) Schonecker 1980, S. 127; vgl. auch Kroeber-Riel 1984, S. 163.

253) Vgl. die ahnlichen Aussagen von Dohl 1983, S. 209; vgl. Schonecker 1980, S. 134.

254) Kroeber-Riel 1984, S. 163.

255) Dohl 1983, S. 209.

256) Vgl. Trommsdorff / Schuster 1981, S. 722; Herkner 1975, S. 175.

257) Vgl. auch Schonecker 1980, S. 133 und die dort vorangegangene Diskussion auf den Seiten 128 -
133 sowie; vgl. auch Klingenberg / Krinzle 1983, S. 60/61 und die Hinweise von Bungard /
Schultz-Gambard 1986, S. 24 f. und Stokols 1983 und 1986 auf die Einbezichung der kontextu-
ellen Perspektive (die im Grunde die Einfachperspektiven der S-O-R-theoretischen Modelle
sprengt): Vgl. dazu Graumann 1972, S. 1234. Zaltman / Wallendorf 1983, S. 461 bemerken
dazu: "Furthermore, the link between attitudes and behavior may become more clear when
researchers consider the personal and situational factors that may interact with attitudes to
influence behavior."
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ziert werden kénnen, die - je nach Richtung und Intensitit - die Pridiktionskraft
der Einstellungsvariablen reduzieren oder erhthen"®®), Damit wird nicht nur die
Notwendigkeit der Kenntnis mdglichst aller Faktoren, die das offene Verhalten in
diesem Zusammenhang determinieren, sondern auch die Beriicksichtigung der
inneren Haltung des Individuums als notwendigen Bestandteil der Begriffsfassung
des Akzeptanzphinomens der Bankkundenselbstbedienung manifest.

Die Erorterung der verschiedenen Forschungsansétze zum Akzeptanzphinomen in
dieser Arbeit hat gezeigt, daf eine Vielzahl von Definitionen der Akzeptanz in
expliziter und impliziter Form existiert. Eine Definition des Akzeptanzbegriffes
hat zu beriicksichtigen, daB in Situationen des Verhaltenszwanges die Eigendyna-
mik von Einstellungsinderungen nicht isoliert werden kann®?) und daB - unter
Hinweis auf das Theorem der situationsbedingten Konsistenz - Einstellungen nicht
alleine, sondern nur zusammen mit den von Einstellungen teilweise unabhéngigen
situationalen und personalen Faktoren?®) verhaltenswirksam sind. Die fiir diese
Arbeit zugrundegelegte Definition lautet daher:

Die Akzeptanz der technikgestiitzten Selbstbe-
dienung ist die einstellungskonsistente und titig-
keitsaddquate Nutzung des Eignungspotentials
der angebotenen Bankkundenselbstbedienungs-
formen bzw. der damit verbundenen technischen
Innovationen in einer bestimmten Anwendungssi-
tuation. Hierbei geht die tdtigkeitsbezogene
Nutzung auf eine positive Einstellung eines Indi-
viduums zuriick, welche eine Verhaltensbereit-
schaft reprédsentiert, der die personalen und situa-
tionalen Faktoren zumindest nicht entgegenwir-
ken.

258) Frey 1972, S. 266; vgl. auch Triandis 1975, S. 22 f. und Liska 1974, S. 267.

259) Vgl. Schonecker 1985, S. 50 - S52.

260) Vgl. Frey 1972, S. 267, S. 157 - 167; Wicker 1969, S. 41 - 78; Zaltman / Wallendorf 1983, S. 443 -
447. Abzulehnen sind einfache Ubertragungen des Reichwald’schen Akzeptanzbegriffes, wie sie
von Adams 1984, S, 32 ff. und Lohner 1985, S. 154 vorgenommen werden, weil sie dic Beson-
derheiten der Bankkundenselbstbedienung auBer acht lassen bzw. die stirker auf interne (orga-
nisatorische) Vorginge ausgerichteten Erkenntnisse Reichwalds fiir die individuelle Akzeptanz
der Bankkundenselbstbedienung nicht relevant sind.
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Abbildung 8 zeigt die méglichen Kombinationen von Einstellung bzw. Verhal-
tensbereitschaft (kognitive Komponente) und Nutzungsverhalten:

of fenas Verhaltan/

Nutzung
+
a
"Nutzurigszwana" Akzeptanz
1/2) (1/1)
nagative + positive
Einstellung/ *>— » Einstellung/
Varhaltensb. - Verhaltensb.
Norn-Akzeptanz “Nutzunashenmis”
(271 (2/2)
v

offenaes Verhalten/
Nichthutzurg

Abbildung 8: Mdgliche Kombinationen von Einstellung bzw. Verhaltensbereit-
schaft und Nutzungsverhalten

Die vorstehende Akzeptanzdefinition, die durch das Feld (1/1) der Abbildung 8
représentiert wird, 148t sich anhand der Darstellung in Abbildung 8 gegeniiber
Begriffen abgrenzen, die in der einschldgigen Literatur ebenfalls unter dem Begriff
der Akzeptanz subsumiert werden. So kennzeichnet Déhl die Felder (1/1) und
(2/2) als Akzeptanz, weil fiir ihn Akzeptanz allein aus dem Vorliegen einer positi-
ven Einstellung (Nutzungsbereitschaft) heraus definiert ist. Entsprechend liegt fiir
Déhl in den beiden anderen Feldern (1/2) und (2/1) Non-Akzeptanz vor.261)
Schonecker dagegen bezeichnet die Konstellation in Feld (1/2) als "verwendungs-
bedingte Akzeptanz" und die in Feld (2/2) als "einstellungsbedingte Akzeptanz"
und bezieht in seine Begriffsdefinition damit grundsitzlich die drei Felder (1/1),
(1/2) und (2/2) ein.26? Sowohl Déhls als auch Schéneckers Varianten sind jedoch
abzulehnen, weil sie fiir das Untersuchungsfeld dieser Arbeit einer klaren analyti-
schen Trennung der mit den vier Feldern beschriebenen zentralen Konstellationen
weniger dienlich sind.

261) Vgl. Dohl 1983, S, 212 - 213. ]
262) Vgl. Schanecker 1985, S. 51; vgl. eine dhnliche Einteilung bei Miiller-Béling / Miller 1986, S. 27
-28.
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Das beschriebene Einstellungskonzept bildet einen wesentlichen Bestandteil des
theoretischen Erkldrungsansatzes zur Akzeptanz der Bénkkundenselbstbedienung.
Gleichzeitig sind die Einstellung gegeniiber den Selbstbedienungsformen bzw. die
geduBerte Verhaltensbereitschaft (Handlungskomponente der Einstellung) und
das Verhalten (Nutzung) die Indikatoren des theoretischen Konstruktes der
Akzeptanz. Einen wichtigen Bestandteil der Einstellung zu einer technikgestiitzten
Selbstbedienungsform, die Indikator fiir die Akzeptanz gegeniiber dieser Selbstbe-
dienungsform ist, bildet die konative Komponente. Diese Handlungskomponente,
die im folgenden auch als Verhaltensbereitschaft bezeichnet wird, bestimmt die
Gerichtetheit des Verhaltens eines Bankkunden gegeniiber einer Selbstbedie-
nungsform. Im anschlieBenden zweiten Teil eines Erkldrungsansatzes zur Akzep-
tanz der Selbstbedienung sind noch die situationalen und personalen Bestim-
mungsfaktoren der Akzeptanz zu erértern.

4. Bestimmungsfaktoren der Akzeptanz der technikgestiitzten Selbstbedienung
4.1, Einfiihrung .

Dieses Kapitel erortert wesentliche Bestimmungsfaktoren der Akzeptanz der
technikgestiitzten Bankkundenselbstbedienung und stellt sie in Zusammenhang
mit den bereits angesprochenen Indikatoren der Akzeptanz (Einstellung bzw.
Verhaltensbereitschaft und Nutzung). Fir das weitere Vorgehen werden vier
Analyseeinheiten gebildet, in denen die Bedingungsfaktoren der Akzeptanz unter-
sucht werden. Die beiden Bereiche von Bestimmungsfaktorenm), das Selbstbedie-
nungsumfeld sowie die systemspezifischen EinflugréBen (Eignungspotential und
Gestaltungsmerkmale der Bankkundenselbstbedienungsformen), werden zunéchst
getrennt analysiert und diskutiert. AnschlieBend wird der Bankkunde als Akzep-
tanztrager Gegenstand der Untersuchungen sein (personale Faktoren). Einzelne
Charakteristika des potentiellen Selbstbedieners determinieren die Akzeptanz der
technikgestiitzten Selbstbedienung (Fihigkeiten, BeeinfluBbarkeit, Soziodemogra-
phica). Interessant ist in diesemn Untersuchungsteil insbesondere auch der Zusam-
menhang zwischen der Verhaltensbereitschaft als Akzeptanzindikator und Persén-
lichkeitsmerkmalen, Die wesentlichen Akzeptanzdeterminanten werden dann im

263) Jeder Bereich von Bestimmungsfaktoren wird im folgenden auch verkiirzt als Akzeptanzfaktor
bezeichnet.
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Rahmen der Erérterung der wahrgenommenen Anwendungssituation der Bank-
kundenselbstbedienung miteinander verkniipft.26%

4.2. Systemspezifische Einflufgrofien der Akzeptanz der Bankkundenselbstbedie-
nung

4.2.1. Die Gestaltungsmerkmale der Bankkundenselbstbedienungsformen

Innerhalb der Gesamtheit von Gestaltungsmerkmalen der technikgestiitzten
Selbstbedienungsformen lassen sich ProzeBmerkmale und Zustandsmerkmale dif-
ferenzieren.?>) Zustandsmerkmale sind diejenigen Informationen iiber die Tech-
nik einer Selbstbedienungsform, welche "von auBen" entnommen werden konnen.
Darunter fallen z.B. Geriteabmessungen, Styling, Farbe, Anzeigengestaltung,
Tastaturgestaltung usw.. Es handelt sich also um gerétetechnische EinfluBgroBen
(Bereich der Hardware). Die Forschung hinsichtlich solcher EinfluBgréSen ist in
den bereits erorterten arbeitswissenschaftlichen Ansitzen bzw. in den darauf auf-
bauenden Ansétzen zur Akzeptanzforschung im Zusammenhang mit neuen Biiro-
kommunikationstechniken lokalisiert.266) Die Ubertragbarkeit der dort diskutier-
ten Ergebnisse auf die Bankkundenselbstbedienung ist nur unter Beriicksichtigung
der folgenden Einschrinkungen sinnvoll.

Die Bedienung und Nutzung von technikgestiitzten Selbstbedienungseinrichtungen
im Rahmen der Abwicklung von Bankgeschiften erfolgt grundsitzlich auf freiwil-
liger Basis. Die Nutzung von technikgestiitzten Bankkundenselbstbedienungsfor-
men ist ndmlich nicht zwingend angeordnet, es sei denn, man wiirde z.B. unter-
stellen, ein Kunde konne in seinem Lebensmittelgeschift nur noch im Rahmen
eines POS-Banking-Systems bezahlen oder bei seiner Bank nur noch Bargeld am
Geldausgabeautomaten erhalten. Aus der prinzipiellen Freiwilligkeit folgt, dal die
Systemnutzung (z.B. von Home-Banking) seitens des Selbstbedieners jederzeit
unterbrochen werden kann, wenn ihm die daraus resultierende physische oder psy-
chische Belastung zu groB wird. Dies bedeutet fiir die Anbieter von technikge-
stiitzten Selbstbedienungsleistungen, da8 die technischen Systeme ein hohes Maf
an Komfort und Attraktivitit fiir den potentiellen Nutzer haben miissen.

264) Vgl. dhnliche und verwandte Vorgehensweisen bei Thom 1976; Lewin 1963; Reichwald 1978, S.
32; Gaitanides 1976, S. 9; Miiller-Boling 1978, S. 76 ff.; Schénecker 1980, S. 140 - 141; Randolph
1979, S. 50 - 53; Stachle 1977, S. 223 ff..

265) Vgl. Reichwald 1978, S. 33 - 34,

266) Vgl. oben Teil 2, Kap. 2. und 3.; vgl. auch Radl 1979, S. 48 - 51 und Nixdorf Computer AG
1986b.
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Hinsichtlich des Bildschirmtext-Systems als der Technik, die Home-Banking
zugrundeliegt, hat die Ausfithrung der Tastatur und des Bildschirms grundsétzliche
Bedeutung. Die alphanumerische Tastatur, die fiir die Nutzung von Home-
Banking notwendig ist, weist eine héhere Bedienungskomplexitdt auf, als eine
numerische Tastatur (z.B. TV-Fernbedienung).26”) Dies stellt jedoch nur fitr dieje-
nigen Personengruppen ein Problem dar, die gilt iiber keinerlei Schreibmaschi-
nenkenntnisse oder Kenntnisse im Umgang mit EDV-Anlagen bzw. Personal
Computern verfiigen oder aufgrund ihrer beruflichen Titigkeit keine manuellen
Fingerfertigkeiten besitzen.

Fir die Informationsausgabe tiber einen Bildschirm (bei Home-Banking) ist die
Leichtigkeit der Zeichenerkennung wichtig. Diese wird vor allem durch Zeichen-
groBe, Leuchtdichte und Kontrast, Farbe, Flimmern sowie Reflexionen beein-
fluBt.>8)

In bezug auf eine mogliche Informationsspeicherung kann an dieser Stelle nur auf
die gerdtetechnischen Méglichkeiten eines Druckers, eines Cassettenrecorders,
eines Diskettenspeichers sowie der Bildplattentechnik verwiesen werden. Eine
Untersuchung ihrer geritetechnischen Akzeptanzmerkmale kann im Rahmen die-
ser Arbeit nicht behandelt werden.?6%)

Die zweite Kategorie der Gestaltungsmerkmale von (neuen) Techniken, ndmlich
die ProzeSmerkmale, hat einen mindestens ebenso grofen EinfluB auf die
Mensch-Maschine-Interaktion im Rahmen der Bankkundenselbstbedienung wie
die Zustandsmerkmale. ProzeBmerkmale lassen sich gegeniiber den Zustands-
merkmalen dadurch abgrenzen, daB sie erst mit dem Selbstbedienungsvorgang fiir
den Bankkunden ersichtlich werden. Hierzu zihlen z.B. die technische Zuverlds-
sigkeit, die Dialoggestaltung (Bedienungstransparenz) sowie Datenschutz- und
Sicherheitsaspekte.

Im Unterschied zu den geritetechnischen Determinanten beziehen sich die Pro-
zeBmerkmale also auf inhaltliche EinfluBgrofen eines technikgestiitzten Selbstbe-
dienungssystems. Grundsitzlich ist bei der Gestaltung der Systembedienung (Soft-

267) Vgl. auch die neueren Entwicklungen hinsichtlich einer Steuerung durch Berithrung bestimmter
Bildschirmflichen (touch-screen-Systeme): z.B. Klingler 1987, S. 18. Vgl. Adams 1984, S. 57,
Strauch 1983, 8. 59 - 66.

268) Vgl. Rupprecht 1980, S. 37 - 47; Wiesenbauer 1983, S. 27 - 38; Meyer 1986, S. 20 - 23; Frobisch
1984, 8. 30 - 31; Koppelmann / Kiithe 1987, S. 113 - 122; Radl 1979, S. 51 - 81.

269) Vgl. die ausfithrliche Darstellung bei Adams 1984, S. 70 - 83.
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ware) von ungeiibten Benutzern auszugehen, auch wenn die Zahl derjenigen, die
an ihren Arbeitsplidtzen oder privat mit Datensichtgeriten, EDV-Anlagen oder
Personal Computern zu tun haben, stindig wéchst. Eine wichtige Akzeptanzde-
terminante ist daher, den Dialog mit dem Rechner, der z.B. einen Geldausgabeau-
tomaten oder Home-Banking steuert, so auszulegen, da er leicht zu erlernen ist.
Da der Kreis der potentiellen Nutzer sich aus Personen mit unterschiedlicher Aus-
bildung und verschiedenen Fihigkeiten zusammensetzt, ergibt sich die Notwen-
digkeit, die Mensch-Maschine-Kommunikation anders zu gestalten als bei Infor-
mations- und Kommunikationstechniken, die fiir ausgebildete Spezialisten gedacht
sind. Ein Home-Banking-System muB z.B. so gestaltet sein, daB es neben ausfiihr-
lichen Dialogméglichkeiten fiir véllig ungeiibte Benutzer, welche zum ersten Mal
mit Bildschirmtext umgehen, auch verkiirzte Dialogformen fiir geiibte Haufig-
nutzer zur Verfiigung stellt.?’®) Zusitzlich zur Dialoggestaltung wirkt sich die
Ubertragungsgeschwindigkeit, die im Rahmen von Bildschirmtext realisiert wer-
den kann, auf den Dialog eines Home-Banking-Kunden mit dem Bankrechner aus.
Die bis heute geringe Ubertragungsgeschwindigkeit im Bildschirmtext-System wird
sich durch die Einfiihrung von ISDN erhéhen.?”?) SchlieBlich ist das Antwortzeit-
verhalten im Mensch-Maschine-Dialog zu erwdhnen, welches nicht nur von der
Ubertragungsgeschwindigkeit, sondern auch von den im Dialog eingesetzten
Rechnern beeinfluBt wird.2’?)

AuBer den erorterten Zustands- und ProzeBmerkmalen lassen sich weitere Ein-
fluBgréBen anfiihren, die den beiden Kategorien nicht eindeutig zugeordnet wer-
den konnen. Hierzu zahlt die vertragsrechtliche Ausgestaltung der Nutzung der
technikgestiitzten Selbstbedienungsformen. Diese betrifft sowohl die Geschiftsab-
wicklung iiber Home-Banking als auch die Abwicklung von Zahlungsverkehrsge-
schiften an Geldausgabeautomaten und in einem Geldkartenzahlungssystem. So
wurden Sonderbedingungen und Sonder-AGB fiir die jeweiligen Nutzer einge-

270) Bereits in den Feldversuchen kristallisierte sich ein kritischer Punkt von Home-Banking mit
Bildschirmtext heraus: die Zeitaufwendigkeit bei der Suche nach den gewilnschten Informatio-
nen und der Dialoge. Vgl. Adams 1984, S. 85 - 102; Schramm 1988, S. 8; Nixdorf Computer AG
1987; Riemann 1983, S. 37 - 44; Kiberich 1986, S. 21; Tietz 1984, S. 311; Mader 1986, S. 16 - 18;
Heckel 1984, S. 103 - 123,

271) Vgl. Gerke 1988, S. 13; Danke 1988, S. 66 - 73; Berning 1988, S. 238 - 254; Siemens AG 1988, S.
1 - 4; Armbriister 1986, S. 10 - 17.

272) Vgl. Dzida et al. 1977, S. 51; Hoyos 1974, S. 128; Schnidtke / Hoyos 1970, S. 130; Benz 1973, S.
208 ff.; Miller 1968, S. 267 ff., der bei Antwortzeiten von iiber 2 bis 4 sec die Gefahr des Ab-
schweifens der Gedanken sieht, weil im Bereich von 2 bis 4 sec die Feedback-Erwartungen lie-
gen. Andererseits konnen kiirzere Antwortzeiten ebenso als unangenchm empfunden werden,
weil sie StreB bewirken konnen; vgl. hierzu auch Heinrich 1978, S. 127 ff. und Dehning et al.
1978, S. 65, beide Quellen diskutieren die Geduld eines Benutzers im Zusammenhang mit Ant-
wortzeiten im Mensch-Maschine-Dialog,
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fiihrt.?’3) Akzeptanzwirksam sind dabei insbesondere diejenigen rechtlichen Re-
gelungen, die den MiBbrauch von technikgestiitzten Selbstbedienungseinrichtun-
gen zu Lasten von berechtigten Nutzern betreffen (Haftung). Die deutsche Kre-
ditwirtschaft hat sich bislang meist - trotz des Fehlens eindeutiger Rechtsgrundla-
gen (Verpflichtungen) - kulant gezeigt und sich an der Zielsetzung orientiert,
Schédden durch MiSbrauch unbefugter Dritter soweit als méglich nicht den berech-
tigten Nutzer tragen zu lassen, um negative Akzeptanzwirkungen zu
vermeiden.?74)

Mit dieser Problemstellung eng verkniipft ist der Aspekt der Datensicherheit, die
sich auf die Sicherheit von Zugangsprozeduren, auch im Hinblick auf deren tech-
nische Zuverlassigkeit, sowie auf mogliche Systemfehler und -zusammenbriiche
erstreckt. Sicherheitsprobleme liegen dabei sowohl im Bereich des Kunden selbst
(Aufbewahren von Karte und PIN bzw. TAN) als auch im Bereich der Deutschen
Bundespost hinsichtlich der Dateniibertragungsnetze und im Bereich der Kreditin-
stitute,

Der Datenschutz hat ebenfalls eine wesentliche Bedeutung fiir die Akzeptanz
technikgestiitzter Selbstbedienungseinrichtungen. Es ist anzunehmen, daB ein
(potentieller) Nutzer sich dann von einer (weiteren) Nutzung abhalten lassen wird,
wenn er vermutet oder weil, dafl seine persénlichen Daten {iber die Zwecke der
Abwicklung der gewiinschten Bankgeschifte hinaus ohne seine Kenntnis und
Zustimmung verwendet werden. Dies gilt sowohl fiir persénliche Daten, die auf
dem Zugangsmedium Magnetstreifen- oder Chipkarte gespeichert sind und am
Point of Sale gelesen werden, als auch fiir Datenbestinde der Kreditinstitute, die
miBbrduchlich (wissentlich) weitergegeben werden, Eine akzeptanznotwendige
Vertrauensbasis kann sich nur aufbauen, wenn ein (potentieller) Selbstbediener
eine Anwendungssituation vorfindet, in der er nicht schon aufgrund objektiver
Tatbestinde um Schutz und Sicherbeit fiir seine persénlichen Daten fiirchten muB.

Einer der wesentlichen EinfluBfaktoren der Akzeptanz der technikgestiitzten
Selbstbedienung sind die Ausgaben, die ein Kunde aufwenden muf, um die

273) Vgl Redeker 1984, S. 2390 - 2394; derselbe 1986, S. 1057 - 1061; Clemens 1985, S. 1998 - 2005;
Borsum / Hoffmeister 1983, S. 1441 - 1446; Aepfelbach 1984, I: S. 54 - 57 und II: S. 46 - 45;
Csoklich 1986, S. 173 - 192; Lachmann 1984, S. 150 - 152; Reiser 1986, S. 1401 - 1408; Hellner
1984, S. 251 - 280; Werner 1984.

274) Vgl. hierzu die Haftungs- und MiBbrauchsfille im Zusammenhang mit Geldausgabeautomaten
und im Rahmen von Home-Banking und die ergriffenen GegenmaBinahmen: Huff 1986, §. 902 -
903 und 1987, S. 915 - 918; 0.V. 1986p, S. 6; Lieb 1986, S. 77 - 87; Aepfelbach 1985, S. 56 - 57;
Schroth 1981, S. 729 - 733; Schofer 1985, S. 64 - 67; Reckinger 19871, S. 7; 0.V. 1986q, S. 179;

GMD 1987.
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Selbstbedienung in Anspruch zu nehmen.?’® Im Zusammenhang mit Home-
Banking ist der Akzeptanzfaktor Ausgaben besonders wichtig, da hier im Ver-
gleich zu anderen technikgestiitzten Selbstbedienungsformen aufgrund der not-
wendigen Geriteausstattung die weitaus hochste Summe erforderlich ist.270) Die
Akzeptanzwirksamkeit von Ausgaben einzelner Selbstbedienungssysteme ist aller-
dings besonders im Kontext mit anderen EinfluBfaktoren der Akzeptanz (z.B.
Nutzungshéufigkeit von Leistungen, die iiber Home-Banking abgewickelt werden
konnen oder die Einkommenshéhe) zu kldren. Seitens der Kreditinstitute ist dieser
Problembereich in die Implementierungsstrategien von techmkgestutzten Selbst-
bedxenungsformen einzubeziehen.?’”)

4.2.2. Das Eignungspotential der Bankkundenselbstbedienungsformen

Das Eignungspotential einer Selbstbedienungsform besteht aus einer quanntatlven

und einer qualitativen Komponente.2’8)

Die qualitative Kapazitit des Eignungspotentials eines Selbstbedienungssystems ist
durch die unterschiedlichen Leistungen bestimmt, die mit ihm abgewickelt werden
konnen. Dabei lassen sich qualitative Outputmerkmale und qualitative Input-
merkmale unterscheiden. Die erste Gruppe von Merkmalen umfait die Arten von
Leistungen, zu deren Erstellung sich die jeweilige Bankkundenselbstbedienungs-
form eignet, die zweite Merkmalsgruppe umschreibt die Eignung der jeweiligen
technikgestiitzten Selbstbedienungsformen zur Kombination mit jeweils anderen
Formen der Bankkundenselbstbedienung oder anderen (Bank)Dienstleistungen.
Zu den qualitativen Outputmerkmalen gehort z.B. die Anzahl der Funktionen
eines Mehrfunktionsgerites. Zu den qualitativen Inputmerkmalen gehort z.B. die
Verwendbarkeit von Home-Banking-Systemen bzw. der zugrundeliegenden Tech-
niksysteme fiir andere Dienstleistungsbereiche (Reisebuchungen, Warenbestellun-
gen etc.). Die quantitative Kapazitit 148t sich als die mengenmiBige Leistungsfa-
higkeit einer Bankkundenselbstbedienungsform innerhalb eines bestimmten Zeit-

275) Ausgaben nehmen innerhalb der Gestaltungsmerkmale von Selbstbedienungsformen (im ‘Lvei-
testen Sinne) allerdings eine Sonderrolle ein. Sie sind oft weitgehend unabhéngig von gerdte-
technischen EinflugréBen.

276) Vgl. weiter unten bei Teil 4, Kap. 2.2.2.3..

277) Vgl. weiter unten, Teil 4, Kap. 2.6. und Teil 5. Im Rahmen der Einfithrung verschicdener Selbst-
bedienungsformen konnte beobachtet werden, daB diejenigen Kunden, die Selbstbedienungsan-
gebote wahrnehmen, mit einer Preissenkung "belohnt” wurden: Vgl. Deutsche Bank AG 1987, S
2; Stachelsky 1981, S. 482 - 486; Just 1987, S. 48 - 50; Nolte 1983, S. 141. ]

278) Vgl. die von Gutenberg 1979, S. 80, getroffene Unterscheidung einer qualitativen und einer
quantitativen Leistung, die er allerdings auf Maschinen bezieht.
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raumes definieren, wobei diese meist iiber technische GroBen weitgehend festge-
legt ist. '

Die beiden systemspezifischen EinfluBgréBen, die Gestaltungsmerkmale und das
Eignungspotential, stehen in einer Wechselbeziehung. So werden sich mit der
Erhohung der qualitativen Kapazitit einer Bankkundenselbstbedienungsform etwa
durch die Erweiterung der Funktionenzahl eines Mehrfunktionsgerites auch die
Gestaltungsmerkmale z.B. dahingehend indern, da3 die Bedienung der Tastatur
komplexer wird. Zusammenfassend ergibt sich folgende Struktur der systemspezi-
fischen EinfluBgréBen (Abbildung 9).

BANKKUNDENSELBSTBEDIENUNGSFORM

v v
EIGNUNGSPOTENTIAL GESTALTUNGSMERKMALE
3 H
4 2
v v ¥ v
qual. Kapazitat quant. Kapazitat Zustands- ProzeB-

i merkmale merkmale

v
-~ Inputmerkmale
- Outputmerkmale

Abbildung 9: Systemspezifische EinfluBgré8en der Bankkundenselbstbedienungs-
formen

4.3. Das Selbstbedienungsumfeld als Akzeptanzfaktor
4,3.1. Einfiihrung

Das Selbstbedienungsumfeld 148t sich in die Bestandteile sachliches Umfeld,
soziales Umfeld und Titigkeitenumfeld unterteilen. Alle drei UmfeldgréB8en
beeinflussen die Akzeptanz der einzelnen technikgestlitzten Bankkundenselbstbe-

dienungsformen.

Das Titigkeitenumfeld ist der Bestandteil des Selbstbedienungsumfeldes, der die
Aktivitdten von Individuen umfaBt, die diesen im Rahmen ihrer Haushalts- und
Lebensfiihrung unter besonderer Beriicksichtigung ihrer finanziellen Bediirfnisse
betreiben. Das soziale Umfeld bezeichnet die Gesamtheit der Interaktionen, durch
die Individuen mit ihrer Umwelt verbunden sind. Hierbei handelt es sich vor allem
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um Kommunikationsbeziehungen zwischen einem Individuum und seiner Familie,
seinen Kollegen und Freunden sowie mit dem sozialen Umfeld im weiteren Sinne
(soziale Schicht, Kulturkreis). Das sachliche Umfeld betrifft schlieBlich die Substi-
tutions- und Komplementarititsbeziehungen zwischen Bankkundenselbstbedie-
nungsformen und traditionellen Angebotsformen von Bankmarktleistungen sowie
zwischen einzelnen technikgestiitzten Selbstbedienungsleistungen. AuSerdem um-
faBt das sachliche Umfeld die Standort- und Umgebungsbedingungen von Selbst-
bedienungseinrichtungen.

4.3.2. Das Titigkeitenumfeld eines Individuums

Der gedankliche Ansatzpunkt fiir die Analyse des Titigkeitenumfeldes ist der
gesamte Tagesablauf eines Individuums, der einem systematischen Schema von
verschiedenen Titigkeitsarten zugeordnet wird. Aufbauend auf einer Titigkeits-
analyse fiir private Haushalite, die selbst wiederum auf Aktivititsanalysen im
Rahmen von Zeitbudgetstudien basiert und zusitzlich Elemente von Kommunika-
tions- und Informationsanalysen sowie Verbrauchstrukturauswertungen einbezieht,
werden all diejenigen Titigkeiten ermittelt, die mit den finanziellen Bediirfnissen
eines Bankkunden in Zusammenhang stehen. Das Ergebnis solcher Untersuchun-
gen ist eine Liste von "objektiven” Titigkeiten,>”) die das Titigkeitenumfeld
umfaflt. Diese Titigkeiten stehen in Wechselwirkung zu den anderen beiden
Akzeptanzfaktoren (personale Faktoren, systemspezifische EinfluBgré8en). Sie
konnen sich von den vom Individuum wahrgenommenen redefinierten Tétigkei-
ten?® unterscheiden.

Die von Adams und von Hecheltjen?®D) durchgefiihrten Titigkeitsanalysen, die in
dieser Arbeit Verwendung finden, systematisieren die Aktivititen von Individuen
in die folgenden vier Kategorien: Arbeit, berufliche Aus- und Weiterbildung,
Haushalts- und Lebensfithrung, Freizeit. Fiir die Analyse des Titigkeitenumfeldes
im Rahmen dieser Arbeit ist die an dritter Stelle genannte Klasse von Tatigkeiten
von Bedeutung. Einer von elf charakterisierten Unterbereichen dieser Titigkei-
tengruppe wird von Adams und Hecheltjen als "Haushalts-Finanzen und allge-

279) Es kann sich in diesem Zusammenhang allerdings nur um eine subjektive Objektivitat handein.
Deswegen ist objektiv in Anfithrungszeichen gesetzt.

280) Vgl. weiter unten, Teil 3, Kap. 4.5.2..

281) Vgl. Hecheltjen 1985, S. 24 - 25; Adams 1984, S. 139 - 149; vgl. auch Kaps 1984, S. 18 - 19; Vol-
tenauer-Lagemann 1985/86, S. 10.
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meine Verwaltungstitigkeiten” bezeichnet. Dieser umfaft

- Kontofithrung bei Kreditinstituten,

- Geld- und Vermégensanlage / Kreditaufnahme,

- Versicherungen,

- Buchfiihrung im Haushalt,

- Steuern,

- soziale Leistungen und

- Behordenkontakte sonstiger Art / Rechtsauskiinfte.252)

Fiir die vorliegende Arbeit lassen sich die drei erstgenannten Titigkeitsarten in die
folgenden fiinf Kategorien unterscheiden:

- Kreditaufnahme (Finanzierungstitigkeit)
- fiir Konsum- bzw. ldngeriebige Gebrauchsgiiter und Reisen;
- fiir Grund- und Wohnungseigentum bei Kauf sowie Renovierung, Sanie-
rung oder Umbau.

- Geld- und Vermdgensanlage (Anlagetitigkeit)
- Einrichtung, Anderung, Léschung von Anlagekonten;
- Kontensparen mit gesetzlicher Kiindigungsfrist;
- Kontensparen mit anderer, vereinbarter Kiindigungsfrist;
- Andere Sparformen / Sondersparformen (Primiensparen);
- Festgeldanlage;
- Wertpapieranlage (Aktien, Renten);
- Anlage fiir die Altersvorsorge;
- Anlage in Immobilien;
- Anlage in Edelmetallen, Miinzen etc..

- Versicherungen (Versicherungs- / Absicherungstiitigkeit)
- Sachversicherungén, Haftpflichtversicherungen;
- Lebensversicherungen (Kapital-, Risiko-, gemischte Lebensversicherun-
gen, z.T. auch zur Altersvorsorge).

- Informationen suchen, verarbeiten und speichern (Informationstitigkeit)

tiber
- Bestand an Geld- und sonstigem Vermdgen,

282) Vgl. Hecheltjen 1985, S. 84 - 85; Adams 1984, S. 147.
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- Kontostinde,

- Anlageméglichkeiten,

- Kurse und Preise von Anlageobjekten,

- Finanzierungsmoglichkeiten,

- allgemeine Wirtschaftslage,

- Bankstellen- und Selbstbedienungsstandorte,
- Konditionen von Bankmarktleistungen,

- Sonstiges (Reisen, Stellenangebote).

- Verfiigungen iiber Zahlungsmittel (Verfiigungs-/ Zahlungstitigkeit)
- Einrichtung, Anderung, Loschung von Girokonten;
- Barabhebung und Bezahlung mit Bargeld;
- Bareinzahlung;
- Scheckeinreichung;
- unbare Bezahlung mit Uberweisung, Dauerauftrag oder Lastschrift;
- Scheckzahlung;
- Kreditkartenzahlung.

Das Angebot von technikgestiitzten Selbstbedienungsleistungen dient vor allem
der Abwicklung von Inforthations- und Verfiigungstitigkeiten. Wahrend Geldaus-
gabeautomaten, POS-Banking und Home-Banking fiir Verfiigungen iiber Zah-
lungsmitte] eingesetzt werden konnen, ist eine technikgestiitzte Selbstbedienung in
Verbindung mit Informationstétigkeiten auSer mit Kontoauszugsdruckern vor
allem durch Home-Banking mdglich. Dariiberhinaus ist die Durchfithrung einzel-
ner Tétigkeiten aus den ersten drei Kategorien iiber Home-Banking denkbar (z.B.
Versicherungsabschliisse, Kreditvereinbarungen).

4.3.3. Das soziale Umfeld

Der Bankkunde als (potentieller) Nutzer von technikgestiitzten Selbstbedienungs-
einrichtungen der Kreditinstitute ist durch vielfiltige soziale Interaktionen in seine
Umwelt integriert, die sowohl einstellungspriigend als auch verhaltensbeeinflus-
send wirken. In erster Linie kommen diese sozialen Interaktionen durch personli-

che Kommunikation zustande.283)

283) Unter Kommunikation werden hier sowohl monologische als auch dialogische Vorginge des
Informationsaustausches verstanden: Vgl. Anhang I..
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Die Grobstruktur solcher Kommunikationsbeziehungen 148t sich als Kommunika-
tion zwischen den Kommunikationspartnern "soziales Umfeld" und "Bankkunde"
beziiglich des Kommunikationsobjektes der Bankkundenselbstbedienungformen
skizzieren, indem der Sender dem Empfinger Informationen (Mitteilungen)
beziiglich des Kommunikationsobjektes iibermittelt. Die Auswirkung solcher Mit-
teilungen héngt dann von der Wahrnehmung und Verarbeitung der jeweiligen
Informationen durch den Empféinger sowie von der Einstellung des Empfingers
zum Kommunikationsobjekt und zum Sender der Informationen ab.”8% Ahnlich
der angesprochenen Tatigkeitsredefinition durch das Individuum werden auch hier
die objektiven Kategorien durch die Sicht des Individuums redefiniert bzw. deco-
diert.

Im Rahmen der Darstellung wichtiger Ergebnisse ausgewihlter Forschungsansitze
zum Akzeptanzphdnomen und zum Konsumentenverhalten wurde bereits auf die
soziologisch orientierten Erkldrungsansitze des Konsumentenverhaltens einge-
gangen.?) An dieser Stelle wird die Differenzierung des Senders "soziales
Umfeld" deshalb nur noch kurz ausgefiihrt,

Das Bezugsgruppenkonzept unterscheidet Primirgruppen und Sekundirgruppen
als Bezugsgruppen eines Individuums. Primidrgruppen, die das Sozialmilieu im
engeren Sinne betreffen, umfassen neben der Familie als zentraler Bezugsgruppe
noch den Kollegen- und Freundeskreis, wobei jede dieser Gruppen als eigenstén-
dige Primirgruppe gelten kann. Alle drei Gruppen zeichnen sich durch ihre
Interaktionshiufigkeit und ihre Uberschaubarkeit aus. Vor allem in der Familie
als der Gruppe mit der tendenziell geringsten Mitgliederzahl und mit der hochsten
Kontaktdauer zeichnet sich eine Tendenz zur Angleichung der Standpunkte ab.
Gleichzeitig determiniert die Primérgruppe Familie das Konsumentenverhalten in
doppelter Weise: durch die Lehre von Einstellungen und Verhaltensweisen in
Sozialisationsprozessen einerseits und die gemeinsame Bediirfnisbefriedigung
andererseits. Gerade die Familie bzw. die Haushaltsmitglieder beeinflussen die
Verhaltensbereitschaft gegeniiber technikgestiitzten Selbstbedienungseinrichtun-
gen und deren Nutzung. Das engere soziale Umfeld wirkt infolgedessen im Sinne
einer sozialen Beeinflussung auf die Akzeptanz der Bankkundenselbstbedie-

nung. 20

284) Vgl. ihnlich bei Herkner 1975, S. 105ff., 136, 183f.; Heinen / Sabathil 1978, S. 772 ff.; Scho-
necker 1980, S. 167 - 168. Vgl. Teil 3, Kap. 4.5.4..

285) Vgl. Teil 2, Kap. 4.3..

286) Vgl. Teil 2, Kap. 4.3;; vgl. auch weiter unten zur BeeinfluBbarkeit, Teil 3, Kap.4.4.4. und 4.5.4..
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Das durch die Sekundérgruppen geprigte Sozialmilieu im weiteren Sinne umfat
die Zugehorigkeit des Individuums zu einer sozialen Klasse oder Schicht sowie den
kulturellen bzw. subkulturellen Hintergrund des einzelnen.?8”) Dieses weitere
soziale Umfeld stellt ebenfalls ein erhebliches Potential sozialer Beeinflussung
hinsichtlich der Akzeptanz der Bankkundenselbstbedienung dar. So konnen die
erfahrenen Verhaltensweisen, Werte und Einstellungen einer sozialen Gruppe
oder Schicht die Einstellung des einzelnen zur Technik im allgemeinen und auch
zur technikgestiitzten Bankkundenselbstbedienung beeinflussen. Konformitits-
druck®®) bzw. sozialer Druck®®) kénnen starke Akzeptanzwirksamkeit
entfalten.2%)

Je nachdem, wie der Sender in seiner Glaubwiirdigkeit, Macht, Offenkundigkeit
der Absicht und der empfundenen Ahnlichkeit vom Akzeptanzsubjekt eingeschétzt
bzw. bewertet wird, gewinnt die soziale Beeinflussung an Gewicht fiir eine ent-
sprechende Einstellung bzw. Verhaltensbereitschaft in bezug auf das Kommunika-
tionsobjekt (Selbstbedienungsformen).?®) Der Einflu des sozialen Umfeldes
wirkt so auf die Wahrnehmung der Anwendungssituation,29?)

4.3.4. Das sachliche Umfeld

Das Angebot einer technikgestiitzten Selbstbedienungsleistung ist in die sachliche
Umgebung der bisherigen Bankmarktleistungen und in das Umfeld aller Selbstbe-
dienungsangebote eingegliedert. Die wesentlichen Untersuchungbereiche des
sachlichen Umfeldes stellen hierbei die Substitutionsbedingungen und die Umge-
bungs- bzw. Standortbedingungen einer Bankkundenselbstbedienungsform dar.
Wird eine Selbstbedienungsleistung parallel zu den bis dahin gebrduchlichen
Bankmarktleistungen angeboten und kann ein Bankkunde zwischen den verschie-
denen Angebotsformen wihlen, so tritt das Angebot technikgestiitzter Selbstbe-
dienungsleistungen in Konkurrenz zum bisherigen Angebot. Allerdings hat sich im
Falle von Geldausgabeautomatenauszahtungen und Schalterauszahlungen gezeigt,

287) Vgl. Teil 2, Kap. 4.3..

288) Vgl. Venkatesan 1976, S. 85 - 93.

289) Vgl. Gierl 1987, S. 39 - 42; Hauschildt 1980, S. 249; Stafford 1976, S. 95 - 131; solcher D'ruck
kann auch durch Meinungsfiihrer entstehen, vgl. z.B. Grefe / Milller 1976, S. 281 - 302; Rich /
Jain 1976, S. 133 - 150; Meidan 1983, S. 23 - 24. )

290) Vgl. die empirischen Ergebnisse weiter unten, Teil 4, Kap. 2.5.5. und 2.5.3.. Zum Begriff d;r so-
zialen Schicht vgl. weiter oben, Teil 2, Kap. 2.4.3. und Myers / Gutman 1974, S. 237 fi. und
Kort-Krieger 1982, S. 206 - 227.

291) Vgl. Schonecker 1980, S. 170.

292) Vgl. weiter unten, Teil 3, Kap. 4.5..
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daB die meisten Bankkunden das Angebot der Auszahlung am Geldausgabeauto-
maten eher als Erginzung denn als Alternative der Schalterauszahlung verstehen.
So nutzen Bankkunden die Geldausgabeautomaten vor allem auBerhalb der Schal-
ter6ffnungszeiten und verzichten nicht auf die Barabhebungen am Schalter. Dies
hat zu einer insgesamt héheren Zahl von Abhebungen mit jeweils kleineren Betri-
gen gefiihrt, 293

Aulerdem konnen verschiedene Bankkundenselbstbedienungsformen aufgrund
von Ahnlichkeiten des Eignungspotentials untereinander konkurrieren. Solche
konfliktiren Beziehungen kénnen z.B. zwischen Geldausgabeautomaten in Ein-
kaufszentren und POS-Banking-Systemen in einzelnen Geschiften solcher Zen-
tren auftreten.’?® In beiden Fillen der konkurrierenden Beziehungen 148t sich
durch den Bezug auf das #hnliche Eignungspotential von Eignungskonkurrenz
sprechen.?)

Zu den Substitutionsbedingungen sind auch die Situationen der Anwendungskon-
kurrenz zu rechnen. Hierunter sind Beziehungen zwischen Selbstbedienungsfor-
men bei gleichem Eignungspotential zu verstehen. Dies tritt vor allem innerhalb
einer Bankkundenselbstbedienungsform z.B. bei verschiedenen Anbieterlésungen
auf und 148t sich auch als Gestaltungskonkurrenz bezeichnen.?)

Zusitzlich zu den genannten Substitutionsbedingungen lassen beeinflussen die
Umgebungs- bzw. Standortbedingungen als Komponenten des sachlichen Umfel-
des die Akzeptanz der Selbstbedienungsformen. Die Umgebungsbedingungen
umfassen die am Standort einer Selbstbedienungseinrichtung vorherrschenden
visuellen, akustischen und klimatischen Bedingungen.297)

Eine standortbezogene Differenzierung der Bankkundenselbstbedienungsformen
wurde béreits vorgenommen.?*®) Zu unterscheiden sind Dienstleistungsautomaten,

293) Vgl. Pix 1984, 8. 155 und Teil 1, Kap. 4.2.2..

294) Denkbar sind hier jedoch auch komplememare Bczxehungen, z.B., wenn noch nicht alle Ge-
schifte cinem POS-Banking-System angeschlossen sind.

295) Vgl. fiir die technikgestiitzte Bankkundenselbstbedienung im Zahlungsverkehr: Gendall 1985, S.
24; Felgran 1985, S. 48 - 49; Aumiiller 1987, S. 8; Heinz 1986, S. 24 - 30. Vgl. fiir die Konkur-
renzbezichungen im Zusammenhang mit Home-Banking: Meffert 1985a, S. 76 - 77; Scheuch
1983, S. 79; Glockle 1984, S. 29.

296) Vgl. die in der vorhergehenden FuBnote erwihnte Literatur.

297) Vgl. zu letzterem Grandjean 1979, S. 303 ff.,; Hoyos 1974, S. 51; McCormick 1976, 8. 335 ff,; ‘{gl.
auch die Ausfihrungen zur standortbezogenen Differenzierung der Bankkunderselbstbedie-
nungsformen und die damit verbundenen Sicherheitsprobleme und psychologischen Barrieren
bei Kollhofer 1986, S. B28 sowie bei Zaltman / Wallendorf 1983, S. 446.

298) Vgl Teil 1, Kap. 4.2..
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die Kundenselbstbedienung an traditionellen Bankstandorten (Zweigstellen,
Filialen) anbieten und solche, die auBerhalb dieser Standorte technikgestiitzte
Selbstbedienung offerieren.

Diese Standorte werden durch die angestrebte Kundennihe charakterisiert. Wah-
rend das Selbstbedienungsangebot (vor allem mit Ein- und Mehrfunktionsgeréten)
an den traditionellen Zweigstellen- und Filialstandorten die gleiche Kundennihe
wie beim Angebot aller anderen wesentlichen Bankmarktleistungen erreicht und
insofern teilweise eine Ergéinzung, insbesondere aber eine Substitution von Bedie-
nung durch Selbstbedienung bei gleichen oder 4hnlichen Leistungsarten anstrebt,
ist fiir die andere Standortkategorie das Erreichen einer noch groBeren Kunden-
nihe charakteristisch. Durch Ein- und Mehrfunktionsgerite an zentralen Orten
wie Einkaufszentren, Verkehrsknotenpunkten und FuBgéingerzonen, gerade aber
auch durch POS-Banking- und Home-Banking-Systeme wird versucht, den "Stand-
ort" des Kunden unmittelbar zu erreichen, also den Ort, an dem fiir den potentiel-
len Selbstbediener der AnlaB fiir die Nachfrage nach Bankdienstleistungen ent-
steht (z.B. die Kasse im Handel oder die Rechnung, die per Post nach Hause
kommt).

Die nachstehende Abbildung 10 gibt abschlieBend einen Uberblick {iber die erdr-
terten Bestandteile des Selbstbedienungsumfeldes.
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Abbildung 10: Die Dimensionen des Selbsthedienungsumfeldes



4.4, Die personalen Akzeptanzdeterminanten

4.4.1, Einfithrung

Die beiden erorterten Akzeptanzfaktoren (systemspezifische EinfluBgroBen,
Selbstbedienungsumfeld) "wirken als Stimuli auf das Individuum und rufen Kogni-
tionen hervor, die Einstellungen strukturieren und letztlich Verhalten bewirken.
Welche Kognitionen nun hervorgerufen werden, ob aus der Umwelt wahrgenom-
men oder als Assoziationen aus dem Langzeitgedichtnis transferiert, ob als rele-
vant oder irrelevant oder schlieBlich dissonant oder konsonant bewertet, ist ein
vom Individuum beeinfluBter ProzeB.”?® Diese individuellen Redefinitionen von
objektiven Gegebenheiten werden wesentlich von den Dispositionenwo) des
Individuums als (potentiellem) Akzeptanztriger, den personalen Faktoren, beein-
fluBt.3) Ohne auf die Vielfalt der Personlichkeitsansitze in der Literatur naher
eingehen zu konnen, lassen sich die meisten Erklirungsansitze vor allem in zwei
Komponenten unterteilen: die Fihigkeiten und die Motivstruktur. Das Zusam-
menwirken dieser beiden Elemente wird durch die BeeinfluBbarkeit eines Indivi-
duums ergénzt, die wiederum Interdependenzen zur weiter oben erdrterten sozia-
len Beeinflussung aufweist.

4.4.2, Die Fihigkeiten

Die Autoren der einschligigen Literatur sind sich weitgehend darin einig, daB sich
Fahigkeiten aus einer Wechselbeziehung zwischen Organismus und Umwelt ent-
wickeln und nicht allein auf Erbanlagen zuriickzufiihren sind.?0%) Fihigkeiten
erwirbt ein Individuum auch durch die individuelle Lerngeschichte (Lern- und
Ubungsprozesse, Schulbildung und Ausbildung, Sozialisation). Damit wird auch
die Wechselwirkung zum sozialen Umfeld deutlich.

Guilford unterteilt Fihigkeiten in den Bereich der anatomisch-physischen Attri-
bute eines Organismus, die Wahrnehmungs- und psychomotorischen Dimensionen
sowie in einen Bereich der Intelligenz.

299) Schonecker 1980, S. 174; vgl. hierzu auch Gaitanides 1976, S. 180; Staehle 1977, S. 226 f.; Hoyos
1974, S. 109 ff..

300) Dispositionen werden hier nicht im Sinne von Erbanlagen, sondern im weiteren Sinne als Per-
sdnlichkeitsmerkmale verstanden. Vgl. Teil 3, Kap. 2.1..

301) Vgl. Guilford 1970; McCormick et al. 1972, S. 347 ff,; vgl. auch die Systematik bei Bebié 1978, S.
196a.

302) Vgl. Guilford 1970, S. 339 - 340; Hoyos 1974, S. 125/6; Pfeiffer 1977, S. 21 f..
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Zu den Wahrnehmungsdimensionen, die die verschiedenen Sinnesmodalitéten be-
treffen, z&hlt er z.B. Faktoren der visuellen Farbtiichtigkeit, der Schallsensibilitét,
des auditiven Trennungsvermogens und der Aufmerksamkeit.303)

Zu den psychomotorischen Dimensionen werden Bewegungskoordination, Bewe-
gungsschnelligkeit, Gelenkigkeits- und Genauigkeitsfaktoren zugeordnet.3°4)

In einer groben Einteilung lassen sich im Bereich der Intelligenz die Fihigkeiten
des Gedéchtnisses und des Denkens unterscheiden. Die Fihigkeiten des Denkens
sind weiter differenzierbar in30%)

- kognitive Fihigkeiten, die fiir das Auffinden und Wiedererkennen von In-
formationen gebraucht werden,

- produktive Fahigkeiten, die einerseits die Anwendung bekannter Informa-
tionen auf neue Sachverhalte oder Problemstellungen, andererseits aber
auch die Gewinnung neuer Informationen betreffen sowie

- bewertende Fihigkeiten, die eingesetzt werden, wenn ein Individuum zu
entscheiden hat, ob Sachverhalte bestimmten Anforderungen geniigen.

Fiahigkeiten sind nicht identisch mit Fertigkeiten, Vielmehr erméglichen Fihigkei-
ten den Erwerb von Fertigkeiten, "so daB man aus elementaren Fahigkeiten Fer-
tigkeiten und komplexere Leistungen voraussagen kann"0), Der Fertigkeitener-
werb geschieht durch Ubung. Fertigkeiten lassen sich damit als automatisierte,
ohne stdndig durch das BewuBtsein gesteuerte und kontrollierte Tétigkeitskompo-
nenten kennzeichnen. Solche verfestigten, automatisierten Ausfiihrungsweisen
werden auch als taktische Verhaltenseinheiten bezeichnet, deren unterste Stufe
Subroutinen (Verhaltensstereotypen) sind.30")

Bezogen auf die der Bankkundenselbstbedienung zugrundeliegenden Techniken
koénnen solche invarianten Verhaltensmuster eines Bankkunden (Subroutinen)
einen erheblichen EinfluB auf die Technikhandhabung ausiiben. So kénnen Pro-
bleme auftreten, wenn die Handhabungsprozeduren von Techniksystemen (z.B.
die Zugangsprozeduren fiir Home-Banking mit Bildschirmtext) teilweise oder gar

303) Vgl. Guilford 1970, S. 340 - 345.
304) Vgl. Guilford 1970, S. 345 - 353,
305) Vgl. Guilford 1970, S. 353 - 386.
306) Hoyos 1974, S. 129; vgl. auch Fleishman 1966, S. 149.
307) Vgl. Kirsch 1977 11, S. 128 - 133; Hacker 1978, S. 305.
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nicht mit den Gewohnheiten, Fertigkeiten und Subroutinen eines Technikbedie-
ners kompatibel sind.308)

Ein Individuum wird also nur die Verhaltensméglichkeiten realisieren, die es aus
anlagespezifischen Bedingungen und Lernprozessen im weitesten Sinne erworben
hat. Das tatsichliche Verhalten eines Individuums hingt dann wiederum zu einem
groBen Teil von dessen Verhaltensbereitschaft ab.30%)

4.4.3, Die Motivstruktur

Die Motivstruktur eines Individuums wirkt auf die Aktiviertheit, wiihrend Einstel-
lungen dagegen insbesondere die Gerichtetheit des Verhaltens beeinflussen.>10)
Neuberger unterscheidet bediirfnisorientierte, homdostatische, kognitive, anreiz-
theoretische und humanistische Konzeptionen der Motivation.3!?) Im Hinblick auf
die Vielfiltigkeit menschlicher Motive hat sich ein erheblicher Betrachtungswan-
del des Menschenbildes vollzogen. Ausgehend vom "scientific management" Tay-
lors und dem Menschenbild des "homo oeconomicus” und aufbauend auf der fol-
genden Epoche der "human-relations"-Bewegung mit der Betrachtung des Men-
schen als "sozialem Wesen" wird der Mensch heute als Wesen mit einer komplexen
Motivstruktur betrachtet. Fiir die vorliegende Untersuchung erscheint es. aus-
reichend, die Motivvielfalt in die beiden Kategorien der allgemeinen und der
selbstbedienungsbezogenen Motive zu unterteilen.

- Zur Kategorie der allgemeinen Motive zihlen die Grundbediirfnisse von
Individuen (Hunger, Durst). Sie spielen nur mittelbar bei der Entstehung
finanzieller Bediirfnisse eine Rolle. Ahnliches gilt auch fiir das Sicher-
heitsbediirfnis, das bei Datenschutz- und -sicherheitsaspekten der Bank-
kundenselbstbedienung beriihrt wird.31?)

Anders in seiner Bedeutung fiir die Akzeptanz der technikgestiitzten
Selbstbedienung ist jedoch das Geltungsbediirfnis zu beurteilen. Hiermit ist

308) Vgl. Biischgen 1986, S. 20, der hier vom "Schwierigkeitsgrad der vom Kunden im Rahmen _del'
selbstbedienten Leistungsabnahme zu titigenden Handlungen” spricht; vgl. weiter oben, Teil 3,
Kap. 4.2.1; vgl. auch Hedberg / Mumford 1975, S. 31 ff..

309) Vgl. Teil 3, Kap. 3..

310) Vgl. Teil 2, Kap. 4.2. und Teil 3, Kap. 4.4.4..

311) Vgl. Neuberger 1974; in diesem Rahmen kann jedoch nicht auf die damit zusammenhéngende
Diskussion eingegangen werden. Vgl. daher Staehle 1977, S. 237; Krauch 1977, S. 149 - 162. .

312) Vgl. weiter oben bei der Diskussion der Gestaltungsmerkmale, Teil 3, Kap. 4.2.1. sowie Teil 3,
Kap. 4.5.3..
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das Streben gemeint, im Werturteil der menschlichen Mitwelt einen még-
lichst hohen Rang einzunehmen. Als Geltungswerte sind Beachtung, Bei-
fall, Ruhm, Ehre, Anerkennung, Bewunderung, Respekt zu nennen3 In
bezug auf die Bankkundenselbstbedienung bedeutet dies, da Bankkunden
annehmen, daB aus deren Nutzung eine "statuserhéhende Ausstrahlung des
Fortschrittlichen"3*) resultiert. Insbesondere kann bei Erstanwendern der
Fall sein, denen durch die Zugangsméglichkeit zu Selbstbedienungseinrich-
tungen objektiv oder subjektiv ein Geltungsaspekt durch ihre Umwelt ver-
liehen wird. Ein erhohtes Interesse oder eine gestiegene Aufmerksamkeit
des sozialen Umfeldes kann jedoch von einem Individuum auch als unan-
genehm empfunden werden, wenn es sich durch Neugier oder Demonstra-
tionswiinsche gestort oder beldstigt fiihlt.

Ein weiteres Motiv, welches gerade im Zusammenhang mit den der Bank-
kundenselbstbedienung zugrundeliegenden Telekommunikationstechniken
Bedeutung hat, ist das Kontaktbediirfnis. An verschiedenen Stellen dieser
Arbeit wurde bereits auf den durch persénliche Elemente geprigten Absatz
von Bankmarktleistungen einerseits und auf die Abnahme solcher Ele-
mente durch den zunehmenden Einsatz von Telekommunikationstechniken
andererseits hingewiesen.315)

- Zur Kategorie der selbstbedienungsbezogenen Motive werden diejenigen
Bediirfnisse gerechnet, denen fiir die einzelnen Selbstbedienungsformen
unmittelbare Bedeutung zukommt. Im folgenden werden einige ausge-
wihlte Motive erirtert.

In bezug auf die Bankkundenselbstbedienungsformen sind bei den visuellen
Bediirfnissen insbesondere die farbpsychologischen Wirkungen der dufe-
ren Umgebungsbedingungen und der Techniken wichtig, weil Farbassozia-
tionen sich positiv oder negativ auf Befinden und Verhalten auswirken
konnen.316) Bezogen auf die Endgerite Bildschirm oder Tastatur werden in
der einschligigen Literatur adiquate Gestaltungskriterien untersucht und
dabei Zeichengestaltung und -erkennung in Verbindung mit Lichtreflexion,

313) Vgl. Lersch 1966, S. 131 - 132

314) Gerl 1975, 8. 124

315) Vgl. Einleitung und Teil 1, Kap. 4.1. sowie Teil 3, Kap. 4.4.4.; vgl. Teil 4, Kap. 2.83.1..
316) Vgl. Burandt 1978, S. 124; Neumann / Timpe 1976, S. 128.
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Zeichenabstand, Zeichenleuchtdichte, Flimmerfrequenz, Schriftbreite und
-hohe sowie Oberflichengestaltung diskutiert.317)

Das Bediirfnis nach kérperlicher Bequemlichkeit hat in bezug auf die
Bankkundenselbstbedienung eine vergleichsweise geringe Bedeutung, weil
die Aufenthaltsdauer an den Seibstbedienungseinrichtungen nur kurz ist.
SchlieBlich lassen sich noch motorische Bediirfnisse erwihnen, die bei Stu-
dien zur Biirokommunikation vor allem in Untersuchungen zur Kraft-Weg-
Charakteristik von Tasten beriicksichtigt werden, wobei Cakir et al. die tak-
tile Riickmeldung gegeniiber der auditiven Riickmeldung besonders bei
alphanumerischen Tastaturen als iiberlegen ansehen,318)

Innerhalb der Gruppe der selbstbedienungsbezogenen Bediirfnisse gibt es
noch eine Reihe weiterer, iiber die bisherige Darstellung hinausgehende
Bediirfnisse, die sich vor allem auf die Gedéchtnis- und Denkfunktionen
eines Individuums und die ProzeSmerkmale der technikgestiitzten Selbst-
bedienungsformen beziehen. So weisen einige Autoren auf das Bediirfnis
nach Flexibilitit bei der Bedienung von technischen Systemen hin.31%)
Damit ist die Fihigkeit eines Techniksystems gemeint, sich den im Zeitab-
lauf sich 4ndernden unterschiedlichen Vorgehensweisen eines Benutzers
anzupassen. Solche Bediirfnisse werden z.B. von den Dialogtechniken
beriihrt, die Home-Banking zugrundeliegen. Hier ist es grundsétzlich mog-
lich, daB sich Bedienern bei der Informationssuche iiber sogenannte
Funktionsredundanzen Handlungsalternativen eréffnen. Die Grenzen lie-
gen hier jedoch in einer mit der zunehmenden Flexibilitdt steigenden
Komplexitit von Techniksystemen.

Dem Bediirfnis nach Transparenz kann durch die "Selbsterkldrungsféhig-
keit320) eines Systems entsprochen werden, die durch die jeweilige
Software moglich wird. Hilfsmittel der Darstellung der vom System
gegebenen Erklirungen sind ein Ein- oder Mehrreihendisplay (bei
Geldausgabeautomaten) oder ein Bildschirm (bei Home-Banking). Mit der

317) Vgl. Cakir et al. 1978; Cakir 1979, S. 22 ff.; Krueger / Miiller-Limmroth 1979; Koch 1978, S. 56 -
57.

318) Vgl Cakir et al. 1978, S. 214; Guilford 1970, S. 345 ff., besonders S. 353; Koch 1978, S. 55, der
beziiglich der mit den motorischen Bediirfnissen verbundenen Hand- und Fingergeschicklich-
keiten vor allem sogenannte MitreiBfehler untersuchte, die durch ein unbeabsichtigtes
Mitreiflen benachbarter Tasten entstehen.

319) Vgl. Heinrich 1978, S. 119 - 122; Carlisle 1977; Dehning et al. 1978, S. 57 - 58 und 208; Dzida et
al. 1977, S. 50 - 51; Walther 1973. .

320) Dzida et al. 1977, S. 51.

96



Zunahme solcher Visualisierungen von Systemprozessen und -strukturen
entsteht das Problem des Informationsiiberangebotes ('information
overload"”), das dem Transparenzbediirfnis entgegenwirkt. Das Bediirfnis
nach Unterstiitzung im Dialog mit einem technischen System wird durch
Help-Funktionen beriicksichtigt. Durch diese wird zusitzlich zu den
laufenden Erlduterungen eines Systems im Falle von Unklarheiten die
Anforderung von Erkldrungen méglich.

Das Bediirfnis nach Toleranz bezieht sich auf die "gutmiitige” Reaktion
eines Selbstbedienungssystems gegeniiber Fehlbedienungen des Benutzers.
Die Toleranz einer Selbstbedienungseinrichtung gegeniiber Fehlbedienun-
gen hingt einerseits von der technisch maximal mdglichen Fehlerrobustheit
der den Kundenselbstbedienungsformen zugrundeliegenden Techniken und
andererseits von der "gewollten" Fehlerrobustheit der Selbstbedienungsan-
bieter vor allem zur Verhinderung von Manipulationen ab (z.B. maximal
dreimalige Wiederholungsméglichkeit bei der PIN-Eingabe am Geldausga-
beautomaten).

SchlieBlich ist mit dem Bediirfnis nach Zuverliissigkeit das Toleranzverhal-
ten des Bankkunden gegeniiber der techhnischen Stéranfilligkeit und demt
Datenschutz bei der Nutzung von Bankkundenselbstbedienungsformen
angesprochen. Die Toleranzschwelle ist eher auf einem niedrigen Niveau
zu vermuten.3*D)

Die erorterten allgemeinen und selbstbedienungsbezogenen Bediirfnisse von Indi-
viduen werden in der konkreten Nutzungssituation noch durch physiologische
GroBen, die physiologische Disposition und Kondition des Nutzers, iiberlagert,
Solche EinfluBgréfen spielen jedoch im vorliegenden Untersuchungsbereich im
Gegensatz zu Untersuchungen im Rahmen der Biirokommunikation eine ver-
nachiéssigbare Rolle.3%2)

4.4.4. Einstellungen nnd Werthaltungen gegeniiber Technik im allgemeinen

An anderer Stelle’?) wurde bereits erortert, daB ein Individuum gegeniiber
innovativen Objekten zunichst eine Einstellung bildet, die "ad hoc" zustande

321) Vgl. die empirischen Ergebnisse zu den Datenschutz- und -sicherheitsaspekten in Teil 4.
322) Vgl. oben Teil 3, Kap. 4.2.1..
323) Vgl. Teil 3, Kap. 2.2.2..
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kommt. Solche Voreinstellungen entstehen aus einer assoziativen Verkniipfung
zwischen der Innovation und anderen kognitiven Kategorien.32*) Bei solchen
Kategorien handelt es sich im vorliegenden Untersuchungsbereich vor allem um
Einstellungen und Werthaltungen zur Technik im allgemeinen, die in den beiden
Lebensweltbereiche der privaten und der &ffentlichen Welt eine maBgebliche
Rolle spielen.3?) Ein Wandel von Werthaltungen in beiden Lebensweltbereichen
wirkt sich damit auf den Finanzdienstleistungssektor bzw. auf den einzelnen
(potentiellen) Selbstbediener aus.329) Insbesondere die Einstellung zur Technik
bzw. zum technischen Fortschritt und zur Mikroelektronik sowie der Wandel der
Werthaltungen gegeniiber technologischen Innovationen stelit ein groBes
EinfluBpotential fiir die Akzeptanz der technikgestiitzten
Bankkundenselbstbedienung dar. So wird zB. der Umgang mit neuen
Informations- und Kommunikationstechniken in der Arbeitswelt und die damit
verbundenen Erfahrungen einen erheblichen EinfluB auf die Einstellung zu
Informations- und Kommunikationstechniken in der privaten Welt haben. Diese
beeinfluBt ihrerseits die Akzeptanz der technikgestiitzten Selbstbedienung 327

So hat auch die Einstellung eines Kunden zu seiner bisherigen Bankverbindung
sowie dessen Einschitzung des Images seiner und anderer Kreditinstitute einen
Einfluf auf die Einstellung zur technikgestiitzten Bankkundenselbstbedienung.
Diese Feststellung gilt zwar zunéchst generell fiir das Angebot aller Produkte, die
ein Bankkunde bei seinem Kreditinstitut nutzen kann. Fiir Selbstbedienungsein-
richtungen ergibt sich jedoch die Besonderheit, daB sich der Anteil personlicher
Elemente in der Bank-Kunde-Beziehung reduzieren wird. Hier konnen die posi-
tive Einstellung eines Kunden zu seinem Kreditinstitut bzw. die guten Erfahrungen
mit der Bankverbindung einen positiven EinfluB auf die Einstellung bzw. die
Akzeptanz dahingehend ausiiben, dal eine Selbstbedienungsmoglichkeit eher

324) Vgl. oben Teil 3, Kap. 2.2.1..

325) Vgl. hierzu RITE 1980, S. 113 - 115; Fietkau et al. 1982, S. 10 - 11; Faehsler 1986, S. 166 - 200;
Wind / Green 1974, S. 106 - 107; Wells 1974, S. 319 - 320.

326) Vgl. zum Wertewandel allgemein Wiedmann / Raffée 1986; Schanz 1985, S. 559 - 565; Klages
1985; Scherhorn 1986, S. 34 - 35; Vierbuchen 1987, S. 18; Bu8 1982, S. 15; Stohr 1985, S. 14; 0.V.
1986s-r. Vgl. z7um Wertewandel im Zusammenhang mit Technik Staudt 1985b, S. 15; Wossner
1984, S. 4 - 13; Strombach 1982, S. 87 - 105. Vgl. zum Wertewandel im Zusammenhang mit dem
Finanzdienstleistungssektor Thies / Stracke 1987, S. 19 - 24; Raffée / Wiedmann 1986, S. 620 -
628; Korner 1987, S.94 - 98.

327) Vgl. stellvertretend fiir zahireiche Studien zum Themenbereich der Einstellung zur Technik in
beiden Lebensweltbereichen: 0.V. 1983, S. 245 - 259; Mitller-Béling 1984, S. 98 - 107; 0.V. 1986r,
S. 16; Merbold 1981, S. 269 - 278; Bergler 1981, S. 2 - 5; Tietz 1984, S. 92; Kriiger 1985, S. 36;
Gloede 1987, S. 233 - 266; Hoschka / Lange 1983, S. 30 - 35; Lange 1984; Becker 1984, S, 343 -
490; Sachsse 1981, S. 236 - 264; Reichardt 1983, S. 261 - 271; Brauns et al. 1985, S. 5.
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angenommen wird, obwohl sich der personliche Kontakt verringert.328) Aufgrund
solcher Assoziationen zu anderen kognitiven Kategorien bzw. anderen Ein-
stellungen kann ein Individuum bereits auf der Basis unzureichender Informatio-
nen eine Einstellung gegeniiber technikgestiitzten Selbstbedienungsformen bilden.

4.4.5. Die BeeinfluBBbarkeit

Das Personlichkeitsmerkmal der BeeinfluBbarkeit ist in bezug auf die Interaktion
zwischen Bankkunde und sozialem Umfeld interessant, weil daraus eine Wirkung
auf das selbstbedienungsbezogene Verhalten eines Bankkunden erwartet werden
kann.>?) Im folgenden sollen deshalb einige wichtige Aspekte dieses Faktors cha-
rakterisiert werden. ’

- Folgt man dem Konzept von Riesmann, so bestimmt die Innen- und
AufBlengelenktheit einer Persénlichkeit deren BeeinfluBbarkeit wesent-
lich.330) Insbesondere Personen, die der Gruppe der auBengelenkten Per-
sonlichkeitstypen zugeordnet werden kénnen, stellen die Zielgruppe im
Rahmen marketingsoziologischer Beeinflussungskonzepte dar.33) "Das
Verhalten des auBlengelenkten Typus wird nicht durch eine verinnerlichte
Kraft, sondern durch das Verhalten der Zeitgenossen gesteuert, die die
entsprechenden Modelle des "richtigen” Verhaltens liefern."*? Ein innen-
gelenkter Typus orientiert sich dagegen weniger an den beobachteten Ver-
haltensmodellen seines sozialen Umfeldes, sondern eher an eigenen Wer-
ten und ﬁberzeugungen.333)

- In Wechselwirkung mit dem Personlichkeitsmerkmal der BeeinfluBbarkeit
steht die Selbsteinschitzung eines Individuums. Es geht dabei um die Vor-
stellung, die sich ein Individuum von seiner eigenen Personlichkeit bildet.
Eine solche Selbsteinschiitzung wird weitgehend iiber eine Interpretation

328) Allerdings ist in manchen Fillen auch daran zu denken, da8 sich dic Akzeptanz aufgrund des
reduzierten personlichen Kontaktes erhoht, weil ein Kunde nicht mehr auf die Bedienung durch
Bankmitarbeiter angewiesen ist. Vgl. zu diesem gesamten Themenkomplex Siichting 1972, S.
277; Baxmann 1987, S. 12 - 14; Witt 1986, S. 20 - 23; Winkelmann 1987, S. 1; Siichting 1987, S. 23
- 26; Brunner 1983; Apitz 1987, S. 20 - 24; Bethmann 1983, S. 183 - 189; Mandell et al. 1981, S.
96 - 104, Seitz 1976.

329) Vgl. Schonecker 1980, S. 207.

330) Vgl. Riesmann 1950, S. 28 - 29. Das Konzept von Riesmann weist starke Affinititen zum Kon-
zept der extravertierten und introvertierten Personlichkeiten auf: Vgl. Schonecker 1980, S. 208.

331) Vgl die Ausfithrungen zum Sozialmilien und zur Meinungsfithrerschaft, Teil 2, Kap. 4.3. und
Katz / Lazarsfeld 1962; Grefe / Miiller 1976, S. 281 ff.; Rosenstiel / Ewald 19791, S. 166 ff..

332) Wiswede 1973, S. 29.

333) Vgl ebenda.
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des wahrgenommenen Verhaltens der jeweiligen sozialen Umwelt gegen-
iber der eigenen Person gewonnen. Das Verhalten des Individuums unter-
liegt dabei einer Bewertung des sozialen Umfeldes. Positive Selbstein-
schitzung entsteht durch Lob, Anerkennung und sozialen Erfolg. Hiufige
Kritik am eigenen Verhalten fithren zu Unsicherheit, Angstlichkeit etc..
Die Selbsteinschétzung "ist das Ergebnis der Entwicklung und der damit
verbundenen Erlebnisse des Menschen"33%),

Die folgende Abbildung 11 zeigt den erérterten Gesamtzusammenhang der perso-
nalen Akzeptanzdeterminanten und der Verhaltensbereitschaft auf.

334) Klis 1970, S. 58.
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SOZIALISATION und ANLAGEN
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- Sinnesmodalititen - Motivstruktur - Extra-/Introver-
tiertheit
- Psychomotorik - Physiologische -~ Innen-/AuBenge-
Disposition und lenktheit

Kondition

- Penk~- und Gedacht- - Einstellungen - Selbsteinschiatzung
nisfunktionan Technik allg.
v Vv \Y
FAHIGKEITEN VERHALTENSBEREITSCHAFT BEEINFLUSSBARKEIT
(Akzeptanzfaktor) (Akzeptanzindikator) (Akzeptanzfaktor)

Abbildung 11: Die personalen Akzeptanzdeterminanten und die Verhaltensbereitschaft als Akzeptanzindikator
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Nach der Erdrterung der systemspezifischen EinfluBgré8en, des Selbstbedienungs-
umfeldes und der personalen Faktoren ist es moglich, die wahrgenommene An-
wendungssituation zu analysieren.

4.5. Die wahrgenommene Anwendungssituation als Akzeptanzfaktor

4.5.1. Einfithrung

Ahnlich den anderen Faktoren weist auch der Akzeptanzfaktor der wahrgenom-
menen Anwendungssituation eine mehrdimensionale Struktur mit zahlreichen
Wechselwirkungen auf. "Konstruktionselemente” dieses Faktors stellen Kompo-
nenten der bisher erdrterten Akzeptanzfaktoren dar. Unter Berticksichtigung der
vielschichtigen Interdependenzen zwischen den erérterten EinfluBgroBen wird
deutlich, da8 die folgenden Ausfithrungen nur vereinfachte Strukturen enthalten
konnen. Es lassen sich drei Dimensionen der wahrgenommenen Anwendungssitua-
tion differenzieren: die wahrgenommene Titigkeitsbezogenheit, die wahrgenom-
mene Benutzerfreundlichkeit und die wahrgenommene soziale Bedeutung der
Bankkundenselbstbedienungsformen.

4.5.2. Die wahrgenommene Titigkeitsbezogenheit

Die "objektiven" Titigkeiten eines Individuums werden durch dieses redefiniert.
Das Konzept der Redefinition unterstellt dabei, da es keine 1:1-Codierung von
"objektiv" gegebenen Titigkeiten und einer inneren Reprisentation dieser gibt.335)
Zusitzlich werden nicht nur die "objektiven" Titigkeiten, sondern ebenso auch die
Eignungspotentiale der Bankkundendienstselbstbedienungsformen bzw. der ihnen
zugrundeliegenden (innovativen) Techniken vom Bankkunden redefiniert wahrge-
nommen.33) Diese Redefinitionen der Titigkeiten und der Eignungspotentiale
der jeweiligen Bankkundenselbstbedienungsformen werden vor allem durch die
Fihigkeit eines Selbstbedieners geprigt. Die "Schnittmenge" beider
Redefinitionen ergibt die wahrgenommene Titigkeitsbezogenheit einer
Selbstbedienungsform.337) Dieses Grundschema besitzt zunichst nur analytischen
Charakter, da weder die Titigkeiten, noch die Eignungspotentiale der
technikgestiitzten Selbstbedienungsformen, noch die Fahigkeiten des Bankkunden

335) Vgl. Hackman 1970, S. 202 ff..
336) Vgl. Frieling 1975, S. 25.
337) Vgl. Reichwald 1978, S. 33 - 34.

102



ohne die zahlreichen wechselseitigen Verflechtungen (z.B. im Hinblick auf die
Verhaltensbereitschaft) betrachtet werden kénnen. Die Bedeutung der
wahrgenommenen Titigkeitsbezogenheit liegt vor allem in ihrem begrenzenden
Charakter fiir den Akzeptanzindikator des selbstbedienungsbezogenen Verhaltens
des Bankkunden, sie wird damit zur notwendigen Bedingung fiir die GroBe
Akzeptanz. Allerdings wird die wahrgenommene Titigkeitsbezogenheit als
Bestandteil der wahrgenommenen Anwendungssituation durch eine weitere
wesentliche Dimension ergénzt, welche unmittelbar mit der Verhaltensbereitschaft
des  Selbstbedieners verbunden ist, ndmlich der wahrgenommenen
Benutzerfreundlichkeit.33%)

4.5.3. Die wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit

Die Benutzerfreundlichkeit einer Bankkundenselbstbedienungsform betrifft die
Gestaltungsmerkmale im Urteil des Selbstbedieners. Aus einer solchen "Gegen-
iiberstellung” von Selbstbediener und Gestaltungsmerkmalen geht noch kein
UrteilsmaBstab von Bankkunden hervor, die diese an die Gestaltungsmerkmale
legen. Vielmehr sind fiir eine solche Beurteilung die Bediirfnisbefriedigungen bzw.
die Bertucksichtigung der weiter oben erdrterten Motivstrukturen hervorzuheben.
In dhnlicher Weise wie bei der Redefinition des Eignungspotentials einer Selbst-
bedienungsform wird auch hier die "objektive” Beschaffenheit der Gestaltungs-
merkmale (Zustands- und Prozefmerkmale) einer subjektiven Interpretation
durch den Bankkunden unterzogen. Indem ein Bankkunde die subjektiv codierten
Gestaltungsmerkmale mit seiner Motivstruktur vergeleicht, entsteht die wahrge-
nommene Benutzerfreundlichkeit. Hierbei ist davon auszugehen, daB je nach
Motivdeprivation bzw. -satisfaktion selbstbedienungsbezogene Einstellungen
strukturiert werden, welche ihrerseits wiederum die Redefinition der Gestal-
tungsmerkmale beeinflussen.33)

Neben der Beurteilung der Gestaltungsmerkmale im engeren Sinne spielen im
Zusammenhang einer wahrgenommenen Benutzerfreundlichkeit im weitesten
Sinne auch die wahrgenommene Sicherheit bzw. der wahrgenommene Daten-
schutz fiir das Urteil des Anwenders eine Rolle. Terrahe spricht in diesem

338) Zunichst cinmal wire allerdings von einer Benutzergerechtheit zu spre.chen, da die Benutzer-
freundlichkeit bereits nur deren positive Seite einschlieBt. Weil der Begnff der Benu:zerfrel‘:md-
lichkeit jedoch ein Fachterminus der einschlagigen Literatur ist, soll er im umfassenden Sinne

auch hier verwendet werden. . . )
339) Vgl. Sanden 1980, S. 33 ff. und Dzida et al. 1977b, S. 11 - 22 sowie die Untersuchung in Commis-

sion for the European Communities 1981, S. 47 - 48.
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Zusammenhang allgemein davon, daB "das Vertrauen der Offentlichkeit in die
Sicherheit der Selbstbedienungssysteme und die Wahrung des Datenschutzes
gewonnen werden">*®) muB, Diese fiir die Akzeptanz der Selbstbedienungssysteme
wesentliche Zielsetzung kann nur erreicht werden, wenn einige MaBnahmen fiir
Datenschutz und -sicherheit bei der Automatisierung des Zahlungsverkehrs vor
allem mit POS-Banking und Home-Banking beriicksichtigt werden.

- So besteht fiir einen Bankkunden bei einer fehlenden Nachweisméglichkeit
bei maschinell authentifizierten Transaktionen die Gefahr, Reklamationen
beziiglich fehlerhafter Transaktionen nicht belegen zu kénnen, weil kein
Beleg archiviert worden ist, der zur Priifung der Echtheit des Belegs (incl.
der Unterschrift) einer neutralen Stelle vorgelegt werden kdnnte. "Archi-
viert wird giinstigstenfalls das, was einer Datenverarbeitungsanlage zur
Authentifizierung zur Kenntnis gebracht wurde."”>*") Gleichzeitig beruht
der Nachweis eines Kreditinstitutes auf der Aussage, daB das
automatisierte System sicher sei, was fiir AuBenstehende nur schwer
wiederlegbar ist. Um einem MiBtrauen von Kunden vorzubeugen, sollten
iiber alle von einem Bankkunden veranlaBten Transaktionen liickenlos
Aufzeichnungen nachgewiesen werden konnen, die er im Duplikat selbst
erhilt.

Ein weiteres Problem ergibt sich bei der Durchsetzbarkeit von Daten-
schutzrechten. "Das Geflecht der diversen an einem automatisierten Zah-
lungsvorgang (zum Beispiel POS) beteiligten Stellen birgt die erhebliche
Gefahr in sich, daB der Kunde als Triger des informationellen Selbstbe-
stimmungsrechts nicht mehr nachvollzichen kann, welche Stelle aus wel-
chen Griinden welche Daten iiber ihn erhilt, verarbeitet oder
speichert."342) Um den Eindruck von Kunden, sie kénnten nicht mehr
kontrollieren, was mit ihren persénlichen Daten unternommen wird, zu
vermeiden, sollte darauf geachtet werden, daf es einem Bankkunden
ermoglicht wird, die seine personlichen Daten betreffenden
Datenverarbeitungsprozesse zu Ubersehen, "so daB die Nutzung des
Systems mit einer impliziten aber qualifizierten Einwilligung in das
Verfahren verbunden werden kann"+,

340) Terrahe 1987, S. B24; vgl. auch 0.V. 1988e, S. 74 - 76; 0.V. 1988f, S 4.
341) O.V. 1988e, S. 74.
342) O.V. 1988, S. 75.
343) O.V. 1988, S. 75.
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- Weiterhin ist im Zusammenhang mit der von Terrahe genannten Zielset-
zung an die Gefahr fiir die Anonymitit der Transaktionen im automatisier-

ten Zahlungsverkehr zu denken. Gerade im Hinblick auf ein bundesweites
POS-Banking sollten nur solche Autorisierungsverfahren verwendet wer-
den, die zentrale Dokumentationen {iber Zahlungsverkehrsvorginge iiber-
fliissig machen, um die Erstellung von Verhaltensprofilen zu verhindern.
Dies gilt sowohl fiir Bank- als auch fiir Hz‘indlersysteme.m) Die
Anonymitdt der Transaktion ist auch von differenzierten
Negativmeldungen an Kassierer in einem POS-Banking-System betroffen.
Fiir Hiandler ist es nicht erforderlich, differenzierte Auskiinfte iiber den
Grund von Zahlungszuriickweisungen seitens der Autorisierungszentrale zu
erfahren,345)

- Ferner ist die Vertraulichkeit des Dialogs zwischen einem Bankkunden und
einem Bankrechner zu gewihrleisten. Ein Kunde hat keine Gelegenheit,
vor der Nutzung z.B. von Home-Banking oder eines Geldausgabeau-
tomaten Manipulationen an Endgerdten oder DFU-Schnittstellen zu prii-
fen. Auch kann er die Sicherheitskonzepte seiner Bank nicht beurteilen.
Um Gefahren fiir die Vertraulichkeit des Selbstbedienungsdialogs zu ver-
ringern, sind Endgerite und DFU-Schnittstellen (z.B. durch Verplombung
und Plombeniiberwachung) gegen Manipulationen zu sichern, die Vertrau-
lichkeit der PIN-Eingabe und von Systemriickmeldungen durch eine
geeignete Gestaltung der Endgerite (insbesondere bei POS-Banking-Ter-
minals und Geldausgabeautomaten) sowie die vertrauliche Dateniibertra-
gung durch Transportverschliisselung zu gewéihrleisten.%)

SchlieBlich haben im Untersuchungsbereich der wahrgenommenen Benutzer-
freundlichkeit im weitesten Sinne auch die wahrgenommenen Kosten-Nutzen-
Aspekte Bedeutung. Meffert merkt an, da "iber die Akzeptanz neuer Medien
auch bei den Konsumenten letztlich der Kosten-/Nutzenaspekt" entscheidet und in
bezug auf Bildschirmtext "der Nutzen aus dem Seitenaufruf ... in der Wahmeh-
mung des Konsumenten die Kosten iiberkompensieren"”) mu8. Im Hinblick auf
Home-Banking wird die wahrgenommene Niitzlichkeit auch dadurch beeinfluBt,
daB die Investitionskosten relativ hoch liegen, weil die vorhandene Medienausstat-

344) Vgl. Godschalk 1987b, S. 123 und 125.
345) Vgl. 0.V. 1988e, S. 76.

346) Vgl. Godschalk 1987b, S. 123 - 127; 0.V. 1988¢, S. 76; 0.V. 1988f, . 4.
347) Meffert 19853, S. 38.
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tung der Konsumemen (z.B. TV-Gerit) mit den neuen Medien technisch nicht
kompatibel ist und folglich neu beschafft werden muB.3*®

Zur Vertiefung der Ergrterung zur Dimension der wahrgenommenen Benutzer-
freundlichkeit als zentraler Gré8e fiir die Akzeptanzfragestellung werden im fol-
genden die Ausfilhrungen von Wiswede**?) zugrundegelegt, der zunichst die
Struktur eines "Produktbildes” untersucht, welche sich im vorliegenden Fall aus
den Gestaltungsmerkmalen der Bankkundenselbstbedienungsformen
zusammensetzt, Solche Determinanten eines Produktbildes, von Wiswede als
Faktoren bezeichnet?), werden als Vektoren abgebildet, die wechselseitigen
Abhingigkeiten unterliegen und miteinander konkurrieren konnen oder sich
erginzen. Die Vektoren reprisentieren die "Teilbeschaffenheiten ..., die von auflen
an das Produkt herangetragen werden"3D, Je nach Stirke der Kongruenz bzw.
Divergenz der einzelnen Vektoren entsteht ein Produktbild, das "pragnant” bzw.
"verwaschen" ist. Totale Prignanz liegt im Idealfall einer vollkommenen
Entsprechung (Kongruenz) der Faktoren vor.352) (Abbildungen 12 und 13)

R

Abbildung 12: Faktoraufbau eines prignanten Produktbildes (Quelle: Wiswede
1973, S. 143; R = Resultierende)

348) Vgl. Meffert 1985a, S. 38; vgl. Heckel 1984, S. 103 - 107; Gerke 1988, S. 13; vgl. Teil 4, Kap.
2223.

349) Vgl. Wiswede 1973, S. 141 ff..

350) Vgl. Wiswede 1973, S. 141.

351) Wiswede 1973, S. 142.

352) Vgl. Wiswede 1973, S. 142 f..
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Abbildung 13: Faktoraufbau eines verwaschenen Produktbildes (Quelle: Wiswede
1973, 8. 143; R = Resultierende)

Die beiden Abbildungen zeigen, daB nicht alle Faktoren gleichgewichtet werden.
Vielmehr muB Beriicksichtigung finden, da8 ein Selbstbediener mit einem zuneh-
menden Kontakt zu einer Bankkundenselbstbedienungsform einzelne Zustands-
und ProzeBmerkmale neu erfihrt, andere bekannte Merkmale dagegen neu
gewichtet, womit sich das jeweilige Produktbild erst nach und nach zu einer "objek-
tiven" Beschaffenheit aus seinen Teilbeschaffenheiten zusammensetzt.333)

Das Bild einer Bankkundenselbstbedienungsform wird zunéichst nicht notwendi-
gerweise von Merkmalen gepriigt, die iiber die unmittelbare Mensch-Maschine-
Interaktion erlangt werden, sondern die sehr stark auch von bereits vorhandenen
affektiven Einstellungskomponenten®# gegeniiber der Bankkundenselbstbedie-
nung abhidngen. Diese vorldufigen Einschitzungen kénnen zu einer Merkmalsse-
lektion und auch zu einer iiberdimensionierten Wahrnehmung einzelner Merk-
male fithren.35) Es 148t sich zwischen einem friihen und einem vervollkommneten
Produktbild unterscheiden. Die Stufen der Kontaktaufnahme lassen sich in einem
Kontinuum der zunehmenden Intensitdt der Beziehung darstellen, das mit dem
bloBen Horensagen beginnt und iiber die eigene Wahrnehmung bis zum konkreten
Gebrauch verlduft. Die daraus stammenden Erfahrungswerte fiihren zu einer
durch den LernprozeB bewirkten nachtréglichen Motivbereicherung.356) Der
Zugang eines Individuums zur "objektiven" Beschaffenheit durch die zunehmende
Realitatsanndherung wird also durch die gewonnenen Erfahrungen im Umgang

353) Vgl. Wiswede 1973, S. 143 £..
354) Vgl. oben Teil 3, Kap. 2.2.1..
355) Vgl. Wiswede 1973, S. 144 ..
356) Vgl. ebenda.
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mit einer Bankkundenselbstbedienungsform immer groBer, insbesondere dann,
wenn die Selbstbedienungsleistung einen hohen Grundnutzen hat.

Ist der Zugang zur "objektiven" Beschaffenheit dagegen gering, so ist das Pro-
duktbild potentiell wenig ausgegliedert, "weil die rationale Beteiligung des Indivi-
duums nur gering ist und die tieferen Schichten der Personlichkeit in der Beurtei-
lung des Meinungsgegenstandes vorwiegen 337, Je geringer also der Zugang ist,
desto undifferenzierter (integrierter) verliuft das Gesamterlebnis fiir das Indivi-
duum. Diese Wahrnehmung in einem Komplex manifestiert sich vor allem im
Phinomen der Irradiation (Halo-Effekt)>>®), wobei unter Irradiation die Aus-
strahlung eines Merkmals einer Bankkundenselbstbedienungsform (vor allem aus
dem Bereich der Zustandsmerkmale) auf das Gesamterlebnis (Fall I) und auf wei-
tere Merkmale der Bankkundenselbstbedienungsform (Fall II) verstanden wird.
Der von Wiswede im Fall I auch als "Detaildominanz" bezeichnete Sachverhalt
meint, daB einer der Vektoren im Gesamtgefiige eine solche Intensitdt gewinnt,
"dal er gewissermaflen alle anderen Komponenten in sein Schlepptau nimmt"3%9),
Der Sachverhalt in Fall II spricht die Anderung der Erlebnisqualitit eines Merk-
mals an, "iiber das eine Uminterpretation anderer, objektiv konstant gebliebener
Merkmale erfolgt"360),

Der Resultierenden eines aktuellen Produktbildes (R,; Ergebnis der Faktorkom-
bination) 148t sich so die Resultierende der Motivstruktur (R,; Ergebnis des
Motivkonflikts) gegeniiberstellen, woraus sich der Grad der wahrgenommenen
Benutzerfreundlichkeit einer untersuchten Bankkundenselbstbedienungsform
ergibt. Zwischen Motivstruktur und Produktbild besteht eine gewisse Uberein-
stimmung oder anniihernd eine Identitit, wenn es zur Bediirfnisbefriedigung
kommen sol1361) (Korrespondenzprinzip) (Abbildung 14).

357) Wiswede 1973, S. 145.
358) Vgl. Wiswede 1973, S. 146,
359) Ebenda.

360) Schonecker 1980, S. 223.
361) Vgl. Wiswede 1973, S. 149.
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Motivstruktur Produktbildstruktur
n.= Motive (121,2,3,4,5) f = Gestaltungsmerkeale (1=1,2,3,4)

i
Abbildung 14: Gegeniiberstellung von Motiv- und Produktbildstruktur (Quelle:
Schonecker 1980, S. 223)

Die Abbildung zeigt dabei den Idealfall der vollkommenen Kongruenz der beiden
Resultierenden. Schon die Konvergenz an diese ideale Situation ist als benutzer-
freundliche Gestaltung einer Bankkundenselbstbedienungsform zu bezeichnen.
Wie im Fall eines Eignungskonfliktes bei empfundener Eignungskonkurrenz von
Bankmarktleistungen,362) so wird auch beim Vorliegen eines Gestaltungskonfliktes
aufgrund erlebter Gestaltungskonkurrenz®3 fiir das Nutzungsverhalten davon -
auszugehen sein, daB ein Bankkunde sich fiir dasjenige Produkt entscheidet,
welches seiner Konfliktresultierenden (d.h. seinem Bediirfnis) am néchsten
kommt.364)

4.5.4. Die wahrgenommene soziale Bedeutung

Mit der vorangegangenen Diskussion der wahrgenommenen Benutzerfreundlich-
keit wurde vor allem die Mensch-Maschine-Interaktion angesprochen. Bei der
Betrachtung der wahrgenommenen sozialen Bedeutung steht der Mensch als
soziales Wesen im Mittelpunkt.

Es sind die beiden Arten der bewuBten und der "unbewuBten” sozialen Beeeinflus-
sung zu differenzieren. Bei der bewuBten Beeinflussung versucht ein Sender einen
Empfinger gezielt zu beeinflussen, um z.B. ein bestimmtes technikbezogenes Ver-
halten zu erreichen. Diese Vorginge sind besonders im Rahmen organisationaler

362) Vgl. zur Eignungskonkurrenz weiter oben, Teil 3, Kap. 4.34..
363) Vgl. ebenda.
364) Vgl. hierzu Wiswede 1973, S. 150.
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MaBnahmen und der Implementierung von Biirokommunikationstechniken anzu-
treffen. %) Gerade im Hinblick auf die Bankkundenselbstbedienung erstreckt sich
die soziale Beeinflussung weniger auf organisationale Beziehungen, sondern viel-
mehr auf das gesamte soziale Umfeld. Dadurch gewinnt eine zweite Art der Beein-
flussung, die "unbewuBte" Beeinflussung, an Bedeutung. In diesem Zusammenhang
sind die bereits diskutierten Gruppenbindungen eines Individuums zu erwih-
nen.3%) So kann durch eine gezielte Beeinflussung eines Mitglieds einer Gruppe,
das eine Schliisselposition in dieser einnimmt ("opinion-leader"), erreicht werden,
daf} dieses Mitglied mehr oder weniger unbewuBt durch sein eigenes Verhalten
weitere Gruppenmitglieder zu dhnlichem Verhalten veranlaBt. Eine solche "unbe-
wuBte" Beeinflussung geschieht nicht allein {iber verbale Kommunikation, sondern
vor allem auch durch Beobachtung und durch die damit verbundenen
Demonstrationseffekte. Sie ist umso wirksamer je positiver der Sender (Mitglied
des sozialen Umfeldes) vom Empfiinger eingeschitzt wird und je beeinfluBbarer
ein Bankkunde ist.37) Aus dem Verhalten des sozialen Umfeldes gegeniiber einer
Selbstbedienungsform wird vom einzelnen Bankkunden deren Bedeutung abgelei-
tet (wahrgenommene soziale Bedeutung), die wiederum den Selbstbediener bei
seiner Verhaltensorientierung wesentlich beeinfluBt.368) Jedoch reicht eine
isolierte Betrachtung der Verhaltenswirksamkeit der wahrgenommenen sozialen
Bedeutung der Selbstbedienung nicht aus. Selbst im Falle eindeutiger, die
Bedeutung der Selbstbedienung fordernder Verhaltensweisen des sozialen
Umfelds, kann man davon ausgehen, daB der (potentielle) Selbstbediener sich
auch anhand der direkten Auseinandersetzung mit einer
Bankkundenselbstbedienungsform bzw. an der Mensch-Maschine-Interaktion
orientieren wird. Die folgende Abbildung 15 faBt die wesentlichen Aussagen zu
den drei Dimensionen der wahrgenommenen Anwendungssituation zusammen:

365) Change Agent oder Promotor als aktiv Innovierender, Bediener als passiv Innovierender: Vgl.
Schonecker 1980, S. 225.

366) Vgl. weiter oben, Teil 2, Kap. 4.3.. .

367) Vgl. Baumberger et.al. 1973, S. 270 ff.; Herkner 1975, S. 184; vgl. die Ausfithrungen zum sozialen
Umfeld weiter oben, Teil 3, Kap. 4.3.3.. Vgl. zum Personlichkeitsmerkmal der BeeinfluBbarkeit
in Teil 3, Kap. 4.4.5..

368) Vgl. die Ausfiihrungen zur Senderbewertung weiter oben, Teil 3, Kap. 4.3.3..
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5. Die Bestimmungsfaktoren der Akzeptanz und das Zustandekommen des selbst-
bedienungsbezogenen Verhaltens eines Bankkunden: Ansiitze zu einem Ge-
samtmodell

Durch das Selbstbedienungsumfeld und die systemspezifischen EinfluBgré8en
sowie die personalen Akzeptanzdeterminanten wird die wahrgenommene Anwen-
dungssituation strukturiert. Die sich stindig dndernden Wahrnehmungen aktivie-
ren Teile der erdrterten Motivstruktur eines Bankkunden (z.B. selbstbedie-
nungsbezogene Motive). Zugleich beeinflussen die Einstellungen und Werthaltun-
gen eines Individuums zur Technik im allgemeinen die Richtung des Verhaltens.
Ergebnis ist eine (zunichst vorldufige) Einstellung gegeniiber einer Selbstbedie-
nungsform, die sich in einer bestimmten Verhaltensbereitschaft ausdriickt. Das
selbstbedienungsbezogene Verhalten selbst wird zusitzlich zur Verhaltensbereit-
schaft direkt von weiteren Merkmalen des Bankkunden, etwa Fihigkeiten und
Fertigkeiten, geprégt und es wird durch die Dimensionen des Selbstbedienungsum-
feldes und durch die systemspezifischen EinfluBgréBen begrenzt.>%) Die Einstel-
lung bzw. die Verhaltensbereitschaft und das Verhalten des Bankkunden stellen
damit die Akzeptanzindikatoren dar, deren Wechselwirkungen im nichsten Absatz
skizziert werden.

Mit dem Verhalten vollzieht sich ein teilweise sukzessiver, teilweise aber auch
simultan ablaufender, mehrschichtiger WahrnehmungsprozeB mit einer gleichzei-
tigen Evaluation der Folgewirkungen (Konsequenzen), in dem die urspriinglich
vorgenommene Verhaltensantizipation als ErlebnismaBstab fiir etwaige "Beloh-
nung" oder "Bestrafung" dient (z.B. erfahrene Benutzerfreundlichkeit einer Selbst-
bedienungsform). Revidierte Uberzeugungen und Bewertungen (kognitive und
affektive Einstellungskomponenten) losen verdnderte Verhaltensbereitschaften
aus, welche sich wiederum innerhalb der verinderten Verhaltensmoglichkeiten
(z.B. Zuwachs von Fihigkeiten oder Zustandsveridnderungen einer Selbstbedie-
nungsform) in einem entsprechend modifizierten Verhalten manifestieren konnen.
Abbildung 16 zeigt den Ansatz der Struktur eines Gesamtmodells:

369) Vgl. hierzu dhnlich bei Rosenstiel 1975, S. 33.
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Mit den im folgenden erérterten empirischen Untersuchungen soll versucht wer-
den, AufschluB} iiber Gewichtung, Wirkung und Art von Einflufaktoren und Indi-
katoren der Akzeptanz der Bankkundenselbstbedienungsformen zu gewinnen.
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Teil 4: Empirisch gewonnene Daten zur
Akzeptanz der technikgestiitzten
Selbstbedienung im Privat-
kundengeschéift von Universal-
banken






1. Einfithrung

Der theoretische Erklarungsansatz zur Akzeptanz der technikgestiitzten Bankkun-
denselbstbedienung hat einige wesentliche Bestimmungsfaktoren und die beiden
Indikatoren (Nutzung und Einstellung bzw. Verhaltensbereitschaft) der Akzeptanz
aufgezeigt. Im folgenden Teil der Arbeit werden auf der Basis von Daten einer
Reprisentativbefragung einige wesentliche Zusammenhénge zwischen der Ein-
stellung zur Bankkundenselbstbedienung und EinfluBfaktoren der Akzeptanz eror-
tert. Aufgrund des frithen Zeitpunktes der empirischen Untersuchung, die sich auf
POS-Banking und Home-Banking konzentriert, war es nicht moglich, das Nut-
zungsverhalten zu erfassen,

Zur Bildung der kognitiven Komponente der Einstellung zur Bankkundenselbst-
bedienung (bzw. zu Home-Banking und zu POS-Banking) wurden vor der jeweili-
gen Fragestellung den Interviewten bewertungsneutrale Informationen zur Funkti-
onsweise der beiden Selbstbedienungsinstrumente vermitteit.3’?) Die in der Beur-
teilung der Items zum Ausdruck kommende Einstellung ist daher eher als vorléufig
und weniger als "iiberdauernd" anzusehen.37)

Die konative Einstellungskomponente zu Home-Banking wurde iiber Fragen zur
Ausgabebereitschaft erfaBt. Als EinfluBfaktoren der Akzeptanz sind vor allem per-
sonale Determinanten und Bestimmungsfaktoren des Selbstbedienungsumfeldes
erhoben worden, der Akzeptanzfaktor der wahrgenommenen Anwendungssitua-
tion muBte aufgrund des frithen Zeitpunktes der empirischen Untersuchung unbe-
riicksichtigt bleiben, da noch keine nennenswerte Anwendung der Selbstbedie-
nungsformen Home-Banking und POS-Banking zum Zeitpunkt der Befragung zu
verzeichnen war.372) Die reprisentative empirische Untersuchung erschien zu die-
sem frithen Zeitpunkt trotz der daraus resultierenden mangelnden Vollstindigkeit
bei der Erhebung der Indikatoren und Bestimmungsfaktoren sinnvoll, da die
gewonnenen Aussagen Hinweise fiir die weitere Implementierung von Selbstbe-
dienungsinstrumenten geben konnen (gestaltende Komponente der Akzeptanzfor-
schung). Insbesondere ist damit die Erwartung verbunden, auf diesem Wege Kun-
dengruppen zu finden, die fiir eine Ausweitung der Selbstbedienung im Privatkun-
dengeschift zunichst interessiert werden sollten. AuBerdem sind Aussagen hin-
sichtlich der Bedeutung einiger Merkmale der Selbstbedienungsinstrumente mag-

lich.

370) Vgl. Anhang I1., Fragen 9 und 15.
371) Vgl. oben, Teil 3, Kap. 2.; vgl. auch Klapprott 1975, 8. 27.
372) Vgl. Teil 1, Kap. 4..
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Fiir die Erhebung der Einstellung von Bankkunden zu Home-Banking und POS-
Banking wurden die Befragten jeweils mit einer Reihe von Items (Statements)
konfrontiert, die Aussagen iiber das Einstellungsobjekt enthalten. Dabei erschien
allerdings eine Skalierung der Items sinnvoll, weil die Einteilung in fiir die Befrag-
ten jeweils "giinstige" und "ungiinstige” Aussagen den in der Regel zu vermutenden
Unterschieden im Grad der Befiirwortung oder Ablehnung nicht gerecht wird. Die
Erhebung gerade dieser graduellen Unterschiede war von Interesse, weil im Rah-
men der Einstellungsmessungen die Intensitdt der negativen oder positiven Ein-
schdtzung des Befragten gegeniiber dem Akzeptanzobjekt (Bankkundenselbstbe-
dienungsform) ermittelt werden soll.

Unter der Skalierung von Items wird verstanden, daB auf einem psychologischen
Intensitétskontinuum der jeweilige Ort (Skalenwert) jedes fiir die Einstellungsmes-
sung verwendeten Items festgestellt wird. Die Ermittlung dieser Skalenwerte kann
entsprechend verschiedener theoretischer Grundlagen nach unterschiedlichen Me-
thoden erfolgen. Unter Verweis auf die umfangreiche Spezialliteratur373) sollen im
folgenden nur einige Grundgedanken dargestellt werden374)

Es gibt vier hauptsiichliche Skalenarten, die sich in den verschiedenen Annahmen
beziiglich der Relation zwischen Zahlen und den realen MeBobjekten unterschei-
den:

- Nominalskalen weisen die geringsten restriktiven Annahmen auf und sind
dadurch charakterisiert, daB Zahlen nur als Etikett oder Markierung zur
Kennzeichnung von Objekten, Ereignissen oder Eigenschaften verwendet
werden. Typische Beispiele sind alle Klassifizierungen nach Kategorien
(Bankkunde bei Bank A oder kein Bankkunde bei Bank A, Nutzer von
Geldausgabeautomaten oder Nichtnutzer). Mit nominalskalierten Daten
diirfen nur einfachste mathematisch-statistische Operationen durchgefiihrt
werden (Hiufigkeitenzihlung, Modalwert, Kontingenztests).

- Ordinalskalen oder Rangska]eh verlangen von den Befragten die Fihig-
keit, Elemente anhand eines Kriteriums zu differenzieren. Ein Beispiel
stelit die Aufforderung an einen Bankkunden dar, die von ihm genutzten

373) Vgl. Mayntz et al. 1972, S. 38 ff.; Mangold 1972, S. 22; Atteslander 1975, S. 223 ff; Orth 1974, S,
39 - 91; Scheuch / Zehnpfennig 1974, S. 97 - 203.

374) Vgl. zu den folgenden Ausfithrungen Green / Tull 1982, S. 153 - 187; Siillwold 1969, S. 479 - 510;
Dawes 1977, S. 197 - 224, 245 - 250; Stosberg 1969, S. 80 - 253,
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Bankdienstleistungen nach ihrer Wichtigkeit zu ordnen. Eine Ordinalskala
entsteht, wenn der betreffende Bankkunde der wichtigsten Bankdienstlei-
stung eine 1, der zweitwichtigsten eine 2 usw. zuordnet. Allerdings sagt die
bloBe Rangordnung der Bankdienstleistungen noch nichts tiber Unter-
schiede ihrer Wichtigkeit aus, denn es ist nicht bekannt, ob die Differenz in
der Wichtigkeit der Bankdienstleistungen auf den Ringen 1 und 2 groBer,
gleich oder kleiner ist als die Differenz zwischen den Bankdienstleistungen
auf den Réngen 2 und 3. Die Zahlenreihe ist also beliebig wihlbar, solange
die Rangfolge gewahrt bleibt. Im Unterschied zu Nominalskalen sind beim
Vorliegen eines soichen Mefniveaus auch die Berechnung mathematisch-
statistischer PositionsmaBe (Median, Quartile und Percentile) méglich.
Indextransformationen sind nicht zulissig, weil sie zu einer Verdnderung
der Rangfolge fiihren kénnen.

Intervallskalen weisen eine konstante MaBeinheit auf und erlauben sinn-
volle Aussagen iiber die Abstinde, die zwei MeBobjekte voneinander tren-
nen., Willkiirlich ist allerdings die Wahl des Nullpunktes einer solchen
Skala. Wesentlich erscheint, daB mit Intervallskalen zwar Unterschiede
zwischen MefBobjekten numerisiert werden kénnen, jedoch nicht in der
Weise, daBl die den Objekten zugeordneten Werte, sondern indem die
Spannen zwischen den jeweiligen Werten und dem gewéhlten Nullpunkt
verglichen werden. Es kénnen also Differenzen zwischen intervallskalierten
Werten als ein Mehrfaches voneinander ausgedriickt werden. Intervallska-
lierte Daten erlauben die Anwendung mathematisch-statistischer Mafle wie
arithmetisches Mittel, Standardabweichung bzw. Varianz und Korrelati-
onskoefizient.

Verhiiltnisskalen schlieBlich, die das hdchstmdégliche Me8niveau représen-
tieren, weil alle arithmetischen Operationen zuléssig sind, haben einen ein-
deutigen (absoluten) Nullpunkt. Gleiche Relationen der Skalenwerte ent-
sprechen gleichen Relationen der MeBobjekte. Solche Skalen sind in den
Naturwissenschaften zu finden (LingenmaBe, GewichtsmaBe).

Die ersten beiden Skalenarten werden auch nichtmetrische, die letzten beiden
metrische Skalen genannt.

Unter dem Aspekt der Datengewinnung lassen sich indirekte und direkte Metho-
den unterscheiden, wobei bei indirekten Verfahren von ordinalskalierten, bei
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direkten Verfahren von metrischskalierten Daten ausgegangen wird.3’) Zu den
indirekten Methoden zihlen Rangordnungsverfahren, Paarvergleiche, Sortieren
nach geordneten Kategorien und Rating-Verfahren. Zu den direkten oder qualita-
tiven Urteilsmethoden werden Schitzurteile, Fraktionierung und konstante
Summenbildung gerechnet. Rating-Verfahren werden den direkten Methoden nur
dann zugeordnet, wenn der Forscher - wie im Zusammenhang der vorliegenden
Arbeit - zu der Annahme bereit ist, daB die (numerischen) Urteile der Probanden
mehr als nur ordinale Eigenschaften aufweisen und im Sinne der Methode der
gleich erscheinenden Intervalle vom Befragten damit angenommen werden kann,
daB er in der Lage ist, seine Aussagen gemiB einer Intervaliskala zu ordnen.3)

2. Reprisentative empirische Erhebung zur Akzeptanz der Bankkundenselbstbe-
dienung :

2.1. Einfithrung

Die in den folgenden Kapiteln vorgestelite reprisentative Erhebung weist einige
Besonderheiten auf, die mit den gewiihlten Untersuchungsbereichen der Kredit-
wirtschaft und der Bankkunden verbunden sind. Bei den meisten Bankleistungen,
die von Bankkunden nachgefragt werden, handelt es sich insofern um besondere
Dienstleistungen, als sie in der Regel ursdchlich mit Geld verbunden sind.37") So
bemerkt Schwarz: "Auf jeden Fall neigt man in Deutschland dazu, das Thema
Geld in den Bereich des Intimen zu verweisen, in den man keine Befrager eindrin-
gen 138t."378) Diese bankmarktforscherische Feststellung ist grundsétzlich auch auf
Akzeptanzuntersuchungen zu Bankkundenselbstbedienungsformen zu beziehen.
Sie ist sowohl bei Fragen nach dem Personen- oder Haushaltseinkommen im
Rahmen der Erhebung soziodemographischer Merkmale, als auch bei Fragen nach
den benutzten Gelddienstleistungen zu berﬁcksichtigen..379) Dariiberhinaus
scheint es Bankkunden in der Regel schwer zu fallen, die wirklichen Griinde fiir

375) Vgl. Siillwold 1969, S. 479 - 510.

376) Vgl. die Item-Batterien der Reprisentativbefragung in Anhang II., Fragen 14, 15, 18 und 19
sowie Frage 1. Vgl hierzu und zu weiteren Verfahren Nieschlag et al. 1985, S. 643; Siiliwold
1969, S. 480; Thurstone / Chave 1929; Green / Tull 1982, S. 159 - 183; Stosberg 1969, S. 95 -
153, 153 - 249; Lauer 1971, S. 247 - 252; McKennell 1977, S. 183 - 220; Rosenberg / Hovland
1963, S. 1 - 14; Thurstone 1967a, S. 14 - 25; Thurstone 1967b, S. 77 - 89; Likert 1967, S. 90 - 95;
Guttman 1967, S. 96 - 107; Osgood 1967, S. 108 - 116; Hovland / Sherif 1967, S. 236 - 248;
Edwards / Kenney 1967, S. 249 - 256; Guttman / Suchman 1967, S. ~67 276; vgl. zur Benen-
nung und Breite einer solchen Skala Faulbaum 1984, S. 46 - 59.

377) Vgl. oben Teil 1, Kap. 2..

378) Schwarz 1986, S. 5.

379) Vgl. Schwarz 1986, S. 5; Presinger 1986, S. 45 - 47; Cannell 1984, S. 3 - 17; Hesse 1980, S. 55.
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ithre Institutswahl zu nennen. Weder ist sicher, ob dieser Entscheidung ein
bewuBter Entscheidungsproze8 vorausgeht, noch ob Bankkunden sich selbst
dariiber Rechenschaft ablegen koénnen, welche Kriterien sie fiir die Wahl ihrer
Bankverbindung herangezogen haben. Befragte Bankkunden neigen offensichtlich
dazu, jhre Institutswahl nachtréglich zu rationalisieren,380)

Das grundiegende Datenmaterial fiir den empirischen Teil dieser Arbeit wurde in
einer bundesweiten Reprisentativbefragung (incl. Berlin(West)) erhoben. 38D Die
Erhebung fand im Februar und Mirz 1987 in Form standardisierter Interviews im
Rahmen einer Mehrthemenbefragung (Omnibusbefragung) von 2056 reprasentativ
von der GFM-GETAS ausgewihlten Personen im Alter von mindestens 18 Jahren
statt.382) Vorausgegangen waren verschiedene Pretests mit ca. 200 Probanden.

Fir die Omnibusbefragung sprachen neben Kosteneinsparungen durch eine Auf-
teilung der Befragungsfixkosten auf mehrere Auftraggeber vor allem die Vorteile
im methodischen Bereich, da durch den relativ hiufigen Themenwechsel die
Gefahr der Lern- und Konsistenzeffekte, aber auch der Interviewereffekte erheb-
lich verringert werden kann,383)

Wie die im Anhang aufgefiihrten Fragen des verwendeten Erhebungsinstrumen-
tes%%) und die weitere Auswertung in den Folgekapiteln zeigen, konnten wesentli-
che in den theoretischen Vorkapiteln gekennzeichnete EinfluBfaktoren und Indi-
katoren der Akzeptanz in der Befragung beriicksichtigt werden. Neben einer
Reihe von Faktfragen u.a. zur Nutzung von verschiedenen selbstbedienungsfdhigen
Bankdienstleistungen und einem ausfiihrlichen soziodemographischen Teil lag der
Schwerpunkt der Umfrage gemif der Akzeptanzdefinition auf den Einstellungs-
fragen.385) Lediglich zum Nutzungsverhalten als Akzeptanzindikator konnten - mit
Ausnahme von Teilerhebungen zur Nutzung von Geldausgabeautomaten - wie
dargestellt aufgrund des geringen Verbreitungsgrades von Home-Banking und

380) Vgl. Schwarz 1986, S. 6.

381) Auftraggeber war der Erstgutachter dieser Dissertation, Herr Professor Dr. Wolfgang Gerke,
Auftragnehmer war die GFM-GETAS mbH, Bremen.

382) Zur Anwendung der MeBmethode der Befragung im Rahmen von Akzeptanzuntersuchungen
vgl. Randolph 1979, S. 60 - 61; Degenhardt 1986, S. 89 ff.. Nachteilig kann sich bei der Omani-
busbefragung auswirken, daB sich der Befrager nicht auf den Interviewten einstellen kann; vgl.
Meffert 1986b, S. 41; Sudman / Bradburn 1974.

383) Vgl. Meffert 1986b, S. 41; vgl. auch die in der vorangegangenen FuBnote zitierte Literatur und
Berekoven et al. 1977; zu Interviewer- und befragungssituationsbedingten Effekten vgl. weiter-
hin Schwarz 1986, S. 10 - 12.

384) Vgl. Anhang II..

385) Vgl. zu der Unterscheidung in Fakt- und Einstellungsfragen bei Dohl 1983, S. 250 - 251; Anger
1969, S. 570; Kahn / Cannell 1957, S. 75 ff..
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POS-Banking zum Zeitpunkt der Befragung keine Primirerhebungen durchgefiihrt
werden,386) )

2.2. Die erhobenen Indikatoren der Akzeptanz der technikgestiitzten Selbstbedie-
nungsformen Home-Banking und POS-Banking

2.2.1. Einfiihrung

Die Messung von Einstellungen ist ebenso wie die Messung von Akzeptanz nur
indirekt moglich.3%7) Im Zusammenhang mit der empirischen Untersuchung der
Einstellung zu Home-Banking und POS-Banking wurden verschiedene Dimensio-
nen unterschieden, die dadurch gekennzeichnet sind, da8 sie zentrale Aspekte der
Bankkundenselbstbedienungsformen in der Sicht der Befragten reprédsentieren
(z.B. Qualititsaspekt durch POS-Banking im Zahlungsverkehr). Diese Dimensio-
nen sollten durch die Items des Erhebungsinstrumentes gemessen werden. Diese
Statements, die verschiedene positive und negative Aspekte von Home-Banking
bzw. von POS-Banking wiedergeben, wurden in theoretischen Uberlegungen und
nach mehreren Pretests mit insgesamt iiber 200 Probanden sowie durch eine Lite-
raturanalyse gewonnen.3%®) Die neun Items zu Home-Banking sowie die sechs
Items zu POS-Banking reprasentieren nur die wichtigsten Aspekte. Die fiinfzehn
Items wurden den Befragten einzeln vorgelesen, nachdem - wie bereits erwihnt -
jeweils eine allgemeine Einfiihrung zu Home-Banking bzw. zu POS-Banking vom
Interviewer vorgelesen worden war. Die POS-Banking;Items lagen allen 2056 Per-
sonen zur Beantwortung vor, die Items zu Home-Banking dagegen nur den 1231
Befragten, die eine Frage nach der grundsitzlichen Bekanntheit von Bildschirm-
text positiv beantwortet hatten. Diese Filterung wurde vorgenommen, da davon
ausgegangen wurde, daB die Bewertung von Home-Banking auf der Basis von
Bildschirmtext aufgrund der gegeniiber POS-Banking hoheren Komplexitét eine
Grundkenntnis iiber die Funktionsweise dieser Technik voraussetzt und infolge-
dessen die Itembatterien zuverlidssigere Antworten ergeben.

Die 1231 befragten Personen werden in den folgenden Untersuchungsschritten
auch als "Btx-Kenner" bezeichnet, womit keine Aussage tiber den Grad der Kennt-
nisse iiber Bildschirmtext getroffen wird. Wie unterschiedlich der Kenntnisstand

386) Vgl. oben Teil 1, Kap. 4. und Teil 4, Kap. 1..
387) Vgl. weiter oben Teil 3, Kap. 1.,
388) Vgl. Stachelsky 1982, S. 564 - 566; Karl / Messing 1984, S. 195 - 197.
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der Bix-Kenner ist, wird durch die Befragungsergebnisse zur Ursache bzw. Her-
kunft der Bekanntheit von Bildschirmtext deutlich (Abbildung 17)9).

389) Mehrfachnennungen waren zulassig.
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Die eigene Nutzung, aus der der intensivste Bekanntheitsgrad resultieren diirfte,
liegt erwartungsgemiB in der Hiufigkeit der Nennungen mit Abstand an letzter
Stelle der verschiedenen Quellen der Bekanntheit von Bildschirmtext. Uberra-
schend hoch ist der Prozentanteil von 3,2% der befragten Bix-Kenner (1,9% aller
Befragten) jedoch, wenn man in Rechnung stellt, daB zum Zeitpunkt der Befra-
gung nur maximal 100000 Bildschirmtextanschliisse®® bei einer mindestens
18jéhrigen Gesamtbevilkerung von ca. 49,3 Mio.30) Menschen realisiert waren.
Dies entspricht einer AnschluBquote von ca. 0,2%.392)

2.2.2, Darstellung der Befragungsergebnisse
2.2.2.1. Bewertung ausgewithlter Aspekte zu Home-Banking

Als Einfiihrung zu Home-Banking auf der Grundlage von Bildschirmtext wurde
den Befragten vom Interviewer der folgende Text vorgelesen:

"In Verbindung mit einem Fernseher und einem TelefonanschluB ist es
heute moglich, durch das Bildschirmtext-System der Post zu Hause Wer-
bung oder Informationen verschiedener Anbieter abzurufen und Warenbe-
stellungen vorzunehmen. Auch ist es moglich, das Girokonto/Gehaltskonto
iiber den Bildschirm des TV-Geriites zu fiihren: das Telekonto iiber Bild-
schirmtext. Im wesentlichen konnen Informationen iiber das Konto, zB.
der Kontostand, abgerufen und Uberweisungen getitigt werden. Zusétzlich
bieten die beteiligten Kreditinstitute weitere Informationen iiber ihre Lei-

stungen an.

Wenn man Leute, die das Bix-Telekonto bereits nutzen, nach dessen Vor-
teilen fragt, hért man Aussagen, wie ich (der Interviewer, d. Verf)) sie
Thnen nun vorlesen werde. Sagen Sie mir bitte zu jeder dieser Aussagen, ob
Sie personlich darin auch einen Vorteil sehen oder nicht. Verwenden Sie
fiir Thre Antwort bitte diese Liste (im Anhang dieser Arbeit beigefiigt, d.
Verf.). Die Zahl 5 bedeutet, daB Sie persénlich die Moglichkeit, die in die-

390) Es ist eher von 67000 Anschliissen auszugehen; vgl. die beiden hier zugrundeliegenden Quellen:

0.V. 1987z, S. 4 und 0.V. 19883, S. 8. . .
391) Vgl. Statistisches Bundesamt 1987, S. 62 und eigene Berechnungen; die Zah! bezieht sich auf das

Jahresende 1985, da neuere Zahien nicht vorliegen. ]
392) Diese Disproportionalitit zwischen der Erbebungsgesamtheit und der Gesamtbevolkerung ist
bei allen folgenden Analyseschritten zu beriicksichtigen. Sie ist z.B. auf eine Mehrfachnutzung

von Btx-Geriten (z.B. am Arbeitsplatz) zuriickzufithren.
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ser Aussage enthalten ist, fiir einen grofen Vorteil halten, die 1 bedeutet,
daB Sie personlich die Moglichkeit fiir keinen Vorteil halten. Mit den
Zahlen dazwischen kénnen Sie Ihre Meinung abstufen.”

Es folgten sechs Items zu positiven Aspekten von Home-Banking:

- "Man spart Zeit, wenn man sein Konto von zu Hause aus fiihrt",

- "Man hat weniger personlichen Kontakt zu seiner Bank oder Sparkasse”,

- "Man bekommt am Bildschirm leicht zusétzliche Informationen iiber Lei-
stungen seiner Bank und die zugehérigen Konditionen”, 4

- "Man erhilt am Bildschirm leicht aktuelle Informationen iiber sein Konto",

- “Uber Btx sind auch allgemeine Informationen zur Barse und zur Wirt-
schaft zuginglich” und

- "Man ist nicht auf die Offnungszeiten seines Instituts angewiesen".

Als Einfiihrung zu den negativen Aspekten von Home-Banking wurde der fol-
gende Text vorgelesen:

"Die Aussagen, die ich Thnen nun vorlesen werde, beziehen sich eher auf
Nachteile des Btx-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 kénnen Sie IThre Meinung wieder ab-
stufen." '

Es folgten drei Items zu negativen Aspekten von Home-Banking:

- "Persénliche Daten kénnten im Vergleich zur traditionellen Kontofiihrung
fiir Fremde leichter verwendet werden",

- "Ein Btx-Teilnehmer konnte bei einem anderen mit dem Telekonto Fehl-
buchungen auslésen” und

- "Man hat weniger personlichen Kontakt zu seiner Bank oder Sparkasse".

Das Item "Man hat weniger personlichen Kontakt zu seiner Bank oder Sparkasse”
wurde sowohl bei den Vor- als auch bei den Nachteilen aufgefiihrt, weil eine ein-
deutige Zuordnung zu den positiven oder den negativen Aspekten zunichst nicht

moglich war.33)

393) Vgl. die Diskussion zur Anonymitat weiter oben Teil 1, Kap. 4.1..
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Die nachstehende Tabelle 1 gibt die Antworten der Befragten zu den positiven und
negativen Aspekten von Home-Banking mit Bildschirmtext wieder.3* Die Ergeb-
nisse zum zweiten (Abnahme des persdnlichen Kontaktes als positiver Aspekt) und
zum neunten Item (Abnahme des personlichen Kontaktes als negativer Aspekt)
deuten darauf hin, daB durch eine Doppelnennung des Items bei den positiven und
den negativen Aspekten kaum ein Informationsgewinn erzielt wird. Vielmehr wird
von den Befragten die mogliche Verringerung des personlichen Kontaktes zu ihrer
Bank oder Sparkasse mit deutlicher Tendenz als negativer Aspekt empfunden. Fiir
die spiter folgenden Analyseschritte bleibt dieses Item bei den positiven Aspekten
daher unberiicksichtigt.

Die nachfolgende Abbildung 18 zeigt die Rangfolge der positiven und negativen
Aspekte von Home-Banking in der Bewertung der Befragten anhand des jeweili-
gen Item-Mittelwertes.

394) Bei den neun Items wurden bei den Antworten jeweils acht bis zwolf fehlende Wcrte' (Missing
values) registriert. Diese sind jedoch iiber die Items nicht additiv verknipft, so daB insgesamt
iiber alle Items nur 18 Missing values beobachtet wurden.
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871

. Kein Vorteil GroBer Vorteil
Positive Aspekte zu Home-Banking mit Bildschirmtext 1 3 4
Man spart Zeit, wenn man sein Konto von zu Hause aus fiihrt 21.8 13. 19. 24.9 20.5
Man hat weniger persdnlichen Kontakt zu seiner Bank oder :
Sparkasse 57.2 21. 15. 3.4 2.3
Man bekommt am Bildschirm leicht zusdtzliche Informationen
iber Leistungen seiner Bank und die zugehdrigen Konditionen 18.6 11. 26. 26.6 17.5
Man erhdlt am Bildschirm leicht aktuelle Informationen iber
sein Konto 18.9 9. 18. 26.1 27.0
Uber Btx sind auch allgemeine Informationen zur Borse und
zur Wirtschaft zuginglich 28.1 10. 22. 22.0 17.3
Man ist nicht auf die Offnungszeiten seines Institutes
angewiesen 14.5 6. 15. 23.1 40.8

Kein Nachteil GroBer Nachteil

Negative Aspekte zu Home-Banking mit Bildschirmtext 1 2 3 4 5
Persdnliche Daten kdnnten im Vergleich zur traditionellen
Kontofldhrung flir Fremde leichter verwendet werden . 4.1 3. 12. 19.9 60.3
Ein Btx-Teilnehmer k&énnte bei einem anderen mit dem
Telekonto Fehlbuchungen auslésen 3.0 3. 11. 19.3 62.9
Man hat weniger persoénlichen Kontakt zu seiner Bank oder
Sparkasse 8.6 8. 24. 21.3 37.1

Tabelle 1: Bewertung ausgewihiter Aspekte von Home-Banking mit Bildschirmtext (in % von 1213 Befragten)
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ZEITER steht fiir "Man spant Zeit, wenn man Konto von 2u Hause aus fihrt*.

INFOBA  stchi fiir "Man bekommt am Bildschirm leicht zusitzliche Informationen iiber Leistungen einer Bank und dic zugehdrigen Konditionen".
KONTOINF steht fir "Man erhilt am Bildschirm leicht aktuelle Informationen iiber sein Konto®,

BOEWIINF steht fiir "Uber Bix sind auch aligemeine Informationen zur Bérse und zur Wirtschaft zuganglich®,

OEFFNI  steht fiir "Man ist nicht auf die Offnungszeiten seines Instituts angewiesen”.

PERSDA  sieht fir "Persénliche Daten konnten im Vergieich zur traditionellen Kontofilhrung fiir Fremde leichter verwendet werden”,

FEHLBU  stent fir "Ein Bix-Teilnchmer konnte bei einem anderen mit dem Telekonto Fehlbuchungen ausidsen”.

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

Abbildung 18: Rangfolge der Items zu Home-Banking anhand der Item- Mittelwerte



In Verbindung mit Abbildung 18 ist erkennbar, dal die Befragten in der Unab-
hingigkeit von Offnungszeiten ihrer Bank oder Sparkasse den groSten Vorteil
sehen. Uberdurchschnittlich positiv werden auch der leichte Zugang zu aktuellen
Kontoinformationen und zu Informationen iiber Leistungen und Konditionen des
jeweiligen Instituts sowie die Zeitersparnis bei der Kontofithrung bewertet. Allge-
meine Informationen zur Bérse und zur Wirtschaft werden im Vergleich weniger
positiv bewertet, was wahrscheinlich auf einen im Verhiltnis zu allen Befragten
deutlich geringeren Adressatenkreis zuriickzufiihren ist. Die Reduzierung des per-
sonlichen Kontaktes zu dem (den) kontofiihrenden Institut(en) wird von den
Befragten iiberdurchschnittlich negativ bewertet. Noch deutlich negativer werden
jedoch die méglicherweise leichtere miBbriuchliche Verwendung personlicher
Daten und die Méglichkeit von Fehlbuchungen im Rahmen von Home-Banking
beurteilt.

2.222. Bewertung ausgewiihlter Aspekte zu POS-Banking

Es sind verschiedene POS-Banking-Systemlsungen auf der Basis unterschiedk-
cher Kartensysteme und -techniken sowie Dateniibertragungs- und Abwicklungs-
techniken méglich. Die Mehrheit der Befragten wire jedoch bei der Beurteilung
der stirker technischen Unterschiede der verschiedenen POS-Banking-Systemld-
sungen zu diesem friilhen Zeitpunkt iiberfordert worden. Daher wurde den Pro-
banden die Funktionsweise von POS-Banking in folgender Weise geschildert, so
daB sie sich den prinzipiellen Ablauf der Bezahlung vorstellen konnten:

"Stellen Sie sich vor, Sie brauchen bei der Bezahlung Ihrer tiglichen Ein-
kdufe nur noch eine Karte, dhnlich 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
Ihrem Girokonto abgebucht. Sie brauchen dann weder Bargeld noch euro-
cheques noch Kreditkarten."

AnschlieSend wurden den befragten Konsumenten die folgenden positiven und
negativen Aspekte der Nutzung eines POS-Banking-Systems vorgestelit:

Positive Aspekte:

- "Man kann die Bezahlung schneller und bequemer abwickeln®,
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- "Man braucht nicht mehr so viel Bargeld mitzunehmen: Verlust- und Dieb-
stahlgefahr sind dann kleiner” und

- "Man braucht nicht mehr so oft zu seiner Bank zu gehen, um Geld zu
holen".

Negative Aspekte:

- "Man kann leicht die Kontrolle iiber seine Ausgaben verlieren”,

- "Die Bank kann genau verfolgen, wo man sein Geld ausgibt” und

- "Man konnte die zur Bezahlung ebenfalls notwendige Geheimnummer ver-
gessen”.

Die positiven Items konnten auf einer fiinfstufigen Skala von "kein Vorteil" (1) bis
"groBer Vorteil" (5), die negativen Items konnten auf einer Skala von "kein Nach-
teil" (1) bis "groBer Nachteil" (5) eingestuft werden. Die nachstehende Tabelle 2
gibt das Antwortverhalten der Befragten zu allen sechs Items wieder.3%)

In der nachfolgend aufgefiihrten Abbildung 19 148t sich die Rangfolge in der
Bewertung der Items anhand der Item-Mittelwerte erkennen.

395) Bei den sechs Items wurden jeweils 33 bis 39 Missing values registriert. Diese sind jedoch nicht
additiv verkniipft, so daB iiber alle Items nur 46 Missing values beobachtet wurden.
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(4%}

Kein Vorteil

GroRer Vorteil

Positive Aspekte zu Point-of-Sale-Banking 2 3 4 5

Man kann die Bezahlung schneller und bequemer abwickeln 25.6 9. 22. 23.8 19.4

Man braucht nicht mehr so viel Bargeld mitzunehmen:

Verlust- und Diebstahlgefahr sind dann kleiner 17.9 9. 21. 24.9 27.3

Man braucht nicht mehr so oft zu seiner Bank zu gehen, um

Geld zu holen 23.5 12. 24. 20.4 18.7
Kein Nachteil Groser Nachteil

Negative Aspekte zu Point-of-Sale-Banking 1 2 3 4 5

Man kann leicht die Kontrolle iiber seine Ausgaben verlieren 6.1 6. 15. 20.4 52.4

Die Bank kann genau verfolgen, wo man sein Geld ausgibt 18.4 12 23. 17.1 28.3

Man k&nnte die zur Bezahlung ebenfalls notwendige

Geheimnummer vergessen 14.4 9. 24. 19.9 31.4

Tabelle 2: Bewertung ausgewdhlter Aspekte von POS-Banking (in % von 2056 Befragten)
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vergessen”.

Abbildung 19: Rangfolge der Items zu POS-Banking anhand der Item-Mittelwerte



Der Aspekt der Sicherheit, namlich die Verringerung von Verlust- und Diebstahl-
gefahr in Verbindung mit der Bezahlung, wird als vorteilhafteste Eigenschaft von
POS-Banking beurteilt. Leicht iiberdurchschnittlich3%) vorteilhaft wird die hohere
Schnelligkeit und Bequemlichkeit der Bezahlung im Rahmen eines POS-Banking-
Systems bewertet. Nur wenig schlechter schiitzen die Befragten die Reduzierung
von Bankbesuchen zur Bargeldbeschaffung ein. Von den mdglichen negativen
Aspekten eines POS-Banking-Systems wird mit Abstand am nachteiligsten die
Gefahr beurteilt, die Kontrolle und Ubersicht iiber die Ausgaben zu verlieren.
Uberdurchschnittlich®”) nachteilig werden aber auch die beiden anderen
negativen Items beurteilt. Dabei wird der Datenschutzaspekt, nidmlich daB die
kontofilhrende Bank oder Sparkasse das Ausgabeverhalten genau verfolgen
konnte, nur geringfiigig weniger negativ bewertet als der Gesichtspunkt, die zur
Identifikation bei der Bezahlung notwendige Geheimnummer (PIN) zu vergessen
und infolgedessen nicht bezahlen zu kénnen.

2.2.2.3. Die Ausgabebereitschaft fiir Home-Banking

Neben dem aus den geschilderten Griinden nicht erhobenen Akzeptanzindikator
des Nutzungsverhaltens selbst, haben bereits AuBerungen zur Verhaltensbereit-
schaft indikatorielle Bedeutung fiir das Vorhandensein von Akzeptanz (konative
Einstellungskomponente). Im Rahmen der Reprisentativbefragung wurde nach
der einmaligen und der monatlichen Ausgabebereitschaft fiir Home-Banking
gefragt 398

Die Ausgabebereitschaft fiir die Teilnahme am Bildschirmtext-System mit Home-
Banking-Funktion wurde direkt anschlieBend an die allgemeine Einfihrung zu
Home-Banking mit Bildschirmtext erfragt. Erhoben wurde die maximale Hohe
einer einmaligen und einer laufenden monatlichen Ausgabe (Postgebiihren etc.),
bei der die Befragten dieses Selbstbedienungsinstrument nutzen wiirden. Zur
Beantwortung dieser Frage lagen jedem Befragten eine Liste mit sechs Betrags-
klassen vor.39)

396) Bezogen auf die Mitte der Skala.

397) Bezogen auf die Mitte der Skala.

398) Vgl. weiter oben die Ausfithrungen im Rahmen des Erklarungsansatzes zur Akzeptanz der tech-
nikgestiitzten Bankkundenselbstbedienung, Vgl. hierzu auch Tonnemacher 1983b, S. 882; Ajzen
/ Fishbein 1980, S. 40 ff. und 53 ff. und Juster 1966, S. 658 - 696, der sich eher fiir dic Kaufwahr-
scheinlichkeit als fiir die Ausgabebereitschaft als Indikator ausspricht; erstere konnte wegen des
begrenzten Umfangs der Umfrage nicht zusitzlich beriicksichtigt werden; Tietz 1984, S. 304;
Degenhardt 1986, S. 179 und 190.

399) Vgl. Anhang II., Fragen 9 und 10.
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Einmalige Ausgabebereitschaft fur

Home—Banking mit Bildachirmtext

201 bis 400 DM 7.6%
iber 400 DM 4.5%

101 bis 200 DM 19.0%

Abbildung 20: Einmalige Ausgabebereitschaft fiir Home-Banking mit Bildschirmtext (214 Missing values)
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Monatliche Ausgabebereitschaft fur

Home—Banking mit Bildschirmtext

11 bis 20 DM 19.6% \

Abbildung 21: Monatliche Ausgabebereitschaft fiir Home-Banking mit,Bildschirmtext (200 Missing values)

21 bis 40 DM 6.1%

Gber 40 DM 1.8%




Die vorstehenden Abbildungen 20 und 21 zeigen die Befragungsergebnisse beziig-
lich der einmaligen und der laufenden monatlichen Ausgabebereitschaft fiir
Home-Banking im Rahmen des Bildschirmtext-Systems der Bundespost.*00)

Bemerkenswert ist, daB3 nur ein sehr geringer Prozentsatz der Btx-Kenner(innen)
bereit ist, einmalig so viel auszugeben, wie ein Bildschirmtext-Anschlu8 mit der
Moglichkeit zu Home-Banking zum Zeitpunkt der Umfrage kostete. Derzeit erge-
ben sich als einmalige Kosten fiir Home-Banking mit Bildschirmtext

- eine einmalige AnschluBgebiihr von DM 65 sowie

- DM 300 bis DM 700 fiir einen Decoder und eine alphanumerische Tastatur
bei Vorhandensein eines Bix-fihigen TV-Gerites. Letzteres wiirde gegen-
wirtig mindestens DM 1900 erfordern.*V

Die laufenden monatlichen Ausgaben im Rahmen von Home-Banking mit Bild-
schirmtext setzen sich wie folgt zusammen:

- Wird ein Btx-Terminal gemietet, um die Anschaffung eines Btx-fihigen
TV-Geriites oder eines Decoders zu vermeiden, so fallen derzeit monatlich
eine Miete von DM 48 fiir ein Schwarz-WeiB-Terminal und DM 72 fiir ein
farbtiichtiges Terminal an.

- Unabhéngig von der Art des Bix-fahigen Gerites (TV-Gerit mit Tastatur
oder Terminal bzw. Personal/Home Computer) berechnet die Deutsche
Bundespost DM 8 im Monat fiir jeden AnschluB. Hinzu kommen die nut-
zungsabhingigen Verbindungsgebiihren im Telefonnetz, die den Gebiihren
der normalen Telefonnutzung entsprechen. Ferner fallen nutzungsabhin-
gige Btx-spezifische Gebiihren z.B. beim Abruf von gebiithrenpflichtigen

Seiten an.

Unterstellt man den giinstigsten Fall, daB ein Btx-fahiges TV-Gerét oder ein Bix-
fahiger Personal/Home Computer vorhanden ist, so sind fiir einen Btx-AnschluB
einmalig mindestens DM 365 aufzuwenden. Monatlich sind DM 10 sehr schnell
iiberschritten, wenn man in Rechnung stellt, daB8 dafiir schon neun Gebiihrenein-
heiten ausreichen, die zur monatlichen Grundgebiihr von DM 8 zu addieren sind.
10% der Befragten sind bereit, mehr als DM 200 einmalig aufzuwenden und 23%

400) Dabei sind jeweils die letzten drei Betragsklassen der Erbebung zusammengefalSt worden: Vgl

Anhang 1., Frage 9 und 10. )
401) Vgl. Bx-Info Nr. 6/1987, S. 2; 0.V. 1987, S. 34; 0.V. 1985¢, 8. 11; 0.V. 19860, S. 22; vgl. weiter

unten zur Geratemiete.
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der Befragten wiren gewillt, iiber DM 10 monatlich auszugeben. Der Mittelwert
fir die einmalige Ausgabebereitschaft liegt bei DM 114,20 und fiir die laufende
menatliche Ausgabebereitschaft bei DM 10,80.402)

Im Anschlu8 an die Fragen zu den positiven und negativen Aspekten von Home-
Banking mit Bildschirmtext und vor den Fragen mit den Items zu POS-Banking
wurde die Ausgabebereitschaft noch einmal mit denselben Betragsklassen erho-
ben. Gefragt wurde diesmal jedoch nach der einmaligen und der monatlichen Aus-
gabebereitschaft fiir 2in System, welches auschlieBlich Home-Banking ermaéglicht.
Die Befragungsergebnisse zeigen die beiden Abbildungen 22 und 23.

Im Vergleich zur ersten Messung der Ausgabebereitschaft, die vor der Bewertung
der positiven und negativen Aspekte von Home-Banking mit Bildschirmtext
durchgefiihrt wurde und die nicht von einem auschlieBlichen Home-Banking-
System ausging, ist die einmalige und die monatliche Ausgabebereitschaft fiir ein
System, das ausschlieBlich Home-Banking erméglicht, deutlich geringer. So sind
nur noch knapp 4% (vorher 10%) der Btx-Kenner bereit, einmalig mehr als DM
200 aufzuwenden und laufende monatliche Ausgaben von mehr als DM 10 wollen
nur noch ca. 15% (vorher 23%) der Befragten tragen. Die Mittelwerte liegen hier
fiir die einmalige Ausgabe bei DM 93,10 (vorher DM 114,20) und fiir die laufende
monatliche Ausgabe bei DM 9,40 (vorher DM 10,80).403) Diese Unterschiede
lassen sich vor allem dadurch erkliren, daB Btx-Kenner iiber die Moglichkeit des
Home-Banking hinaus Interesse an weiteren Angeboten eines Informations- und
Dialogsystems haben, auch wenn die Verwendung eines solchen Systems fiir
Home-Banking eine grofe Rolle spielt.404)

402) Die Mittelwertbildungen werden als zuldssig angeschen, weil den Variablen eine numerische
Struktur zugrundeliegt, die lediglich in bestimmten Intervallen, den sechs Klassen, erhoben
wird. Bei der Mittelwertbildung geht die unterste Klasse mit ihrer Obergrenze und die oberste
Klasse mit ihrer Untergrenze ein. Die anderen Klassen werden durch ihre Klassenmitte in der
Berechnung reprisentiert.

403) Vgl. die Bemerkungen zur Berechnung der Mittelwerte in der vorangegangenen FuBnote.

404) Vgl. hierzu auch die Ergebnisse der weiter oben zitierten Brx-Begleitforschung und Adams 1984,
Kapitel 7.

138



6¢1

Einmalige Ausgabebereitschaft

ausschliefilich far Home—Banking
201 bis 400 DM 3.5%

101 bis 200 DM 10&&“ itber 400 DM 1.4%
\ bis 100 DM B84.6%

Abbildung 22: Einmalige Ausgabebereitschaft ausschlieBlich fiir Home-Banking (246 Missing values)
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Monatliche Ausgabebereitschaft

ausschlieplich for Home—Bonking
21 bis 40 DM 3.2%

11 bis 20 DM 15.6% Uber 40 DM 0.2%

Abbildung 23:Monatliche Ausgabebereitschaft ausschlieBlich fiir Home-Banking (233 Missing values)




2.3. Die erhobenen Einflufaktoren der Akzeptanz der technikgestiitzten Bank-
kundenselbstbedienung

2.3.1. Einfiihrung

Die Ausfiihrungen zum Erklirungsansatz der Akzeptanz der Bankkundenselbst-
bedienung®>) haben eine Vielzahl moglicher Determinanten der Akzeptanz
aufgezeigt. Es konnten die drei Bereiche

- der personalen Bestimmungsfaktoren (Fihigkeiten, Motivstruktur, so-
ziodemographische Merkmale),

- der Merkmale des Selbstbedienungsumfeldes (Titigkeitenumfeld, sachli-
ches Umfeld, soziales Umfeld) sowie

- der Merkmale der wahrgenommenen Anwendungssituation (wahrgenom-
mene Merkmale der Bankkundenselbstbedienung: Titigkeitsbezogenheit,
soziale Bedeutung, Benutzerfreundlichkeit)

herausgearbeitet werden.4%0)

In der représentativen empirischen Erhebung wurden als wesentliche Merkmale
des Akzeptanzsubjektes das Geschlecht, das Alter, der SchulabschluB, die berufli-
che Stellung und das monatliche Nettoeinkommen erfaBt. Im Rahmen der Analyse
der Merkmale des Selbstbedienungsumfeldes konnte fiir die Beschreibung des
sozialen Umfeldes die subjektive Schichteinschitzung jedes Befragten und die
Haushaltsgrofe (gemessen an der Anzah] der mindestens 18 Jahre alten Personen)
erhoben werden. Zum Tétigkeitenumfeld des Akzeptanzsubjektes wurden die
Nutzung von Zahlungsverkehrs-, Beratungs-, Informations- sowie von weiteren
ausgewdhlten Finanzdienstleistungen und der Besitz von Wertpapieren sowie die
Bankverbindung(en) erfragt.*0”) Merkmale des sachlichen Umfeldes sowie der
wahrgenommenen Anwendungssituation konnten zu diesem friihen Zeitpunkt der
Akzeptanzuntersuchung noch nicht beriicksichtigt werden. Im folgenden Kapitel
werden die Befragungsergebnisse zu den genannten Merkmalen kurz einzeln
beschrieben. Dabei wird bei der Darstellung jeweils nach Btx-Kennern einerseits
und allen Befragten andererseits differenziert, weil die Ergebnisse fiir die Bux-

405) Vgl. Teil 3, Kap. 4..

406) Vgl. Teil 3, Kap. 4..

407) GemiBl der Beschreibung von Home-Banking mit Bildschirmtext sind die Nutzung von Bera-
tungs-, Informations- und anderen Finanzdienstleistungen sowie der Wertpapierbesitz als Ein-
fluBfaktoren nur fiir die Akzeptanzuntersuchung zu Home-Banking interessant. Zu den zugehs-
rigen Fragen des Erhebungsinstrumentes vgl. Anhang I1., Fragen 4 bis 6.
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Kenner im Rahmen der weiteren Analysen zu Home-Banking und die Ergebnisse
aller Befragten fiir die Untersuchungen zu POS-Banking herangezogen werden.

2.3.2, Die erhobenen Merkmale des Akzeptanzsubjektes
2.3.2.1. Geschlecht und Altersstruktur

Frauen haben einen Anteil von 51% an der Gesamtstichprobe. Ihr Anteil an der
Teilgesamtheit der Personen, die Bildschirmtext kennen, liegt jedoch nur bei 44%.

Btx-Kenner unterscheiden sich von der Gesamtstichprobe auch durch ihr Alter.
Das Durchschnittsalter der Gesamtheit aller Befragten liegt bei 44 Jahren. Dieje-
nigen, die Bildschirmtext kennen, sind im Durchschnitt vier Jahre jiinger. Zur wei-
teren Verwendung der Variablen Alter werden die zugehorigen Befragungser-
gebnisse in vier Klassen eingeteilt: bis 25 Jahre, 26 bis 45 Jahre, 46 bis 65 Jahre
und iiber 65 Jahre. Fiir alle Befragten einerseits und fiir die Befragten, die Bild-
schirmtext kennen, andererseits, ergeben sich damit folgende Hiufigkeitsvertei-
lungen (Tabelle 3)

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
iber 65 Jahre 14.3 6.4
Altersdurchschnitt 44 Jahre 40 Jahre

Tabelle 3: Die Alterstruktur aller Befragten und der Btx-Kenner
Die Werte in Tabelle 3 zeigen, daB die Hilfte aller Befragten den beiden unteren

Altersklassen angehdren, wihrend dies bei den Bix-Kennern fast zwei Drittel der
Probanden sind.
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2.3.2.2. SchulabschluB

Als wesentliches Element zur Einschitzung des (formalen) Bildungsstandes der
Befragten wurde der erreichte Schulabschiu8 erhoben. Dieser wiederum ist ein
wichtiges Kriterium bei der Differenzierung sozialer Schichten.*®®) Es wurden die
folgenden acht verschiedenen Arten von Abschliissen mit ihren relativen Haufig-
keiten erhoben (Tabelle 4):

Art des Alle Befragten Btx-Kenner
Schulabschlusses (in % von 2056) (in % von 1231)

Volksschule ohne abgeschlossene

Lehre oder Berufsausbildung 15.7 8.6
Volksschule mit abgeschlossener
Lehre oder Berufsausbildung 38.6 34.3
Mittelschule, Oberschule ohne
AbschluB, mehrjihrige Fachschule 24.6 29.7
Abitur, Fachabitur 9.9 12.5
Fachhochschule ohne Abschlus 1.0 1.2
Fachhochschule mit AbschluB 2.5 3.7
Hochschule/Universitit ohne Abschlus 1.5 2.0
Hochschule/Universitdt mit AbschluB 4.4 6.4
1.9 1.5

Missing values

Tabelle 4: Die Arten von Schulabschliissen aller Befragten und der Btx-Kenner

Die Haiufigkeitsverteilungen in Tabelle 4 zeigen, daB diejenigen Befragten, die
Bildschirmtext kennen, hohere Bildungsabschliisse haben als die Grundgesamtheit
aller Befragten.*®) Fiir die weitere Verwendung der Variablen des erreichten
Schul- und Ausbildungsabschlusses wird auch hier zur besseren Ubersichtlichkeit

408) Siche die Diskussion weiter oben, Teil 2, Kap. 3.. ]
409) Im Rahmen der Omnibusbefragung wurde bei der Frage nach def (letzten) beruﬂxc.hen Stellun'g
die Titigkeit einer Hausfrau / eines Hausmannes nicht als berufhc‘he Stellung bezexchnc‘t. In ei-
ner Zusatzfrage wurde jedoch die Hausfrauentétigkeit eruiert, So ist festzustellen, daI.S die hohe
Zahl der Missing values bei der Frage nach der (letzten) beruflichen Stellung u.a. viele Haus-

frauen / Hausminner enthilt.
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eine Einteilung in vier Klassen vorgenommen, die aus Tabelle 5 mit den zugehori-
gen Hiufigkeitsverteilungen hervorgeht.*10)

Klassen von Bildungs- Alle Btx~
abschlissen 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 AbschluB, mehr-
jdhrige Fachschule 25.0 30.2

Abitur, Fachabitur, Fach-

hochschule oder Hoch-

schule mit und ohne . -
Abschlun 15.6 26.3

Tabelle 5: Klassen von Bildungsabschliissen

In den Ergebnissen der Tabelle 5 spiegelt sich ebenfalls wider, da8 die Btx-Kenner
im Vergleich zu allen Befragten hohere Bildungsabschliisse aufweisen. So haben
fast 57% der Btx-Kenner mindestens einen RealschulabschluB, wahrend dies bei
der Grundgesamtheit nur bei 45% der Befragten der Fall ist.

2.3.2.3. Berufliche Stellung

Bei der Ermittlung der Berufe der Interviewten stand weniger die formale Berufs-
bezeichnung als vielmehr die Angabe der (letzten) beruflichen Stellung im Vor-
dergrund. Die Liste der verschiedenen beruflichen Stellungen, die jedem Inter-
viewten bei der Beantwortung dieser Frage vorlag, ist im Anhang beigefiigt. 1)
Fiir das weitere Vorgehen werden acht Gruppen von beruflichen Stellungen

gebildet. Die Befragungsergebnisse zeigt Tabelle 6.

410) Ohne Beriicksichtigung von Missing values.
411) Siche Anhang II., Frage 18.
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Art der beruflichen Alle Btx-

Stellung Befragten Kenner
(in % von (in % von

2056) 1231)

Selbstédndige Landwirte 1.5 1.0

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

Selbsté&ndige in Handel,
Gewerbe, Industrie,
Dienstleistungssektor etc. 5.6 6.9

Beamte, Richter, Berufs-

soldaten (incl. der 2

erhobenen Wehr- und

Z2ivildienstler) 7.5 10.4

Angestellte (2.B. Meister

im Angestelltenverhdltnis,

Kontorist, Sachbearbeiter,

Verkdufer, Buchhalter, .

technischer Zeichner) 29.9 30.1

Hohere 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,

Volontére, Beamtenanwédrter) 1.0 1.3

Missing values 17.0 14.5

Tabelle 6: Die berufliche Stellung aller Befragten und der Btx-Kenner
Die in Tabelle 6 dargestellten Haufigkeitsverteilungen machen deutlich, da die

Btx-Kenner hohere Prozentanteile bei den Selbsténdigen, den akademischen Frei-
beruflern, den Beamten, Richtern und Berufssoldaten, den héheren Angestellten

145



und den Auszubildenden aufweisen, wihrend die Btx-Kenner bei den Arbeiter-
gruppen und bei den Landwirten unterreprisentiert sind.

2.3.2.4. Einkommen

Zur Ermittlung des Einkommens wurde nach dem persénlichen Monats-Nettoein-
kommen, bei Selbstdndigen und Landwirten nach dem durchschnittlichen monat-
lichen Nettoeinkommen gefragt. Zur Erhebung dieser Daten wurden 22 Einkom-
mensklassen vorgegeben, in die sich jeder Befragte einordnen sollte. Fiir die wei-
tere Analyse wird eine Reduzierung auf acht Einkommensklassen vorgenommen,

die die ansteigenden Klassenbreiten bei den Originalklassen beriicksichtigt.

412)

Tabelle 7 gibt diese Klassen mit den zugehorigen Befragungsergebnissen wieder.

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

Tabelle 7: Das monatliche Nettoeinkommen aller Befragten und der Btx-Kenner

Als Ergebnis 148t sich festhalten, daB die Btx-Kenner iiber dem Gesamtdurch-
schnitt liegende Prozentanteile an den Einkommensklassen ab 2250 DM aufwei-

sen.

412) Vgl. Anhang I1., Frage 20.
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2.3.3. Die erhobenen Merkmale des Selbstbedienungsumfeldes
2.3.3.1. Subjektive Schichteinordnung

Die Zugehorigkeit zu einer sozialen Schicht wird in der einschlégigen Literatur
héufig anhand der Kriterien Bildung, Einkommen sowie berufliche Stellung bzw.
Berufsprestige vorgenommen. An anderer Stelle wurde die Problematik dieser
Vorgehensweise bereits diskutiert.*!3) Neben der Erhebung dieser einzelnen
Kriterien wurde die subjektive Schichteinschitzung der Interviewten erfragt.
Hierzu wurden die drei Gruppen der Arbeiter-, der Mittel- sowie der oberen Mit-
telschicht/Oberschicht vorgegeben. Die Befragungsergebnisse dokumentiert
Tabelle 8.

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

Tabelle 8: Die subjektive Schichfeinschétzung aller Befragten und der Btx-Kenner

Die Héufigkeitsverteilung der Tabelle 8 ist konsistent zu den Ergebnissen bei den
genannten drei Schichtkriterien. Die Btx-Kenner, die hoher gebildet sind und ent-
sprechende berufliche Stellungen sowie héhere Einkommen aufweisen, entstam-
men zu groBeren Teilen der Mittelschicht oder der oberen Mittel-/Oberschicht als
der Durchschnitt aller Befragten.

413) Siche oben Teil 2, Kap. 4.3..
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2.3.3.2. HaushaltsgroBe

Als HaushaltsgroBe wurde die Anzahl der Personen im Alter von mindestens 18
Jahren, die gemeinsam in einem Haushaltleben, erhoben. Die durchschnittliche
HaushaltsgroBe (arithmetisches Mittel) liegt sowoh! bei der Gesamtstichprobe als
auch bei der Teilgesamtheit der Btx-Kenner bei zwei Personen. Die von den
Befragten maximal angegebene HaushaltsgroBe betrigt acht Erwachsene. Tabelle
9 gibt die Befragungsergebnisse wieder.

Haushaltsgroge 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

Tabelle 9: HaushaltsgroBen in der Nennung aller Befragten und der Btx-Kenner

Bemerkenswert ist, daB die Btx-Kenner im Vergleich zur Gesamtstichprobe leicht
héhere Prozentanteile bei allen HaushaltsgréSen aufweisen, die aus mehr als
einem Erwachsenen bestehen,

2.3.3.3. Nutzung von Zahlungsverkehrsleistungen

Als eine wichtige Determinante fiir die Einstellung zu POS-Banking und Home-
Banking wird die Nutzung der wesentlichen in der Bundesrepublik von Universal-
banken angebotenen selbstbedienungsfahigen Zahlungsverkehrsleistungen ange-
sehen.*19) Neben der der Barabhebung am Schalter zur Teilnahme am Barzah-
lungsverkehr wurde die Inanspruchnahme von vier Leistungen des kartengesteuer-
ten Zahlungsverkehrs bzw. des Scheckzahlungsverkehrs sowie von drei Leistungen

414) Zu den damit verbundenen Zahlungsgewohnheiten vgl. zB. Dambmann 1978, S. 27 - 29,
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des nicht-kartengestenerten unbaren Zahlungsverkehrs erhoben. Zur ersten
Gruppe von Leistungen gehéren die Auszahlung am Geldausgabeautomaten, die
Zablung mit eurocheques und anderen Schecks sowie die Nutzung von Kreditkar-
ten. Zur zweiten Leistungsgruppe zihlen Uberweisungen, Lastschriften und
Dauerauftrige.

Es ist anzunehmen, daB die Gewohnheit kartengesteuerte Zahlungsinstrumente zu
verwenden, die Einstellung zum kartengesteuerten POS-Banking beeinflu8t. Die
Teilnahme am Scheck- und Kreditkartenzahlungsverkehr ist fiir die Einstellung
zur technikgestiitzten Selbstdienung im Zahlungsverkehr auch insofern wichtig, als
diese Zahlungsverkehrsformen nach und nach durch POS-Banking ersetzt oder in
einem POS-Banking-System integriert werden sollen (bei Kreditkarten). Hauptan-
satzpunkt des POS-Banking ist jedoch der Barzahlungsverkehr. Dieser ist heute
durch die Auszahlung am Bankschalter oder am Geldausgabeautomaten realisiert.
Somit besteht im Rahmen des sachlichen Umfeldes*!® eine Konkurrenz von POS-
Banking vor allem zur Schalterauszahlung und zur Auszahlung am Geldausgabe-
automaten. Eine Konkurrenz zwischen POS-Banking und Geldausgabeautomaten
ist im Rahmen der Einfiihrung und der Diffusion von POS-Banking-Systemen
standort- und einsatzabhéngig.416)

Beziiglich Home-Banking ist die Erhebung der Nutzung der Instrumente der zwei-
ten Leistungsgruppe im Zahlungsverkehr, nimlich von Uberweisungen, Dauerauf-
trdgen und Lastschriften, durch die Befragten insofern relevant, als Home-Banking
mit Bildschirmtext unter anderem die Méglichkeit zu Uberweisungen, zur Einrich-
tung von Dauerauftrigen sowie zur Erteilung von Einzugserméchtigungen bieten
kann,#17)

415) Vgl. oben Teil 3, Kap. 4.3.4..
416) Damit ist die Tatsache angesprochen, daB es z.B. fiir ein Einkaufszentrum, welches aus kleine-

ren Geschaften besteht, mindestens in einer Ubergangsphase wirtschafilich interessanter sein
kann, einen gemeinsamen Geldausgabeautomaten aufzustellen, als jedes Geschift an ein POS-

Banking-System anzuschlieBen.
417) Die Erteilung von Einzugsermichtigungen iiber Home-Banking mit Bildschirmtext bedarf nach

Meinung des Verfassers noch der rechtlichen Klarung, die im Rahmen dieser Arbeit nicht vor-
genommen werden kann.
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0st

Ausgewdhlte Normale Nutzung im Monat
Zahlungs-
nie 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 B1.3 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 eurochegques 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
Durchfihrung von {berweisungen 165 13.5 66.3 64.3 17.2 22.2
Abbuchung durch Lastschriften 24.17 21.0 59.7 58.6 15.6 20.4
Abbuchung durch Dauerauftrige 16.5 14.3 70.4 69.2 13.1 16.5

Tabelle 10: Die Nutzung ausgewihlter Zahlungsverkehrsleistungen durch alle Befragten und durch Btx-Kenner



Tabelle 10 enthilt die Befragungsergebnisse zur Nutzung der acht erdrterten
Zahlungsverkehrsleistungen,418)

Bemerkenswert ist, daB die Btx-Kenner alle erhobenen Zahlungsverkehrs-
leistungen nicht nur haufiger nutzen als die Gesamtheit aller Befragten, sondern
daB diese Abweichungen bei der Auszahlung am Geldausgabeautomaten als ein-
gefiithrtem Instrument der technikgestiitzten Bankkundenselbstbedienung sowie
bei den Scheckzahlungsinstrumenten am deutlichsten ausfallen. Dominant ist
jedoch nach wie vor die Gewohnheit, bar zahlen zu wollen, was sich in den Nut-
zerprozentsitzen bei der Auszahlung am Bankschalter (93,2%) manifestiert.4!9)
Interessant ist im Vergleich zur Schalterauszahlung, daB der Anteil der Befragten,
die Geldausgabeautomaten nutzen, bei iiber 18% liegt.420)

Die Ergebnisse in Tabelle 10 bestitigen Daten aus friiheren Untersuchungen iiber
Zahlungsgewohnheiten bundesdeutscher Konsumenten. So liegt der Anteil unba-
rer Zahlungen gerade bei der téglichen Zahlungsabwicklung z.B. im Handel mit
Lebensmitteln, Bekleidung/Schuhen und an Tankstellen unter 10%, im Lebens-
mittelbereich sogar unter 5%. Andererseits werden z.B. Miete, Telefon-, Gas- und
Stromrechnungen zu 50 - 65% unbar per Lastschrift, Dauerauftrag oder Uberwei-
sung beglichen. 421

2.3.3.4. Nutzung von ausgewiihlten Beratungs-, Informations- und anderen
Finanzdienstleistungen

Eine weitere wichtige EinfluBgroBe ist die bisherige Nutzung ausgewihiter Bera-
tungs-, Informations- und anderer Finanzdienstleistungen. Die Nutzung solcher
Leistungen ist im Hinblick auf Home-Banking interessant, weil sich eine Abwick-

418) Gefragt wurde, wie groB die Nutzungshaufigkeiten normalerweise in einem Monat sind. Die Er-
hebung enthielt urspriinglich finf Haufigkeitsstufen. Fiir die weitere Analyse werden die Stufen
"5 bis 9mal", "10 bis 19mal" und "mehr als 20mal" zu einer neuen dritten Stufe "mehr als 4_mal"
zusammengefaBt. Mehrfachnennungen waren zugelassen. Die Missing values schwanken bei der
Grundgesamtheit zwischen 22 und 33 Fillen, bei der Teilgesamtheit der th-Ken{ler zwiscl}en 2
und 9 Fillen. Die Prozentangaben wurden auf einer um die Missing values bereinigten Basis er-
rechnet.

419) Vgl. auch 0.V. 1987h, S. 15. ]

420) Vgl. hierzu auch die dhnlichen Ergebnisse bei Laupheimer 1985, S. 612 - 615 und Lauphem"ler
1986, S. 52 - 54; 0.V. 1987, S. 13; 0.V. 1987}, S. 465; Mauerer 1984, S. 28 - 29; Faulhaber / Miin-
ze] 1984, S. 21; Amel 1986, S. 5 - 6; Tacke 1986; 0.V. 1987w, S. 33 - 35.

421) Vgl. 0.V. 1987b, S. 8; 0.V. 1986¢, S. 13; Terrahe 1986, S. 36 - 37; 0.V. 19864, S. 10; Walkhoff
1987, S. 205; Schimmelmann 1985, S. 34 - 36; Gerke / Ochler 19864, S. 7 - 8; 0.V. 1987c, S. 323;
Hallier 1987, S. 63; Gerke / Oehler 1987, S. 163 - 165; Gerke / Oehler 1988, S. 62 - 67; Damb-

mann 1978, S. 28 - 29.
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lung solcher Leistungen mit dieser Selbstbedienungsform anbietet. Dies gilt insbe-
sondere fiir Informationsleistungen, aber auch fiir die Abwicklung standardisierba-
rer und aus Sicht des potentiellen Home-Banking-Kunden kaum beratungs- und
betreuungsintensiver, weniger komplexer anderer Finanzdienstleistungen. Die bis-
herige Nutzung von Beratungsleistungen ist insofern als EinfluBfaktor interessant,
weil durch Home-Banking die Nutzung solcher Leistungen z.B. mit Informationen
vor- und nachbereitet werden kénnen.#22)

Tabelle 11 dokumentiert die Befragungsergebnisse zu den erhobenen Beratungs-
und anderen Finanzdienstleistungen. Tabelle 12 zeigt die Ergebnisse fiir die wich-
tigsten Informationsleistungen.?>)

Ausgewdhlte Nutzung durch
Beratungs- Alle Btx-
und Befragten Kenner
Finanzdienst- (in % von (in % von
leistungen 2056) 1231)
Bausparvertrage 37.7 44.0
Versicherungsvertrage 25.6 29.17
Wertpapier-Beratung 11.7 16.7
Immobilien-Beratung 5.5 7.9
Konsumenten-Kredite 8.7 11.4
Hypotheken 14.6 18.7

Tabelle 11: Die Nutzung ausgewéhlter Beratungs- und anderer Finanzdienstlei-
stungen durch alle Befragten und durch Btx-Kenner

422) Dies ist auch als begleitende MaBBnahme im Rahmen eines beratenden BankauBendienstes fiir
Privatkunden vorstellbar; vgl. weiter unten, Teil 5.

423) Mehrfachnennungen waren in beiden Fillen zugelassen; die Tabellen beriicksichtigen die Anga-
ben der Nutzung der einzelnen Leistungen.

152



Ausgewdhlte Nutzung durch

Informations- Alle Btx~
leistungen Befragte Kenner
(in &% von (in % von

2056) 1231)

Kontoausziige als Selbstabholer 71.4 72.8

Kontoausziige per Post 27.8 29.7

Aktgelle Informationen zu

Geblihren, Zinsen oder Leistungen 21.1 28.4
des Kreditinstitutes

Borseninformationen 4.0 5.8

Allgemeine Wirtschaftsdaten 5.5 8.1

Tabelle 12: Die Nutzung ausgewihlter Informationsleistungen durch alle Befrag-
ten und durch Btx-Kenner

Beachtenswert ist, da8 dhnlich wie bei den Zahlungsverkehrsleistungen Btx-Ken-
ner alle erhobenen Leistungen zu einem gréBeren Prozentsatz nutzen als die
Gesamtheit der Befragten. Schon an dieser Stelle ist daher ein Zusammenhang
zwischen der abweichenden soziodemographischen Struktur der Teilgesamtheit
der Btx-Kenner von der Grundgesamtheit einerseits und dem differierenden
Nutzungsverhalten der Btx-Kenner gegeniiber dem Verhalten aller Befragten hin-
sichtlich der erérterten Zahlungs-, Informations-, Beratungs- und anderen Finanz-

dienstleistungen zu vermuten.

Ebenfalls fiir die Analyse der Einstellung und Ausgabebereitschaft zu Home-
Banking ist die Erhebung des Wertpapierbesitzes von Bedeutung, da gerade iiber
Home-Banking Leistungen angeboten werden kénnen, die fiir Wertpapierbesitzer
von Interesse sein diirften (z.B. Informationen tiber die Wirtschaftslage oder tiber
die Bérsen; Durchfiihrung von Wertpapiertransaktionen). 17% (23%) aller
Befragten (der Btx-Kenner) gaben an, Wertpapiere iiber eine Bank, eine Spar-
kasse oder iiber ein anderes Kreditinstitut verwalten zu lassen. Fast 14% (fast
19%) besitzen festverzinsliche Wertpapiere (Anleihen, Sparbriefe, Pfandbriefe)
und fast 8% (iiber 10%) aller Befragten (der Bix-Kenner) sind im Besitz von

Aktien. 424

424) Mehrfachnennungen waren zugelassen.
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23.3.5. Bankverbindung

SchlieBlich ist es interessant zu untersuchen, ob die gewahlte Bankverbindung, die
ein Befragter pflegt, EinfluB auf die Einstellung zur technikgestiitzten Selbstbedie-
nung hat. So kann z.B. die Intensitit des Einsatzes von Geldausgabeautomaten
und Kontoauszugsdruckern die Einstellung von Bankkunden zur Selbstbedienung
beeinflussen. Auch WerbemaBnahmen fiir die Verbreitung von Telekonten und
von neuen (kartengesteuerten) Zahlungsinstrumenten, die ein Kreditinstitut

betreibt, kénnen einen EinfluB auf die Einstellung zu Home-Banking oder POS-
Banking ausiiben.

Als Antwortmdglichkeiten auf die Frage nach der Bankverbindung waren den
Interviewten die drei deutschen Universalbankgruppen der Volks- und Raiffeisen-
banken, der Sparkassen und der privaten Banken (Gro8banken und sonstige Ban-

ken) sowie die Deutsche Bundespost vorgegeben. Tabelle 13 gibt die Befragungs-
ergebnisse wieder,

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

2056) 1231)
Volks-/Raiffeisenbank 32.6 34.3
Sparkasse 57.7 57.8
Grofbank/sonstige Bank 18.0 22.3
Bundespost 14.2 15.4

Tabelle 13: Bankverbindungen aller Befragten und der Btx-Kenner

Die Ergebnisse sind insofern bemerkenswert, als die Bxx-Kenner einen iiberpro-
portional hohen Prozentanteil bei den GroBbanken oder sonstigen Banken aufwei-
sen. Insgesamt hat die Gruppe der Sparkassen einen Marktanteil von fast 58%.
Grundlagen der angegebenen Bankverbindung(en) ist (sind) bei allen Befragten
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(bei den Btx-Kennern) zu 94% (95%) Girokonten, zu knapp 86% (iiber 87%)
Sparkonten und zu 20% (iiber 24%) Festgeldkonten,*2>)

2.4. Die Dimensionen der Einstellung zu Home-Banking und POS-Banking
2.4.1. Einfithrung: Die konfirmatorische Faktorenanalyse mit LISREL

Die Einstellung zu POS-Banking und Home-Banking stellt den wesentlichen Indi-
kator der Akzeptanz der beiden Selbstbedienungsformen dar. Im Rahmen der
reprisentativen empirischen Erhebung lagen die erérterten 14 Items den Befrag-
ten zur Bewertung vor, mit der Intention, Anhaltspunkte iiber die affektiven und
kognitiven Komponenten der Einstellung zu POS-Banking und Home-Banking zu
gewinnen. Entsprechend der Methode des indirekten Messens und dem verwende-
ten Einstellungskonzept der Verhaltenswissenschaften*?®) wird hier davon
ausgegangen, daB die jeweiligen affektiven und kognitiven Komponenten der Ein-
stellung mehrere Dimensionen prigen, die iiber die 14 Items meBbar sind.*?”)
Diese Dimensionen lassen sich auch als hypothetische Konstrukte kennzeichnen.
Im vorliegenden Zusammenhang existieren aufgrund theoretischer Uberlegungen
Vorstellungen {iber solche Dimensionen. Diese Hypothesen iiber die Beziehungen
zwischen den acht (Home-Banking) bzw. sechs (POS-Banking) Items und den
Dimensionen der Einstellung zu Home-Banking bzw. zu POS-Banking sollen am
vorliegenden empirischen Datensatz Giberpriift und gegebenenfalls in weiteren
Analysen verwendet werden.

Ein geeignetes Instrumentarium zur Untersuchung dieses Begriindungszusammen-
hangs stellt die konfirmatorische Faktorenanalyse zur Verfiigung. Diese basiert
ebenso wie die exploratorische Faktorenanalyse auf dem Fundamentaltheorem der
Faktorenanalyse*®), welches den Zusammenhang zwischen Korrelationsmatrix
und Faktoren (im Sinne der Faktorenanalyse, also hypothetische Konstrukte)
beschreibt und besagt, daB sich Informationen, die einer Korrelationsmatrix tiber
die Zusammenhinge zwischen den Originaldaten (Ausgangsdaten) enthalten sind,

425) Vgl. Anhang IL., Fragen 2 und 3; vgl. die auf der Kontoverbindung basicrenden dhnlichen Er-
gebnisse zu den Hauptbankverbindungen bei 0.V. 1986¢-g und 1987¢; vgl. auch Gerke / Oehler
1988, S. 63.

426) Siche oben Teil 3, Kap. 1. und 2..

427) Vgl. hierzu dhnlich bei Dichtl et al. 1985, S. 638 - 639.

428) Vgl hierzu und zur Faktorenanalyse allgemein Backhaus et al. 1987, S. 67 - 113; Hiittner 1979,
S. 329 - 351; Taylor 1979, S. 89 - 124; Hunter 1980, S. 229 - 257; Uberla 1972.
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durch eine Multiplikation der Faktorladungsmatrix (Faktorenmuster) mit ihrer
transponierten Matrix abbilden lassen.?%)

Die konfirmatorische Faktorenanalyse unterscheidet sich von der explorativen
Faktorenanalyse, welche vom methodologischen Standort in den Entdeckungszu-
sammenhang einzuordnen ist, dadurch,*30)

- daB theoretische Uberlegungen bestimmen, welche beobachtbaren Vari-
ablen mit welchen Faktoren in Beziehung stehen und ob Abhingigkeiten
zwischen Faktoren existieren,

- daB in einer konfirmatorischen Faktorenanalyse hiufig eine einzelne Va-
riable einem einzelnen Faktor zugeordnet wird, also sogenannte Null-La-
dungen angenommen werden und

- da aufgrund solcher Spezifizierungen von Null-Ladungen Abhéngigkeiten
zwischen Faktoren zugelassen werden, wihrend die explorative Faktoren-
analyse zum Ziel hat, Faktoren zu extrahieren, die mdglichst unabhéngig
voneinander sind. '

Die Durchfiihrung einer konfirmatorischen Faktorenanalyse fiir POS-Banking und
fiir Home-Banking erfolgt fiir diese Arbeit im Rahmen des LISREL-Ansatzes
(LISREL = Analysis of Linear Structural Relationships) der Kausalanalyse, in
dem die konfirmatorische Faktorenanalyse einen Spezialfall darstellt. Ohne auf
LISREL vollstindig eingehen zu konnen,*3) werden im folgenden die
wesentlichen Schritte fiir eine konfirmatorische Faktorenanalyse im Rahmen von
LISREL erértert:

- Die beobachtbaren Variablen werden in LISREL auch als Indikatorvari-
ablen bezeichnet.*3?) Ihre Auspriigungen werden durch die hypothetischen
Konstrukte (Dimensionen der jeweiligen Einstellung) determiniert, die la-

429) Vgl. Backhaus et al. 1987, S. 76. Die Bezeichnung Faktor im Rahmen der Faktorcnanalyse' ist
deckungsgleich mit dem in diesem Kapitel verwendeten Begriff der Dimension und ist nicht
identisch mit dem in vorhergehenden Teilen der Arbeit gebrauchten Terminus des Akzeptanz-
faktors bzw. des Bestimmungsfaktors.

430) Vgl. dazu Backhaus et al. 1987, S. 111 - 113 und 307 - 308.

431) Zur Einfithrung in LISREL und die Kausalanalyse vgl. Pfeifer / Schmidt 1987, S. 23 - 29; Back-
haus et al. 1987, S. 221 - 239; Joreskog / Sorbom 1984; Forster et al. 1984, S. 346 - 367; fiir die
einzelnen Berechnungen wurde LISREL VI, Version 6.6 verwendet.

432) Der Begriff der Indikatorvariable ist nicht mit dem Terminus Indikator, der im Rahmen der
Operationalisierung gebraucht wurde, identisch: Vgl. Teil 3, Kap. 1..
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tente exogene Variable heifen. Die Indikatorvariablen dieser latenten exo-
genen Variablen werden in der LISREL-Notation mit "x", die latenten exo-
genen Variablen mit "ksi" benannt.

- Die konfirmatorische Faktorenanalyse als Spezialfall des LISREL-Ansatzes
geht von den Annahmen aus, daB die MeBfehlervariablen "delta" der Indi-
katorvariablen x mit den latenten unabhingigen Variablen ksi unkorreliert
sind und daB alle delta-Variablen nicht miteinander korrelieren. "Wiirde ...
eine Residualvariable delta mit einer unabhingigen Variablen korrelieren,
so ist zu vermuten, daB in delta mindestens eine Variable enthalten ist, die
sowohl eine Auswirkung auf ksi besitzt, als auch auf die zu erklirende Va-
riable x. Damit wire das ... MeBmodell ... falsch, da es (mindestens) eine
unabhéngige Variable zu wenig enthilt."*33) Ferner ist es moglich, daB im
Falle einer Korrelation zwischen delta und ksi in delta eine sogenannte
"Drittvariable" enthalten ist, die die Korrelation verursacht, wobei eine
vorhandene Korrelation dann nur durch eine Beseitigung der Drittvari-
ablen in Form einer Aufnahme dieser als (theoretische) Drittvariable in
das Modell eliminiert werden kann. Auf dieser letzten Uberlegung basiert
die Annahme, da die delta-Variablen mit den latenten exogenen Vari-
ablen nicht korrelieren. Die im Rahmen von LISREL geschitzten Ele-
mente der sogenannten Theta-delta-Matrix, die die Kovarianzen zwischen
den delta-Variablen enthilt, dient der Bestimmung etwaiger Korrelationen
zwischen den Residualvariablen. Treten zwischen den Me8fehlern (delta-
Variable) hohe Korrelationen auf, was z.B. auf das Vorliegen eines syste-
matischen Fehlers, der alle delta-Variablen beeinflult, hindeuten kann,
oder durch gleichartige Drittvariablen-Effekte moglich ist, so ist gegebe-
nenfalls ein sogenannter Methodenfaktor als unabhéngige Variable einzu-
fiigen, der als verursachende Variable dann auf alle x-Variablen wirkt.
Grundsitzlich geht der LISREL-Ansatz aber davon aus, daf soiche Effekte
(Drittvariableneinfliisse) nicht relevant sind. Deshalb wird in der LISREL-
Notation auch nicht von Residual-, sondern von MeBfehlervariablen ge-
sprochen.*3%

- Stellt man die Zusammenhinge der konfirmatorischen Faktorenanalyse im
LISREL-Ansatz als Pfaddiagramm dar, so ergibt sich fiir eine exogene la-
tente Variable (Dimension), die zwei Indikatorvariablen determiniert, das

folgende Bild:

433) Backhaus et al. 1987, S. 264
434) Vgl. Backhaus et al. 1987, S. 264 und 235 - 238.
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ksi,
lambda,; \lambdan

delta1 —X, +—delta,

Dieses MeBmodell sieht in Regressionsgleichungen formuliert wie folgt
aus:

X, = lambda,, * ksi, + delta,
x, = lambda,, * ksi, + delta,
ZusammengefaBt und in Matrix-Schreibweise ergibt sich:

X = Lambda_* Ksi * Delta

mit X = Vektor der Indikatorvariablen
Lambda = Matrix der Pfadkoeffizienten
Ksi = Vektor der unabhiingigen (latenten exogenen) Variablen
Delta = Vektor der Residuen.

Ein solches MeBmodell unterstellt, daB Korrelationen zwischen den Indika-
torvariablen auf den EinfluB von ksi-Variablen zuriickzufiihren sind, diese
Korrelationen also nicht kausal interpretiert werden kénnen. Die Pfeilrich-
tung zeigt in der obigen Abbildung (Pfaddiagramm) demnach von der ksi-
Variablen auf die beobachtbaren Variablen, deren Beobachtungswerte von
dieser verursacht werden. Diese Uberlegungen entsprechen dem Denkan-
satz der Faktorenanalyse, womit ein solches MeBmodell als ein faktoranaly-
tisches Modell zu bezeichnen ist. Nach dem erwihnten Fundamentaltheo-
rem der Faktorenanalyse ist die Korrelationsmatrix der x-Variablen R, die

die empirischen Daten reprisentiert, wie folgt reproduzierbar:435)

435) Vgl. Backhaus et al. 1987, S. 242.
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Rx = Lambdax * Phi * Lambda’ + Theta,,,

mit Lambda’ = Transponierte der Lambda-X-Matrix
Phi = Matrix der Kovarianzen oder Korrelationen
zwischen den ksi-Variablen (Faktoren).

Korrelieren die exogenen Variablen nicht miteinander, so ergibt sich:
R = lambda * Lambda + Theta,,..

In beiden Fillen (Gleichungen) gibt die Lambda-X-Matrix die Faktorla-
dungen der x-Variablen auf die exogenen latenten Variablen (ksi) wieder.
Die Theta-Delta-Matrix reprisentiert die Kovarianzmatrix der MeBfehler-
variablen delta. Die Faktorladungen stellen die Regressionen der Indika-
torvariablen auf die latenten exogenen Variablen dar. Im Fall standardi-
sierter Variablen entsprechen die Regressionskoeffizienten den Pfadkoeffi-
zienten, die im Rahmen der Faktorenanalyse als Faktorladungen bezeich-
net werden. Sind die latenten exogenen Variablen unabhéngig voneinan-
der, so entsprechen die Faktorladungen gleichzeitig den Korrelationen zwi-
schen Indikatorvariablen und hypothetischen Konstrukten (Dimensionen

der jeweiligen Einstellung).39)

In den folgenden Ausfiihrungen werden getrennt fiir Home-Banking und POS-
Banking die Voriiberlegungen zu den verschiedenen Dimensionen dargestellt und
anschlieBend diejenigen Hypothesen generiert, die an den empirischen Daten
iiberpriift werden sollen. Danach werden die jeweiligen Pfaddiagramme der Fak-
torenanalysen abgebildet und es wird auf die Identifizierung der Modellstruktur,
die Parameterschitzungen sowie insbesondere auf die Beurteilung und Interpreta-

tion der Schitzergebnisse eingegangen.

2.4.2. Hypothesen zu den Dimensionen der Einstellung zu Home-Banking und
POS-Banking

Die Darstellung der Méglichkeiten von Home-Banking mit Bildschirmtext einer-
seits und die Analyse der Tatigkeitenstruktur eines Konsumenten andererseits*3”)
fiihren zu der Uberlegung, daB die Bewertung der acht Items zu Home-Banking

436) Vgl. Backhaus et al. 1987, S. 74 und 243.
437) Siehe Teil 1, Kap. 4.2.4, und Teil 3, Kap. 4.3.2..
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durch vier Dimensionen der affektiven und kognitiven Komponenten der Einstel-
lung zu Home-Banking beeinflut werden.

- Eine Dimension wird durch das personliche Qualititsempfinden eines (po-
tentiellen) Selbstbedieners beeinfluBt, dem vor allem durch die Qualitiit
der von einem Kreditinstitut angebotenen Leistungen entsprochen werden
kann (Bequemlichkeit, Praktikabilitdt, Verfiigbarkeit etc.). Diese Quali-
tdtsdimension der Einstellung zu Home-Banking kann durch die beiden In-
dikatorvariablen der Zeitersparnis und der Unabhingigkeit von den Off-
nungszeiten eines Kreditinstitutes gemessen werden. Sie wird im folgenden
mit "HBF1" abgekiirzt.

- Eine zweite Dimension beruht auf dem Informationsbediirfnis und den In-
formationstitigkeiten eines Bankkunden sowie den Informationsleistungen
eines Kreditinstitutes. Die Beurteilung der Eignung von Home-Banking fiir
Informationstétigkeiten und fiir Angebote von Informationsleistungen kon-
kretisiert sich in der Informationsdimension der Einstellung zu Home-Ban-
king ("HBF2"), von der angenommen wird, daB sie durch die mittleren drei
positiven Aspekte von Home-Banking mit Bildschirmtext gemessen werden
kann (zusitzliche Information am Bildschirm iiber Leistungen einer Bank;
aktuelle Kontoinformationen; aktuelle Borsen- und Wirtschaftsinformatio-
nen).

- Eine weitere Dimension beriihrt den Datenschutz und die Datensicherheit
bei der Nutzung von Home-Banking und die damit korrespondierende Sen-
sibilitéit eines Bankkunden. Fiir diese Datenschutz- und -sicherheitsdimen-
sion ("HBF3") wird davon ausgegangen, da8 sie durch das erste und das
zweite Item der negativen Aspekte von Home-Banking mit Bildschirmtext
mefBbar ist (leichtere miBbrauchliche Verwendung personlicher Daten;
Fehlbuchungen durch Dritte).

- SchlieBlich wird eine vierte Dimension der Einstellung zu Home-Banking
postuliert, in der sich die Einschitzungen zum Anteil der persdnlichen
Elemente in einer Bank-Kunde-Beziehung und der Einflu8 des personli-
chen Kontaktbediirfnisses konkretisieren. Dieses auch als Anonymitétsdi-
mension bezeichnete Konstrukt ("HBF4") kann durch das dritte Item der
negativen Aspekte zu Home-Banking mit Bildschirmtext gemessen werden.

Die Abbildung 24 zeigt das zugehorige Pfaddiagramm:
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ZEITER  steht fir "Man spart Zeit, wenn man Konto von zu Hause aus fihrt®.

INFOBA  steht fir "Man bekomst am Bildschirm leicht zusitzliche Informationen Gber Leistungen einer Bank und die zugehirigen Konditionen®.
KONTOINF  steht fir "Man erhdlt am Bildschirm leicht aktuelle Informationen uber sein Konto®.

BOEWIINF stent fur "Uber Bix sind auch allgemeine Informationen zur Borse und zur Wirtschaft zuginglich®.

OEFFNI  steht fur “Man ist nicht auf die Gffnungszeiten seines Instituts angewiesen®.

PERSDA  steht tir "Persdnliche Daten kinnten im Vergleich zur iraditionellen Kontofihrung fir Fremde leichter verwendet werden”.

FEHLBU  steht fir "Ein Bix-Teilnehmer kinnte bei eines anderen wit des Teleksnto Fehlbuchungen auslisen®.

ANONEG  steht fir “Man hat weniger persinlichen Kontakt zu seiner Bank oder Sparkasse®.

Abbildung 24: Pfaddiagramm der konfirmatorischen Faktorenanalyse zu Home-'Banking mit LISREL



Auch fiir POS-Banking werden vier Dimensionen der affektiven und kognitiven
Einstellungskomponenten angenommen, die aus Uberlegungen hinsichtlich der
Tétigkeiten eines Konsumenten und seinen Bediirfnissen beziiglich der Zahlungs-
abwicklung sowie aus den Méglichkeiten gewonnen werden, die mit POS-Banking
im Zahlungsverkehr denkbar sind.438)

- Eine erste Dimension wird durch das positive personliche Qualitdtsempfin-
den hinsichtlich der Zahlungsverkehrsleistung POS-Banking beeinflusst
(Bequemlichkeit, Schnelligkeit, Zeitersparnis etc.). Die positive Qualitéts-
dimension ("PBF1") ist durch das erste und das dritte Item der positiven
Aspekte eines POS-Banking-Systems meBbar (schnelle und bequeme Be-
zahlung; weniger Bankbesuche zur Bargeldbeschaffung).

- Eine zweite Dimension beruht auf dem Schutz- und Sicherheitsbediirfnis
eines Bankkunden im Zahlungsverkehr und auf der Sicherheit im Zah-
lungsverkehr mit POS-Banking (Diebstahl, Verlust). Diese Schutz- und Si-
cherheitsdimension ("PBF2") kann durch das zweite der sechs Items gemes-
sen werden (geringere Verlust- und Diebstahlgefahr).

- Eine weitere Dimension beriihrt das negative Qualititsempfinden beziig-
lich des Zahlungsverkehrsinstrumentes POS-Banking. Negative Qualitéits-
aspekte betreffen z.B. die Verweigerung der Bezahlung am POS-Banking-
Terminal durch das Personal (z.B. wegen fehlender Geheimnummer oder
wegen Uberziehung des Kreditlimits). Fiir diese negative Qualitétsdimen-
sion ("PBF3") wird angenommen, da8 sie durch das vierte und das sechste
Item zu POS-Banking gemessen werden kann (Verlust der Ausgabenkon-
trolle; Vergessen der Geheimnummer).

- SchlieBlich 148t sich eine vierte Dimension postulieren, in der sich Daten-
schutzaspekte konkretisieren. Fiir diese Datenschutzdimension ("PBF4")
wird unterstellt, daB sie durch das fiinfte Item mefbar ist (Bank kann ver-
folgen, wo Kunden ihr Geld ausgeben).

Fiir die in den Hypothesen dargestellten Zusammenhénge ergibt sich im Rahmen
der Faktorenanalyse zu POS-Banking das folgende Pfaddiagramm (Abbildung 25):

438) Siehe Teil 1, Kap. 4.2.3. und Teil 3, Kap. 4.3.2,; vgl. auch Dambmann 1978, S. 28.
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SCHNEREQ steht fir "Man kann die Bezahlung schneller und begquamer shwickeln.

VERDIER steht fir "Man braucht nichi mehr so viel Rargeld mitzunchmen: Verlust- und Diebstahlgefahr sind dann kleiner”.

GELDHOL steht fir "Man braucht nicht mehr so oft zu seiner Bank zu gshan, um Geld zu holen”.
AUSKONTR steht fir "Man kann leicht die Kontrolie Uber seine Ausgaben verlieren”.

VERFOLGE steht fGr "Die Bank kann genau verfolgen, wo man sein Reld ausgibi®,

NOVERRE steht fGr "Han kinnte die zur Rezahlung ebenfalls notwendige feheimnummer vergeszen”.
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Abbildung 25: Pfaddiagramm der konfirmatorischen Faktorenanalyse zu POS-Banking mit LISREL
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Auf die Uberfiihrung der Pfaddiagramme in lineare Gleichungssysteme wird hier
aufgrund der Einfachheit der Modelle verzichtet.439)

2.4.3. Spezifikation und Identifikation der Modellstrukturen der Faktorenanaly-
sen zu Home-Banking und POS-Banking und die Schiitzung der Parameter

Die Problematik der Identifizierbarkeit der faktoranalytischen Modelle zu Home-
Banking und zu POS-Banking betrifft die eindeutige Losbarkeit der Gleichungsy-
steme, d.h. es muB gepriift werden, ob die Informationen, die aus den empirischen
Daten bereitgestellt werden kénnen, ausreichen, die aufgestellten Gleichungen zu
identifizieren.**?) Die Losbarkeit eines Gleichungssystems besteht nur dann, wenn
die Zahl der Gleichungen gréBer als die Zahl der zu schitzenden Parameter ist.
Bei den fiir Home-Banking verwendeten acht Indikatorvariablen ergeben sich 8 *
(8 + 1) : 2 = 36 Korrelationskoeffizienten als Elemente einer modelltheoretischen
Korrelationsmatrix und damit 36 Gleichungen, denen 17 unbekannte Parameter
gegeniiberstehen. Im Falle von POS-Banking ergeben sich 21 Gleichungen und 12
unbekannte Parameter.*41)

Im Rahmen der Spezifikation der Modellstrukturen der Faktorenanalysen zu
Home-Banking und zu POS-Banking werden einige Parameter von vorneherein
festgelegt, die als sogenannte bekannte Paramter bezeichnet werden. Fiir die Fak-
toren (Dimensionen) HBF4, PBF2 und PBF4 wurde angenommen, daB sie durch
eine einzige Indikatorvariable gemessen werden. Aufgrund dieser Identitdt von
Indikatorvariablen und Faktoren ist die Korrelation zwischen beiden jeweils gleich
1,0. Bei der Faktorenanalyse zu Home-Banking wire also lambdag, und bei der
Analyse zu POS-Banking wéren lambda,, und lambda, auf 1,0 zu fixieren. Ihre
MeBfehler wiren entsprechend auf 0 zu setzen. Pfeifer und Schmidt weisen jedoch
darauf hin, da8 durch eine Vielzahl empirischer Untersuchungen bekannt ist, daB
Indikatorvariablen keine perfekie Zuverlissigkeit aufweisen. Daher werden die
Faktorladungen nicht auf 1,0, sondern auf 0,9 fixiert. Damit verbleibt jeweils ein
MeBfehler von 0,19.42)

439) Vgl. zur allgemeinen Vorgehensweise Backhaus et al. 1987, S. 258 - 270 und Pfeifer / Schmidt
1987, S.8 - 15 und 58 - 60.

440) Vgl. Backhaus et al. 1987, S, 268; vgl. auch die dort erdrterte Problematik und Literatur.

441) Vgl. weiter unten, Teil 4, Kap. 2.4.4.1. und 2.4.5.1.. .

442) Vgl. hierzu Pfeifer / Schmidt 1987, S. 69. Zur Berechnug des Wertes von 0,19: Setzt man die
Faktorladung von 0,9 ins Quadrat, dann ergibt sich ein Varianzerklirungsanteil von 0,81; folg-
lich verbleibt ein unerklirter Anteil von 0,19,
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Eine weitere Parameterfixierung ist notwendig. Da die Varianzen der latenten
exogenen Variablen (Dimensionen) unbekannt sind, muB jeweils eine zusétzliche
Restriktion eingefiihrt werden, die die Identifikation der Varianzen ermdglicht.
Von zwei moglichen Vorgehensweisen wird hier diejenige gewihit, bei der bei den
verbleibenden fiinf Dimensionen HBF1, HBF2, HBF3, PBF1 und PBF3 die Pfade
zu jeweils einer Indikatorvariablen auf 1,0 normiert werden, womit die Varianz der
jeweiligen beobachtbaren Variabien als Varianz der zugehdrigen latenten Vari-
ablen Verwendung findet.**?) Damit gehen in das faktoranalytische Modell fiir
Home-Banking lambda,,, lambda,, und lambda,; und in das Modell fiir POS-
Banking lambda,, und lambda,, jeweils mit dem Startwert von 1,0 ein.

Zu Festlegung der Startwerte, soweit sie nicht vorgegeben werden, stellt LISREL
zwei Methoden zur Verfiigung,

- die Methode der Instrumentalvariablen (IV) und
- die Zweistufenschitzmethode (two-stage least square; TSLS). 44

Beide Verfahren sind nicht-iterativ und ihre Schitzwerte kénnen auch als endgiil-
tige Parameterschitzwerte verwendet werden, denn aufgrund der sukzessiven
Schitzung pro Gleichung sind sie relativ robust gegeniiber Fehlspezifikationen.
Durch diese Schitzmethode werden jedoch nicht alle Informationen der empiri-
schen Korrelationsmatrix R verwendet und die Berechnung jeglicher Teststatisti-
ken entfallt, 45

Auf der Basis der durch diese Methoden festgelegten Startwerte lassen sich die
Parameter in LISREL mit

- der Methode der ungewichteten kleinsten Quadrate (unweighted least

squares; ULS),

- der Methode der verallgemeinerten kieinsten Quadrate (generalized least
squares; GLS) oder

- dem Maximum-Likelihood-Verfahren (ML)

443) Die andere Moglichkeit besteht darin, die Varianz der betreffenden latenten Variable auf 1,0 zu
normieren; vgl. hierzu Pfeifer / Schmidt 1987, S. 59 und Backhaus et al. 1987, S. 266.

444) Vgl. Joreskog / Sorbom 1984, S. 132 ff..
445) Vgl. Backhaus et al. 1987, S. 272 und Pfeifer / Schmidt 1987, S. 32
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schitzen, die als iterative Schitzverfahren simultan alle Informationen der empiri-
schen Korrelationsmatrix verwenden und die Berechnung von Teststatistiken
zulassen. Bei der Anwendung von ML und GLS werden die Startwerte mit TSLS
und bei Anwendung von ULS mit IV generiert.**)

Die GLS- und die ML-Methode setzen eine Normalverteilung der Ausgangsvari-
ablen voraus. "Ist die Annahme der Multinormalverteilung erfiillt, so sind die ML~
Schitzer die prizisesten, bei groBem Stichprobenumfang."**?) Eine solche
Annahme setzt das ULS-Verfahren nicht voraus. Allerdings kann es auch nicht
alle Teststatistiken bereitstellen. Fiir die ULS-Methode reichen weit allgemeinere
Bedingungen zur Gewinnung konsistenter Schitzwerte aus.**®) Da die Annahme
der Multinormalverteilung fiir die erhobenen Daten - wie auch die bereits zitierten
Einzelergebnisse zeigen - nicht aufrechtzuerhalten ist, wird fiir die konfirmatori-
schen Faktorenanalysen grundsétzlich das ULS-Verfahren verwendet. An geeigne-
ten Stellen werden wichtige Schitzwerte von Einzelparametern aller drei iterati-
ven Schétzverfahren verglichen.

2.4.4. Ergebnisse der Schitzungen der konfirmatorischen Faktorenanalyse zu
Home-Banking und ihre Beurteilung

2.4.4.1. Die Schitzergebnisse

Die Abbildung 26 gibt die im Rahmen der konfirmatorischen Faktorenanalyse zu
Home-Banking vorgenommenen Modellspezifikationen ("Parameter Specifica-
tions") wieder, wobei die Zahlen 1 bis 17 die erwihnten freien (zu schitzenden)
Parameter darstellen. Fiir jeden festen oder nicht spezifizierten Parameter steht
eine 0.

446) Vgl. Backhaus et al. 1987, S. 272.
447) Backhaus et al. 1987, S. 273.
448) Vgl. ebenda.
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FAKTORENANALYSE HOME~-BANKING

PARAMETER SPECIFICATIONS

LAMBDA X
HBF1 HBF2 HBF3 HBF 4
ZEITER 1} 0 0 0
INFOBA 0 0 o 0
KONTOINF [ 1 ) [}
BOEWI INF Y 2 [} 0
OEFFNI 3 ) 0 0
PERSDA 0 0 0 0
FEHLBU o 0 4 0
ANONEG a ] o 0
PHI
HBF1 HBF2 HBF3 HBF4
HBF1 0
HBFZ S 0
HBF3 6 7 0
HBF4 8 9 10 g
THETA DELTA
ZEITER INFGOBA KONTOINF BOEWIINF OEFFNI PERSDA
ZEITER 11
INFOBA 0 12
KONTOINF a 0 13
BOEWI INF 0 0 0 14
OEFFNI 0 g [ 0 15
PERSDA 0 a [4] o 0 16
FEHLBU 0 0 [ o 0 o]
ANONEG 0 0 0 o Q a
THETA DELTA
FEHLBU ANONEG
FEHLBU 17
ANONEG 0 0

Abbildung 26 : Parameter Specifications der Faktorenanalyse zu Home-Banking

Die folgende Abbildung 27 zeigt fiir das spezifizierte Modell die Schitzwerte, die
im ULS-Verfahren gewonnen wurden. Da die Phi-Matrix als Korrelationsmatrix
angenommen worden ist, reprasentiert die Lambda-X-Matrix die Faktorladun-

gen.#9)

449) Entsprechend sind die unstandardisierte und die standardisierte Losung identisch.
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FAKTORENANAL YSE HOME-BANKING

LISREL ESTIMATES (UNWEIGHTED LEAST SQUARES)

LAMBDA X
HBF 1 HBF2 HBF3 HBF4
ZEITER 0.757 0.000 0.000 G.000
INFOBA 0.000 0.817 6.000 0.000
KONTOINF 0.000 0.833 0.000 0.000
BOEWIINF G.000 0.689 0.000 0.000
OEFFNI 0.798 0.000 0.000 0.000
PERSDA 0.000 0.000 0.937 0.000
FEHLBU 0.000 0.000 0.642 0.000
ANONEG 0.000 0.000 0.000 06.300
PHI
HBF 1 HBF2 HBF3 HBF4
HBF1 1.000
HBF2 0.944 1.000
HBFQ -0.032 -0.103 1.000
HBF4 -0.189 -0.162 0.322 1.000

THETA DELTA

ZEITER INFOBA KONTOINF BOEWIINF OEFFNI PERSDA

ZEITER 0.427

INFOBA a.000 0.332

KONTOINF 0.000 n.000 0.306

BOEWIINF 0.000 6.000 0.000 0.526

OEFFNI 0.000 0.000 0.000 0.000 0.363

PERSDA 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.122
FEHLBU 0. 000 0.000 0.000 0. 000 0. 000 0.000
ANONEG 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 n.qoo

THETA DELTA
FEHLBU ANONEG

FEHLBU 0.588
ANONEG 0.000 0.190

Abbildung 27 : Die ULS-Schitzer der Faktorennalyse zu Home-Banking

Die Lambda-X-Matrix gibt damit Auskunft iiber die Stirke der Korrelation zwi-
schen den Indikatorvariablen und den latenten exogenen Variablen (Dimensio-
nen). Die Abkiirzungen fiir die Indikatorvariablen bedeuten:
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ZEITER  steht fiir "Man spart Zeit, wenn man sein Konto von zu Hause
aus fiihrt".

INFOBA  steht fiir "Man bekommt am Bildschirm leicht zusétzliche Infor-
mationen iiber Leistungen seiner Bank und die zugehdrigen Konditionen”.
KONTOINF steht fiir "Man erhilt am Bildschirm leicht aktuelle Informa-

tionen iiber sein Konto".



BOEWIINF steht fiir “Uber Btx sind auch allgemeine Informationen zur
Borse und zur Wirtschaft zugénglich”,

OEFFNI  steht fiir "Man ist nicht auf die Offnungszeiten seines Instituts an-
gewiesen".

PERSDA  steht fiir "Personliche Daten konnten im Vergleich zur traditio-
nellen Kontofiihrung fiir Fremde leichter verwendet werden”,

FEHLBU  steht fir "Ein Btx-Teilnehmer kénnte bei einem anderen mit
dem Telekonto Fehlbuchungen auslésen".

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

Die Kiirzel HBF1 bis HBF4 stehen fiir die vier Dimensionen der Einstellung zu
Home-Banking.

Quadriert man die Faktorladungen, so erhilt man den erklirten Varianzanteil
einer x-Variablen. Die Varianz wird am besten beim ersten negativen Aspekt von
Home-Banking (PERSDA) mit 87,8% durch die Datenschutz- und -sicherheitsdi-
mension (HBF3) und am schlechtesten beim zweiten negativen Aspekt von Home-
Banking (FEHLBU) mit 41,2% durch dieselbe Dimension erklirt. Der jeweils
unerklérte Varianzanteil, der auf MeBfehler und gegebenenfalls auf nicht beriick-
sichtigte Variableneffekte zuriickgefithrt werden kann, ist in der Theta-Delta-
Matrix abzulesen. So liegt der Theta-Delta-Wett z.B fiir PERSDA bei 1 - 0,878 =
0,122 und der fiir FEHLBU bei 1 - 0,412 = 0,588.

Die Phi-Matrix gibt die Korrelationen zwischen den vier hypothetischen Konstruk-
ten wieder. Als Struktur 148t sich feststellen, daB die Qualititsdimension (HBF1)
und die Informationsdimension (HBF2) sowie die Datenschutz- und -sicherheits-
dimension (HBF3) und die Anonymititsdimension (HBF4) jeweils untereinander
positiv korreliert sind, wihrend die Dimensionen des ersten Paares (HBF1, HBF2)
mit denen des zweiten Paares (HBF3, HBF4) negativ korrelieren. Die Korrelatio-
nen sind als relativ gering anzusehen. Eine Ausnahme stellt die Korrelation zwi-
schen der Qualitéitsdimension und der Informationsdimension dar, die mit 0,9 ver-
gleichsweise hoch ist. Dies wird aber nicht zum AnlaB genommen, die Dimensio-
nen zusammenzufassen, da beide bei jeweils unterschiedlichen x-Variablen relativ
hohe Varianzanteile erkliren. Fiir die weiteren Analysen ist allerdings zu beriick-
sichtigen, daB die Informations- und die Qualitdtsdimension in einem stark positi-
ven Zusammenhang stehen. Abbildung 28 zeigt die Ergebnisse der Faktorenana-

lyse im Pfaddiagramm:
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0L1

0.757

!

S S
ZEITER
X1

0.427

ZEITER  steht fir
INFOBA - steht tir
KONTOINF steht fir

BOEWIINF steht fir *

OEFFNI  steht fur
PERSDA  steht fir
FEHLBU  steht fur
ANONEG  sieht fir

HEFS

0.797 0.704 0.937 / 0.900
\ /
\" /
¥ ) L 4 B . : . V -
OEFFNI INFORA KCINTUINF E-OEWI INF f F‘EP‘-\DA FEHLBU ANnNEC
A Mo ‘ Ha Ao ' N 7><es b X2 Xe

0,365 0.332 n.356 0.504 0.122 0.606 0.190

“Man spart Zeit, wenn man Kento von zu Hause aus fihri®.

“Man bekoamt an Bildschirm leicht zusitzliche Informationen Uber Leistungen einer Bank und die zugehirigen Konditionen®.
“Man erhdlt am Bildschirm leicht aktualle Informationen Gber sein Konto®.

Ober Btx sind auch allgemeine Informationen zur Birse und zur Wirtschaft zuginglich®.

“Man ist nicht auf die offnungszeiten seines Instituts angewiesen®.

"Persiniiche Daten kinnten in Vergleich zur traditionellen KontofUhrung far Fresde leichier veruendet werden”.

Ein Bix-Teilnehmer kinnte bei einem anderen mit dea Telekonto Fehlbuchungen ausidsen®.

"Man hat weniger persinlichen Kontakt zu seiner Bank oder Sparkasse”.

Abbildung 28: Ergebnisse der konfirmatorischen Faktorenanalyse zu Home-Banking im Pfaddiagramm



2.4.4.2. Test der Modellstruktur

LISREL VI, Version 6.6, stellt fiir die Beurteilung der Anpassungsgiite zwischen
empirischer und modelltheoretischer Korrelationmatrix (statistische) Giitekrite-
rien auf drei Ebenen zur Verfiigung:

- Uberpriifung der Zuverlissigkeit der Parameterschitzungen
- Giitekriterien zur Beurteilung der Gesamtstruktur eines Modells sowie
- Giitekriterien zur Beurteilung einzelner Teilstrukturen eines Modells.*30)

Bei der Anwendung der ULS-Methode 148t sich die Reliabilitit (Zuverldssigkeit)
der Messungen der x-Variablen mit Hilfe der quadrierten multiplen Korrelations-
koeffizienten ("Squared Multiple Correlations for x-Variables") fiir jede Indikator-
variable beurteilen, die Abbildung 29 wiedergibt.

SAUARED MULTIPLE CORRELATIONS FOR X~VARIABLES
ZEITER INFOBA KONTOINF BOEWIINF OEFFNI PERSDA
0.573 0. 663 0. 694 0.474 0_£37 0.372
SQUARED MULTIPLE CORRELATIONS FOR ¥ -VARIABLES
FEHLBU ANCONEG

0.412 0.210

Abbildung 29: Reliabilitéitskoeffizienten der Faktorenanalyse zu Home-Banking

Die Werte der Koeffizienten liegen zwischen 0 und 1, wobei die Messungen um so
zuverléssiger sind, je hoher ein Wert bei 1 liegt. Werte, die groBer als 1 sind, deu-
ten auf Fehlspezifikationen im Modell hin.

Der ebenfalls in Abbildung 29 wiedergegebene "Coefficient of Determination"
(BestimmtheitsmaB) fiir die beobachtbaren Variablen gibt an, wie gut die Indika-
toren zusammen zur Messung der latenten Variablen beitragen. Der Wert von

0,998 ist als sehr gut zu bezeichnen.*>))

Die Variable PERSDA stellt die reliabelste Messung fiir die Datenschutz- und -
sicherheitsdimension (HBF3) und die Variable OEFFNI die reliableste Messung

450) Vgl. Joreskog / Sorbom 1984, S. 138 ff.; Backhaus et al. 1987, S. 282 - 294.
451) Vgl. Backhaus et al. 1987, S. 285.
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fiir die Qualitdtsdimension (HBF1) dar. Fiir die Dimension HBF4 ist unterstelit
worden, daB sie mit einem festgelegten MeBfehler von 0,19 durch ANONEG

gemessen wurde. Daher liegt hier der quadrierte multiple Korrelationskoeffizient
bei 0,81.

Die Beurteilung der Gesamtstruktur erfolgt anhand der drei Giitekriterien

- Goodness-of-Fit-Index (GFI),
- Adjusted-Goodness-of-Fit-Index (AGFI) und
- Root-Mean-Square-Residual (RMR),

die MaBe fiir die Anpassungsgiite der theoretischen Modellstruktur an die empiri-
schen Daten darstellen (Beurteilung des Fit eines Modells; Gesamtanpassungs-
giite) (Abbildung 30).

MEASLUIRES OF GOODNESS OF FIT FOR THE WHOLE MODEL:
GOODNESS OF FIT INDEX IS 0.997
ADJUSTED GOODNESS OF FIT 'INDEX IS 0.9%4

ROOT MEAN SGUARE RESIDUAL IS G027

Abbildung 30: Die Kriterien fiir den Fit der Faktorenanalyse zu Home-Banking

Der GFI "miflt die relative Menge an Varianz und Kovarianz, der das Modell ins-
gesamt Rechnung trigt"?). Der GFI, der Werte zwischen 0 und 1 annehmen
kann, und fiir GFI = 1 signalisieren wiirde, daB alle Varianzen und Kovarianzen
durch das Modell errechnet werden, liegt im vorliegenden Modell bei 0,997. Damit
erklart die Modellstruktur 99,7% der gesamten Ausgangsvarianz.

Der AGFI bezieht zusitzlich noch die Zahl der Freiheitsgrade mit ein:*53)

mit k = Anzahl der x-Variablen
d = Zahl der Freiheitsgrade.

452) Backhaus et al. 1987, , S. 288.
453) Vgl. ebenda.
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Firr die Beurteilung gilt derselbe Wertebereich wie fiir den GFL

Der RMR-Index schlieBlich nimmt auf die Residualvarianzen Bezug, welche im
Modell nicht erkldrt werden kénnen. Da der RMR-Index unterstellt, daB die Vari-
anzen aller MeBfehlervariablen einen dhnlichen Wert haben, ist eine Modellbeur-
teilung mit diesem Index nur sinnvoll, wenn als Eingabematrix - wie im vorliegen-
den Falle - eine Korrelationsmatrix verwendet wurde. Die Anpassungsgiite eines
Modells steigt mit einem sich dem Wert Null nidhernden RMR-Index, weil dann
um so weniger Varianz und Kovarianz unerklirt bleibt. Im vorliegenden Fall ist
der Wert des Index 0,027. Damit ist der Fit des Gesamtmodells als sehr gut zu
bezeichnen 4%

Die drei globalen Giitekriterien geben jedoch alleine keine Auskunft iiber die
Anpassungsgiite von Teilstrukturen im Modell. Zur Beurteilung von Teilstrukturen
ermdglicht LISREL VI, Version 6.6, im Rahmen des ULS-Verfahrens eine Beur-
teilung der Residuen ("Fitted Residuals"), die Abbildung 31 zeigt:

FITTED RESIDUALS

ZEITER INFOBA KONTOINF BOEWIINF OEFFNI FERSDA
ZEITER 0.000
INFOBA -0.038 0.000
KONTOINF ©0.050 ~0.023 0.000
BOEWIINF -0.029 6.047 -0.044 0.000
OEFFNI ~0.301 ~0.030 0.019 0.027 09.000
PERSDA -0.027 ~0.012 0.013 ~-0.016 ¢_033 n.000
FEHLBU -D0.050 0.024 0.006 -0.005 0.036 -0.013
ANONEG -0.040 ~0.001 -0.012 0.016 ¢.038 -0.034

THETA DELTA
FEHLBU ANONEG

FEHLBU 0.000
ANONEG 0.049 G.000

Abbildung 31: Fitted Residuals der Faktorenanalyse zu Home-Banking

Die Betrachtung der normalisierten Residuen und des Q-Plots kann entfallen, da
als Eingabematrix eine Korrelationsmatrix verwendet wurde und in diesem Fall
bereits die einfachen Residuen gute Indikatoren fiir (potentielle) Fehlspezifikatio-
nen im Modell darstellen.*5%)

454) Vgl. Backhaus et al. 1987, S. 288.
455) Vgl. ebenda, S. 289 - 290.
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Die in Abbildung 31 wiedergegebenen Fitted Residuals sind die Differenzen zwi-
schen den jeweiligen Elementen der empirischen und der modelltheoretischen
Korrelationsmatrix. Sie stellen also diejenigen Residuen dar, die durch das Modell
nicht erkldrt werden konnen. Dementsprechend ist die Anpassungsgiite des
Modells bzw. seiner jeweils durch die Fitted Residuals représentierten Teilstruktu-
ren umso hoher, je niher die Fitted Residuals bei 0 liegen, weil dann die Zahl der
nicht erklirten Korrelationen um so geringer ist. Im faktoranalytischen Modell zu
Home-Banking sind alle Fitted Residuals kleiner als 0,05, was auf ein sehr guten
Fit des Modells auch in den Teilstrukturen hindeutet.

Eine iiber die dargesteliten Verfahren hinausgehende Moglichkeit die Zuverlds-
sigkeit einzelner Schdtzungen zu beurteilen, besteht im Vergleich alternativer
Schitzverfahren. "Wird ein Modell mit Hilfe mehrerer Methoden geschitzt, und
stimmen alle Schitzungen iiberein, so ist es nahezu als sicher anzunehmen, daB
der "wahre” Wert dieses Parameters gefunden ist. Das gilt insbesondere dann,
wenn die iterativ geschitzten Parameter nahe an den Parametern einer Schitzung
mit nicht-iterativen Verfahren liegen."**%) Tabelle 14 stellt ausgewihite Parameter

mit ihren Schiitzwerten aus allen erérterten Verfahren dar:457)

456) Ebenda, S. 292. .
457) Bei ML und GLS gilt die oben erwihnte Einschrinkung, da8 sic eigentlich eine Multinormal-
verteilung voraussetzen: Vgl. Teil 4, Kap. 2.4.3..
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Parameter v TSLS GLS ML ULs

lambdall 0.757 0.766 0.766 0.766 0.757
lambda2i 0.797 0.787 0.787 0.809 0.798
lambda32 0.817 0.822 0.822 0.822 0.817
lambda42 0.802 0.803 0.830 0.846 0.833
lambdas2 0.704 0.698 0.685 0.700 0.689
lambda63 0.937 0.874 0.874 0.874 0.937
lambda73 0.628 0.673 0.680 0.692 0.642
lambdasg4 0.900 0.9%00 0.3800 0.900 0.900
Gesamtan-

passungsmafBe

GFI - - 0.999 0.978 0.997
AGF1I - - 0.998 0.959 0.994
RMR-Index - - 0.030 0.030 0.027

Tabelle 14: Vergleich ausgewihlter Schitzer verschiedener Schétzverfahren bei
der Faktorenanalyse zu Home-Banking

Die hohe Ahnlichkeit der Parameterwerte iiber alle Schétzverfahren indiziert, daB
in der vorliegenden Faktoranalyse die "wahren" Werte der Faktorladungen gefun-

den wurden.

2.4.5. Ergebnisse der Schiitzungen der konfirmatorischen Faktorenanalyse zu
POS-Banking und ihre Beurteilung

2.4.5.1. Die Schiitzergebnisse

Die Abbildung 32 gibt die erprterten Modellspezifikationen der Faktoren zu POS-
Banking wieder ("Parameter Specifications"). Dabei stellen die Zahlen 1 bis 12 die
freien (zu schitzenden) Parameter dar. Fiir jeden fixierten oder nicht spezifizier-

ten Parameter ist eine Null-Kennung enthalten.
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FAKTORENANALYSE POS-BANKING

PARAMETER SFECIFICATIONS

LAMBDA X
PBF1 PBF2 PBF3 PBF4
SCHNEBEQ 0 o] 0 o]
VERDIEB 1] 0 ) a
GELDHOL 1 1] [ 4]
AUSKONTR 0 0 Q Q
VERFOLGE 0 0 Q 0
NOVERGE [ [ 2 1)
PHI
PBF1 PBF2 PBF3 PBF4
PBF1 0
FBF2 3 0
PBF3 4 S 0
PBF4 [ 7 a ¢

THETA DELTA

SCHNEBE® VERDIEB GELDHOL AUSKONTR VERFOLGE NOVERGE

SCHNEBEG 9

VERDIEB 0 o

GELDHOL a 0 10

AUSKONTR c Q 0 11

VERFOLGE 0 0 o o ¢

NOVERGE 1] 0 0 0 0 12

Abbildung 32: Parameter Specifications der Faktorenanalyse zu POS-Banking

Die folgende Abbildung 33 dokumentiert die ULS-Schitzer. Da die Phi-Matrix als
Korrelationsmatrix spezifiziert wurde, reprisentiert die Lambda-X-Matrix die Fak-
torladungen.*3%)

458) Entsprechend sind die unstandardisierte und die standardisierte Losung identisch.
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FAKTORENANALYSE POS-BRANKING

LISREL ESTIMATES

SCNEBEQ
VERDIER
GELDHOL
AUSKONTR
VERFOLGE
NOVERGE

PEF1
PBF2
PBF3
PBF4

SCHNEBE®
VERDIEB
GELDHOL
AUSKONTR
VERFOLGE
NOVERGE

LAMBD

FHI

A X
PBF1

0.895
0.000C
0.788
6.000
0.000

PBF 1

1.00
n.91
-0.27
-0.10

0
3
1}
4

THETA DELTA

PBF2

6000
06.900
0.000
0.000
0.000
0.000

PBFZ2

1.00
~0.19
~0.09

SCHNEBEG VERDIEB

0.199
0_000
0.000
0.000
0.000
G.000

G6.190
0.000
0.000
0.9000
0.000

Q
7
S

GELDH

6.379
0.000
0.000
0.000

(UNWEIGHTED LEAST SQUARES)

PBF3 PBF4
0.000 0.000
0.000 G.00Q
0.000 0.000
06.655 0.000
0.000 0.500
0.539 0.000
PBF3 PBF4

1.000

0.574 1.000
oL AUSKONTR VERFOLGE NOVERGE

0.571
0.000
0.000

06.190
0.000 0.710

Abbildung 33: Die ULS-Schitzer der Faktorenanalyse zu POS-Banking

Die erwihnte Lambda-X-Matrix gibt damit Auskunft iiber die Stérke der Korrela-
tion zwischen den Indikatorvariablen und ihren latenten exogenen Konstrukten
(Dimensionen). Die Abkiirzungen fiir die x-Variablen bedeuten:

SCHNEBERQ steht fiir "Man kann die Bezahlung schneller und bequemer

abwickeln".
VERDIERB steht fiir "Man braucht nicht mehr so viel Bargeld mitzunehmen:

Verlust- und Diebstahlgefahr sind dann kleiner".
GELDHOL steht fiir "Man braucht nicht mehr so oft zu seiner Bank gehen,

um Geld zu holen”.
AUSKONTR steht fiir "Man kann leicht die Kontrolle liber seine Ausgaben

verlieren”.
VERFOLGE steht fiir "Die Bank kann genau verfolgen, wo man sein Geld

ausgibt”.
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NOVERGE steht fir "Man kénnte die zur Bezahlung ebenfalls notwendige
Geheimnummer vergessen”.

Die Kiirzel PBF1 bis PBF4 fiir die vier Dimensionen (Faktoren) der Einstellung zu
POS-Banking entsprechen den in den Hypothesen spezifizierten Abkiirzungen.

Quadriert man die einzelnen Faktorladungen, so ergibt sich der jeweilige erkldrte
Varianzanteil einer x-Variablen. Abgesehen von den beiden fixierten Schitzern (je
0,9) wird die Varianz der ersten Indikatorvariablen mit 80,1% durch die positive
Qualitdtsdimension (PBF1) am besten und die Varianz der sechsten x-Variablen
mit 29% durch die negative Qualititsdimension (PBF3) am schlechtesten erklart.

Die Theta-Delta-Matrix enthilt entsprechend die zugehérigen unerkldrten Vari-
anzanteile, die auf MeBfehler und gegebenenfalls auf nicht beriicksichtigte Vari-
ableneffekte zuriickzufiihren sind. So liegt der Theta-Delta-Wert z.B. fiir die erste
x-Variable SCHNEBEQ bei 1 - 0,801 = 0,199.

Die Phi-Matrix gibt die erwihnten Korrelationen zwischen den vier Faktoren
(latente exogene Variablen) an. Als Struktur 148t sich feststellen, daB die positive
Qualitdtsdimension (PBF1) und die Schutz- und Sicherheitsdimension (PBF2)
sowie die negative Qualitidtsdimension (PBF3) und die Datenschutzdimension
(PBF4) jeweils untereinander positiv korreliert sind, wihrend die Dimensionen
des ersten Paares (PBF1, PBF2) mit denen des zweiten Paares (PBF3, PBF4)
jeweils negativ korrelieren. Die Korrelationen sind mit Ausnahme derjenigen, die
innerhalb der Paare auftreten, als relativ niedrig anzusehen. Die Korrelation zwi-
schen PBF1 und PBF2 sowie die zwischen PBF3 und PBF4 sind mit Werten von
0,9 bzw. 0,5 vergleichsweise hoch. Dieser Sachverhalt gibt aber keinen Anla8 fiir
eine Zusammenfassung der beiden Dimensionen, da jeweils beide bei unter-
schiedlichen x-Variablen relativ hohe Varianzanteile erkliren. Die folgende
Abbildung 34 zeigt die Schitzergebnisse zur Faktorenanalyse anhand des Pfaddia-
gramms:
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6L1

PEF4

ksia
1.895 0.788 0.900 0.300
\ L4 4
- S S, . ) )
SCHNERBER GELDHOU VERDIEB] FALISKONTR] NQVERGE VERFULGE[
®a = Hon l Ko i Hom Xe
0.199 D.379 0.190 0.571 0.710 0.190

SCHNEBEQ steht fOr "Man kann die Bezahlung schneller und bequemer abwickein®,

VERDIEB steht fir “Man braucht nicht mehr so viel Bargeld mitzunchmen: Verlust- und Diebstahlgafahr sind dann kleiner”.
GELDHOL steht far "Man braucht nicht mehr so oft zu ceiner Bank zu gehen, um Geld zu holen™.

AUSKONTE steht fOr "Man kann leicht die Kontrolle Ober seine Ausoaben verlieren”.

VERFOLGE zieht f4r "Die Rark kann genay verfolaen, wo man cein Geld ausgibt™.

NOVERGE ctehd fdr "Man kinnte die zur Bezahlurg ebenfalls riotwendige Geheimnummer vergessen”.

Abbildung 34: Ergebnisse der konfirmatorischen Faktorenanalyse zu POS-Banking im Pfaddiagramm



2.4.5.2. Test der Modellstruktur

Die verschiedenen Kriterien zur Beurteilung der Anpassungsgiite des vorliegenden
Modells auf den drei Beurteilungsebenen werden hier analog zu der Vorgehens-
weise bei Home-Banking verwendet. Abbildung 35 zeigt die multiplen Korrelati-
onskoeffizienten und das BestimmtheitsmaB.
SEUARED MULTIPLE CORRELATIONS FOR X-VARIABLES
SCHNERER VERDIEE  GELDHOL  AUSKONTR VERFOLGE NOVERGE
0.201 0.210 0.€621 0.429 c.210 0.290
TOTAL COEFFICIENT OF DETERMINATION FOR #-VARIABLES IS 0.993

Abbildung 35: Reliabilititskoeffizienten der Faktorenanalyse zu POS-Banking

Abgesehen von den zwei fixierten Reliabilitdten bei VERDIEB und VERFOLGE
liegt die reliabelste Messung bei der x-Variablen SCHNEBEQ fiir die positive
Qualititsdimension (PBF1) vor. Der "Coefficient of Determination” ist mit 0,993
als sehr gut zu bezeichnen.

Die Gesamtanpassungsgiite des Modells 148t sich wiederum mit dem GFI und dem
AGFI sowie dem RMR-Index beurteilen. Die Werte in Abbildung 36 zeigen, dafl
ein sehr guter Modell-Fit vorliegt.*>%)

MEASURES OF GOODNESS OF FIT FOR THE WHOLE MODEL:
GOODNESS OF FIT INDEX IS 0.99%
ADJUSTED GOODNESS OF FIT INDEX IS 0.937

ROOT MEAN SQUARE RESIDUAL IS 0.018

Abbildung 36: Die Kriterien fiir den Fit der Faktorenanalyse zu POS-Banking

Die zur Beurteilung von Teilstrukturen geeigneten "Fitted Residuals" sind in
Abbildung 37 wiedergegeben:

459) Vgl. Backhaus et al. 1987, S. 288.
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FITTED RESIDUALS

SCHNEBEQ VERDIEB

SCHNEBER 0.000
VERDIEB -0_017
GELDHOL -0.023
AUSKONTR  0.028
VERFOLGE 0.008
NOVERGE -0.008

Abbildung 37: Fitted Residuals der Faktorenanalyse zu POS-Banking

0.000
0.019
6.013
0.000

~0.016

GELDHOL

0.000
-0.921 0.000
-0.009 -0.029
~0.003 -0.037

0.000
0.035

AUSKONTR VERFOLGE NOVERGE

0.000

Diese Differenzen zwischen der empirischen und der modelitheoretischen Korre-
lationsmatrix liegen alle unter dem Wert von 0,04, was auf einen sehr guten
Modell-Fit auch in den Teilstrukturen hindeutet.

Fiir die weitere Moglichkeit der Beurteilung von Teilstrukturen, den Vergleich der
Schitzer alternativer Methoden, gibt Tabelle 15 die Werte fiir einige ausgewahlte

Parameter wieder:

Parameter Iv TSLS GLS ML ULS
lambdalil 0.895 0.895 0.895 0.895 0.895
lambdaZzil 0.762 0.762 0.791 0.808 0.788
lambda32 0.900 0.900 0.900 0.900 0.900
lambda43 0.655 0.655 0.655 0.655 0.655
lambda53 0.483 0.483 0.551 0.553 0.539
lambdaé4 0.900 0.900 0.900 0.900 0.900
Gesamtan-

passungsmage

GFI - - 0.999 0.996 0.999
AGFI - - 0.997 0.991 0.997
RMR-Index - - 0.021 0.028 0.018

Tabelle 15: Vergleich ausgewihlter Schitzer verschiedener Schitzverfahren bei

der Faktorenanalyse zu POS-Banking
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Die nur geringen Abweichungen zwischen den Schitzern unterschiedlicher Ver-
fahren kénnen als Indikatoren eines sehr guten Fit des faktoranalytischen Modells
auch in seinen Teilstrukturen gewertet werden.

2.4.6. Die Befragungsergebnisse zu den Einstellungsdimensionen zu Home-Ban-
king und POS-Banking

2.4.6.1. Einfithrung

Zur Umsetzung der Ergebnisse der konfirmatorischen Faktorenanalysen werden
in Anlehnung an die Vorgehensweise von Fuchs*?) die Befragungsergebnisse zu
den einzelnen Items durch die Bildung von Mittelwertindizes transformiert. Dies
geschieht durch eine Aufsummierung der Werte der einzelnen Indikatoren bei
jeder Einstellungsdimension und eine Division dieser Summe durch die jeweilige
Anzahl der Indikatoren. Durch diese ungewichtete Zusammenfassung der Befra-
gungsergebnisse zu den einzelnen Iterns weisen die Mittelwertindizes und damit
die Einstellungsdimensionen dieselben Kategorien wie die Indikatoren auf. Das
heiBt, die Skala reicht entweder von kein Vorteil (1) bis groBer Vorteil (5) fiir die
Dimensionen HBF1 und HBF2 sowie fiir PBF1 und PBF2 oder von kein Nachteil
(1) bis groBer Nachteil (5) fiir die anderen vier Dimensionen.#61) Durch diese Vor-
gehensweise wird zwar auf einen Teil der empirische gewonnenen Informationen
verzichtet, jedoch erscheint dieser Verlust im Hinblick auf die meist hohen Fak-
torladungen vertretbar.

2.4.6.2. Die Einstellungsdimensionen zu Home-Banking
Entsprechend der beschriebenen Zusammenfassung der Befragungsergebnisse zu

den einzelnen Items ergeben sich die folgenden Ergebnisse der Reprisentativbe-
fragung fiir die Dimensionen der Einstellung zu Home-Banking (Tabelle 16):

460) Vgl. Fuchs 1987, S. 190 und 226; Fuchs et al. 1986, S. 24 - 25,
461) Werte unter 1,5 werden als 1, Werte von 1,5 bis unter 2,5 als 2, Werte von 2,5 bis unter 3,5als 3,
Werte von 3,5 bis unter 4,5 als 4 und Werte von 4,5 und mehr als 5 angenommen.
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Kein Vorteil GrofBer Vorteil

Einstellungsdimensionen 1 2 3 4
Qualitédtsdimension (HBF1) 11.6 9.4 20.3 25.9 32.8
Informationsdimension (HBF2) 14.3 15.4 26.4 30.5 13.3

) Kein Nachteil GroBer Nachteil
Einstellungsdimensionen 1 2 3 4

Datenschutz- und
~sicherheitsdimension (HBF3) 2.0 2.5 8.8 21.8 64.0

Anonymitétsdimension (HBF4) 8.6 8.8 24.2 21.3 37.1

(in % von 1213)

Tabelle 16: Die Einstellungsdimensionen zu Home-Banking

Aus den Prozentsitzen der Tabelle 16 geht hervor, daB die beschriebene Quali-
tdtsdimension beziiglich Home-Banking von den Befragten iiberwiegend positiv
eingeschitzt wird, denn mehr als 58% der Befragten Btx-Kenner beurteilen quali-
tative Verdnderungen im Absatz von selbstbedienungsfihigen Bankdienstlei-
stungen durch Home-Banking mit Stufe 4 oder 5 der Skala. Hinsichilich der
Informationsdimension ist die Einstellung der Befragten weniger stark positiv, ein
knappes Drittel der Befragten sicht kaum einen Vorteil (Stufe 1 und 2).

Die Datenschutz- und -sicherheitsdimension der Einstellung zu Home-Banking
zeigt eine deutlich negative Bewertung, denn fast zwei Drittel der Btx-Kenner
geben hier Stufe 5 (groBer Nachteil) an. Dies kann als ein wichtiger Hinweis auf
die Sensibilitit der (potentiellen) Home-Banking-Nutzer hinsichtlich Datenschutz
und Datensicherheit interpretiert werden. Die vierte Einstellungsdimension, die
Anonymitdtsdimension, reprisentiert eine weniger negative Einstellung. Aller-
dings geben mehr als 58% Stufe 4 oder 5 an. Dieses Ergebnis kann als Indikator
fir die Richtigkeit der These herangezogen werden, daB die Reduzierung der
Anteile personlicher Elemente in der Bank-Kunde-Bezichung durch Home-
Banking problematisch ist.

2.4.6.3. Die Einstellungdimensionen zu POS-Banking

Die Bildung von Mittelwertindizes entsprechend der beschriebenen Vorgehens-
weise fiihrt zu den folgenden Ergebnissen der Reprisentativbefragung fiir die Ein-
stellungsdimensionen zu POS-Banking (Tabelle 17): .
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Kein Vorteil GroBer Vorteil

Einstellungsdimensionen 1 2 3 4 5
Pos. Qualitdtsdimension (PBF1) 18.4 13.0 22.8 26.2 19.6
Schutz- und Sicher-

heitsdimension (PBF2) 17.9 9.0 21.0 24.9 27.3

. Kein Nachteil GroBer Nachteil

Einstellungsdimensionen 1 2 3 4 5
Neg. Qualitdtsdimension (PBF3) 3.3 5.5 23.6 31.1 36.5
Datenschutzdimension (PBF4) 18.4 12.7 23.5 17.1 28.3

(in % von 2010)

Tabelle 17: Die Einstellungsdimensionen zu POS-Banking

Die in Tabelle 17 wiedergegebenen Ergebnisse zeigen insgesamt weniger extreme
Einstellungswerte als die Ergebnisse zu Home-Banking. So werden die Aussagen
beziiglich der positiven Qualitédtsdimension der Einstellung zu POS-Banking von
knapp 46% aller Befragten mit den beiden positivsten Skalenwerten (4 und 5)
beurteilt. Hinsichtlich der Schutz- und Sicherheitsdimension sind es knapp 52%
der interviewten Personen, die diese Skalenwerte angeben.

Die negativste Einstellung kommt bei der negativen Qualitdtsdimension (Verges-
sen der Geheimnummer, Verlust der Ausgabenkontrolle) zum Ausdruck, hier stu-
fen sich mehr als zwei Drittel der Befragten bei 4 oder 5 (groBer Nachteil) ein. Die
Datenschutzdimension weist dagegen eine wesentlich geringere negative Einstel-
lung auf (45% in Stufe 4 oder 5). Dies gilt auch im Vergleich zur Datenschutz- und
-sicherheitsdimension bei Home-Banking. Letzteres 148t sich unter anderem damit
erkliren, daB die miBbriuchliche Verwendung von personlichen Daten, die am
Point of Sale gesammelt werden konnen (Aufbau von Kaufverhaltensprofilen), den
Befragten weniger bekannt ist und damit weniger gravierend erscheint (PBF4), als
die Manipulationsméglichkeiten durch Dritte (HBF3).
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2.5. Die Dimensionen der Einstellung zu Home-Banking und POS-Banking und
die EinfluSfaktoren der Akzeptanz der technikgestiitzten Selbstbedienung

2.5.1. Einfithrung: Die Varianzanalyse

Der Einflu einzelner erhobener Akzeptanzfaktoren auf die Einstellungsdimen-
sionen 148t sich anhand von Kreuztabellierungen untersuchen. Eine weitere Mog-
lichkeit zur Analyse solcher Einfliisse liegt in der Anwendung von Verfahren der
Varianzanalyse. Diese erméglichen es grundsitzlich, die Wirkung einer oder meh-
rerer unabhéngiger Variablen auf eine oder mehrere abhingige Variablen zu
analysieren. Sie setzt fiir die abhéngigen Variable(n) metrisches Skalenniveau und
fiir die unabhingigen Variablen Nominalskalenniveau voraus. Weitere Anwen-

dungsvoraussetzungen bestehen darin, daB

- die Gruppen (z.B. Altersgruppen) aus normalverteilten Grundgesamtheiten
(hinsichtlich der abhiingigen Variablen) stammen sollten,

- die Varianzen der abhingigen Variablen in den einzelnen Grundgesamt-
heiten &hnlich (sogenannte Varianzhomogenitit) und

- die Gruppen gleich gro8 sind.*?

Die Varianzhomogenitit kann anhand dreier Tests iiberpriift werden:%3)

- Hartley’s-F-max-Test vergleicht die maximale und die minimale Gruppen-
varianz. Die Betrachtung der Relation zwischen der groSten und der klein-
sten Gruppenvarianz verwendet sehr wenige der verfiigbaren Informatio-
nen.

- Cochran’s-C-Test basiert auf einem Vergleich der h6chsten Gruppenvari-
anz und der Summe der Gruppenvarianzen. Eine zuverldssige Interpreta-
tion ist dann maéglich, wenn die Gruppen annihernd gleich gro8 sind.

- Der Bartlett-Box-F-Test ist dagegen auch bei ungleichen GruppengréBen

anwendbar.

Sind alle anderen Voraussetzungen erfiillt, so ist die Varianzanalyse gegen eine
Verletzung der Normalverteilungsanahme - wie sie hier vorliegt - relativ robust.
Dies gilt besonders bei annihernd gleichen und nicht zu kleinen GruppengroBen

462) Vgl. zu diesen und weiteren Annahmen Bauer 1984, S. 79; Schuchard-Ficher et al. 1985, S. 41.
463) Vgl. hierzu Schuchard-Ficher et al. 1985, S. 42 - 43; Bauer 1984, 8. 83.
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(Untergrenze 10 - 20).%%) Schuchard-Ficher et al. empfehlen fiir den Fall der Ver-
letzung der Normalverteilung bei Vorliegen von Varianzhomogenitit eine knappe
Verdoppelung des Signifikanzniveaus. Ist die Annahme der Normalverteilung und
der Varianzhomogenitit verletzt, so wird eine Verdreifachung des Signifikanzni-
veaus vorgeschlagen.46%)

Im folgenden werden die einzelnen Schritte der einfaktoriellen Varianzanalyse
ndher erldutert, da diese in den folgenden Teilkapiteln Verwendung findet,%66)
Ausgangspunkt fiir die einfaktorielle Varianzanalyse, bei der die Wirkung einer
unabhingigen Variablen auf eine abhingige Variable analysiert wird, ist der
Gesamtmittelwert der Antworten aller Befragten und die zugehorige Varianz als
MaB fiir die Streuung der individuellen Anworten um den Gesamtmittelwert. Die
Mittelwerte einzelner Gruppen (z.B. Altersgruppen) sind dann identisch und ent-
sprechen dem Gesamtmittelwert, wenn der EinfluB einer unabhingigen Variablen
fehlt und keine zusitzlichen EinfluBgréBen existieren. Eine Abweichung zwischen
den einzelnen Gruppenmittelwerten dagegen deutet auf die Wirkung einer unab-
hingigen Variablen hin. In der Realitit ist davon auszugehen, daB stets
Umwelteinfliisse (sogenannte Storvariablen) auf Erhebungen einwirken, so daB
die Gruppenmittelwerte auch bei fehlendem EinfluB der unabhingigen Variablen
leicht differieren. Abweichungen einzelner Beobachtungswerte vom jeweiligen
Mittelwert einer Gruppe sind jedoch vollstindig auf Umwelteinfliisse zuriickzufiih-
ren. Die Abweichung eines einzelnen Beobachtungswertes vom Gesamtmittelwert
ist dann wie folgt darstellbar: '

Gesamtabweichung = erklirte Abweichung + unerkldrte Abweichung

Dabei ist die unerklirte Abweichung nicht auf die unabhingige Variable, sondern
auf Umwelteinfliisse, die in der Erhebung nicht kontrolliert werden, zuriickzufiih-
ren, wihrend die erklirte Abweichung den EinfluB der unabhiingigen Variablen
reprisentiert. Die Zielsetzung der Varianzanalyse ist festzustellen, ob eine Wir-
kung der unabhingigen Variablen auf die abhéngige Variable besteht. Aufgrund
der Identitiit zwischen erklirter Abweichung und Wirkung der unabhingigen

464) Vgl. Bauer 1984, S. 80 und Schuchard-Ficher et al. 1985, S. 44 sowie Backhaus et al. 1987, S. 65;
vgl. auch Box 1954, S. 290 - 302 und S. 484 - 498; Diehl 1977, S. 20; Glaser 1978, S. 110 - 111,
Kirk 1968, S. 60 - 61.

465) Dazu und zu weiteren moglichen MaBnahmen im Falle der Verletzung anderer Annahmen vgl.
Schuchard-Ficher et al. 1985, S. 44 und Lienert 1973, S. 127 - 142.

466) Vgl. hierzu und zur folgenden Darstellung Backhaus et al. 1987, S. 43 - 57 und Bauer 1984, S. 80
- 83; gerechnet wurden die einfaktoriellen Varianzanalysen mit der Prozedur ONEWAY von
SPSS¥, Version 2.1.
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Variablen ist es moglich, mit der Bestimmung der erklirten Abweichung auch die
Wirksamkeit oder Unwirksamkeit der unabhingigen Variablen nachzuweisen.

Da eine klare Trennung der beiden Abweichungsarten nicht méglich ist, weil - wie
erwdhnt - die Intergruppenabweichungen auch zu einem kleinen Teil aus
Umwelteinfliissen resultieren konnen, wird eine Anniherung an die beiden Kom-
ponenten der Gesamtabweichung dadurch erreicht, daB in eine Abweichung
innerhalb der Gruppen einerseits und eine Abweichung zwischen den Gruppen
andererseits unterschieden wird, wobei die Abweichung zwischen den Gruppen
eine gute SchitzgroBe fiir die erklirte Abweichung darstelit:

Gesamtabweichung = Abweichung zwischen den Gruppen + Abweichung
innerhalb der Gruppen

Bei dieser Vorgehensweise ist zu beachten, daB - im Unterschied zu der voneinan-
der unabhéngigen Aussagekraft der erkldrten und der unerklirten Abweichung -
die Abweichung zwischen den Gruppen immer in Verbindung mit der Abweichung
innerhalb der Gruppen betrachtet werden muB, denn ein hoher absoluter Wert der
Abweichung zwischen den Gruppen ist kein Hinweis auf eine starke Wirkung der
unabhingigen Variablen, wenn auch die Abweichung innerhalb der Gruppen
einen hohen absoluten Wert aufweist.*?) Die Abweichung zwischen den Gruppen
ist die Differenz zwischen Gruppenmittelwert und Gesamtmittelwert, die Abwei-
chung innerhalb einer Gruppe die Differenz zwischen Beobachtungswert und

Gesamtmittelwert.

Die Varianzanalyse verwendet fiir die Berechnung der Abweichungen anstelle der
einfachen Differenz aufgrund der Herleitung aus dem Dividenden des Varianz-
ausdrucks die Quadrate der Abweichungen der einzelnen Beobachtungswerte und
addiert diese iiber alle Gruppen:

Summe der quadrierten Gesamtabweichung (SS ) =

Summe der quadrierten Abweichungen zwischen den Gruppen (SS,)

+ Summe der quadrierten Abweichungen innerhalb der Gruppen (SS,)

SS steht fiir Sum of Squares, b fiir between und w fiir within.

467) Vgl. Schuchard-Ficher et al. 1985, S. 45.
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Diese Summen der Abweichungsquadrate werden durch die zugehorige Anzahl
von Freiheitsgraden geteilt, um die F-Verteilung als Priifverteilung verwenden zu
konnen. Die Ergebnisse werden als mittlere quadratische Abweichungen (mean
squares, MS) bezeichnet:

SS,
MS, = -t
N-Z

sS

MS, = -
Z-1

mit N = Zahl der Beobachtungswerte insgesamt,
Z = Zahl der Gruppen der unabhingigen Variable.

Der Vergleich der beiden GréB8en MS,, (unerklérte Einfliisse) und MS, (vor allem
Wirkung der unabhingigen Variablen) gibt Auskunft iiber die Bedeutung der
unabhingigen Variablen in Relation zu den Umwelteinfliissen:

----- = Femp. = empirischer F-Wert

Ist der empirische F-Wert klein, wird eher als bei einem héheren empirischen F-
Wert eine Unwirksamkeit der unabhiingigen Variablen vermutet.

Als MaBstab zur Beurteilung der Wirksamkeit der unabhéngigen Variablen dient
die erwihnte theoretische F-Verteilung als Priifverteilung in Verbindung mit dem
gewdhlten Signifikanzniveau. Die Nullhypothese, die besagt, daB kein EinfluB der
unabhingigen Variablen vorliegt, wird bei sehr hohen Sicherheitsniveaus von 95%
bzw. 99% getestet. Ubersteigt der empirische F-Wert den theoretischen F-Wert
z.B. bei einem Sicherheitsniveau von 99%, so wird damit die Nullhypothese der
Unwirksamkeit der unabhéngigen Variablen mit einer Irrtumswahrscheinlichkeit
von 1%, daB doch kein EinfluB der unabhingigen Variablen besteht, verworfen.
Sofern keine andere Angabe erfolgt, liegt den folgenden Analysen eine Irrtums-
wahrscheinlichkeit von 1% zugrunde. Abweichungen bei einem solchen Signifi-
kanzniveau werden im folgenden auch als hochsignifikant, Unterschiede bei einer
Irrtumswahrscheinlichkeit von 5% als signifikant bezeichnet.
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Die Varianzanalyse stellt jedoch lediglich den beschriebenen statistischen
Zusammenhang fest. Fiir eine Aussage, welche Ausprigungen der unabhingigen
Variablen die stirksten Abweichungen vom Gesamtmittelwert hervorrufen, sind
Zusatzrechnungen erforderlich. Bauer*8) empfiehlt bei gleichen Gruppengréfen
den Tuckey-Test und bei ungleichen GruppengréBen den Scheffé-Test, um (signi-
fikante) Einzelunterschiede zwischen Mittelwerten feststellen zn kénnen.

2.5.2. Die erhobenen Einfluffaktoren der Akzeptanz der technikgestiitzten Selbst-
bedienung und ihre Wirkung aunf die Einstellungsdimensionen zu Home-

Banking

Im vorangegangenen Kapitel (2.4.) wurden die Dimensionen der Einstellung zu
Home-Banking erértert. Die Einstellung zu Home-Banking bzw. ihre Dimensio-
nen stellen wesentliche Indikatoren fiir die Akzeptanz von Home-Banking dar.
Daher ist es interessant zu untersuchen, wie die erhobenen EinfluBfaktoren der
Akzeptanz die Einstellung der Btx-Kenner zu Home-Banking beeinflussen. Im fol-
genden werden vor allem die Wirkungen der Variablen Geschlecht, Alter, formale
Bildung, soziale Schicht, Bankverbindung und Nutzung selbstbedienungsfihiger
Bankdienstleistungen beriicksichtigt.

- Das Geschlecht hat keinen erkennbaren Einfluf auf die Einstellung zu
Home-Banking mit Bildschirmtext. Allerdings liegt - wie erwdhnt - der
Frauenanteil an den Btx-Kennern deutlich niedriger als im Bevolkerungs-

durchschnitt.

- Das Alter der Befragten dagegen beeinflult die Einstellung gegeniiber
Home-Banking. Jiingere Btx-Kenner sind positiver eingestellt. Es unter-
scheiden sich die bis 25jdhrigen sowohl von den 46 bis 65jdhrigen als auch
von den iuber 65jahrigen Btx-Kennern in bezug auf die Qualititsdimension
und die Informationsdimension. Die Personen der untersten Altersklasse
schitzen die Qualitdts- und Informationsvorteile durch Home-Banking

deutlich positiver ein.

- Die formale Bildung der Befragten beeinfluft die Einstellung zu Home-
Banking ebenfalls. Am positivsten sind diejenigen Personen eingestellt, die
mittlere Reife haben. Insbesondere bei der Einschitzung der Qualitits-

468) Vgl. Bauer 1984, S, 85; vgl. auch Schuchard-Ficher et al. 1985, S. 25 - 28.
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und Informationsaspekte von Home-Banking zeigt sich, daB die Befragten,
die einen VolksschulabschluB ohne Lehre oder Ausbildung haben, weniger
positiv gegeniiber Home-Banking eingestellt sind, als die Personen mit
mittlerer Reife. Btx-Kenner mit Abitur und héheren Abschliissen sind
weniger deutlich positiv gegeniiber Home-Banking eingestellt als die
Mittelschulabsolventen. Dies ist unter anderem damit zu erkliren, daB
diese Gruppe eher eine kritischere Haltung gegeniiber technischen Ent-
wicklungen einnimmt,*%)

- Die (von den Befragten empfundene) Schichtzugehorigkeit beeinfluBt die
Einstellung zu Home-Banking nur im Zusammenhang mit der Informati-
onsdimension. Hier unterscheiden sich die Bewertungen der Personen der
Arbeiterschicht sowohl von denen der Mittelschicht als auch von denen der
oberen Mittelschicht/Oberschicht hochsignifikant. Die Arbeiterschicht hat
eine deutlich geringere positive Einstellung, Dies ist wahrscheinlich auf ein
geringeres Interesse an zusitzlichen Informationen bzw. Informations-
mdglichkeiten der Befragten der Arbeiterschicht zuriickzufiihren, was
sowohl mit entsprechenden Ausprigungen von Schichtkriterien wie Schul-
abschluB oder Beruf als auch mit schichtspezifischen Werthaltungen erkldrt
werden kann.,

- Die Bankverbindung scheint keinen wesentlichen EinﬂuB auf die Einstel-
lung zu Home-Banking zu haben. Lediglich die Kunden der Gro8banken
lassen eine leicht {iberdurchschnittlich positive Einstellung erkennen.

- Die Nutzer der erhobenen ausgewihlten Beratungs-, Informations-, und
anderer Finanzdienstleistungen dokumentieren in der Reprisentativbefra-
gung eine insgesamt leicht positivere Einstellung zu Home-Banking als der
Durchschnitt aller Btx-Kenner. Insbesondere diejenigen Bankkunden und
Btx-Kenner, die aktuelle Informationen zu Gebiihren, Zinsen oder neuen
Leistungen ihres Kreditinstitutes oder Bérsen- und Wirtschaftsinformatio-
nen nachfragen, sind gegeniiber Home-Banking vor allem im Zusammen-
hang mit der Qualitits- und Informationsdimension deutlich positiver ein-
gestellt. Ein #hnliches Ergebnis ist bei denjenigen befragten Bankkunden
zu konstatieren, die vor allem Leistungen der Wertpapier- oder Immobi-

469) Bei der Informationsdimension unterscheiden sich auBerdem die Personen mit Abitur (oder ei-
nem hoheren AbschluB) von denjenigen Befragten, die die Volksschule ohne Lehre oder Aus-
bildung absolvierten sowie die Mittelschulabsolventen von den Brx-Kennern mit Volksschulab-
schluB mit Lehre oder Ausbildung hochsignifikant.
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lien-Beratung nachfragen. Bei den Wertpapierbesitzern zeigen diese iiber-
durchschnittlich positive Einstellung vor allem die Besitzer von Aktien, die
offenbar zusitzliche Informationen zu Wirtschaft und Bérse am Bildschirm

schitzen witrden.

- Eine Analyse des Zusammenhangs zwischen der Quelle der Bekanntheit
von Home-Banking mit Bildschirmtext und der Einstellung gegeniiber
Home-Banking 148t erkennen, daB die 3% derjenigen Btx-Kenner, die
Home-Banking-Funktionen basierend auf Bildschirmtext aus der Praxis der
eigenen Nutzung bereits kennen, deutlich positiver gegeniiber Home-
Banking eingestellt sind als der Durchschnitt der Bix-Kenner. So liegen die
Prozentanteile bei der positiven Stufe 5 (groSer Vorteil) um bis zu 150%
iiber und die Prozentanteile bei der negativen Stufe 5 (groBer Nachteil) um
bis zu 50% unter dem Durchschnitt.

Positiver als der Durchschnitt der Bix-Kenner sind auch diejenigen Befrag-
ten eingestellt, die Bildschirmtext und Home-Banking aus der Werbung der
Post (fast 50% der Btx-Kenner) oder von Freunden und Bekannten (21,5%
der Btx-Kenner) kennen. Hier liegen die Prozentanteile bei der positiven
Stufe 5 (groBer Vorteil) um 10% bis 20% iiber und die Prozentanteile der
negativen Stufe 5 (groBer Nachteil) um bis zu 10% unter dem Durchschnitt
aller Btx-Kenner.

Diejenigen Befragten, die Bildschirmtext bzw. Home-Banking nur vom
Horensagen kennen (fast 57% der Btx-Kenner), zeigen keine unter- oder
tiberdurchschnittliche Ausprigung ihrer Einstellung gegeniiber dem Durch-
schnitt aller Btx-Kenner.

Interessant ist die ambivalente Haltung derjenigen, die Bildschirmtext und
Home-Banking bei ihrer Bank oder Sparkasse kennengelernt haben. Wih-
rend die Einstellung im Zusammenhang mit der Qualitéits- und Informati-
onsdimension iiberdurchschnittlich positiv ausgeprégt ist (die Prozentan-
teile in der positiven Stufe 5 liegen hier 35% bzw. 40% iber dem Durch-
schnitt aller Bix-Kenner), sind diese Personen hinsichtlich der Datenschutz-
und -sicherheitsdimension sowie in bezug auf die Anonymitétsdimension
iiberdurchschnittlich negativ eingestellt. Die Prozentanteile liegen hier fiir
die negative Stufe 5 bei der Anonymitdtsdimension um 25% iiber und fiir
die negativen Stufen 1 (kein Nachteil) und 2 um 50% unter dem Durch-
schnitt aller befragten Btx-Kenner. Dies konnte z.B. auf die Prisentation
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von Home-Banking durch die Mitarbeiter von Banken und Sparkassen,
eher jedoch auf eine gedankliche Verkniipfung von Betrugsfillen an Geld-
ausgabeautomaten oder dem "Hacker"-Einbruch in Telekonten der Ham-

burger Sparkasse mit den erhobenen Items bei der Beantwortung zuriickzu-
fiihren sein.470)

2.5.3. Die Wirkung der erhobenen EinfluBfaktoren der Aktzeptanz der technikge-
stiitzten Selbstbedienung auf die Einstellungsdimensionen zu POS-Banking

Die Einstellung zu POS-Banking bzw. ihre im vorangegangenen Kapitel (2.4.)
erdrterten Dimensionen stellen wesentliche Indikatoren der Akzeptanz gegeniiber
POS-Banking dar. Daher ist es im folgenden interessant die Wirkung von erho-
benen Einflufaktoren der Akzeptanz auf die Einstellungsdimensionen zu POS-
Banking zu untersuchen. Beriicksichtigung finden vor allem die Variablen
Geschlecht, Alter, Schulbildung, subjektive Schichteinschitzung und Nutzung
selbstbedienungsfihiger Bankdienstleistungen.

- Das Geschlecht hat keinen EinfluB auf die Einstellung zu POS-Banking.
Ausgenommen ist die Beurteilung der Befragten im Zusammenhang mit
der negativen Qualitdtsdimension (PBF3). Frauen zeigen hier eine deutlich
negativere Bewertung.

- Das Alter der Befragten beeinfluBt die Einstellung zu POS-Banking. Jin-
gere Personen sind gegeniiber POS-Banking positiver eingestellt. Im
Zusammenhang mit der positiven Qualitidtsdimension (PBF1) und der
Schutzdimension (PBF2) unterscheiden sich die bis 25jdhrigen und die 26
bis 45jdhrigen durch ihre positivere Einstellung deutlich von den 46 bis
65jahrigen sowie von den iiber 65jihrigen Befragten. Bei der negativen
Qualititsdimension (PBF3) unterscheiden sich die Altersgruppen analog.
Die ilteren Befragten geben eine negativere Einschitzung ab. Die Gefahr-
dung des Datenschutzes (PBF4) beurteilen alle Altersgruppen &dhnlich
negativ.

- Auch die erworbene Schulbildung beeinfluBt die Einstellung zu POS-
Banking. Personen mit niedrigeren Bildungsabschliissen weisen eher eine
negative Einstellung auf. Befragte, die mindestens mittlere Reife haben,
beurteilen POS-Banking im Zusammenhang mit der positiven Qualititsdi-

470) Vgl. Teil 3, Kap. 4.2.1..

192



mension (PBF1) und der Schutzdimension (PBF2) deutlich positiver als
Volksschulabsolventen. Hinsichtlich der negativen Qualititsdimension
(PBF3) und der Datenschutzdimension (PBF4) ist das Ergebnis analog.
Ahnlich wie bei den Ergebnissen zu Home-Banking ist auch hier festzu-
stellen, daB Personen mit Abitur und héheren Abschliissen weniger positiv
eingestellt sind als Mittelschulabsolventen. Dies ist vermutlich unter
anderem auf eine kritischere Haltung im Zusammenhang mit der Einfiih-
rung technischer Neuerungen zuriickzufiihren und sie zeigt sich insbeson-
dere bei der negativen Beurteilung der Gefihrdung des Datenschutzes im
Vergleich zu den Mittelschulabsolventen.

- Die Zugehorigkeit zu einer sozialen Schicht scheint ebenfalls die Einstel-
lung zu POS-Banking zu beeinflussen. So haben Personen der Arbeiter-
schicht eine deutlich negativere Einstellung als diejenigen der Mittelschicht
oder der oberen Mittelschicht/Oberschicht. Offensichtlich sind die mit
POS-Banking méglichen qualitativen Verbesserungen im Zahlungsverkehr
fir die Befragten, die sich der Arbeiterschicht zurechnen, weniger interes-
sant. Zudem beurteilen diese Personen die moglichen Nachteile eines POS-
Banking-Systems deutlich skeptischer. Dies ist vermutlich unter anderem
auf ein schichtspezifisches Mifltrauen gegeniiber Neuerungen im Zahlungs-
verkehr zuriickzufiihren, die Anderungen in den Zahlungsgewohnheiten
bedeuten.

- Auch die Haushaltsgrofe scheint die Einstellung zu POS-Banking zu beein-
flussen. So ist bemerkenswert, daB Zwei- und Drei-Personen-Haushalte
eine deutlich positivere Einstellung zu POS-Banking im Zusammenhang
mit der positiven Qualititsdimension (PBF1) und der Schutzdimension
(PBF2) als Ein-Personen-Haushalte zeigen.

Dies konnte unter anderem auf ein héheres Durchschnittsalter in den Ein-
Personen-Haushalten zuriickzufiihren sein. So sind bei den Ein-Personen-
Haushalten die Prozentanteile in den Altersklassen der 26 bis 45jihrigen
und der 46 bis 65jihrigen um 25% geringer und in der Altersgruppe der
tiber 65jahrigen um 100% hoher als im Durchschnitt aller Befragten. Dage-
gen sind die prozentualen Anteile fiir die Zwei- bzw. die Drei-Personen-
Haushalte z.B. in der vierten Altersklasse um ein Drittel bzw. um 80%

geringer.47))

471} Vgl. die Aussagen zum Alter weiter oben.
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Ein weiterer moglicher Grund fiir die signifikanten Einstellungsunter-
schiede der verschiedenen Haushaltsgrofen 148t sich in der Art der erwor-
benen Bildungsabschliisse vermuten. So ist bei den Ein-Personen-Haushal-
ten der Prozentanteil an den Volksschulabsolventen ohne Lehre oder Aus-
bildung um ein Drittel héher und bei den Zwei- bzw. Drei-Personen-Haus-

halten um 25% bzw. um 20% geringer als im Durchschnitt aller Befrag-
472)
ten.

Auch die Zugehérigkeit zu einer sozialen Schicht hat méglicherweise einen
EinfluB auf das Befragungsergebnis bei den verschiedenen Haushalts-
groBen. So ist festzustellen, daff Ein-Personen-Haushalte im Vergleich zum
Durchschnitt stirker bei der Arbeiterschicht reprisentiert sind, wéhrend
die Anteile der Zwei- und Drei-Personen-Haushalte in der oberen Mittel-
schicht/Oberschicht iiber dem Durchschnitt 1iegen.473)

Weitere interessante Ergebnisse zeichnen sich bei der Analyse des Einflus-
ses von Zahlungsgewohnheiten ab. Die Personen, die Instrumente des kar-
tengesteuerten Zahlungsverkehrs (Geldausgabeautomaten, eurocheques,
Kreditkarten) nutzen, haben eine hochsignifikant positivere Einstellung zu
POS-Banking als die Nichtnutzer dieser drei Zahlungsverkehrsinstrumente.
Die Betrachtung der Bewertung von Einzelitems zeigt z.B., daB eire nach-
teilige Einschitzung des méglichen Vergessens der Geheimnummer (Va-
riable zur negativen Qualitdtsdimension) bei Nutzern von Geld-
ausgabeautomaten um bis 50% geringer ist als bei den Nichtnutzern.

SchlieBlich ist als Ergebnis festzuhalten, daB die Kunden von GroBbanken
tendenziell positiver gegeniiber POS-Banking eingestellt sind als die Perso-
nen, die andere Bankverbindungen pflegen. Dies ist unter anderem auch
auf soziodemographische Merkmale wie hohere (formale) Bildungsab-
schliisse sowie auf entsprechende Ausprigungen anderer soziodemographi-
scher Variablen zuriickzufiibren, die die Zugehorigkeit der Personen zur
Mittel- und Oberschicht bedingen.™

472) Vgl. die Aussagen zu Schulabschluf weiter oben.

473) Vgl. die Aussagen zu Schichtzugehdrigkeit weiter oben.

474) Im einzelnen wurde festgestellt, daB die GroBbankenkunden bei PBF1 einen um 20% geringe-
ren Anteil bei Stufe 1 und einen um 10% héheren Anteil bei Stufe 5, bei PBF2 einen um 10%
hoheren Anteil bei Stufe 5, bei PBF3 einen um 10% niedrigeren Anteil bei Stufe 5 und einen
um 20% hoheren Anteil bei Stufe 1 sowie ¢inen um ein Drittel hoheren Anteil bei Stufe 2, bei
PBF4 einen um ein Drittel geringeren Anteil bei Stufe 4 und einen um 20% hoheren Anteil bei
Stufe 1 aufweisen,
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2.6. Die Ausgabebereitschaft fiir Home-Banking und die Dimensionen der Ein-
stellung zu Home-Banking

Die Ausfithrungen zum theoretischen Erklirungsansatz der Akzeptanz der tech-
nikgestiitzten Selbstbedienung haben gezeigt, daB neben den affektiven und kogni-
tiven Einstellungskomponenten und dem Nutzungsverhalten die konative Kompo-
nente der Einstellung (Verhaltensbereitschaft) einen weiteren wesentlichen
Akzeptanzindikator darstellt. Die Ausgabebereitschaft zu Home-Banking, die
durch die beiden Fragen nach der einmaligen und der monatlichen Ausgabe
anschlieBend an die Itembatterien zu Home-Banking mit Bildschirmtext erhoben
wurde, ist als ein Teil dieser konativen Einstellungskomponente zu interpretieren.
Abgesehen von der Beeinflussung der Verhaltensbereitschaft durch die in dieser
Untersuchung nicht erhobenen Dimensionen der wahrgenommenen Anwendungs-
situation®’™) war weiterhin festgestellt worden, da3 insbesondere die affektiven
und  kognitiven  Einstellungskomponenten  die  Verhaltensbereitschaft
beeinflussen.#’®) Im folgenden wird deshalb kurz der Zusammenhang zwischen
den vier Einstellungsdimensionen zu Home-Banking (HBF1 bis HBF4) und der
einmaligen sowie der monatlichen Ausgabebereitschaft fir Home-Banking
untersucht.#’”) Aus den Tabellen 18 und 19 gehen dafiir die kreuztabellierten
Werte der vier Einstellungsdimensionen mit drei Betragsklassen der einmaligen
bzw. der monatlichen Ausgabe hervor.47®)

475) Vgl. Teil 3, Kap. 4.5..

476) Vgl. Teil 3, Kap. 5..
477) HBF1 = Qualititsdimension; HBF2 = Informationsdimension; HBF3 = Datenschutz- und -

sicherheitsdimension; HBF4 = Anonymitizsdimension; vgl. Teil 4, Kap. 2.4.2.. Vgl. zur Ausga-
bebereitschaft zu Home-Banking die Fragen 13 und 14 in Anhang II..

478) Zu den originalen Hiufigkeitsverteilungen der Dimensionen und zur einmaligen Ausgabebereit-
schaft vgl. oben Teil 4, Kap. 2.2.2.3. und 2.4.6.2.. Ab der dritten Betragsklasse wurden alle Be-
tragsklassen zusammengefaBt, um die Ubersicht tiber das Datenmaterial zu gewahrleisten.
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Kein Vorteil

Grofer Vorteil

Einstellungsdimensionen 1 2 3 4 5
und einmalige Ausgabe
HBF1
bis DM 100 Zeile 9.7 8.1 19.2 26.5 36.6
Spalte 95.2 93.1 86.4 83.0 80.4
101 bis 200 DM Zeile 3.8 1.9 16.3 29.8 48.1
Spalte 4.8 2.8 9.2 11.7 13.3
tiber DM 200 Zeile 0.0 6.1 16.3 28.6 49.0
Spalte 0.0 4.2 4.3 5.3 6.4
HBF2
bis DM 100 Zeile 11.0 14.4 27.4 32.2 15.0
Spalte 92.9 88.8 86.3 80.9 79.5
101 bis 200 DM Zeile 4.8 7.7 26.9 43.3 17.3
Spalte 5.1 6.0 10.6 13.7 11.5
iber DM 200 Zeile 4.1 14.3 16.3 36.7 28.6
Spalte 2.0 5.2 3.0 5.5 9.0
Kein Nachteil GroBer Nachteil
1 2 3 4 5
HBF3
bis DM 100 Zeile 1.3 2.9 9.8 22.3 63.7
Spalte 84.6 82.8 77.1 82.2 86.6
101 bis 200 DM Zeile 1.0 2.9 13.5 24.0 58.7
Spalte 7.7 10.3 13.3 11.1 10.0
iber DM 200 Zeile 2.0 4.1 20.4 30.6 42.9
Spalte 7.7 6.9 9.5 6.7 3.4
HBF4
bis DM 100 Zeile 8.2 10.4 24.5 21.1 35.7
Spalte 84.0 86.0 82.5 81.0 87.6
101 bis 200 DM Zeile 7.7 9.6 28.8 26.0 27.9
Spalte 9.9 10.0 12.2 12.5 8.6
iber DM 200 Zeile 10.2 8.2 26.5 28.6 26.5
Spalte 6.2 4.0 5.3 6.5 3.8
Zeilenwerte = Relative Haufigkeiten iber die 5 Stufen der

Einstellungsdimensionen

Spaltenwerte = Relative Hdufigkeiten i{iber die drei Ausgabeklassen

Tabelle 18: Crosstabs der Einstellungsdimensionen zu und der einmaligen Ausga-

bebereitschaft flir Home-Banking

Hinsichtlich der einmaligen Ausgabebereitschaft 148t sich erkennen, daf diejeni-
gen Befragten, die iiber alle vier Dimensionen eine positive Einstellung (Stufe 4
oder 5 im Vorteils-, Stufe 1 bis 3 im Nachteilsbereich) dokumentieren, auch bereit
sind, mehr auszugeben. Dies zeigt sich zum einen daran, daB die zu den genannten
Stufen gehdrenden Spaltenwerte zum Teil deutlich unter dem jeweiligen Durch-
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schnittswert”) bei einer Ausgabe von bis DM 100 und zum Teil deutlich iiber den
zugehdrigen Durchschnittswerten bei Ausgaben von 101 bis 200 DM bzw. iiber 200
DM liegen. Diese Tendenz trifft besonders fiir HBF1 (Qualitéitsdimension) und
HBF?2 (Informationsdimension) zu. Zum anderen 148t sich diese hohere einmalige
Ausgabebereitschaft fiir Home-Banking aufgrund einer positiveren Einstellung an
den Zeilenwerten ablesen. So haben diejenigen Befragten, die 101 DM oder mehr
bereit sind auszugeben, eine zum Teil deutlich positivere Beurteilung (Stufe 4 oder
5 des Vorteils-, Stufen 1 bis 3 des Nachteilsbereichs) abgegeben, als der Durch-
schnitt der Btx-Kenner*®®) bzw. diejenigen, die nur bis zu DM 100 ausgeben
wollen. Auch diese Aussage trifft besonders fiir HBF1 und HBF2 zu.

Die tendenziell héhere Ausgabebereitschaft bei einer positiveren Einstellung
gegeniiber Home-Banking ist auch bei der monatlichen Ausgabebereitschaft fest-
zustellen (Tabelle 19). Die kreuztabellierten Befragungsergebnisse zeigen auch
hier iiberdurchschnittliche Spalten- und Zeilenwerte bei den hoheren Vorteils-
bzw‘.‘gci)en niedrigeren Nachteilskategorien im Vergleich zu den Durchschnittswer-
ten,

479) Durchschnittswerte in Abbildung 29.

480) Durchschnittswerte in Tabelle 16.
481) Durchschnittswerte fiir die monatliche Ausgabebereitschaft siche Abbildung 30 und fisr die Ein-

stellungsdimensionen siche Tabelle 16.
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Kein Vorteil

Groferxr Vorteil

Einstellungsdimensionen 1 2 3 4 5
und monatliche Ausgabe
HBF1
bis DM 10 Zeile 10.1 8.3 20.5 27.0 34.2
Spalte 95.3 90.5 88.2 80.4 72.6
11 bis 20 DM Zeile 1.9 3.2 12.9 29.7 52.3
Spalte 3.5 6.8 10.7 17.0 21.4
iber DM 20 Zeile 2.9 5.7 5.7 20.0 65.7
Spalte 1.2 2.7 1.0 2.6 6.1
HBF2
bis DM 10 Zeile 12.0 15.1 28.1 31.6 13.2
Spalte 97.0 88.3 84.0 76.5 67f9
11 bis 20 DM Zeile 1.9 9.0 24.5 41.9 22.6
Spalte 3.0 10.2 14.1 19.6 22.4
dber DM 20 Zeile 0.0 5.7 14.3 37.1 42.9
Spalte 0.0 1.5 1.9 3.9 9.6
Kein Nachteil GroBer Nachteil
1 2 3 4 5
HBF3 .
bis DM 10 Zeile 1.2 2.9 9.4 22.1 64.3
Spalte 76.9 79.3 71.7 78.1 83.7
11 bis 20 DM Zeile 1.9 1.9 16.1 25.2 54.8
Spalte 23.1 10.3 23.6 17.1 13.7
tiber DM 20 Zeile 0.0 8.6 14.3 31.4 45.7
Spalte 6.0 10.3 4.7 4.8 2.6
HBF4
bis DM 10 Zeile 8.5 10.3 24.8 21.1 35.3
Spalte 82.9 82.2 79.6 77.3 83.3
11 bis 20 DM Zeile 6.5 7.7 24.5 29.0 32.3
Spalte 12.2 11.9 15.2 20.5 14.7
iber DM 20 Zeile 11.4 17.1 37.1 14.3 20.0
Spalte 4.9 5.9 5.2 2.3 2.1
Zeilenwerte = Relative Haufigkeiten {ber die 5 Stufen der
Einstellungsdimensionen
Spaltenwerte = Relative Hiufigkeiten ilber die drei Ausgabeklassen

Tabelle 19: Crosstabs der Einstellungsdimensionen zu und der monatlichen Aus-

gabebereitschaft fiir Home-Banking

2.7. Die Ausgabebereitschaft fiir Home-Banking und die Wirkung der erhobenen
EinfluBfaktoren der Akzeptanz der technikgestiitzten Selbstbedienung

Die bisherigen Analysen beziiglich der Ausgabebereitschaft fiir Home-Banking
wird im folgenden durch eine Betrachtung der soziodemographischen Merkmale
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der Befragten ergénzt. Aus den durchgefiihrten Kreuztabellierungen und Varianz-
analysen lassen sich die im folgenden referierten Ergebnisse ableiten:

Ménnliche Btx-Kenner sind bereit, deutlich mehr einmalig fiir Home-Banking auf-
zuwenden, als weibliche Btx-Kenner.*82) Bei der monatlichen Ausgabebereitschaft
unterscheiden sich Manner und Frauen nur wenig. Das Alter der Btx-Kenner hat
keinen signifikanten Einflu auf die einmalige und monatliche Aunsgabebereit-
schaft fiir Home-Banking.

Die von den befragten Btx-Kennern erreichten Schul- und Ausbildungsabschliisse
weisen keinen signifikanten Zsammenhang mit der geduBerten Ausgabe-
bereitschaft fiir Home-Banking auf. Analog 148t sich keine Beziehung zwischen
den erhobenen Variablen der beruflichen Stellung und des monatlichen Nettoein-
kommens der Befragten und der Ausgabebereitschaft erkennen. Dabei erscheint
insbesondere die weitgehende Unabhiingigkeit der Ausgabebereitschaft vom Ein-
kommen iiberraschend.

Die Personen verschiedener sozialer Schichten unterscheiden sich nicht in ihrer
geduBerten einmaligen jedoch deutlich in der monatlichen Ausgabebereitschaft fiir
Home-Banking. Befragte, die sich der Arbeiterschicht zurechnen, wollen deutlich
weniger fiir Home-Banking aufwenden als die Personen der oberen Mittel-
schicht/Oberschicht.*83)

Ein weiteres interessantes Ergebnis bezieht sich auf die Nutzung von Uberweisun-
gen. Diese Zahlungsverkehrsform ist pridestiniert fiir eine beleglose Abwicklung
durch den Einsatz von Home-Banking.*®¥) Es wurde an anderer Stelle bereits
festgestellt, daB Btx-Kenner diese Zahlungsform héufiger in Anspruch nehmen als
der Durchschnitt aller Befragten.485) Es 148t sich hinzufiigen, daB diejenigen be-
fragten Btx-Kenner, die ﬁberweisungsauftra'gc 1 bis 4mal monatlich erteilen, sich
von den Nichtnutzern und den Vielnutzern (Nutzung mehr als 4mal imm Monat)
dieses Zahlungsinstrumentes durch eine deutlich hohere einmalige und monatliche
Ausgabebereitschaft fir Home-Banking unterscheiden.*®) Es ist zu vermuten, da8
die Vielnutzer von Uberweisungen bereit sind, mehr fiir Home-Banking auszuge-
ben, weil sie eine Entlastung durch Home-Banking erwarten. Der Unterschied
zwischen den Nichtnutzern und den Personen, die Uberweisungsauftrige 1 bis

482) Bei einer Irrtumswahrscheinlichkeit von 5% bei der Varianzanalyse.
483) Bei einer Irrtumswahrscheinlichkeit von 5% bei der Varaianzanalyse.
484) Vgl. oben Teil 1, Kap. 4.24..

485) Vgl. Teil 4, Kap. 2.3.3.3.. _
486) Bei einer Irrtumswahrscheinlichkeit von jeweils 5% bei der Varianzanalyse.
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4mal im Monat erteilen, 148t sich unter anderem dadurch erkliren, daB der letzt-
genannte Personenkreis Uberweisungen nicht so oft verwendet, als daB ihm die
Abwicklung iiber Home-Banking sinnvoll erscheint. Die Nichtnutzer dagegen kon-
nen den Aufwand, den Uberweisungen fiir den Bankkunden verursachen, vermut-
lich nicht abschitzen. Sie schitzen den Aufwand fiir eine traditionelle Uberwei-

sung zu hoch ein, was sich in der Angabe einer héheren Ausgabebereitschaft fiir
Home-Banking dokumentiert.

2.8. Einstellungstypen zu POS-Banking und Home-Banking

2.8.1. Einfithrung

In den vorangegangenen Kapiteln wurden die erhobenen Indikatoren der Akzep-
tanz (affektive und kognitive Einstellungskomponenten, Ausgabebereitschaft) und
die Akzeptanzfaktoren dargestellt. Es folgten Analysen zu den Dimensionen der
Einstellung zu POS-Banking und den Einstellungsdimensionen sowie der Aus-
gabebereitschaft zu Home-Banking und ihren EinfluBfaktoren. Der nichste Analy-
seschritt besteht in der Bildung von Gruppen von Befragten auf der Basis der
Befragungsergebnisse zu den einzelnen Items. Diese Gruppen zeichnen sich
dadurch aus,

- daB die Personen in jeder Gruppe jeweils dhnliche Bewertungen zu den
ausgewihlten Aspekten von Home-Banking bzw. von POS-Banking abge-
geben haben und

- daB die Gruppen selbst sich moglichst gut voneinander unterscheiden und
daB sie damit moglichst unéhnliche Einstellungstypen représentieren.

Diese Problemstellung ist typisch fiir die Anwendung von Verfahren zur Gruppen-
bildung, die unter dem Begriff der Clusteranalyse zusammengefaBt sind.487)
Grundsitzlich lassen sich zwei Schritte im Rahmen jedes clusteranalytischen
Verfahrens unterscheiden:

- die Wahl des ProximitdtsmaBes und
- die Wahl des Fusionierungsalgorithmus.

487) Vgl. hierzu allgemein bei Kaufmann / Pape 1984, S. 371 - 472; Steinhausen / Langer 1977, S. 58
- 62 und S. 69 - 160; Everitt 1979, S. 63 - 88; Krippendorff 1980, S. 259 - 308.
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Das Vorhandensein metrischen Skalenniveaus*®) bei den Beschreibungsmerkma-
len legt die Verwendung eines DistanzmaBes zur Bestimmung der Beziehungen
zwischen den Befragten nahe. Zwei Personen sind sich dann sehr dhnlich, wenn
ihre Distanz beziiglich der Merkmale klein ist. Eine gro8e Distanz deutet auf eine
geringe Ahnlichkeit hin, Als DistanzmaBe stehen zur praktischen Anwendung die
City-Block-Metrik (L,-Norm), die Euklidische Distanz (L,-Norm) sowie die qua-
drierte Euklidische Distanz zur Verfiigung.*9 Fiir den vorliegenden Anwendungs-
fall wird die Euklidische Distanz*%) herangezogen, da durch die der Addition vor-
gelagerte Quadrierung groBe Differenzwerte bei der Distanzberechnung stirker
beriicksichtigt werden und geringeren Differenzwerten kein so groBes Gewicht
zukommt. Dies ist in diesem Zusammenhang sinnvoll, weil nur grundsitzliche
Bewertungsunterschiede in den Einstellungsgruppen erfaBt werden sollen, Die
Euklidische Distanz wird dabei als MaB fiir die Unahnlichkeit zwischen Objekten
herangezogen, 49

Als Fusionierungsalgorithmus wird ein partitionierendes Verfahren gewihlt, weil
die partitionierenden Verfahren gegeniiber den hiiufiger verwendeten agglomera-
tiven hierarchischen Verfahren den wesentlichen Vorteil aufweisen, daB sich ein-
mal konstruierte Cluster in der Analyse wieder verdndern lassen, d.h. jedes Ele-
ment von Cluster zu Cluster verschoben werden kann. Partitionierende Verfahren
besitzen damit eine groBere Variabilitit. Fiir den vorliegenden Anwendungsfall
wird das partitionierende Verfahren der Prozedur QUICK-CLUSTER von SPSS¥,
Version 2.1, verwendet, welches ausgehend von bestimmten Startwerten fiir die
Clusterzentren bei nur einem Durchgang durch die Daten nacheinander jeden Fall
(befragte Person) dem néchstgelegenen Clusterzentrum zuordnet. %92 Zuordnungs-
kriterium ist dabei die erwihnte Euklidische Distanz des jeweiligen Falles zum
Schwerpunkt (Zentrum) eines Clusters. Nach jeder so vollzogenen Zuordnung
wird die Lage des Clusterschwerpunktes so verdndert, daB er Zentrum der bisher
zugehorigen Fille wird. AnschlieBend werden in einem dritten Schritt die Fille
wiederum dem (gewanderten) Schwerpunkt zugeordnet, der nunmehr am néchsten
liegt.*%3) Im Rahmen der Entscheidungsproblematik der Wahl einer Startpartition,

488) Vgl. die Uberlegungen weiter oben, Teit 4, Kap. 1.
489) Vgl. Backhaus et al. 1987, S. 126 - 127.
490) Die Euklidische Distanz zwischen zwei Objekten k und 1 berechnet sich wie folgt:

- 2
i 2 %5k - X3p)

mit X-k, = MefBwert eines Objektes auf der Variablenj (§ = 1,2, ......, J).
491) Vgl. Bhckhaus et al, 1987, S. 127
492) Vgl. Schubb / Uehlinger 1986, S. 388.
493) Vgl. ebenda.
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die ja die Ergebnisse des Clusterprozesses beeinfluBt, werden die Objekte den
Startgruppen dem oben geschilderten zweiten Schritt entsprechend zugeteilt. Noch
zu bestimmen sind die jeweiligen Startwerte der ersten Clusterzentren. Hierfiir
werden drei verschiedene Verfahren fiir einen spiteren Vergleich parallel ver-
wendet.***) Zum einen wird durch die Prozedur QUICK-CLUSTER eine Auswahl
von n (gewiinschte Zahl der Cluster) sich deutlich unterscheidender Fille getrof-
fen. Zum anderen wird die Startpartition entsprechend der K-Means-Methode
nach McQueen bestimmt. Hierbei wird keine spezielle Wahl der Clusterzentren
vorgenommen, sondern es werden die ersten n Fille ohne die Beriicksichtigung
fehlender Werte als anfingliche Clusterzentren (initial cluster centres) verwen-
det.*) Zum dritten werden fiir alle Clusterzentren pro Variable gleiche
Startwerte vorgegeben, indem dafiir die jeweiligen Gesamtmittelwerte dieser
Variablen eingegeben werden.4%)

Die Beurteilung der Gruppenanzahl als drittem Entscheidungsproblem der Wahl
der Startpartition wird zundchst durch die Beurteilung der Homogenitét der
jeweils gefundenen Gruppen vorgenommen.*”) Ein Kriterium zur Homogenitits-
beurteilung ist der F-Wert, welcher sich fiir jede Variable in der jeweiligen Gruppe
errechnen 148t:4%)

V{J,G)

V()
mit V(J,G) = Varianz der Variablen J in Gruppe G und .
V({J) = Varianz der Variablen J in der Erhebungsgesamtheit

Je kleiner ein F-Wert ist, desto geringer ist die Streuung dieser Variablen in einer
Gruppe im Vergleich zur Erhebungsgesamtheit. Ein Cluster ist dann als "vollkom-
men" homogen anzusehen, wenn alle F-Werte kleiner als 1 sind.

Dariiberhinausgehend kann die Entscheidung iiber die Gruppenzahl vor allem
dadurch getroffen werden, daB im AnschluB an jede Clusteranalyse mit unter-

494) Vgl. weiter unten, Teil 4, Kap. 2.8.2.1. und 2.8.3.1..

495) Die erste Variante entspricht der Voreinstellung von QUICK-CLUSTER, die zweite Variante
wird durch die Angabe von NOINITIAL bei CRITERIA innerhalb der Prozeduranweisungen in
Gang gesetzt; vgl. hierzn Schubo / Uehlinger 1986, S. 389 und Backbaus et al. 1987, S. 154.

496) Vgl. die Mittelwerte weiter oben; diese Eingabe ist mit der Anweisung INITIAL und der Ein-
gabe der entsprechenden Werte moglich, vgl. Schubo / Uehlinger 1986, S. 389 - 390.

497) Auf die Verwendung des Varianzkriteriums (Fehlerquadratsumme) zur Festlegung der Cluster-
zahl wird verzichtet, da der Rechenaufwand fiir die groBe Stichprobe zu hoch ist und die "rich-
tige” Clusterzahl auch durch die F-Werte sowie vor allem durch die nachfolgend dargestelite
Diskriminanzanalyse hinreichend gut bestimmt werden kann.

498) V). Backhaus et al. 1987, S. 149 - 150.
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schiedlicher Clusterzahl eine Diskriminanzanalyse durchgefithrt wird, die vor
allem dazu dient, die Trennschérfe zwischen den jeweils gefundenen Gruppen
festzustellen.*”) Die im Rahmen der Clusteranalyse gefundenen Cluster werden
als Gruppen vorgegeben und die Beschreibungsmerkmale (Items) als unabhingige
Variablen der Diskriminanzanalyse betrachtet.’%) Die Priifung der Klassifikation,
d.h. die Priifung der Trennschirfe der jeweiligen Gruppenzahl, wird durch die
Zusammenfassung der Haufigkeiten aller korrekt und falsch klassifizierten Ele-
mente fiir die vorgegebenen Gruppen in einer Klassifikationsmatrix vorgenom-
men. Zur Beurteilung der Werte in der Klassifikationsmatrix sind diese mit den
Haufigkeiten einer rein zufilligen Klassifikation der Elemente zu vergleichen. Im
Falle von drei Gruppen ergibt sich so z.B. eine "Trefferquote” von 33 1/3%.
Trennscharf ist eine Gruppeneinteilung nur dann, wenn ihre Trefferquote iiber
den Ergebnissen einer zufilligen Klassifikation liegt.

Anbhaltspunkte zur Interpretation der gefundenen Cluster stellt der T-Wert bereit,
der sich fiir jede Variable in einer Gruppe mit

XJ.G)-XI)

S(J)
mit X (J,G) = Mittelwert der Variablen J iiber die Objekte in Gruppe G
X (J) = Gesamtmittelwert der Variablen J in der Erhebungsgesamtheit
S{) = Standardabweichung der Variablen J in der Erhebungsgesamtheit

berechnen 148t.59) T.Werte stellen normierte Werte dar, wobei negative
(positive) T-Werte anzeigen, da8 eine Variable in der betrachteten Gruppe im
Vergleich zur ‘Erhebungsgesamtheit unter(iiber-)reprisentiert ist. Eine andere
Moglichkeit, Anhaltspunkte fiir eine Charakterisierung von Clustern zu erhalten,
ist die Division des Mittelwertes jeder Variablen in einem Cluster durch ihren
jeweiligen Mittelwert in der Erhebungsgesamtheit, die sogenannte binary
frequencies ratio.’02)

SchlieBlich 148t sich die zur Beurteilung der Trennschérfe durchgefiihrte Diskrimi-
nanzanalyse auch zur Charakterisierung der gefundenen Cluster verwenden. Die
Priifung der Merkmalsvariablen ermdoglicht eine Erklirung der Unterschiedlich-

499) Verwendet wird hierzu die Prozedur DISCRIMINANT von SPSSX, Version 2.1; vgl. Schubd /

Uchlinger 1986, S. 241 ff..
500) Vgl. allgemein zur Anwendung der Diskriminanzanalyse und zu ihren Aufgabenstellungen und

Besonderheiten z.B. bei Backbaus et al. 1987, S. 162 ff..

501) Vgl. ebenda, S. 150.
502) Vgl. Dichtl et al. 1983, S. 188 - 189.
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keit der Gruppen. Weil die GroBe der in der Diskriminanzanalyse errechneten
Diskriminanzkoeffizienten u.a. von der Standardabweichung der zugehdrigen
Variablen abhéngt, sind diese zundchst durch eine Multiplikation mit der Stan-
dardabweichung der betreffenden Merkmalsvariablen zu standardisieren. Zur
Standardisierung werden die gesamten (gepoolten) Innergruppen-Standardabwei-
chungen der Variablen benutzt.5%3) Die so erhaltenen Koeffizienten heiBen stan-
dardisierte Diskriminanzkoeffizienten. Diese Koeffizienten ermoglichen eine
Antwort auf die Frage, welche Merkmalsvariablen jeweils den groBten Beitrag zur
Trennung zwischen einzelnen Gruppen (die die jeweiligen Funktionen trennen)
leisten. Wichtig ist jedoch auch, die relative Bedeutung einzelner Merkmalsvari-
ablen im Hinblick auf die Trennung aller Gruppen (bezogen auf alle Funktionen)
zu ermitteln. Hierfiir sind die oben ermittelten standardisierten Diskriminanzkoef-
fizienten mit den relativen Eigenwertanteilen ihrer Funktionen zu gewichten und
variablenweise zu addieren.’® Die folgenden Auswertungsschritte entsprechen
grundsitzlich den dargestellten Analysewegen, sie werden um detaillierte Erldute-
rungen im konkreten Anwendungsfall ergénzt.

2.8.2. Einstellungstypen zu POS-Banking
2.8.2.1. Charakterisierung

Die Befragungsergebnisse zu den sechs erérterten Items, die die positiven und
negativen Items eines Geldkartenzahlungssystems betreffen, wurden in der im
vorhergehenden Kapitel beschriebenen Weise in Clusteranalysen verwendet.
Zunichst wurde die Clusterzahl bei jeder der drei unterschiedlichen Startwerte-
vorgaben anhand der Klassifikationsmatrix einer jeweils anschlieBend an die
Clusteranalyse gerechneten Diskriminanzanalyse festgelegt. Fir die drei unter-
schiedlichen Methoden zur Festlegung der Startwerte fiir die Clusterzentren erge-
ben sich dann unter diesem Beurteilungskriterium folgende Anzahlen von Clustern
(Tabelle 20):

503) Vgl. Backhaus et al. 1987, S. 170 f. und 187.
504) Vgl. Schuchard-Ficher et al. 1985, S. 19.
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Startwerte fOr initial cluster centres

Clusterzahl Erste Cluster- Variablen-
deutlich unter- zahl Falle mittel-
schiedliche Falle (K-Mzans-Meth.) werte
Cluster-
zah1 S 3 S

Tabelle 20: Clusteranzahl in Abhingigkeit von der verwendeten Startpartition fiir
die Clusterlosungen zu POS-Banking

In einem zweiten Beurteilungschritt wurden die fiir die weiteren Analyseschritte zu
verwendende Clusterlosung nach dem F-Werte-Kriterium ausgewihit. Die homo-
genste der drei Clusterlosungen ist die Funf-Cluster-Lésung der dritten Startwer-
tevariante. Zwar wiesen die erste und dritte Clusterlésung jeweils nur einen F-
Wert von groBer als 1 auf, doch lag der F-Wert bei der dritten Losung deutlich
niher bei 1.509) Die fiir die weiteren Analyseschritte verwendete Clusterlosung hat
folgendes Aussehen (Tabelle 21):506)

Cluster-No. 1 2 3 4 a
Cluzter~ absolut 442 246 592 301 373
ariRe in Z 22.0 12.2 29.7 17.5 18.&

Tabelle 21: ClustergroBen der verwendeten Clusterlésung zu POS-Banking

Die Mittelwerte und Standardabweichungen fiir alle Variablen in jedem Cluster
und insgesamt fiir alle Befragten zeigt Abbildung 38:

505) Mit der Entscheidung fiir die zweite der beiden Fiinf-Cluster-Lsungen ist jedoch insofern kein
groBer Informationsverlust verbunden, als die Ahnlichkeit der beiden Clusterlosungen (beurteilt

nach ClustergroBen und -mittelwerten) sehr hoch ist.
506) Vgl. die KLassifikationsmatrix in Abbildung 46.
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Group Means

CLS SCHNEBER VERDIEB GELDHOL AUSKONTR VERFOLGE NOVERGE
1 1.28733 1.76244 1.47059 478359 4.11765 4.39367

2 4.32114 4.51626 4.32520 2.16667 2.32927 2.61789

3 3.a0602 4.08027 3. 66054 4.52676 4.30268 4.05184

4 3.985735 4.31909 3.68376 4.61254 2.03134 2.71225

= 2.10724 2.40751 2.15550 323056 2.29223 2.596032

Total 3.03134 3.35522 2.98507 4.07015 3.25073 3.44030

Grouwp Standard Deviations

CLS
i 0.59953 1. 03461 N. 78240 0.55824 1.25256 1. 013854
2 0.81724 0.59052 n.78242 0.82849 1.13269 1.20213
3 0. 93999 0. 24626 1.05948 0.&67879 Q.77245 1. 06042
4 0.90227 D.767&67 1.13124 0.353200 0.95117 1.27832
5 1.01297 1. 06768 0.97134 1.30972 1.13017 122901
Total 1.45739 1.41225 1.41976 1.20739 1.44961 1.39033
Leasnde:

SCHNERBE® steht flr "Man kann die Bezahluma schneller und bequemner abwickeln™.

VERDIER steht fir "Man braucht nicht mehr so viel Bargald mitzunehmen: Veriust- und
Diebstahlgefahr sind danrn kleingr®”.

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

ALUSKONTR  stekt fir "Man kann leicht die Kontrolle (ber zeime Ausaaben verlieren'.

VERFOLGE steht flr "Dis Bank kann gernau verfolgen, wo man seit Geld ausgibt”.

NOVERGE steht flr "Man kdérnte die zur Bezahlurng ebenfalls notwenrdige Geheimnrunmner
varqasgen".

Abbildung 38: Mittelwerte und Standardabweichungen der verwendeten Clusterlﬁsung zu POS-Banking



Einen ersten Anhaltspunkt zur Interpretation der fiinf Cluster ist mit den bereits
niher beschriebenen T-Werten méglich. Tabelle 22 gibt eine Zusammenstellung
der T-Werte der fiinf Cluster jeweils iiber alle Clustervariablen wieder.0”)

Die T-Werte geben an, wie stark die Ausprigung einer Variablen im jeweiligen
Cluster beriicksichtigt ist. Negative (positive) Werte signalisieren, daB eine
Variable in einer Gruppe im Vergleich zur Grundgesamtheit unter (iiber-)repré-
sentiert ist.

Die binary frequencies ratios fiir alle fiinf Cluster iiber alle Variablen stellen den
T-Werten dhnliche Werte dar. Eine iiber (unter-)durchschnittliche Ausprigung
einer Variablen in einem Cluster liegt dann vor, wenn der Wert groBer (kleiner)
als 1 ist (Tabelle 23).

507) Die T-Werte lassen sich aus den Angaben in Abbildung 45 berechnen: So ergibt sich fur die
erste Variable im ersten Cluster 'I'11 =(1,28733 - 3,03134%: 1,45738 = -1,197; die Werte der Ta-
belle wie auch die Werte aller folgenden Tabellen sind jeweils kaufmannisch gerundet.
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Ausgewdhlte Aspekte zu Point-of-Sale-Banking:

Positive Aspekte zu Point-of-Sale-Banking

Man kann die Bezahlung schneller und bequemer
abwickeln

Man braucht nicht mehr so viel Bargeld mitzunehmen:

Verlust- und Diebstahlgefahr sind dann kleiner

Man braucht nicht mehr so oft zu seiner Bank zu
gehen, um Geld zu holen

Negative Aspekte zu Point-of-Sale-Banking

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

.197

.123

.067

.596

.598

. 685

.885

.818

.944

.576

.636

.592

3

Cluster-No.

.532 0
.511 0
.478 0
.378 0
.726 -0
.439 -0

.659

.679

.492

.449

.841

.524

.634

.668

.584

.695

.661

.633

Tabelle 22: T-Werte fiir alle Variablen in allen Clustern der Clusterlgsung zu POS-Banking
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Ausgewdhlte Aspekte zu Point-of-Sale-Banking:

Positive Aspekte zu Point-of-Sale-Banking

Man kann die Bezahlung schneller und bequemer
abwickeln

Man braucht nicht mehr so viel Bargeld mitzunehmen:

Verlust- und Diebstahlgefahr sind dann kleiner

Man braucht nicht mehr so oft zu seiner Bank zu
gehen, um Geld zu holen

Negative Aspekte zu Point-of-Sale-Banking

Man kann leicht die Kontrolle {iber seine Ausgaben
verlieren

Die Bank kann genau verfolgen, wo man sein Geld
ausgibt

Man koénnte die zur Bezahlung ebenfalls notwendige
Geheimnummer vergessen

Cluster-No.

3

Tabelle 23: Binary frequencies ratios fiir alle Variablen in allen Clustern der Clusterldsung zu POS-Banking



Die T-Werte und die binary frequencies ratios lassen eine dhnliche Struktur
erkennen. Die positiven Aspekte eines POS-Banking-Systems sind in den Clustern
1 und 5 im Vergleich zu den Clustern 2, 3 und 4 unterreprisentiert bzw. unter-
durchschnittlich ausgeprégt, wihrend die negativen Aspekte bei den Clustern 1
und 3 iberdurchschnittlich ausgeprigt bzw. iiberreprisentiert sind. Im einzelnen
lassen sich die fiinf Cluster wie folgt charakterisieren:

- 22% der Befragten weisen eine iiberdurchschnittliche Ausprigung bei den
negativen Aspekten auf, wihrend die positiven Aspekte in dieser Gruppe
im Vergleich aller Cluster am stirksten unterreprisentiert sind. Eine solche
Einschitzung 148t sich mit Skepsis umschreiben, weshalb die Personen die-
ses Clusters als "Skeptiker" bezeichnet werden.

- Der zweite Cluster, der aus einem Achtel der Erhebungsgesamtheit be-
steht, ist durch eine tiberdurchschnittliche Reprisentation der positiven
und eine unterdurchschnittliche Reprisentation negativer Aspekte eines
Geldkartenzahlungssystems charakterisiert. Aufgrund dieser Bewertung der
Items, die diese Gruppe erkennen 148t, werden die Personen dieser Gruppe
als "Aufgeschlossene” gekennzeichnet.

- Die groBte Gruppe der befragten Personen, die fast 30% der Grundge-
samtheit umfaBt, weist eine iiberdurchschnittliche Ausprigung bei allen
sechs Clustervariablen auf, Die Personen dieses dritten Clusters bewerten
zwar die negativen Aspekte eines POS-Banking-Systems dhnlich negativ
wie die "Skeptiker”, sie schétzen die positiven Merkmale eines solchen Sy-
stems aber dhnlich hoch ein wie die "Aufgeschlossenen". Dieses Verhalten
gibt dazu AnlaB, diese Gruppe als die der "Ambivalenten” zu charakterisie-
Ten.

- Die vierte Gruppe von Befragten zeigt hinsichtlich der positiven Aspekte
eines Geldkartenzahlungssystems eine #hnlich itberdurchschnittlich positive
Einschitzung wie die "Aufgeschlossenen". Die Gefihrdung des Daten-
schutzes und das Vergessen der PIN wird von dieser Gruppe dhnlich nega-
tiv beurteilt wie von den "Aufgeschlossenen”. Allerdings unterscheidet sich
der vierte Cluster von den "Aufgeschlossenen” durch die leicht {iberdurch-
schnittlich negative Einschidtzung der Moglichkeit, durch die Nutzung von
POS-Banking die Kontrolle iiber die Ausgaben zu verlieren. Aufgrund die-
ser Beurteilung und wegen der insgesamt leicht niedrigeren Représentation
der positiven Aspekte im vierten Cluster werden die Personen dieser
Gruppe als "bedingt Angeschlossene” bezeichnet.
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- Der letzte der fiinf Cluster, der mit 18,6% die drittgro3te Gruppe der Er-
hebungsgesamtheit bildet, ist dadurch charakterisiert, da alle Variablen
unterreprasentiert bzw. unterdurchschnittlich ausgeprégt sind. Hierfiir kon-
nen mehrere Griinde mafgeblich sein. Zum einen enthilt die Gruppe die
Personen, die positive und negative Aspekte eines Geldkartenzahlungssy-
stems neutral bewerten. Zum zweiten gehoren dieser Gruppe auch Be-
fragte an, die keine Meinung zu dieser Thematik abgeben wollten oder
konnten bzw. an diesem Themenbereich uninteressiert waren. Hierzu ge-
horen auch Personen, die durch die niedrige Bewertung bei Vor- und Nach-
teilen eines Geldkartenzahlungssystems Unentschlossenheit zum Ausdruck
bringen (wollen). Aus diesen Griinden wird dieser fiinfte Cluster als das der
"Neutralen und Unentschlossenen” interpretiert.

In einem abschlieBenden Analyseschritt kann, wie bereits niher beschrieben,
durch eine im AnschluB an die Clusteranalyse durchgefiihrte Diskriminanzanalyse
eine Beurteilung der Trennschirfe vorgenommen werden. Zudem ist es dadurch
mdglich zu ermitteln, welche Beitrige die einzelnen Merkmalsvariablen zur Tren-
nung einzelner Gruppen leisten und welche relative Bedeutung diese Variablen im
Hinblick auf die Trennung aller Gruppen haben.

Die Trennschirfe kann anhand einer Klassifikationsmatrix beurteilt werden, die
Abbildung 39 fiir das vorliegende Beispiel zeigt. Sie gibt die Haufigkeiten der rich-
tig und der falsch klassifizierten Objekte fiir die fiinf Cluster an.
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No.of Predicted Group Memberzhip

Actual Graup Cages 1 2 3 4 S
“Skeptiker” 442 424 a & 1 11
95,94 0.0% 1.4% 0.2%2 2.%5%

“Aufgeschlossene” 246 Q 245 0 4] 1
0.0% 99.6% 0.0% O0.0% O0.4%

“Ambivalentea” 598 2 20 551 17 1
0.3% 3.3% 92.1%x 2.8% 1.3%

"Bedingt 351 0 4 7 233G &
Aufgeschlossena™ 0.0% 1.1% 2.0%4 95.24 1.7%
“"Neutrale und 373 & 4 3 12 34e
Unentschlossena” 1.6% 1.1% 0.8% 3.2% 93.3%

Percaent of “grouped® Cases correctly
classified: 24_63%
Abbildung 39: Klassifikationsmatrix fiir die verwendete Fiinf-Cluster-Losung zu
POS-Banking

Die Klassifizierung wurde auf der Basis der individuellen Gruppenstreuung
durchgefiihrt, %) da die Annahme gleicher Streuungen der Merkmalsvariablen in
den Gruppen nicht gegeben war.

TEST OF QUALITY OF GROUP COVARIANCE MATRICES USING BOX'S M

THE RANKS AND NATURAL LOGARITHMS OF DETERMINANTS PRINTED ARE
THOSE OF THE GROUFP COVARIANCE MATRICES.

GROUP LABEL RANK - LOG DETERMINANT

1 6 -2.316868%

2 6 -1.966935

3 6 -1.816990

4 6 -1.606552

5 6 0.750391

POOLED WITHIN-GROUPS
COVARIANCE MATRIX 6 -p.843833
BOX'S M APPROXIMATE F DEGREES OF FREEDOM SIGNIFICANCE

1179.6 13.946 84 4699612.7 0.0000

Abbildung 40: Box’s-M-Test auf Gleichheit der Streuung in den Gruppen bei POS-
Banking

508) Mit OPTIONS 11 bei DISCRIMINANT.
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Dies zeigt der in Abbildung 40 wiedergegebene Box’s-M-Test auf Gleichheit der
Streuungen®® in den Gruppen in Verbindung mit dem zugehorigen F-Test. Der
F-Wert ist hier so hoch, daB die Annahme der Gleichheit der Streuung verworfen
werden muB.>19) Dieses Ergebnis zeigt sich auch an den zum Teil stark differieren-
den Werten der logarithmierten Determinante der Kovarianzmatrix der sechs
Merkmalsvariablen (Spalte "log determinant" der Abbildung 40).

Die in Abbildung 37 aufgefiihrte Klassifikationsmatrix weist eine "Trefferquote”
von fast 95% aus. Zum Vergleich wire unter Vernachlissigung der unterschiedli-
chen GruppengréBen bei zufilliger Zuordnung der Objekte im Fiinf-Clusterfall
eine Quote von 20% zu erwarten. Die relativ beste Einordnung der Personen weist
das zweite Cluster ("Aufgeschlossene”) mit 99,6% auf, wihrend das relativ
schlechteste Zuordnungsergebnis bei der dritten Gruppe ("Ambivalente") mit
92,1% zu verzeichnen ist.

Fir die Beurteilung der Bedeutung der einzelnen Merkmalsvariablen fiir die
Gruppentrennung dokumentiert Abbildung 41 die univariate Trennfihigkeit der
sechs Merkmalsvariablen, d.h. es 148t sich anhand der Angaben in Abbildung 41
beurteilen, wie gut die Variablen jeweils einzeln zur Trennung der fiinf Cluster

beitragen,S1D

509) Als MaB der Streuung einer Gruppe wird jeweils die logarithmierte Determinante der
Kovarianzmatrix der sechs Merkmalsvariablen angegeben.

510) Vgl. hierzu auch Backhaus et al. 1987, S. 204 - 205 und S. 208; Schubd / Uchlinger 1986, S. 249,

511) BeurteilungsmaBstab ist hier Wilks’ Lambda in Verbindung mit einem F-Test: Je niedriger der
Wert von Wilks’ Lambda ist, desto hoher ist die Trennfahigkeit; vgl. Backhaus et al. 1987, S. 184

ff..
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WILKS® LAMBDA (U-STATISTIC) AND UNIVARIATE F~RATIO
WITH 4 AND 2005 DEGREES OF FREEDOM

VARIABLE WILKS' LAMBDA F SIGNIFICANCE
SCHNEBER 0.35535 S09.3 0.G0o00
VERDIEE g.39956 733.3 0.00600
GELDHOL 0_46748 S571.a 0.06000
AUSKONTR 0.45039 &611.7 0.0000
VERFOLGE 0.51028 481.0 0.0000
NOVERGE 0.67383 242.6 0.0000
Legende:

SCHNEBEAQ steht fiir "Man kann die Bezahlung schneller und bequemer abwickeln”.

VERDIEB steht fiir "Man braucht nicht mehr so viel Bargeld mitzunehmen: Verlust- und Diebstahigefahr sind dann klei-
ner”. ’

GELDHOL steht fiir *Man braucht nicht mehr so oft zu seiner Bank zu gehen, um Geld zu holen”.

AUSKONTR steht fiir "Man kann leicht die Kontrolle iiber seine Ausgaben verlieren”.

VERFOLGE steht fiir "Die Bank kann genau verfolgen. wo man scin Geld ausgibt”.

NOVERGE steht fiir "Man konnte die zur Bezahlung ebenfalls notwendige Geheimnummer vergessen”.

Abbildung 41: Univariate Trennfahigkeit der Merkmalsvariablen (U-Statistik) bei
POS-Banking

Alle Merkmalsvariablen trennen jeweils hochsignifikant. Am besten trennen die
ersten beiden positiven Aspekte eines POS-Banking-Systems (Schnelligkeit und
Bequemlichkeit, Sicherheit), am schlechtesten trennt der negative Aspekt, die
Geheimnummer moglicherweise zu vergessen.

Die nachfolgende Tabelle 24 gibt die standardisierten Diskriminanzkoeffizienten
und deren mit den relativen Eigenwerten der Diskriminanzfunktionen gewichteten
Additionen wieder, um die Bedeutung einzelner Merkmalsvariablen bei der Tren-
nung aller und einzelner Gruppen beurteilen zu kénnen,
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414

standardisierte Diskriminanzkoeffizienten
der Funktionen (rel. Eigenwerte)

Mittlere Diskrimi-
nanzkoeffizienten

1 2 3 4
(0,6350) (0,2702) (0.0931) (0.06017)

Ausgewdhlte Aspekte zu Point-of-Sale-Banking:
Positive Aspekte zu Point-of-Sale-Banking
Man kann die Bezahlung schneller und bequemer
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 0.18925 0.24803
Negative Aspekte zu Point-of-Sale-Banking
Man kann leicht die Kontrolle iliber seine Ausgaben
verlieren -0.29701 0.54125 -0.77280 ~-0.07402 0.40692
Die Bank kann genau verfolgen, wo man sein Geld
ausgibt -0.41260 0.48668 0.61365 -0.47089 0.45143
Man konnte die zur Bezahlung ebenfalls notwendige
Geheimnummer vergessen -0.35776 0.35571 0.31991 0.76265 0.35437

Tabelle 24: Berechnung der Diskriminanzgewichte der unabhéngigen Variablen bei POS- Banking



Fiir alle Gruppen zusammen 148t sich festhalten, daB der negative Aspekt von
POS-Banking, da8 die Bank méglicherweise verfolgen kann, wo ein Kunde sein
Geld ausgibt, den hochsten Wert bei den mittleren Diskriminanzkoeffizienten
aufweist (0,45143).512) Den niedrigsten Wert (0,24803) fiir den mittleren Diskrimi-
nanzkoeffizienten hat der positive Aspekt eines Geldkartenzahlungssystems, da
ein Kunde nicht mehr so oft zur Bank zu gehen braucht, um Geld zu holen. Der
Datenschutzaspekt hat also die hochste, die vergréBerte Unabhéngigkeit von der
Schalterauszahlung fiir die Bargeldbeschaffung die niedrigste diskriminatorische
Bedeutung fiir alle Gruppen. Die Werte der Tabelle 24 verdeutlichen auch, da
die dritte und vierte Diskriminanzfunktion trotz ihrer geringen relativen Eigen-
wertanteile wichtige Trennungsbeitrége insofern leisten, als - diskriminatorisch
gesehen - die beiden Funktionen die erst-, zweit-, und viertwichtigsten Variablen
hinsichtlich aller Gruppen als diskriminanzstirkste Variablen ihrer Funktionen
aufweisen.

Die Tabelle 24 zeigt auch die GroBe der Diskriminanzstirke der sechs Variablen
fiir die einzelnen Diskriminanzfunktionen. Die positiven Aspekte der Schnelligkeit
und Bequemlichkeit, der Sicherheit sowie der negative Aspekt des gefdhrdeten
Datenschutzes besitzen fiir die erste Diskriminanzfunktion die gré8te Diskrimi-
nanzstirke. Fiir die zweite und die dritte Diskriminanzfunktion sind die beiden
negativen Aspekte von POS-Banking, der mégliche Verlust der Ausgabenkontrolle
und der gefihrdete Datenschutz, am diskriminanzstirksten. Die gro8te Diskrimi-
nanzstirke fiir die vierte Funktion hat die letzte Variable, das mogliche Vergessen
der zur Bezahlung notwendigen Geheimnummer (PIN).

Bevor beurteilt werden kann, welche Bedeutung diese Variablen fiir einzelne
Gruppen haben, mu8 festgestellt werden, welche Gruppen durch welche Diskrimi-
nanzfunktionen getrennt werden. Eine Beurteilungsgrundlage dafiir bietet die
Darstellung der Cluster im Diskriminanzraum (Abbildung 42).

512) Dieser Wert kommt wie folgt zustande:

0,6350 *1-0,412601 + 0,2702 * 0,48668 + 0,0931 * 0,61365 + 0,0017 *1-0,470891 = 0,45143.
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Abbildung 42: Die charakterisierten fiinf Cluster bei POS-Banking im Diskrimi-

nanzraum

Die Sterne kennzeichnen die jeweiligen Gruppenzentroide, die die Diskriminanz-
mittelwerte der Gruppen hinsichtlich der vier Funktionen darstellen und die mit
ihren Werten in der nachfolgenden Abbildung 43 aufgefiihrt sind.
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Canonical Discriminant Functionz Evaluated at Group
Means (Group Centroids)

Group Func.1 Func.2 Func.3 Func. 4
"Skeptiker"” -3.11102 -0.11383 0_.01g22 0.10001
"Aufgeschlos-

sene® 3.01244 -0_96225 1.12307 0.13977
“"Ambivalente” 0.21106 1.57033 0.39216 -0.0742¢&
"Bedingt Auf-

geschlossene” 1.72412 0.27696 -1_42358 0.04337

“Na2utrale und Un-
entschlossena” -0_.26105 -2.00474 -0 05156 -0_13309 -

Abbildung 43: Gruppenzentroide der fiinf Cluster der Clusterlosung zu POS-
Banking

Der in Abbildung 42 dargestellte Diskriminanzraum besteht aus Griinden der
Ubersichtlichkeit bzw. der Darstellbarkeit aus den ersten beiden Diskriminanz-
funktionen. Die einzelnen Befragten sind als Zahlen, die die Clusterzugehorigkeit
angeben, abgebildet.’1%)

Betrachtet man die erste Diskriminanzfunktion (Horizontale), so trennt diese im
wesentlichen alle Gruppen voneinander, was insofern nicht iiberrascht, als die dis-
kriminanzstirksten Merkmalsvariablen der ersten Funktion zwei positive Aspekte
und ein negativer Aspekt von POS-Banking sind. Zu einem éhnlichen Ergebnis
hinsichtlich der Trennung gelangt man bei der zweiten Diskriminanzfunktion
(Vertikale). Am schlechtesten trennt die erste Diskriminanzfunktion die "Ambi-
valenten" (Cluster 3) von den "Neutralen und Unentschlossenen” (Cluster 5) und
die zweite Funktion die "Skeptiker" (Cluster 1) von den "bedingt Aufgeschlosse-
nen" (Cluster 4), Die groBte Trennung ergibt sich durch die Funktion 1 zwischen
den Gruppen der "Skeptiker" (Cluster 1) und der "Aufgeschlossenen” (Cluster 2)
und durch die zweite Funktion zwischen den Gruppen der "Ambivalenten” (Cluster
3) und der "Neutralen und Unentschlossenen” (Cluster 5).

Aus den Werten fiir die Gruppenzentroide in Abbildung 43 148t sich hinsichtlich
der dritten Diskriminanzfunktion ablesen, da diese fiir alle fiinf Gruppen unter-
schiedliche Werte aufweist und am schlechtesten die Gruppen 1 ("Skeptiker") und
S ("Neutrale und Unentschlossene") sowie am besten die Gruppen 2 ("Aufge-
schlossene") und 4 ("bedingt Aufgeschlossene") trennt. Letzteres ist auf die diskri-

513) Die Koordinaten der Objekte (Personen) sind die Diskriminanzwerte, die hier aufgrund der
groBen Anzahl der Fille nicht im einzelnen wiedergegeben werden.
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minanzstérkste Variable dieser dritten Funktion, den ersten negativen Aspekt
(moglicher Verlust der Ausgabenkontrolle), zuriickzufithren, der gerade die Grup-
pen 2 und 4 unterscheidet. Damit zeigt sich gleichzeitig, daB auch die dritte Funk-
tion trotz ihrer am relativen Eigenwert gemessenen geringen relativen Bedeutung
nicht verzichtet werden kann, weil sie diese Gruppentrennung mafgeblich beein-
fluBt. Aus den Werten fiir die Gruppenzentroide in Abbildung 43 148t sich schlie-
lich hinsichtlich der vierten Diskriminanzfunktion ablesen, daB hier alle fiinf
Werte nicht sehr stark voneinander abweichen. Dadurch jedoch, daB sie die Grup-
pen 2 ("Aufgeschlossene") und 5 ("Neutrale und Unentschlossene") voneinander
trennt, leistet sie einen nicht unwichtigen Beitrag zur Gruppentrennung.

Als Ergebnis der Beurteilung der einzelnen Merkmalsvariablen fiir die Trennung
einzelner Gruppen 148t sich festhalten, daB die Aspekte der Schnelligkeit und Be-
quemlichkeit, der Sicherheit sowie des méglicherweise gefidhrdeten Datenschutzes,
also die diskriminanzstérksten Variablen der ersten Diskriminanzfunktion, einen
wesentlichen Beitrag zur Trennung der "Skeptiker" von den "Aufgeschlossenen”
leisten. Die beiden negativen Aspekte des méglichen Verlustes der Ausgabenkon-
trolle und des moglicherweise gefihrdeten Datenschutzes, die die diskriminanz-
stdrksten Variablen der Funktionen 2 und 3 bilden, tragen wesentlich zur Tren-
nung der "Ambivalenten” von den "Neutralen und Unentschlossenen” bei (Funk-
tion 2). Hohe Bedeutung fiir die Unterscheidung in "Aufgeschlossene” und
"bedingt Aufgeschlossene” haben die gleichen negativen Aspekte wie bei der
Trennung von "Ambivalenten" und "Neutralen und Unentschlossenen” (Funktion
3). Der Aspekt des moglichen Vergessens der zum Bezahlen wichtigen PIN trennt
vor allem die "Aufgeschlossenen” von den "Neutralen und Unentschlossenen”

(Funktion 4).

2.8.2.2. EinflusSfaktoren der Akzeptanz und Einstellungstypen zu POS-Banking

Die Charakterisierung der fiinf Einstellungstypen zu POS-Banking 148t sich iiber
die Clustervariablen hinaus mit den erhobenen EinfluBfaktoren der Akzeptanz der
technikgestiitzten Selbstbedienung weiterfiihren. Es werden die Variablen
Geschlecht, Alter, SchulabschluB, berufliche Stellung, Einkommen und Nutzung
kartengesteuerter Zahlungsinstrumente einbezogen. So kénnen folgende Ergeb-

nisse festgehalten werden:
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- Das Geschlecht der Befragten hat keinen nennenswerten EinfluB auf die
Einstellung zu POS-Banking. Lediglich bei den "Aufgeschlossenen” sind
Minner iiberreprasentiert, 514

Das Alter der Befragten beeinfluBt dagegen die Zugehorigkeit zu einem
Einstellungstyp. So weisen die einzelnen Einstellungstypen ein unter-
schiedliches Durchschnittsalter auf. Wihrend das Alter der "Aufgeschlos-
senen” und der "Ambivalenten” nur um ein Jahr nach unten und der "Neu-
tralen und Unentschlossenen” nur um ein Jahr nach oben vom Altersdurch-
schnitt der Gesamtstichprobe von 44 Jahren abweicht, sind die "Skeptiker"
im Durchschnitt 50 Jahre alt und die "bedingt Aufgeschlossenen” sind im
Vergleich dazu 10 Jahre jiinger. Diese Unterschiede zeigen sich im einzel-
nen in der verschiedenen Altersstruktur der fiinf Cluster (Tabelle 25).

"Skeptiker" haben einen iiberdurchschnittlichen Anteil an den 46 bis
65jdhrigen und den iiber 65jdhrigen. Die 26 bis 45jahrigen sind bei den
"Aufgeschlossenen" leicht und bei den "bedingt Aufgeschlossenen” deutlich
Uberreprisentiert. Befragte mit einer ambivalenten Haltung zu POS-Ban-
king sind {iberproportional hiufig bei den bis 25jihrigen vertreten.

Die Schulbildung der Befragten iibt ebenfalls einen EinfluB auf die Ein-
stellung zu POS-Banking und damit auf die Zugehérigkeit zu den Einstel-
lungstypen aus. Tabelle 26 zeigt die Verteilung der Schul- und Ausbil-
dungsabschliisse in den einzelnen Gruppen.

"Skeptiker" sind iiberproportional bei den Volksschulabsolventen ohne
Lehre oder Ausbildung vertreten. "Aufgeschlossene” und "bedingt Aufge-
schlossene” haben iiberdurchschnittlich hiufig mindestens mittlere Reife.
Dabei unterscheiden sich die aufgeschlossenen Personen von den "bedingt
Augeschlossenen" dadurch, daB sie iiberproportional Abitur oder hohere
Abschliisse haben, wihrend sich die zweite Gruppe iiberdurchschnittlich
aus Mittelschulabsolventen zusammensetzt. "Ambivalente” sowie "Neutrale
und Unentschlossene” weisen keine wesentlich von der Gesamtstichprobe
abweichende Bildungsstruktur auf. In der Tendenz 148t sich feststellen, daB
eine hohere (formale) Bildung eine hohere Aufgeschlossenheit gegeniiber
POS-Banking bedingt.

514) Vgl. Anhang IIL, Nr. 1.
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Altersklassen Relative
Einstellungstypen zu ClustergroBe
POS-Banking bis 26 Dbis 46 bis uber (Spaltenwerte)
25 Jahre 45 Jahre 65 Jahre 65 Jahre
Skeptiker Zeile 8.9 31.6 38.0 21.6
Spalte 12.5 17.3 27.4 33.3 22.0
Aufgeschlossene Zeile 13.4 43.1 33.7 9.8
Spalte 10.6 13.2 13.6 8.4 12.2
Ambivalente zZeile  20.2 40.0 28.1 11.7
Spalte 38.9 29.8 27.6 24.6 29.7
bedingt Aufgeschlossene Zeile 18.8 47.6 25.1 8.5
Spalte 21.2 20.8 14.4 10.5 17.5
Neutrale und Unentschlossene Zeile 14.0 40.6 27.1 17.7
Spalte 16.7 18.8 16.9 23.2 18.6
Alle Befragten (Zeilenwerte) 15.4 39.8 30.5 14.3 100.0

Zeilenwerte
Spaltenwerte

Tabelle 25: Altersstrukturen der fiinf Cluster zu POS-Banking

Rel. Haufigkeiten iiber die vier Altersklassen
Rel. Haufigkeiten iliber die fliinf Einstellungstypen



(444

Klassen von Bildungsabschliissen

Relative
Einstellungstypen zu Volksschule Abitur und Clustergriése
POS-Banking ohne mit Mittel- héhere  (Spaltenwerte)
Lehre Lehre schule Abschlisse

Skeptiker Zeile 24.9 40.6 i7.5 17.0

Spalte 34.3 22.5 15.2 18.6 22.0
Aufgeschlossene Zeile 10.3 36.4 27.3 26.0

Spalte 8.0 11.4 13.4 16.1 12.2
Ambivalente Zeile 17.1 35.8 26.5 20.6

Spalte 32.4 27.4 31.8 31.1 29.7
bedingt Aufgeschlossene Zeile 8.9 41.5 30.4 19.2

Spalte 9.9 18.7 21.5 17.1 17.5
Neutrale und Unentschlossene Zeile 13.3 43.2 24.9 18.6

Spalte 15.4 20.1 18.2 17.1 18.6
Alle Befragten (Zeilenwerte) 16.0 39.3 25.0 19.6 100.0
Zeilenwerte = Rel. Haufigkeiten ilber die vier Klassen von Bildungsabschliissen

Spaltenwerte

Tabelle 26: Bildungsstrukturen der fiinf Cluster zu POS-Banking

Rel. Haufigkeiten liber die finf Einstellungstypen



- Die fiinf Gruppen sind auch hinsichtlich der Zusammensetzung mit Perso-
nen, die bestimmte berufliche Stellungen haben, unterschiedlich struktu-
riert.>1%) Wihrend die “Skeptiker" tiberdurchschnittliche Prozentanteile bei
den Landwirten und bei den Arbeitern (Klasse 7 und 8 der beruflichen
Stellung) aufweisen, gehoren vor allem akademische Freiberufler, Selb-
stindige und Angestellte sowie hohere Angestellte iiberdurchschnittlich
haufig zu den "Aufgeschlossenen" oder den "bedingt Aufgeschlossenen”.
Die Personen mit akademischen freien Berufen und die Selbsténdigen sind
insbesondere bei den "Aufgeschlossenen"” iiberproportional vertreten. Diese
Ergebnisse sind unter anderem auf den berufsspezifischen Umgang mit
neuen Techniken zuriickzufiihren.

Es ist weiterhin interessant zu untersuchen, inwieweit das monatliche Net-
toeinkommen der Befragten einen Einflu8 auf die Einstellung zu POS-
Banking und damit auf die Zugehdorigkeit zu einem bestimmten Einstel-
lungstyp hat. So zeigen sich die folgenden Unterschiede zwischen den Ein-
stellungstypen.>16) Bei den "Skeptikern" ist die Einkommensklasse von 1500
bis 2250 DM iiberdurchschnittlich reprisentiert, die Einkommensgruppen
ab 2250 DM sind unterdurchschnittlich vertreten. Die "Aufgeschlossenen”
sind in den Einkommensklassen ab 2250 DM tiberreprisentiert. "Neutrale
und Unentschlossene" weisen eine weitgehend der Gesamtstichprobe ent-
sprechende Einkommensstruktur auf. Dieses Ergebnis geht mit den Ergeb-
nissen konform, die bei der Analyse des Einflusses der beruflichen Stellung
der Befragten auf die Einstellung zu POS-Banking gewonnen wurden.

Als Einflufaktor des sozialen Umfeldes hat die bereits ndher erdrterte
subjektive Schichteinschétzung erhebliche Bedeutung. Die Werte der nach-
folgenden Tabelle 27 verdeutlichen einige Unterschiede der fiinf Einstel-
lungstypen im Hinblick auf die Schichtzugehérigkeit.

"Skeptiker" rechnen sich iiberproportional hiufig der Arbeiterschicht zu.
Die gegeniiber POS-Banking aufgeschlossenen Befragten sind iiberdurch-
schnittlich bei der Mittelschicht oder der oberen Mittelschicht/Oberschicht
vertreten. Dabei sind die Personen der Mittelschicht iiberproportional bei
den ‘"bedingt Aufgeschlossenen”, diejenigen der oberen Mittel-
schicht/Oberschicht iiberdurchschnittlich bei den "Aufgeschlossenen” re-

515) Vgl. Anhang III, Nr. 2.
516) Vgl. Anhang L, Nr. 3.
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présentiert. Die subjektive Schichteinschitzung der "Ambivalenten" sowie
der "Neutralen und Unentschlossenen” entspricht dem Gesamtdurchschnitt.

Diese Ergebnisse deuteten sich bereits bei der Untersuchung der Schicht-
kriterien SchulabschluB, Beruf und Einkommen an. Allerdings konnen fiir
diese Ergebnisse auch iiber die Einfliisse der Schichtkriterien hinausge-
hende schichtspezifische Normen und Werte verantwortlich sein.

- Die HaushaltsgroBe ist - wie bereits erwdhnt - eine Variable des engeren
sozialen Umfeldes. Die Werte der Tabelle 28 zeigen, daB auch die Haus-
haltsgroB8e bei den Einstellungstypen verschieden ist.

Die "Skeptiker" kommen iiberdurchschnittlich hiufig aus Ein-Personen-
Haushalten (36,7% gegeniiber dem Durchschnitt von 28,1%), wihrend die
"Aufgeschlossenen” und die "bedingt Aufgeschlossenen” zum Teil deutlich
héufiger aus Zwei- oder Drei-Personen-Haushalten entstammen. Dies ist
auf die an anderer Stelle bereits erorterten soziodemographischen Struk-
turunterschiede zuriickzufiihren.>17)

- In bezug auf die Bankverbindung, die die Personen der fiinf Gruppen un-
terhalten, ist festzustellen, daB die "bedingt Aufgeschlossenen” einen leicht
gegeniiber dem Durchschnitt der Gesamtstichprobe erhohten Prozentsatz
von Kunden genossenschaftlicher Banken und von GroSbankenkunden
aufweisen. Die "Aufgeschlossenen” haben iiberproportional haufig eine
Bankverbindung zu Gro8banken. Dagegen ist die letztgenannte Gruppe
von Kreditinstituten bei den "Skeptikern" und bei den "Neutralen und Un-
entschlossenen” unterreprisentiert. Die Sparkassenkunden sind bei den
"Ambivalenten" leicht unter- und bei den "bedingt Aufgeschlossenen” leicht
tiberdurchschnittlich vertreten.>1%)

- Die fiinf Einstellungstypen unterscheiden sich auch in der Nutzung von
Zahlungsverkehrsinstrumenten, die Affinititen zu POS-Banking aufweisen
(Tabelle 29).

517) Vgl. Teil 4, Kap. 2.5.3..
518) Vgl. Anhang IIl., Nr 4.
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Subjektive Schichteinschitzung

Relative
Einstellungstypen zu obere  Clustergrdse
POS-Banking Arbeiter- Mittel- Mittel-/ (Spaltenwerte)
schicht schicht Oberschicht

Skeptiker Zeile 48.2 45.6 6.2

Spalte 28.2 18.6 15.5 22.0
Aufgeschlossene Zeile  28.3 57.0 14.8 '

Spalte 9.1 12.8 20.2 12.2
Ambivalente Zeile 38.3 53.4 8.3

Spalte 30.3 29.5 28.0 29.7
bedingt Aufgeschlossene Zeile 26.3 64.8 9.0

Spalte 12.3 21.1 17.9 17.5
Neutrale und Unentschlossene Zeile 40.0 51.4 8.6

Spalte 20.1 18.0 18.5 18.6
Alle Befragten (Zeilenwerte) 37.5 53.7 8.8 100.0

Zeilenwerte = Rel. Haufigkeiten iiber die drei Schichten
Spaltenwerte = Rel. Haufigkeiten iiber die fiinf Einstellungstypen
Anmerkung: Die Randverteilung der Zeilenwerte weicht von der Haufigkeitsverteilung
der Schichten flir alle Befragten ab, da 4.9 % Missing values auftreten

Tabelle 27: Struktur der Schichtzugehorigkeit der fiinf Cluster zu POS-Banking
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HaushaltsgroBe (volljdhrige Personen) Relative
Einstellungstypen zu Clustergrose
POS-Banking vier (Spaltenwerte)
eine zwel drei und mehr
Skeptiker Zeile 36.7 43.7 12.0 7.7
Spalte 28.5 19.4 18.6 21.1 22.0
Aufgeschlossene Zeile 23.2 50.8 17.1 7.9
Spalte 10.0 12.6 14.7 13.7 12.2
Ambivalente Zeile 27.1 49.8 14.0 9.1
Spalte 28.5 29.9 29.5 33.5 29.7
bedingt Aufgeschlossene Zeile 21.4 55.3 17.7 5.7
Spalte 13.2 19.5 21.8 12.4 17.5
Neutrale und Unentschlossene Zeile 30.0 49.9 11.8 8.2
Spalte 19.7 18.7 15.4 19.3 18.6
Alle Befragten (Zeilenwerte) - 28.1 49.6 14.4 7.9 100.0
Zeilenwerte = Rel. Hiufigkeiten liber die vier Haushaltsgr&Ben
Spaltenwerte = Rel. Haufigkeiten Uber die fiinf Einstellungstypen

Tabelle 28: Struktur der HaushaltsgroBen der fiinf Cluster zu POS-Banking
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Nutzung von Nutzung von Nutzung von

Geldausgabeautomaten eurocheques Kreditkarten Relative
Einstellungstypen zu ClustergroBe
POS-Banking 1 bis mehr als 1 bis mehr als 1 bis mehr als (Spaltenwerte)
nie 4 mal 4 mal nie 4 mal 4 mal nie 4 mal 4 mal
Skeptiker Zeile 92.3 7.0 0.7 62.3 33.3 4.4 97.5 2.3 0.2
Spalte 25.0 9.6 5.7 26.9 17.7 12.1 23.0 9.2 4.4 22.0
Aufgeschlossene Zeile 69.9 25.2 4.9 38.6 50.0 11.4 85.0 12.6 2.4
Spalte 10.6 19.1 22.6 9.4 14.9 17.8 11.2 28.4 26.1 12.2
Ambivalente Zeile 82.9 15.2 3.7 49.9 41.2 8.9 94.3 4.7 1.0
Spalte 30.4 28.1 20.8 29.3 29.7 33.8 30.0 25.7 26.1 29.7
bedingt Aufgeschlossene Zeile 71.1 24.9 4.0 44.1 45.8 10.0 93.1 6.0 0.9
Spalte 15.3 26.9 26.4 15.2 19.4 22.3 7.5 18. 13.0 17.5
Neutrale und Unentschlossene Zeile 82.3 14.2 3.5 53.0 41.1 5.9 92.9 5.2 1.9
Spalte 18.8 16.4 24.5 19.3 18.4 11.0 18.3 17.4 30.4 18.6
Alle Befragten (Zeilenwerte) 81.3 16.1 2.6 51.2 40.9 7.9 93.3 5.5 1.2
Zeilenwerte = Rel. Hdufigkeiten uber die Nutzungshdufigkeiten der zahlungsverkehrsinstrumente
Spaltenwerte =

Rel. Haufigkeiten lber die finf Einstellungstypen

Tabelle 29: Zahlungsverkehrsnutzungsstruktur der fiinf Cluster zu POS-Banking



Die "bedingt Aufgeschlossenen” und die "Aufgeschlossenen" nutzen die Lei-
stungen des kartengesteuerten Zahlungsverkehrs bzw. des Scheckzahlungs-
verkehrs deutlich mehr als die drei anderen Einstellungstypen. So liegt der
Prozentanteil der Nichtnutzer von Geldausgabeautomaten bei den "Skepti-
kern" bei 92% (Durchschnittswert: 819%), wihrend die "Aufgeschlossenen”
("bedingt Aufgeschlossenen”) bei den Nichtnutzern nur einen Anteil von
knapp 70% (71%) aufweisen. Ahnlich unterschiedlich sind die Prozentan-
teile auch bei der eurocheque-Nutzung und bei der Verwendung von Kre-
ditkarten. "Ambivalente” sowie "Neutrale und Unentschlossene" haben eine
weitgehend dem Durchschnitt aller Befragten entsprechende Nut-
zungsstruktur.

Diese Ergebnisse deuten darauf hin, da der Umgang mit kartengesteuer-
ten Zahlungsverkehrsleistungen eine aufgeschlossenere Haltung gegeniiber
dem (kartengesteuerten) POS-Banking férdert. Allerdings konnen diese
Ergebnisse auch durch eine grundsitzlich hohere Aufgeschlossenheit dieser
Nutzergruppe gegeniiber neuen Techniken - und damit gegeniiber der
technikgestiitzten Selbstbedienungsform POS-Banking - bedingt sein. Der
Nutzerkreis solcher Zahlungsinstrumente ist gleichzeitig von der Imple-
mentierung des POS-Banking am ehesten veranlaBt, seine Zahlungsge-
wohnheiten zu éndern, weil POS-Banking-Systeme Scheckzahlungen substi-
tuieren, Auszahlungen am Geldausgabeautomaten (und am Schalter) ver-

ringern sowie Kreditkartenzahlungen in die Systeme einbinden will.>19)

2.8.3. Einstellungstypen zu Home-Banking
2.8.3.1. Charakterisierung

Mit den acht bereits niher erdrterten Items zu Home-Banking mit Bildschirmtext
wurden dhnlich wie bei POS-Banking Clusteranalysen durchgefiihrt, bei denen die
drei Verfahren zur Vorgabe von Startwerten fiir die Ausgangsclusterzentren zur
Anwendung kamen. Im AnschluB an die Clusteranalysen wurden wiederum Dis-
kriminanzanalysen gerechnet, um die endgiiltige Clusteranzahl einer jeden Analy-
sevariante anhand des Vergleichs der Klassifikationsmatrizen zu ermitteln. Tabelle
30 zeigt die unter diesem Beurteilungskriterium gewonnene Clusterzahl in Abhén-
gigkeit von der jeweiligen Startwertevorgabe.

519) Vgl. Teil 1, Kap. 4.23..
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Startwerte fOr initial cluster centres

Cluzterzahil Erete Cluster- Variablen-
deutlich unter- zahl F&lle mittel-
schiedliche Falle (K-Means-Meth.) wer te
Cluster-
zah 1 4 3 S

Tabelle 30: Clusteranzahl in Abhingigkeit von der verwendeten Startpartition fiir
die Clusterlésungen zu Home-Banking

Die Entscheidung zugunsten der Drei-Cluster-Losung fiel nach dem F-Werte-Kri-
terium. Wiahrend bei der Vier- und bei der Fiinf-Cluster-Losung jeweils einige F-
Werte tiber 1 lagen, weist die Drei-Cluster-Lésung mit der Startwertevorgabe nach
der K-Means-Methode von McQueen eine deutlich héhere Homogenitdt der
Cluster auf. Lediglich ein F-Wert ist groBer als 1. Die folgende Tabelle 31 zeigt die
Aufteilung der Gesamtheit aller Btx-Kenner auf die drei in dieser Lsung gefun-

denen Gruppen.>20)
Cluster-No. 1 2 3
Cluster- absolut 462 S26 159
griBe irn X 33,6 482.3 13.1

Tabelle 31: ClustergréBen der verwendeten Clusterlgsung zu Home-Banking

Die Mittelwerte und die dazugehorigen Standardabweichungen fiir alle Variablen
in jedem Cluster und insgesamt fiir alle Btx-Kenner gibt Abbildung 44 wieder.

520) Vgl. die Klassifikationsmatrix in Abbildung 46.
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Group Mearns

CL3 ZEITER INFIEA KONTOINF EOEWIINF OEFFNI FERSDA FEHLEL ANONEG
1 183547 1.248272  2.03632 1. 247863 4.44017 445726 3
2 3.IRIB0 R.BES1T 416041 3. ; 4_ 51706 4.64334 4 _E£7577 3
2 376730 3 94967 4013836 3.84277 4 27673 2.B4717  L.8553% 0 2
Total IoN9E46 3 1REEH 333200 2.9NE2 T_ETINT 4. 2IN1Y 4 35784 03
Group Standard Daviationsz
L3
1 1.00782  1.02T13 113762 101330 1.34358 0.9aRs7 1_34@32
2 1.0011%9  a.91740  0.391233 1. 15574 0. 73993 Nn._S9E85 {25155
3 1.1863% 0_29365 0.91040 1. 068459 090646 1.151937 1.;
Total 1.43556 1.34339 144006 145745 1.41747  1.06932 1.01433 1.ZULJ3

[ezempyden:
ZEITER
INFOBEA
FIONTOINF
EOEWI INF
OEFFNI
FERSDA
FEHLEL

ANCONEG

1

steht fOr “Man zpart Zeit, waen man zein Fonto von zu Hauze aus flahet™.
ztazbvt flr “"Mar babkommt am Bildschirm leicht zuzdtzliche Informatioren Ghear
Leisturgen einer Bank wed die zugashirigen Eoredi tionan”

ztzht flir "Matt erh&E1t am Bildzchire 1sicht aktuzile Informationan Ober s=in
Kormte”

ztaht fur "Ober Btx zind auch allgaeneine Informatiorern zur Birse und mur
Wirtschaft zua&malich™.

steht far "Mar izt nicht auf die df frurmgzzeiten seings Instituts anoewis
== R

ztett fOr "Persdmliche Daten kKénmter im Vergleich zur traditiornsllsn Eon
tofihrumg flr Framde laichter verwasndet werdso'.

stekt fir "Ein Btx-Ted Inebnar Kormte bei einen andaren mit dem Telshkonto
Fahlbuckuroen ausldsen™ .

ztaeht fOr "Man hat waerdaer persinlichen Fontakt mu zeirner Bamlk oder Spar

kazsa”

N

1

Abbildung 44: Mittelwerte und Standardabweichungen der verwendeten Clusterldsung zu Home-Banking



Erste Anhaltspunkte fiir die Charakterisierung der drei gefundenen Gruppen
geben die T-Werte, die Tabelle 32 enthilt. 521

Die T-Werte geben an, ob eine Variable in einem Cluster iiber- (positive Werte)
oder unterreprasentiert (negative Werte) ist. Eine zusitzliche Interpretationshilfe
sind die binary frequencies ratios, die iiber- (Werte groer 1) oder unterdurch-
schnittliche (Werte kleiner 1) Auspriigungen einer Variablen in einem Cluster
signalisieren (Tabelle 33).

521) Vgl. das Berechnungsbeispiel in Teil 4, Kap. 2.8.2.1..
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Ausgewdhlte Aspekte zu Home-Banking mit Bildschirmtext Cluster-No.
2

Positive Aspekte zu Home-Banking mit Bildschirmtext
Man spart Zeit, wenn man sein Konto von zu Hause aus flihrt -0.878 0.575 0.467
Man bekommt am Bildschirm leicht zus&dtzliche Informationen
liber Leistungen seiner Bank und die zugehdrigen Konditionen -0.884 0.542 0.605
Man erhdlt am Bildschirm leicht aktuelle Informationen liber
sein Konto -0.904 0.571 0.556
Uber Btx sind auch allgemeine Informationen zur Bérse und
zur Wirtschaft zugdnglich -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
Persdnliche Daten kénnten im Vergleich zur traditionellen
Kontofihrung flir Fremde leichter verwendet werden 0.140 0.333 -1.630
Ein Btx-Teilnehmer kénnte bei einem anderen mit dem
Telekonto Fehlbuchungen ausldsen 0.103 0.318 -1.476
Man hat weniger persénlichen Kontakt zu seiner Bank oder

0.189 0.008 -0.585

Sparkasse

Tabelle 32: T-Werte fiir alle Variablen in allen Clustern der Clusterlésung zu Home-Banking
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Ausgewdhlte Aspekte zu Home-Banking mit Bildschirmtext

Positive Aspekte zu Home-Banking mit Bildschirmtext

Man spart Zeit, wenn man sein Konto von zu Hause aus fiihrt

Man bekommt am Bildschirm leicht zus&tzliche Informationen
iber Leistungen seiner Bank und die zugehdrigen Konditionen

Man erhdlt am Bildschirm leicht aktuelle Informationen iiber
sein Konto

Uber Btx sind auch allgemeine Informationen zur Bdrse und
zur Wirtschaft zugdnglich

Man ist nicht auf die Offnungszeiten seines Institutes
angewiesen

Cluster~No.

2

Negative Aspekte zu Home-Banking mit Bildschirmtext

Persdnliche Daten kdnnten im Vergleich zur traditionellen
Kontofithrung fiir Fremde leichter verwendet werden

Ein Btx-Teilnehmer kénnte bei einem anderen mit dem
Telekonto Fehlbuchungen ausldsen

Man hat weniger persénlichen Kontakt zu seiner Bank oder
Sparkasse

1

.1

Tabelle 33: Binary frequencies ratios fiir aile Variablen in allen Clustern der Clusterlosung zu Home-Banking



Bedingt durch eine dhnliche Berechnung der T-Werte und der binary frequencies
ratios ist die Struktur dieser Werte iiber alle Cluster und Variablen verwandt. Es
zeigt sich, da in den Clustern 2 und 3 die positiven Aspekte von Home-Banking
iiberreprésentiert bzw. iberdurchschnittlich ausgeprdgt sind, die negativen
Aspekte im dritten Cluster unterdurchschnittlich ausgeprigt bzw. unterreprisen-
tiert sind. Im einzelnen lassen sich die drei Gruppen wie folgt charakterisieren:

- Fast 39% der befragten Btx-Kenner weisen bei allen vorteilhaften Aspekte
eines Home-Banking-Systems eine Unterreprisentation auf und sie zeigen
bei den negativen Aspekten eine leicht iiberdurchschnittliche Ausprégung.
Die darin zum Ausdruck kommende Einschitzung liegt es nahe, diese Per-
sonengruppe als "Skeptiker" zu bezeichnen.

- Die knappe Hilfte der Btx-Kenner ist in der zweiten Gruppe lokalisiert.
Dieser Cluster weist eine Uberreprisentation bei allen positiven Items und
eine iiberdurchschnittliche Ausprigung bei den negativen Items von Home-
Banking auf. Die Personen dieses Clusters werden als "Ambivalente” cha-
rakterisiert, auch wenn die iiberdurchschnittliche Ausprigung bei den nega-
tiven Items etwas weniger stark ist als bei den positiven Aspekten.

- Der dritte Cluster mit einem Anteil von 13% an den Bix-Kennern weist
eine iiberdurchschnittliche Reprisentation bei den positiven Items auf und
zeigt eine unterdurchschnittliche Ausprigung bei den negativen Aspekten
von Home-Banking. Diese Gruppe wird daher als die der "Aufgeschlosse-
nen" charakterisiert.

Entsprechend der weiter oben skizzierten Vorgehensweise wird die im Anschluf
an die Clusteranalyse durchgefiihrte Diskriminanzanalyse dazu verwendet, die
Trennschirfe der charakterisierten Cluster und die diskriminatorische Bedeutung
einzelner Variablen fiir die Trennung zwischen einzelnen Gruppen und fiir die
Trennung aller Cluster insgesamt abschitzen zu kénnen.

Die Beurteilung der Trennschérfe soll wiederum mit einer Klassifikationsmatrix
vorgenommen, Zur Klassifizierung werden die individuellen Gruppenstreuungen
verwendet, da der in Abbildung 45 wiedergegebene Box’s-M-Test auf Gleichheit
der Streuungen in den Gruppen in Verbindung mit dem zugehorigen F-Test eine
Ablehnung der Annahme gleicher Streuungen aufgrund des hohen F-Wertes und
der stark voneinander abweichenden Werte der logarithmierten Determinante der
Kovarianzmatrix der acht Mekmalsvariablen (rechten Spalte) nahelegt.
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TEST OF QUALITY OF GROUP COVARIANCE MATRICES USING BOM'S M

THE RANKS AND NATURAL LOGARITHMS OF DETERMINANTS PRINTED ARE
THOSE OF THE GROUP COVARIANCE MATRICES.

GROUP LLABEL RANK LOG DETERMINANT
1 g -0.0S5058
2 8 -2.704254
3 8 -0.355346
POOLED WITHIN-GROUPS
COVARTANCE MATRIX 3 -0.733173
BOX'G M APPROXIMATE F DEGREES OF FREEDOM SIGNIFICANCE
70411 9.6504 72 722239.5 0. 0000
Abbildung 45: Box’s-M-Test auf Gleichheit der Streuung in den Gruppen bei
Home-Banking

Die so erstellte Klassifikationsmatrix fiir die drei Gruppen zeigt Abbildung 46.

No.of Predicted Group Membership

Actual Group Cases 1 2 3

"Skeptiker” 468 443 12 11
95, 1% 2.6% 2.4%

"Ambivalente” 586 - 3 5353 30
0.5% 9447 S.1%

"Aufgeschliossena” 159 8] 2 157
0.0% 1.3% 9=s. 7%

Percent of “grouped"” Cases cortectly
classified: 95.22%

Abbildung 46: Klassifikationsmatrix fiir die verwendete Drei-Cluster-Losung zu
Home-Banking

Die charakterisierte Clusterldsung erzielt eine "Trefferquote™ von mehr als 95%,
die bei zufilliger Zuordnung unter Vernachldssigung der unterschiedlichen Grup-
pengréfen 33 1/3% betragen hitte. Die relativ hochste Klassifikationsgenauigkeit

weisen die "Aufgeschlossenen” mit fast 99% auf.

Fiir die Analyse der diskriminatorischen Bedeutung der acht Merkmalsvariablen
zeigt die Abbildung 47 die univariate Trennfahigkeit der Variablen. Beurteilungs-
maBstab ist auch hier wie bei den Analysen zu POS-Banking Wilks’ Lambda in

Verbindung mit einem F-Test:
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WILKS® LAMEDA (U-STATISTIC) AND UNIVARIATE F-RATIO
WITH 4 AND 2005 DEGREES OF FREEDOM

VARIABLE WILKS'LAMBDA F SIGNIFICANCE
ZEITER 0.51371 572.7 a. o000
INFOBA 0.507e1 S26.4 g.0000
KONTOINF 0._43629 637.1 0.0000
BOEWIINF 0_35955 476.2 0. 000D
QEFFNI 0.530%94 534.5 0.aQoe
PERSDA §.59110 418.5 0.0000
FEHLRYU 0.66097 310.3 0.con0
ANONEG 0.94131 37.72 06.0000
Legende:

ZEITER  steht fir "Man spart Zeit. wenn man sein Konto von zu Hause aus fihrt".

INFOBA  steht fir *Man bekommt am Bildschirm leicht zusétzliche Informationen iiber Leistungen einer Bank und die
zugehdrigen Konditionen”.

KONTOINF steht fiir "Man erhilt am Bildschirm leicht aktuelle Informationen iiber sein Konto®.

BOEWIINF stent fiir "Uber Btx sind auch aligemeine Informationen zur Borse und zur Wirtschaft zuginglich®.

OEFFNI  steht fiir "Man ist nicht auf die Offnungszeiten seines Instituts angewijesen".

PERSDA  steht fiir "Persénliche Daten kénnten im Vergleich zur traditionellen Kontofiihrung fiir Fremde leichter verwen-
det werden”.

FEHLBU steht fiir "Ein Btx-Teilnehmer konnte bei einem anderen mit dem Telekonto Fehlbuchungen auslosen”.
ANONEG  steht fiir "Man hat weniger personlichen Kontakt zu seiner Bank oder Sparkasse”.

Abbildung 47: Univariate Tremifiihigkeit der Merkmalsvariablen (U-Statistik) bei
Home-Banking

Je niedriger der Wert von Wilks’ Lambda ist, desto hoher liegt die Trennféhigkeit
bei einem bestimmten Signifikanzniveau. Die Abbildung 47 zeigt, daB alle Merk-
malsvariablen hochsignifikant trennen. Am besten trennt der positive Aspekt der
zusitzlichen Informationen iiber Leistungen und Konditionen eines Kreditinstituts
am Bildschirm, die iiber die Kontoinformationen hinausgehen, am schlechtesten
trennt der negative Aspekt der Verringerung des persénlichen Kontaktes.

Tabelle 34 zeigt die standardisierten Diskriminanzkoeffizienten und deren mit den
relativen Eigenwertanteilen der Diskriminanzfunktionen gewichteten Additionen.
Diese Werte geben AufschluB iiber die diskriminatorische Bedeutung der Vari-
ablen hinsichtlich der Trennung einzelner und aller Gruppen.>??

522) Vgl. das Berechnungsbeispiel in Teil 4, Kap. 2.8.2.1..
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LET

Standardisierte Diskrimi-

Mittlere Diskrimi-

nanzkoeffizienten der nanzkoeffizienten
Funktionen (rel. Eigenwerte)
1 2
(0.7463) (0.2537)
Ausgewdhlte 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&dtzliche Informationen
iber Leistungen seiner Bank und die zugehdrigen Konditionen 0.30656 0.02353 0.23476
Man erhdlt am Bildschirm leicht aktuelle Informationen {ber
sein Konto 0.27270 0.05480 0.21742
Uber Btx sind auch allgemeine Informationen zur Bdrse und
zur Wirtschaft zuganglich 0.35939 ~0.03089 0.27605
Man ist nicht auf die fonungszeiten‘seines Institutes
angewiesen 0.29980 0.07865 0.24369
Negative Aspekte zu Home-Banking mit Bildschirmtext
Persdnliche Daten kdnnten im Vergleich zur traditionellen
Kontofiihrung fir Fremde leichter verwendet werden -0.16421 0.66235 0.29059
Ein Btx-Teilnehmer kdnnte bei einem anderen mit dem
Telekonto Fehlbuchungen auslésen -0.10577 0.50276 0.20649
Man hat weniger persénlichen Kontakt zu seiner Bank oder
Sparkasse -0.02686 0.02777

0.03043

Tabelle 34: Berechnung der Diskriminanzgewichte der unabhingigen Variablen bei Home-Banking



Beziiglich der Bedeutung einzelner Variablen fiir die Trennung aller Gruppen 148t
sich festhalten, daB sich alle Variablen in ihrer diskriminatorischen Bedeutung
nicht sehr stark unterscheiden. Relativ am stiirksten hat der positive Aspekt der
Zeitersparnis Bedeutung, weitere dhnlich starke diskriminatorische Bedeutung
haben aber auch der Aspekt des moglicherweise gefihrdeten Datenschutzes sowie
der positive Aspekt, mit Home-Banking auch iiber Borsen- und Wirtschaftsinfor-
mationen verfiigen zu kénnen. Die geringste diskriminatorische Bedeutung hat die
achte Variable (Verringerung des persénlichen Kontaktes zur Bank/Sparkasse),
was bereits in Abbildung 47 erkennbar ist. Den Aspekt moglicher zunehmender
Anonymitit im Kundenverkehr beurteilen damit alle Gruppen, besonders aber die
Personen der Cluster 1 und 2, dhnlich.

Fiir die beiden Diskriminanzfunktionen ist zu erkennen, da8 die erste und die
vierte Variable (Zeitersparnis, leichter Zugang zu aktuellen Informationen iiber
das eigene Konto) bei der ersten Diskriminanzfunktion und die sechste und die
siebte Merkmalsvariable (gefihrdeter Datenschutz, gefihrdete Datensicherheit)
bei der zweiten Diskriminanzfunktion jeweils die groBte diskriminatorische Bedeu-
tung haben. Um diese Feststellungen auf die Beurteilung dieser Variablen hin-
sichtlich ihrer trennenden Bedeutung bei einzelnen Gruppen beziehen zu konnen,
ist analog der Vorgehensweise bei POS-Banking zundchst zu kldren, welche
Bedeutung die beiden Diskriminanzfunktionen fiir die Trennung einzelner Grup-
pen haben. Der in Abbildung 48 dargestellte Diskriminanzraum mit den Clustern
und deren Clusterzentroiden (Sterne) liefert dafiir eine Beurteilungsgrundlage.
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Abbildung 48: Die charakterisierten drei Cluster bei Home-Banking im Diskrimi-

nanzraum

Die Clusterzentroide sind mit ihren Werten in Abbildung 49 aufgefiihrt.

Canonical Discriminant Functions Evaluated at Group

Means (Group Centroids)

Group Func.1 Func.2
“Skeptiker” ~1.98789 -0.15024
“"Anbivalente” 1.11302 0.70432
"Aufgeschliossena™ 1.74909 -Z.15oR0

Abbildung 49: Gruppenzentroide der drei Cluster der Clusterldsung zu Home-

Banking
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Die Zahlen in Abbildung 48 geben die einzelnen Personen wieder, die zum jewei-
ligen Cluster gehoren. Die Betrachtung der ersten Diskriminanzfunktion (Hori-
zontale) zeigt, daB diese besonders Cluster 1 ("Septiker") von den Clustern 2
("Ambivalente") und 3 ("Aufgeschlossene") trennt. Die zweite Diskriminanzfunk-
tion (Vertikale) trennt besonders die Gruppen 1 ("Skeptiker") und 2 ("Ambiva-
lente”) von der dritten Gruppe ("Aufgeschlossene”). Dies wird auch durch die
Abweichungen zwischen den Gruppenzentroiden in Abbildung 49 deutlich.

Damit 148t sich als Beurteilung der einzelnen Merkmalsvariablen hinsichtlich ihrer
diskriminatorischen Bedeutung fiir die einzelnen Gruppen festhalten, daB sich die
"Skeptiker” (Cluster 1) von den "Ambivalenten" (Cluster 2) und den "Aufgeschlos-
senen" (Cluster 3) vor allem in der Beurteilung der positiven Aspekte der Zeiter-
sparnis und der zusitzlichen Informationsmoglichkeit iiber Borse und Wirtschaft
unterscheiden (Funktion 1). Weiterhin trennt die "Aufgeschlossenen” (Cluster 3)
von den "Skeptikern" (Cluster 1) und "Ambivalenten” (Cluster 2) besonders die
Einschitzung der méglichen Gefahrdung von Datenschutz- und -sicherheit (Funk-
tion 2),

2.8.3.2. EinfluSfaktoren der Akzeptanz und Einstellungstypen zuo Home-Banking

Im Untersuchungsbereich der Selbstbedienungsform Home-Banking mit Bild-
schirmtext wurden drei Einstellungstypen charakterisiert, die "Skeptiker”, die
"Ambivalenten” und die "Aufgeschlossenen". Eine weitergehende Kennzeichnung
der drei Cluster ist anhand der erhobenen Einfluffakioren der technikgestiitzten
Selbstbedienung moglich. Es werden die Variablen Geschlecht, Alter, Schulab-
schluB, berufliche Stellung, Einkommen, Schichtzugehorigkeit und Nutzung selbst-
bedienungsfihiger Bankdienstleistungen in die Analysen einbezogen. Folgende
Ergebnisse lassen sich referieren;

- Das Geschlecht der befragten Btx-Kenner beeinfluBt die Einstellung zu
Home-Banking und damit die Zugehorigkeit zu einem Einstellungstyp. Die
"Skeptiker" setzen sich leicht iiber(unter-)proportional aus Frauen
(Ménnern) zusammen, wihrend bei den "Aufgeschlossenen” Personen
minnlichen (weiblichen) Geschlechts deutlich iiber(unter-)reprasentiert
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sind. Die "Ambivalenten" verteilen sich entsprechend dem Durchschnitt
aller Btx-Kenner auf Manner und Frauen.52)

- Auch das Alter der Btx-Kenner hat Einflu8 auf die Einstellung zu Home-
Banking. Die Altersstruktur der drei Gruppen ist unterschiedlich. Das
Durchschnittsalter der "Skeptiker” liegt mit 42 Jahren um zwei Jahre iiber
dem Durchschnitt aller Bix-Kenner, die "Ambivalenten" und die "Auf-
geschlossenen” sind ein bzw. zwei Jahre jlinger als der Durchschnitt aller
Btx-Kenner.52%)

"Skeptiker" sind bei den bis 25jdhrigen deutlich unterreprisentiert. Die
liber 65jahrigen sind dagegn bei den “Skeptikern” iiberproportional vertre-
ten. Die "Aufgeschlossenen” setzen sich iiberdurchschnittlich aus bis
25jahrigen im Vergleich zur Stichprobe der Btx-Kenner zusammen. Deut-
lich weniger aufgeschlossen als der Gesamtdurchschnitt der Bix-Kenner
sind die iiber 65jdhrigen. Die "Ambivalenten" haben einen leicht iiber-
durchschnittlichen Anteil an den bis 25jihrigen, die iiber 4Sjihrigen sind
bei dieser Gruppe unterdurchschnittlich reprisentiert.

- Tabelle 35 dokumentiert die Unterschiede der drei Einstellungstypen hin-
sichtlich der von den Befragten erreichten Schulabschliisse. "Skeptiker” sind
deutlich hdufiger bei den Volksschulabsolventen ohne Lehre oder Ausbil-
dung vertreten. Dies trifft in geringerem MaBe auch fiir Personen mit
Abitur und héheren Abschliissen zu. Diese Ergebnis kann unter anderem
auf eine kritischere Haltung der zuletzt genannten Befragten zuriickgefithrt

werden.

Die “"Aufgeschlossenen® setzen sich {iberproportional aus Btx-Kennern
zusammen, die mittlere Reife haben. Vermutlich aufgrund der erwihnten
kritischeren Haltung sind Befragte mit Abitur und héheren Abschlilssen bei
den "Aufgeschlossenen”™ unterdurchschnittlich vertreten. Btx-Kenner mit
einer ambivalenten Haltung zu Home-Banking weisen eine dem Durch-
schnitt entsprechende Verteilung der vier Gruppen von Bildungsabschliis-

sen auf.

- Die Analyse der Struktur der beruflichen Stellungen in den drei Clustern zu
Home-Banking fithren zu dem Ergebnis, da8 vor allem akademische Frei-

523) Vgl. Anhang IIL,, Nr. 5.
524) Vgl. Anhang IIL, Nr. 6.
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berufler und Selbstéindige bei den "Aufgeschlossenen" iiberproportional
vertreten sind. Fiir die Angestellten und die héheren Angestellten trifft
diese Aussage jedoch nicht zu, denn sie sind leicht iiberdurchschnittlich bei
den "Skeptikern" reprisentiert.5%) Dies unter anderem auf die bei den
Schulabschliissen der Befragten erdrterte hohere Kritikfihigkeit zuriickzu-
filhren, da mindestens fiir die hoheren Angesteliten auch hohere (formale)
Bildungsabschliisse erwartet werden konnen.

- Hinsichtlich der erhobenen Einkommensklassen 148t sich festhalten, dafl
sich keine deutlichen Unterschiede derart abzeichnen, daB die "Skeptiker"
den unteren Klassen zuzuordnen sind. Vielmehr ist die Einkommensstruk-
tur bei den "Skeptikern" eher als durchschnittlich (in Relation zu allen Btx-
Kennern) zu bezeichnen. Die "Aufgeschlossenen” sind in allen Einkom-
mensklassen ab 800 DM um bis zu 25% tberproportional reprisentiert.>%0)
Isoliert betrachtet iibt das Einkommen der Befragten also kaum einen Ein-
fluB auf die Einstellung zu Home-Banking aus.

- Eine wichtige Variable des sozialen Umfeldes ist die Zugehorigkeit zu ei-
ner sozialen Schicht. Tabelle 36 gibt die kreuztabellierten Werte der Clu-
ster zu Home-Banking und der subjektiven Einschétzung der Schichtzuge-
horigkeit wieder.,

525) Vgl. Anhang IIL, Nr. 7.
526) Vgl. Anhang 1L, Nr. 8.
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Klassen von Bildungsabschliissen

Relative
Einstellungstypen zu Volksschule Abitur und Clustergroése
Home-Banking ohne mit Mittel- hoéhere (Spaltenwerte)
Lehre Lehre schule Abschliisse
Skeptiker Zeile 12.0 35.8 23.6 28.6
Spalte 52.9 39.6 29.8 41.6 38.6
Ambivalente Zeile 6.7 34.3 33.1 25.9
Spalte 37.5 48.1 52.9 47.6 48.3
Aufgeschlossene Zeile 6.3 32.3 39.9 21.5
’ Spalte 9.6 12.3 17.4 10.8 13.1
Alle Btx-Kenner (Zeilenwerte) 8.7 34.8 30.2 26.3 100.0
Zeilenwerte = Rel. Haufigkeiten {iber die vier Klassen von Bildungsabschliissen
Spaltenwerte =

Rel. Haufigkeiten {iber die drei Einstellungstypen

Tabelle 35: Struktur der Bildungsabschliisse der drei Cluster zu Home-Banking



e

Subjektive Schichteinschédtzung

Relative
Einstellungstypen zu obere Clustergrdge
Home-Banking Arbeiter- Mittel- Mittel~/ (Spaltenwerte)
schicht schicht Oberschicht

Skeptiker Zeile 34.6 . 55.6 9.8

Spalte 45.4 35.3 34.1 38.6
Ambivalente Zeile 24.1 65.2 10.7

Spalte 40.3 52.8 47.6 48.3
Aufgeschlossene Zeile 31.4 53.6 15.0

Spalte 14.3 11.9 18.3 13.1
Alle Btx-Kenner (Zeilenwerte) 29.1 60.0 10.9 100.0
Zeilenwerte = Rel. Hiufigkeiten lber die drei Schichten

Spaltenwerte Rel. Haufigkeiten tiber die drei Einstellungstypen

Anmerkung: Die Randverteilung der Zeilenwerte weicht von der Héufigkeitéverteilung
der schichten fur alle Btx-Kenner ab, da 5.0 % Missing values auftreten

Tabelle 36: Schichtenstruktur der drei Cluster zu Home-Banking



Fiir die "Skeptiker" ist charakteristisch, daB ihr Anteil an der Arbeiter-
schicht (der Mittelschicht) iiber(unter-)proportional im Vergleich zu allen
Bix-Kennern ausfillt. Die "Ambivalenten" stammen iiber(unter-) propor-
tional hdufig aus der Mittelschicht (der Arbeiterschicht). Die "Auf-
geschlossenen" haben dagegen einen um 50% hoheren Anteil an Personen
aus der oberen Mittel-/Oberschicht als der Durchschnitt aller Btx-Kenner.
Hinsichtlich der Haushaltsgré8e ergeben sich keine charakteristischen Un-
terschiede.527)

- Die Bankverbindung der Btx-Kenner beeinfluBt die Einstellung zu Home-
Banking nur wenig. So sind die genossenschaftlichen Banken sind in den
drei Clustern zu Home-Banking prozentual anndhernd gleich stark vertre-
ten. Die Sparkassenkunden dagegen haben sowohl bei den "Ambivalenten”
als auch bei den "Aufgeschlossenen" einen iiberproportionalen Prozentan-
teil. Dies trifft fiir die Kunden der GroBbanken nur im Hinblick auf die
"Ambivalenten” zu.28)

- Die Nutzung des unbaren, nicht-kartengesteuerten Zahlungsverkehrs
(Uberweisung, Lastschrift, Dauerauftrag) ist ein weiterer wichtiger EinfluB-
faktor, weil die Leistungen dieses Zahlungsverkehrssegmentes iiber Home-
Banking abgewickelt werden kénnen. Tabelle 37 gibt fiir die Untersuchung
des Zusammenhangs zwischen den Nutzungsgewohnheiten der drei selbst-
bedienungsfihigen Zahlungsverkehrsleistungen und den Einstellungstypen
die kreuztabellierten Werte wieder. In der Tendenz 148t sich festhalten,
daB die Nutzer der genannten Leistungen gegeniiber Home-Banking aufge-
schlossener sind als die Nichtnutzer dieser Zahlungsinstrumente.

527) Vgl. Anhang IIL,, Nr. 9.
528) Vgl. Anhang III, Nr. 10.
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Nutzung von Nutzung von Nutzung von
Uberweisungen Lastschriften Dauverauftrédgen Relative
Einstellungstypen zu Clustergrine
Home-Banking 1 bis mehr als 1 bis mehr als 1 bis mehr als (Spaltenwerte)
nie 4 mal 4 mal nie 4 mal 4 mal nie 4 mal 4 mal
Skeptiker Zeile 14.4 65.6 20.0 17.8 62.0 20.1 12.4 69.7 17.8
Spalte 41.9 39,2 34.4 33.2 40.4 38.7 33.8 38.8 41.1 38.6
ambivalente Zeile 12.3 62.8 24.8 23.1 56.4 20.6 16.4 67.4 16.2
Spalte 45.0 47.2 53.7 54.0 46.2 49.0 56.1 47.1 47.0 48.3
Aufgeschlossene Zeile 13.2 66.7 20.1 20.1 60.4 19.5 10.7 74.2 15.1
Spalte 13.1 13.6 11.9 12.8 13.4 12.7 9.9 14.1 1.9 13.1
Alle Btx-Kenner (2Zeilenwerte) 13.5 64.3 22.2 21.0 58.6 20.4 14.3 69.2 16.5
Zeilenwerte Rel. Hiufigkeiten iber die Nutzungshidufigkeiten der Zahlungsverkehrsinstrumente

Spaltenwerte = Rel. Haufigkeiten iiber die drei Einstellungstypen

Tabelle 37: Zahlungsverkehrsnutzungsstruktur der drei Cluster zu Home-Banking



Die "Aufgeschlossenen" sind bei den Nutzern (Nichtnutzern) von Uberwei-
sungen, Dauerauftrigen oder Lastschriften iiber(unter-)proportional ver-
treten. Ahnliches gilt fiir die Nutzung von Lastschriften durch die "Skepti-
ker". Die "Ambivalenten" weisen bei allen drei Zahlungsverkehrsleistungen
eine in Relation zu allen Btx-Kennern unterproportionale Nutzung auf.
Hinsichtlich der Nutzung der erhobenen ausgewihlten Beratungs-, Infor-
mations- und anderen Finanzdienstleistungen ist bemerkenswert, daB sich
hier insbesondere die "Skeptiker” von den "Ambivalenten" und weniger von
den "Aufgeschlossenen” unterscheiden. Die "Ambivalenten" zeichnen sich
durch eine tliberdurchschnittliche Nutzung der meisten der erhobenen
Dienstleistungen aus.’?®) Im Hinblick auf den Wertpapierbesitz 148t sich
dhnliches feststellen.”>?) Dies konnte unter anderem dadurch erklért wer-
den, da8 die "Ambivalenten” iiberproportional bei den Selbstindigen, den
Beamten und Richtern sowie den Angestellten vertreten sind, 3D die die
erhobenen Finanzdienstleistungen héiufiger nutzen.

- Weitere interessante Ergebnisse zeigt die Analyse, woher die
Einstellungstypen Bildschirmtext mit Home-Banking-Funktion kennen
(Tabelle 38). Die "Aufgeschlossenen” kennen Home-Banking mit Bild-
schirmtext doppelt so hiufig dureh die eigene Nutzung als der Durchschnitt
aller Btx-Kenner(innen). Die Btx-Nutzer sind bei den "Skeptikern" unterre-
prisentiert. Ahnlich sieht die prozentuale Verteilung fiir die Bekanntheit
durch Freunde und Bekannte oder durch die Werbung der Post aus. Die
Prozentsitze bei der Bekanntheit vom Hérensagen her sind genau umge-
kehrt verteilt. Uberproportional viele "Skeptiker" kennen Bildschirmtext
mit Home-Banking-Funktion nur vom Hérensagen, die "Ambivalenten"” lie-
gen hier etwa im Durchschnitt aller Bix-Kenner und die "Aufgeschlossenen”
sind bei dieser Bekanntheitsquelle unterreprisentiert. In der Tendenz l&8t
sich aus den Ergebnissen die Aussage ableiten, daB mit der Genauigkeit
der Information iiber Home-Banking mit Bildschirmtext auch die
Aufgeschlossenheit steigt.532)

529) Vgl. Anhang I11., Nr. 11,
530) Vgl. Anhang IIL, Nr. 11,

531) Vgl. Anhang III, Nr. 7.
532) Unterstellt ist dabei allerdings, daB z.B. die Information durch Freunde und Bekannte oder aus

der Werbung der Post genauer ist als diejenige vom Horensagen.
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Bildschirmtext mit Home-Banking-Funktion Einstellungstypen zu Home-Banking Alle Btx-Kenner
bekannt ... Skeptiker Anmbivalente Aufgeschlossene (Zeilenwerte)
. durch eigene Nutzung Zeile 1.9 3.1 6.4 3.2
Spalte 24.3 48.6 27.0
. vom Horensagen Zeile 58.3 56.0 52.8 56.8
Spalte 39.9 47.9 12.3
. durch Freunde und Bekannte Zeile 20.3 21.9 23.9 21.5
Spalte 36.4 49.0 14.6
. durch die Werbung der Post Zeile 42.7 53.8 56.0 49.6
Spalte 33.1 52.2 14.7
. durch Bank oder Sparkasse Zeile 6.4 9.7 8.2 8.2
Spalte 30.0 57.0 13.0
. durch Sonstiges Zeile 9.8 6.8 8.2 8.1
Spalte 46.5 40.4 13.1
Rel. Clustergrésse (Spaltenwerte) 38.6 48.3 13.1 100.0
Zeilenwerte Rel. Hdufigkeiten lber die Quellen der Bekanntheit

Spaltenwerte Rel. Hdufigkeiten Uber die drei Einstellungstypen

Tabelle 38: Struktur der Quellen der Bekanntheit von Bildschirmtext mit Home- Banking-Funktion der drei Cluster zu Home-Banking



2.8.3.3. Ausgabebereitschaft und Einstellungstypen zu Home-Banking

Die Kennzeichnung der drei Einstellungstypen zu Home-Banking anhand ihrer
Bereitschaft zu einer einmaligen und einer monatlichen Ausgabe fiir Home-Ban-
king ist der abschlieBende Analyseschritt in der Charakterisierung der Cluster zu
Home-Banking. Tabelle 39 dokumentiert die kreuztabellierten Werte der drei
Cluster und der einmaligen Ausgabebereitschaft fiir ein Home-Banking-System.

Die Zeilenwerte geben wieder, daB die "Aufgeschlossenen” mehr einmalig aufzu-
wenden bereit sind als die "Skeptiker” und die "Ambivalenten". So ist der Prozent-
anteil bei den "Aufgeschlossenen" in der zweiten und dritten Betragsklasse iiber-
und in der unteren Betragsklasse unterproportional in Relation zum Durchschnitt
aller Btx-Kenner ausgepriigt. Die Tabelle 40 zeigt hinsichtlich der monatlichen
Ausgabebereitschaft dhnliche Ergebnisse.
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Bereitschaft zur einmaligen Ausgabe Rel. Cluster-

groge

Einstellungstypen (Spalten-
zu Home-Banking bis 100 DM 101 bis 200 iliber 200 DM werte)
Skeptiker Zeile 91.7 5.1 3.2

Spalte 34.9 15.4 20.4 32.1
Ambivalente Zeile 82.1 13.2 4.7

Spalte 51.3 65.4 49.0 52.17
Aufgeschlossene Zeile 76.5 13.4 10.1

Spalte 13.8 19.2 30.6 15.2
Alle Btx-Kenner (Zeilenwerte) 84.4 10.6 5.0 100.0
Zeilenwerte = Rel. Héufigkeiten liber die drei Betragsklassen
Spaltenwerte = Rel. Haufigkeiten liber die drei Einstellungstypen

Anmerkung: Die Randverteilung der Zeilenwerte und der Spaltenwerte weicht von
den Haufigkeitsverteilungen fiir alle Btx-Kenner ab, da Missing values
auftreten

Tabelle 39: Einmalige Ausgabebereitschaft der drei Einstellungstypen zu Home- Banking
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Bereitschaft zur monatlichen Ausgabe Rel. Cluster-

grane

Einstellungstypen (spalten-
zu Home-Banking bis 10 DM 11 bis 20 DM iber 20 DM werte)
Skeptiker Zeile 92.2 7.2 5.7

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
Aufgeschlossene Zeile 69.3 22.7 34.3

Spalte 13.0 21.9 8.0 15.1
Alle Btx-Kenner (Zeilenwerte) 80.8 15.6 3.6 100.0
Zeilenwerte = Rel. Haufigkeiten iber die drei Betragsklassen
Spaltenwerte = Rel. Haufigkeiten Uber die drei Einstellungstypen

Anmerkung: Die Randverteilung der Zeilenwerte und der Spaltenwerte weicht von

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

Tabelle 40: Monatliche Ausgabebereitschaft der drei Einstellungstypen zu Home- Banking



2.9, Zusammenfassung

Legt man das Mittelwertprofil der ausgewihlten Aspekte zu Home-Banking als
Kriterium fiir einen Vergleich der einzelnen Items zugrunde, so ldBt sich als ein
erstes Ergebnis der reprisentativen Erhebung festhalten, daB die durch Home-
Banking vergroBerte Unabhingigkeit von den Bankoffnungszeiten sowie die aktu-
ellen Kontoinformationen am Bildschirm fiir die befragten Btx-Kenner die groSte
Bedeutung fiir die positive Beurteilung von Home-Banking haben. Andererseits
resultieren aus der Datenschutz- und -sicherheitsproblematik die groBten Beden-
ken der Btx-Kenner.

Der Vergleich der ausgewihlten Aspekte zu POS-Banking anhand des ersteliten
Mittelwertprofils zeigt daB die Verringerung der Verlust- und Diebstahlgefahr von
Bargeld fiir die Bildung einer positiven Einschitzung von POS-Banking an erster
Stelle steht. Starke Vorbehalte gegen ein POS-Banking-System entstehen aus der
Befiirchtung, die Kontrolle iiber die Ausgabe zu verlieren, wenn hiufiger mit der
Geldkarte gezahlt wird.

Ein weiteres wichtiges Ergebnis der Reprisentativbefragung besteht in der Fest-
stellung, daB bei den Btx-Kennern die” einmalige und die monatliche Ausga-
bebereitschaft fiir die Teilnahme an Home-Banking sehr gering ausgeprigt ist.
Unterstellt man die einmaligen und monatlichen Kosten fiir Home-Banking, die
zum Zeitpunkt der Befragung im Mirz 1987 angefallen wiiren, so ist zu konstatie-
ren, daf sich nur zwischen 10 und 20% der befragten Btx-Kenner aufgrund ihrer

geduBerten Ausgabebereitschaft an Home-Banking hétten beteiligen kénnen. )

Auf der Basis einer konfirmatorischen Faktorenanalyse mit LISREL werden die
aufgestellten Hypothesen hinsichtlich der Dimensionen der Einstellung zu Home-
Banking bzw. POS-Banking (affektive und kognitive Einstellungskomponenten),
die die Antworten zu den einzelnen Items determinieren, bestitigt. Fiir die Ein-
stellung zu Home-Banking konnen die Informations-, die Qualitéts-, die Daten-
schutz- und sicherheits- sowie die Anonymitétsdimension unterschieden werden.
Fiir die Einstellung zu POS-Banking lassen sich die positive Qualitits-, die Schutz-
und Sicherheits-, die negative Qualitits- sowie die Datenschutzdimension differen-
zieren. Im Zusammenhang mit der Einstellung zu Home-Banking (POS-Banking)

533) Dabei ist natiirlich vorausgesetzt, daB die Ausgabebereitschaft zu einem entsprechenden Ver-
halten gefithrt hatte; vgl. Teil 3, Kap. 2.2.3..
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wird die Informationsdimension (Schutz- und Sicherheitsdimension) besonders

positiv beurteilt.534)

Die positivste Einstellung zu Home-Banking™5 zeigen jiingere Befragte,
Personen, die mindestens einen MittelschulabschluB aufweisen und Btx-Kenner,
die sich der Mittelschicht oder der oberen Mittel-/Oberschicht zugehérig fiihlen.
Personen, die eine Bankverbindung zu einer GroBbank unterhalten, sind ebenfalls
positiver gegeniiber Home-Banking eingestellt als diejenigen, die andere Bankver-
bindungen gewihit haben. '

Eine besonders positive Einstellung zu POS-Banking®3%) weisen jiingere Befragte,
Personen, die mindestens eine MittelschulabschluB erreicht haben und diejenigen
Befragten auf, die sich nicht der Arbeiterschicht zurechnen. Personen, die bereits
Instrumente des kartengesteuerten Zahlungsverkehrs (Geldausgabeautomat, euro-
cheque, Kreditkarte) nutzen, zeigen ebenfalls eine deutlich positivere Einstellung
gegeniiber POS-Banking als der Durchschnitt der Befragten. Diejenigen Proban-
den, die eine Bankverbindung bei einer GroBbank unterhalten, duBern sich gegen-
iiber POS-Banking positiver als die Kunden anderer Institutsgruppen.

Basierend auf den Verfahren der Cluster- und Diskriminanzanalyse werden aus
den Befragten Gruppen von Personen gebildet, die sich durch unterschiedliche
Einstellungen zu Home-Banking bzw. POS-Banking auszeichnen. Es lassen sich
finf Einstellungstypen zu POS-Banking charakterisieren: "Skeptiker", "Aufge-
schlossene", "Ambivalente", "bedingt Aufgeschlossene” sowie "Neutrale und Unent-
schlossene". Fiir Home-Banking ergibt sich eine Differenzierung der drei Einstel-
lungstypen der "Skeptiker", der "Ambivalenten” und der "Aufgeschlossenen”.

Bei der Betrachtung, wie gut die Clustervariablen jeweils einzeln zur Trennung der
genannten Gruppen insgesamt beitragen, 148t sich die Aussage treffen, daB beziig-
lich POS-Banking insbesondere die héhere Schnelligkeit und Bequemlichkeit, die
verringerte Verlust- und Diebstahlgefahr, aber auch der leichtere Verlust der Aus-
gabenkontrolle die Einstellungstypen am besten trennen. Bei Home-Banking sind
dies vor allem die Clustervariablen Zeitersparnis, aktuelle Kontoinformationen
und aktuelle Informationen zu Bankleistungen.

534) Die Bedeutung des Informationsaspektes im Rahmen von Home-Banking mit Bildschirmtext
unterstreichen auch die neueren Daten von Socialdata: Vgl. 0.V. 1988g, S. 46 - 47.

535) Reprisentiert durch die vier Dimensionen, die in Teil 4, Kap. 2.4.6.2. niher erortert wurden.

536) Reprisentiert durch die vier Dimensionen, die in Teil 4, Kap. 2.4.6.3. niher erértert wurden.
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Die Beurteilung der relativen Bedeutung einzelner Clustervariablen fiir die Tren-
nung der charakterisierten Gruppen fithrt zu dem Ergebnis, daB sich bei Home-
Banking die "Ambivalenten” und die "Aufgeschlossenen" in der Beurteilung der
(positiven) Items der Zeitersparnis und der Informationsméglichkeiten iiber Borse
und Wirtschaft von den "Skeptikern" unterscheiden, wobei diese Aspekte von den
erstgenannten beiden Gruppen deutlich positiver beurteilt werden. Die "Skeptiker"
und die "Ambivalenten” heben sich von den "Aufgeschlossenen” besonders durch
ihre deutlich gré8eren Bedenken beziiglich der Gefihrdung von Datenschutz und
-sicherheit bei der Nutzung von Home-Banking ab.

Eine Untersuchung der relativen Bedeutung der Clustervariablen bei POS-Ban-
king ergibt, daB sich die "Skeptiker" von den "Aufgeschlossenen” vor allem in der
Beurteilung der Aspekte der Schnelligkeit und Bequemlichkeit, der Sicherheit und
des Datenschutzes unterscheiden, wobei die letztgenannte Gruppe deutlich gerin-
gere Datenschutzbedenken und eine deutlich positivere Beurteilung der erhthten
Schnelligkeit und Bequemlichkeit sowie der verstirkten Sicherheit duBert. Die
"Aufgeschlossenen” zeigen geringere Bedenken hinsichtlich des leichten Verlustes
der Ausgabenkontrolle und des gefdhrdeten Datenschutzes bei der Inanspruch-
nahme von POS-Banking als die "bedingt Aufgeschlossenen”.

Die Charakterisierung der Einstellungstypen zu POS-Banking und Home-Banking
wird durch die Beriicksichtigung der erhobenen EinfluBfaktoren der Akzeptanz
erginzt. Neben den Variablen Geschlecht und Alter werden vor allem der
SchulabschluB, die berufliche Stellung sowie das Einkommen der Befragten und
deren Nutzung von selbstbedienungsfihigen Bankdienstleistungen fur die Kenn-
zeichung der Einstellungstypen herangezogen.

Diese Vorgehensweise fithrt fir Home-Banking zu den folgenden Ergebnissen.
Die "Aufgeschlossenen” setzen sich iiberproportional aus Personen ménnlichen
Geschlechts zusammen. Sie sind iiberdurchschnittlich jung und hoher gebildet.
Akademische Freiberufler und Selbstéindige sind in dieser Gruppe héufiger als der
Durchschnitt vertreten. "Aufgeschlossene" rechnen sich deutlich mehr der oberen
Mittelschicht/Oberschicht zu als alle Bix-Kenner. Sie nutzen die erhobenen
selbstbedienungsfihigen Bankdienstleistungen ebenso wie die "Ambivalenten”
iiberdurchschnittlich oft. Die "Skeptiker" zeigen hinsichtlich der Ausprigungen der
genannten EinfluBfaktoren im Vergleich zu den "Aufgeschlossenen” ein reziprokes
Bild. Die "Ambivalenten" entsprechen beziiglich der Ausprigungen der erdrterten
Variablen weitgehend dem Gesamtdurchschnitt der Btx-Kenner.
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Die fiinf Einstellungstypen zu POS-Banking lassen sich anhand der erhobenen
EinfluBfaktoren der Akzeptanz wie folgt kennzeichnen. "Aufgeschlossene” haben
ein dem Durchschnitt aller Befragten entsprechendes Alter. Sie setzen sich iiber-
proportional aus Personen mit Abitur und héheren Abschliissen zusammen. Aka-
demische Freiberufler, Selbstindige, Angestellte und héhere Angestellte gehdren
iiberdurchschnittlich hiufig zu dieser Gruppe. Ihr Einkommen liegt iiber dem
Durchschnitt und sie rechnen sich iiberproportional oft der oberen Mittel-
schicht/Oberschicht zu. Die "Aufgeschlossenen” nutzen die Leistungen des karten-
gesteuerten Zahlungsverkehrs hiufiger als der Durchschnitt der Gesamt-

stichprobe.

Die "bedingt Aufgeschlossenen” sind gegeniiber den "Aufgeschlossenen" deutlich
jiinger. Sie weisen iiberproportional oft den SchulabschiuB der mittleren Reife auf.
Ahnlich wie bei den "Aufgeschlossenen” gehoren Personen mit akademischen
freien Berufen, Selbstindige, Angestellte und héhere Angestellte im Vergleich zur
Gesamtstichprobe haufiger zu den "bedingt Aufgeschlossenen”. Letztere rechnen
sich tiberdurchschnittlich oft der Mittelschicht zu und nehmen die Leistungen des
kartengesteuerten Zahlungsverkehrs iiberproportional oft in Anspruch.

"Skeptiker" sind deutlich &lter als der Durchschnitt aller Befragten. Sie weisen
iiberdurchschnittlich oft eine Volksschulausbildung auf und setzten sich iiberpro-
portional aus Landwirten und Arbeitern zusammen. Ihr Einkommen ist unter-
durchschnittlich. "Skeptiker" rechnen sich haufiger als der Durchschnitt der Arbei-
terschicht zu. Sie nutzen Leistungen des kartengesteuerten Zahlungsverkehrs

deutlich weniger als alle Befragten.

"Ambivalente" sowie "Neutrale und Unentschlossene"” gleichen beziiglich der Aus-
prigungen der genannten Variablen weitgehend der Gesamtstichprobe.
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Teil 5: Uberlegungen zur Implemen-
tierung der Bankkundenselbst-
bedienungsformen POS-Banking
und Home-Banking






1. Einfiihrung

Das folgende Kapitel befaBt sich mit Uberlegungen zur Implementierung der
technikgestiitzten Selbstbedienung im Privatkundengeschaft von Universalbanken.
Zunichst wird die Bedeutung des Implementierungsprozesses fiir die Akzeptanz
der Selbstbedienungsformen erértert und auf einzelne MaBnahmen im Rahmen
der Implementierung eingegangen. AnschlieBend werden unter Beriicksichtigung
der Ergebnisse der durchgefithrten Reprisentativbefragung sowie von Zielgrup-
penkonzepten der bankpraktischen und der bankwissenschaftlichen Literatur
Ansatzpunkte einer zielgruppenorientierten Implementierung der technikgestiitz-
ten Bankkundenselbstbedienung diskutiert. Dabei wird eine Verbindungslinie zwi-
schen ausgewihlten auf eine gesamte Bankverbindung ausgerichteten Zielgrup-
penansdtzen und den Einstellungstypen zu POS-Banking bzw. Home-Banking
gezogen.

2. Die Bedeutung des Implementierungsprozesses fiir die Akzeptanz der technik-
gestiitzten Selbstbedienung

Die Implementierung der Bankkundenselbstbedienungsformen ist als ein umfas-
sender Proze zu verstehen. Dieser beginnt nach auen gerichtet mit der erstmali-
gen Information des Bankkunden iiber die einzelnen Formen der technikgestiitz-
ten Bankkundenselbstbedienung und setzt sich in einer Einfithrung sowie Ein-
tibung der Funktionsweise der Selbstbedienungsformen fort. Dieser Implementie-
rungsprozefl endet mit der Nutzung der Selbstbedienungsformen durch den Bank-
kunden und den mit einer zunehmenden Inanspruchnahme gegebenenfalls einher-
gehenden Verdnderungen in der Nutzungsstruktur von Leistungen des Privatkun-
dengeschiftes. Solche Strukturinderungen zeigten sich z.B. nach der Einfiihrung
von Geldausgabeautomaten darin, da Abhebungen am Automaten meist zusétz-
lich zu den bisherigen Schalterauszahlungen vorgenommen werden und so die
Zahl der Abhebungen bei jeweils kleineren Abhebungsbetrdgen stiegen.537) Durch
die Implementierung von POS-Banking wird eine teilweise Substitution der
Scheck- und der Barzahlung im Handel durch Geldkartentransaktionen erwartet.

Vor dem Hintergrund des in dieser Arbeit gewéhlten theoretischen Erkldrungsan-
satzes der Akzeptanz der Bankkundenselbstbedienung, der insbesondere auf dem
erdrterten Einstellungskonzept beruht,3® kommt dem ImplementierungsprozeB

537) Vgl. Pix 1984, S. 155.
538) Vagl. Teil 3, Kap. 2..



fir das Zustandekommen einer (iiberdauernden) Einstellung gegeniiber den
technikgestiitzten Selbstbedienungsformen groBe Bedeutung zu, weil wihrend die-
ser Phase die vorliufige, eher affektive Einstellung aufgrund von Assoziationen>%)
in eine stabile Einstellung iiberfiihrt wird. Im Rahmen des Erklirungsansatzes der
Akzeptanz der Selbstbedienung bezieht sich der Implementierungsproze8 damit
auf die Dimensionen der wahrgenommenen Anwendungssituation. Ein Charakte-
ristikum des Einfiihrungsprozesses ist die Behebung des fiir Innovationen typi-
schen Wissensdefizits der Bankkunden iiber konkrete Merkmale und Eigenschaf-
ten des Akzeptanz- bzw. Einstellungsobjektes.>*0)

Das Ziel der folgenden Ausfiihrungen besteht darin, unter Heranziehung der
empirischen Ergebnisse zur Akzeptanz bzw. Einstellung der technikgestiitzten
Selbstbedienung, Anregungen fiir die Implementierung der beiden Selbst-
bedienungsformen Home-Banking und POS-Banking zu entwickeln.

Wesentliche Bedeutung im Implementierungsproze8 der Selbstbedienungsformen
(und dadurch auch fiir die Akzeptanz der Bankkunden) erlangen die
Bankmitarbeiter, die im tiglichen Privatkundengeschift eingesetzt werden.
Bankangestellte erscheinen aus der Sicht des nachfragenden Konsumenten - je
nach 6konomischem Bildungsgrad eines Bankkunden auch bei kontaktarmen Rou-
tineleistungen - als "Priferenztriger">*!) eines Kreditinstitutes. Gerade bei neuen
Produkten wie den technikgestiitzten Selbstbedienungsformen spielen Bankmitar-
beiter als Informationsquelle und Ansprechpartner eine wichtige Rolle. Eine Ein-
fithrung durch Bankangestelite kann am Bankstandort mit Demonstrationsobjek-
ten erfolgen. Auch kénnen Einfithrungsveranstaltungen in Handelsbetrieben mit
POS-Banking-Terminals in Anwesenheit von Bankangestellten durchgefithrt wer-
den>*?) Insofern besteht zu Beginn des Implementierungsprozesses die Notwen-
digkeit, die Bankmitarbeiter mit Home-Banking und POS-Banking vertraut zu
machen, damit es diesen moglich ist, als iiberzeugte "Verkaufer" aufzutreten. Dies
erfordert eine rechtzeitige und ausreichende Schulung. Neben einer Information in
allen Fithrungsebenen eines Kreditinstitutes kann die Mitarbeiterinformation aus
allgemeinen Informationen iiber Home-Banking mit Bildschirmtext und POS-
Banking, aus Vortragsveranstaltungen mit Demonstrationen, aus einer Informa-

539) Vgl. weiter oben, Teil 3, Kap. 2. und Ddhl 1983, S. 200 - 201.

540) Vgl. Dohl 1983, S. 196 und Schonecker 1982, S. 52

541) Siichting 1987, S. 23.

542) Im Falle von Geldausgabeautomaten wurde jeder dritte Kunde durch eine personliche Heran-
fithrung seitens der Bankangestellten fitr die Nutzung gewonnen, mehr als die Hilfte der Nutzer
kamen alleine mit der Bedienungsanleitung zurecht: vgl. Eckert 1984, S. 23.
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tion des Personalrats, aus Veroffentlichungen in der (den) Betriebszeitschrift(en)
sowie aus Schulungen bestehen.543)

Die Besonderheit der Einfiihrung technikgestiitzter Selbstbedienungsformen im
Vergleich zu fritheren Innovationen im traditionellen Bankdienstleistungsbereich
besteht darin, daB sie verstirkte Aktivitdten seitens der Kunden voraussetzen. Dies
gilt insbesondere fiir Home-Banking, wenn die erforderliche Geriteausstattung
noch nicht vorhanden ist. Bei der Einfithrung von POS-Banking sind fiir die Geld-
ausgabeautomaten- und zum Teil auch fiir die eurocheque-Nutzer kaum zusétzli-
che Aufwendungen erforderlich. Eine andere Ausgangssituation stellt sich beziig-
lich der Kunden dar, die noch nicht iiber eine eurocheque-Karte, eine solche ohne
Magnetstreifen (und PIN) oder eine Selbstbedienungskarte verfiigen. In einer
ersten Phase der Einfiihrung von Selbstbedienungsformen kann bereits einige Zeit
(2 bis 4 Monate) vorher eine allgemeine Kundeninformation abgegeben werden,
die sich zunichst nur an eine engere, weiter unten erorterte Zielgruppe richtet.>*)
Es ist darauf zu achten, daB kein Erwartungshorizont aufgebaut wird, dem in der
Einfiihrungsphase nicht entsprochen werden kann, was méglicherweise zu irrever-
siblen Verstimmungen bei den Kunden fithren kénnte. In dieser ersten Informati-
onsphase ist die Vermittlung von Sachinformationen iiber Prospekte, Kontoaus-
zugsbeileger und Pressenotizen sinnvoll. In einem zweiten Einfithrungsschritt
konnte eine breitenwirksame intensive Information der Offentlichkeit und ziel-
gruppenorientierte Anzeigenwerbung wirkungsvoll sein. Ferner ist an Informati-
onsveranstaltungen fiir Meinungsfiihrer und an Preisausschreiben im Zusammen-
hang mit Home-Banking oder POS-Banking zu denken. Eine wichtige Bedeutung
konnen in dieser Phase Demonstrationsobjekte in der Schalterhalle oder im Han-
del (auch im TV-/Rundfunkhandel) gewinnen. Gegebenenfalls ist auch die Instal-
lierung eines Bildschirmtext-Inhouse-Systems in Betracht zu ziehen, bis der iiber-
wiegende Teil der Kernzielgruppe iiber eigene Gerite verfiigt. Auch TV-Spots und
Kinowerbung kénnen grundsitzlich Interesse fiir die Selbstbedienung wecken. Von
Bedeutung kann in einer dritten Phase Nachfa8- bzw. Erinnerungswerbung sein,
um damit potentiellen Nutzern wiederholt Anstdfe zur Inanspruchnahme von

Selbstbedienungseinrichtungen zu geben.*)

543) Vgl. Derikartz 1983, S. 20 - 21; Steiner 1987, S. 26 - 27; Steiner 1986, S. 74 - 75.

544) Vgl. unten, Teil 5, Kap. 3.2.. .
545) Vgl. Derikartz 1983, S, 22 - 23. Fiir die Implementierung von POS-Banking 148t sich als weitere

akzeptanzfordernde MaBnahme die personliche Wahl der Geheimnummer, die fiir alle Konten
und fiir alle Anwendungen im Rahmen der technikgestiitzten Selbstbedienung Gultigkeit hat,

anfiihren; vgl. Herling 1985, S. 6.
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Neben diesen in erster Linie auf informative und qualitative Komponenten der
Akzeptanz bzw. Einstellungsbildung ausgerichteten ImplementierungsmaB8nahmen
bestehen konomische Moglichkeiten der Akzeptanzforderung durch Kreditinsti-
tute. Insbesondere kann im Rahmen der Preispolitik in Erwiigung gezogen werden,
Guthaben auf Home-Banking-Konten oder Konten, die iiberwiegend mit einer
Geldkarte genutzt werden, héher zu verzinsen, als solche auf anderen Konten.
Dies trdgt zu einer Kompensation der Gebiihren der Post (im Falle von Home-
Banking) oder der Kartengebiihren (im Falle von POS-Banking) bei. Bei den Kre-
ditinstituten wiirden dann den sinkenden Zahlungsverkehrkosten, die durch die
rationalisierende Wirkung der Selbstbedienung erreicht werden, steigende Zins-
aufwendungen gegeniiberstehen. Andererseits ist es moglich, den ohnehin defizita-
ren Zahlungsverkehr dadurch zu entlasten, daB die Gebiihren fiir konventionell
gefithrte Konten angehoben werden, bis sie iiber dem Niveau von Telekonten bzw.
Geldkartenkonten liegen. Bei der Einfithrung von Kontoauszugsdruckern und
Geldausgabeautomaten haben die meisten Universalbanken in der Bundesrepu-
blik den letzteren Weg gewiihlt. 546)

3. Zielgruppenorientierte Implementierung der technikgestiitzten Selbestbedie-
nung im Privatkundengeschift von Universalbanken

3.1. Zielgruppenansitze in der bankpraktischen und bankwissenschaftlichen Lite-
ratur

Die Leistungen der technikgestiitzten Selbstbedienung sind in das gesamte
Dienstleistungsprogramm einer Universalbank einzubetten. In zielgruppenorien-
tierten Uberlegungen zur Implementierung technikgestiitzter Selbstbedienungs-
formen lassen sich daher Zielgruppenkonzepte einbeziehen, die die gesamte
Bankverbindung betreffen. Dafiir werden zunichst ausgewihlte Zielgruppenan-
sdtze referiert und anschlieBend mit den in Kapitel 3.2. charakterisierten Kernziel-
gruppen der Implementierung von Home-Banking und POS-Banking verkniipft.

Die Unterscheidung der Privatkunden einer Universalbank in Mengenkunden und
Individualkunden bzw. in eine abwicklungsorientierte und in eine beratungsorien-
tierte Kundschaft diente zu Beginn dieser Arbeit der Erlduterung des Begriffes der
Privatkunden¥”) Fiir eine effiziente Marktbearbeitung ist jedoch eine
differenziertere Vorgehensweise bei der Marktsegmentierung notwendig. Ziel der

546) Vgl. Nigle / Wieck 1986, S. 93 - 94; vgl. auch Teil 6, Kap. 2.4..
547) Vgl. oben, Teil 1, Kap3..
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Marktsegmentierung ist es, Kundengruppen zu definieren, die sich im Hinblick auf
den Bedarf von bestimmten Produkten oder in ihren Verhaltensweisen dhnlich
sind. Grundsitzlich gibt es zunéchst so viele Segmente wie Kunden, weil jeder
(potentielle) Kunde ein einzigartiges Biindel finanzieller Bediirfnisse aufweist. %)
Zur Bildung solcher weitgehend homogenen Kundengruppen kdnnen drei
Kategorien von Merkmalen herangezogen werden, die einzeln oder in
Kombination eine Segmentierung méglich machen:

- Soziodemographische Merkmale sind die gebriauchlichsten Gruppierungs-
kriterien. Zu diesen liegen - allerdings oft nur fiir die eigenen Kunden -
héufig Daten in den Kreditinstituten vor. Soziodemographische Merkmale

umfassen

- demographische Merkmale (Geschlecht, Alter, Nationa-litit, Wohnort
etc.) und

- soziookonomische Merkmale (Einkommen, Ausbildung, Beruf, Zugeho-
rigkeit zu einer bestimmten sozialen Schicht etc.).>*)

Sie werden oft als ErsatzgroBen fiir die nur schwer zu erhebenden anderen .
Gruppierungskriterien verwendet.>%)

- Psychographische Merkmale erméglichen eine stéirker qualitative Segmen-
tierung, weil sie innere Vorginge eines Bankkunden beriicksichtigen. We-
sentliche Kriterien sind allgemeine Persénlichkeitsmerkmale, Einstellun-
gen, Motive und Verhaltensweisen (z.B. gegeniiber technischen Innovatio-
nen) sowie Werthaltungen>>Y), Einstellungen zu Geldanlagen und Finanzie-
rungen, Beurteilung des Erscheinungsbildes und Leistungsangebotes von
Kreditinstituten, Leseverhalten und Mediennutzung. Die grundlegende
Problematik von Ansitzen der Kundensegmentierung mit psychographi-
schen Merkmalen besteht darin, daB in der kreditwirtschaftlichen Praxis die
genannten Merkmale kaum zu erheben sind, weder bei Kunden, noch bei

Nicht-Kunden.352)

548) Vgl. Wiesler 1987, S. 395; Yorke 1982, S. 14 - 15,
549) Vgl. Kaiser 1978, S. 74; vgl. auch Schulte 1988, S. 66.

550) Vgl. Cramer 1987, S. 114; Kaiser 1978, S. 75.
551) Vgl. zB. dic von Raffée / Wiedmann 1986, S. 622 genannten Zielgruppen fiir Technolo-

gie/Technik: Technik-"Freaks", Technik-Aufgeschlossene, Technik-Skeptiker, Technik-Unwis-
sende; vgl. dazu auch Ambros 1987, S. 35 -36 und Geissler 1988, S. 73.

552) Vgl. Kaiser 1978, S. 86; Thiesing 1988, S. 23; Cramer 1987, S. 113; vgl. auch die Life-Style-An-
sitze bei Kaiser 1978, S. 128 - 151; vgl. zu Werthaltungen i.V.m. Kundengruppen z.B. o.V.
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- Eine weitere Mgglichkeit der Kundensegmentierung stellt die Gruppierung
anhand des Nachfrageverhaltens dar. Diese Segmentierung kann sich
sowohl auf die Nutzungsintensitit einzelner Produkte oder Produktgruppen
aber auch auf die Inanspruchnahme der gesamten Dienstleistungspalette
einer Universalbank beziehen (z.B. nur Kunden des Zahlungsverkehrs, nur
Baufinanzierungskunden; Kunden, die sich durch sehr hiufige Nutzung von

Geldausgabeautomaten oder von eurocheques auszeichnen).553)

Zwischen den drei Merkmalskategorien bestehen Interdependenzen. Soziodemo-
graphische Merkmale beeinflussen die psychographische Struktur und das Nach-
frageverhalten eines Bankkunden. Die psychographische Struktur ihrerseits
bestimmt das Nachfrageverhalten eines Konsumenten gegeniiber Kreditinstituten.

Die folgenden Ausfiihrungen fassen die wesentlichen kreditwirtschaftlichen
Marktsegmentierungsansitze, die meist auf Kombinationen der drei genannten
Kategorien beruhen, zusammen:

- Die DOR-Typologie der Sparkassenorganisation, die in der ersten Hilfte
der siebziger Jahre auf der Basis einer umfassend angelegten Erhebung
entwickelt wurde, beriicksichtigt vor allem das Nachfrageverhalten nach
Bankdienstleistungen in Kombination mit psychographischen Merkmalen
(Einstellungen, Vorstellungen, Gewohnheiten). Es wurden fiinf Kunden-
gruppen ermittelt:

- der Allround-Kunde,

- der Kreditkunde,

- der Sparkunde,

- der nicht planende Kunde und
- der inaktive Kunde.

Trotz zahlreicher begleitender MaBnahmen fiir die Sparkassenmitarbeiter

konnte diese Typologie im Privatkundengeschift der Sparkassen nicht er-

folgreich umgesetzt werden.3>*)

1988d, S. 21; Fischer / Fischer 1986, S. 42 - 45; Winkelmann 1986, S. 2; Korner 1987, S. 94 - 98;
Kotteritz 1987, S. 309 - 313,

553) Vgl. Biischgen 19833, S. 6 - 7; Dambmann / Forster 1983a, S. 35 - 41; Dambmann / Férster
1983b, §. 40 - 43; Dambmann / Forster 1983c, S. 28 - 30; Dambmann / Forster 1983d, S. 43 - 46;
Dierolf 1987, S. 11. Vgl. auch die Kundentypologic bei Gerke / Ochler 1983, S. 63 - 64.

554) Vgl. Cramer 1981, S. 8; Cramer 1987, S. 114.
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- Die beiden folgenden von der Commerzbank verwendeten Typologien ba-
sieren auf allen drei genannten Kategorien von Gruppierungskriterien:

- Die Typologie nach Geldtypen unterscheidet
- einen aufgeschlossenen Leistungstyp,
- einen ausgabefreudigen Kredittyp,
- einen zukunftsorientierten Vorsorgetyp,
- einen zurlickhaltenden Anlagetyp,
- einen sicherheitsbedachten Spartyp und
- einen interessierten Planungstyp.>>>)

- Die Typologie nach den Anforderungen an eine Bankverbindung diffe-
renziert die acht Kundensegmente
- des renommierfreudigen, anspruchsvollen Kunden,
- des anspruchslosen, gleichgiiltigen Kunden,
- des unerfahrenen, unsicheren Kunden,
- des interessierten, wechselbereiten Kunden,
- des banktreuen, personenbezogenen Kunden,
- des leistungsorientierten, beratungsunwilligen Kunden,
- des qualifizierten, beratungsintensiven Kunden sowie
- des unbeholfenen, preisbewuBten Kunden.356)

- Dambmann und Férster unterscheiden in ihrer Umfrage beziiglich der Pro-
fitabilitdt von Kundengruppen und von Bankdienstleistungen®”) vier Seg-
mente allein auf der Grundlage soziodemographischer Merkmale. Kritisch
erscheint dabei die starke Schwerpunktbildung beim Haushaltseinkommen.

- Typ 1: Haushaltsnettoeinkommen bis 2000 DM (z.B. ungelernter Arbei-
ter, Arbeiter, einfache Angestellte).

- Typ 2: Haushaltsnettoeinkommen zwischen 2000 und 4000 DM (z.B.
Facharbeiter, Lehrer, mittlere Angestellte, Beamte).

- Typ 3: Haushaltsnettoeinkommen iiber 4000 DM (z.B. leitende Ange-
stellte, Beamte, Selbstiindige, vermdgende Private, Handwerker, Unter-

555) Vgl. Weber / Wilsdorf 1987, S. 212.

556) Vgl. Weber / Wilsdorf 1987, S. 213.

557) Vgl. Dambmann / Férster 1983a, S. 35, die in Klammern genannten Beispicle sind der zitierten
Quelle entnommen; vgl. dhnlich auch bei Schumeckers 1983, S. 144 - 148 (Alters-Einkommens-

Typologie).
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nehmer, Arzte, Anwilte, Architekten).
- Typ 4: Auslinder (z.B. "Gastarbeiter”).

Thiesing differenziert die Privatkundschaft von Universalbanken vor allem
auf der Basis von Einstellungen. Er unterscheidet fiinf Marktsegmente, die
durch die Abweichungen ihres realen Imageprofils einer Bank von einem
"idealen"” Imageprofil eines Kreditinstituts charakterisiert werden, Thiesing
ermittelt

- konservativ-exklusive Kunden,

- undifferenziert-anspruchsvolle Kunden,
- bequem-anspruchslose Kunden,

- geniigsam-laienhafte Kunden und

- konditionsbewu8t-kritische Kunden.558)

Ebenfalls vorwiegend auf der Basis von Einstellungen kennzeichnet die
Studie "Soll und Haben" des Spiegel-Verlages vier Kundenmentalititen-
Typen:>>)

- Typ A: der durchschnittliche Bankkunde im Mengengeschift,
- Typ B: der sich entwickelnde Bankkunde,

- Typ C: der wenig bankfihige Bankkunde und

- Typ D: der die Bank beanspruchende gehobene Vollkunde.

3.2. Interessentenkreise fiir Home-Banking und POS-Banking

In der Implementierungsphase der Selbstbedienungsformen Home-Banking und
POS-Banking ist es sinnvoll, zunichst die jeweiligen Kernzielgruppen anzuspre-
chen und erst danach die gesamte Privatkundschaft fiir diese Selbstbedienungs-
formen zu interessieren. Die im folgenden als Interessentenkreise bezeichneten
Kernzielgruppen zeigen jeweils eine iiberdurchschnittlich positive Einstellung
gegeniiber den genannten Selbstbedienungsformen. Bei den Einstellungstypen zu
POS-Banking kommen als engerer Interessentenkreis die "Aufgeschlossenen” und
die "bedingt Aufgeschlossenen"” und als weiterer Interessentenkreis die "Ambiva-
lenten" in Frage. Die gegeniiber Home-Banking "Aufgeschlossenen” bilden den
engeren, die "Ambivalenten" den weiteren Interessentenkreis bei dieser Selbstbe-

558) Vgl. Thiesing 1988, S. 24 - 26.
559) Vgl. Spiegel-Verlag 1985, S. 209; vgl. auch Hesse 1982, S. 59 - 63 und 81 - 84,
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dienungsform. Die Tabellen 41 und 42 geben fiir die einzelnen Interessentenkreise
die prozentuale Verteilung iiber ausgewdhlte soziodemographische Merkmale
wieder. Zum Vergleich sind in der linken Spalte jeweils die Prozentsitze fiir alle

Befragten angegeben.
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alle Interessentenkreise

Befragten Home-Banking
(in % von 2056) (in & von 1213)
Soziodemographische Merkmale Anbivalente Aufgeschlossene
Alter:
bis 25 Jahre 15.4 20.8 20.8
26 bis 45 Jahre 39.8 48.1 49.7
46 bis 65 Jahre 30.5 25.3 25.8
Uber 65 Jahre 14.3 5.8 3.8
Bildung:
Volksschule ohne abgeschlossene
Lehre oder Berufsausbildung 16.0 6.7 6.3
Volksschule mit abgeschlossener
Lehre oder Berufsausbildung 39.3 34.3 32.3
Mittelschule, Oberschule ohne
Abschluss, mehrjdhrige Fachschule 25.0 331 39.9
Abitur, Fachabitur, Fachhochschule oder
Hochschule mit und ohne Abschluss 19.6 25.9 21.5
Monatliches Nettoeinkommen:
unter 800 DM 26.1 28.0 17.0
800 bis unter 1500 DM 21.1 15.0 20.4
1500 bis unter 2250 DM 27.1 25.9 27.9
2250 bis unter 3000 DM 15.4 17.1 19.7
iber 3000 DM 10.3 13.9 15.0
Berufliche Stellung:
Selbsténdige Landwirte 1.8 1.0 1.4
kxademische freie Berufe (z.B. Arzt,
Rechtsanwalt mit eigener Praxis) 1.1 1.2 2.1
Selbsténdige in Handel, Gewerbe,
Industrie, Dienstleistungssektor etc. E 6.7 8.7 8.6
Beamte, Richter, Berufssoldaten (incl.
der 2 erhobenen Wehr- oder Zivildienstler) 9.0 12.3 12.9

Angestellte (z.B. Meister im Angestellten-

verhdltnis, Kontorist, Sachbearbeiter,

Verkdufer, Buchhalter, technischer Zeichner) 36.0 39.8 29.3
Hobhere Angestellte (z.B. wiss. Mitarbeiter,

Prokurist, Abteilungsleiter, Direktor,

Geschédftsfilihrer) 11.1 12.7 14.3
Ungelernte oder angelernte Arbeiter 8.7 3.4 7.1
Gelernte und Facharbeiter, Vorarbeiter,

Meister bzw. Poliere im Arbeiterverh. 24.4 18.5 23.6

Auszubildende (z.B. kfm.e, gewerbliche
oder Verwaltungslehrlinge, Praktikanten,

Volontédre, Beamtenanwérter) 1.2 2.4 0.7
HaushaltsgrdBe:

1 Erwachsener 28.1 20.6 21.4

2 Erwachsene 49.6 53.8 56.0

3 Erwachsene 14.4 15.9 17.6

4 Erwachsene und mehr 7.9 9.8 5.0

Schichteinschidtzung:

Arbeiterschicht 37.5 24.1 31.4
Mittelschicht 53.7 65.2 53.6
obere Mittel-/Oberschicht 8.8 10.7 15.0
GroBe der einzelnen Interessentenkreise:
(in % der jeweiligen Basis) 48% 13%

Tabelle 41: Soziodemographische Struktur der engeren und weiteren Interessentenkreise fiir
Home-Banking
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Scoziodemographische Merkmale

Alle
Befragten
(in % von 2056)

Interessentenkreise
Point-of-Sale~Banking
{in % von 2010)

Ambivalente Aufgeschlossene

und bedingt

Aufgeschlossene
Alter:
bis 25 Jahre 15.4 20.2 16.6
26 bis 45 Jahre 39.8 40.0 45.8
46 bis 65 Jahre 30.5 28.1 28.6
iber 65 Jahre 14.3 11.7 9.0
Bildung:
Volksschule ohne abgeschlossene

Lehre oder Berufsausbildung 16.0 17.1 9.4

Volksschule mit abgeschlossener
~ Lehre oder Berufsausbildung 39.3 35.8 39.0
Mittelschule, Oberschule ohne

Abschluss, mehrj&hrige Fachschule 25.0 26.5 29.4
Abitur, Fachabitur, Fachhochschule oder

Hochschule mit und chne Abschluss 19.6 20.6 22.2
Monatliches Nettoeinkommen:

unter 800 DM 26.1 27.7 25.8
800 bis unter 1500 DM 21.1 20.6 21.6
1500 bis unter 2250 DM 27.1 27.7 23.2
2250 bis unter 3000 DM 15.4 13.1 17.5
liber 3000 DM 10.3 10.7 11.9
Berufliche Stellung:
Selbsténdige Landwirte 1.8 1.0 1.4
Akademische freie Berufe (z.B. Arzt,

Rechtsanwalt mit eigener Praxis) 1.1 1.6 1.6
Selbsténdige in Handel, Gewerbe,

Industrie, Dienstleistungssektor etc. 6.7 6.0 7.8
Beamte, Richter, Berufssoldaten (incl.

der 2 erhobenen Wehr- oder zivildienstler) 9.0 10.2 8.8
Angeste;lte (2.B. Meister im Angestellten-

verhdltnis, Kontorist, Sachbearbeiter,

. Verkédufer, Buchhalter, technischer Zeichner 36.0 36.5 40.5
Hoéhere Angestellte (2.B. wiss. Mitarbeiter,

Prokurist, Abteilungsleiter, Direktor,

Geschidftsfiihrer) 11.1 10.0 12.9
Ungelernte oder angelernte Arbeiter 8.7 8.4 7.2
Gelernte und Facharbeiter, Vorarbeiter,

Meister bzw. Poliere im Arbeiterverh. 24.4 24.1 19.0
Auszubildende (z.B. kfm.e, gewerbliche

oder Verwaltungslehrlinge, Praktikanten,

Volontdre, Beamtenanwirter) 1.2 2.0 0.8
HaushaltsgrdBe:

1 Erwachsener 28.1 27.1 22.1
2 Erwachsene 49.6 49.8 53.4
3 Erwachsene 14.4 14.0 17.5
4 Erwachsene und mehr 7.9 9.1 7.0
Schichteinschédtzung:

Arbeiterschicht 37.5 38.3 27.0
Mittelschicht 53.7 53.4 60.3
obere Mittel-/Oberschicht 8.8 8.3 12.7

Grofe der einzelnen Interessentenkreise:
30% 30%

(in % der jeweiligen Basis)

Tabelle 42: Soziodemographische Struktur der engeren und weiteren Interessentenkreise fiir

POS-Banking
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Die Interessentenkreise fiir POS-Banking sind grundsitzlich durch eine Zahlungs-
verkehrsnutzung in iiberdurchschnittlichem Umfang gekennzeichnet.560) Ahnliches
gilt fiir die Interessentenkreise fiir Home-Banking, auch fiir die Nutzung der iibri-
gen erhobenen Bankdienstleistungen.®?) Fiir diese Gruppen ist der Einsatz der
"Technik" (Bildschirmtext mit Home-Banking, Kartentechnik am Point of Sale)
lohnenswert, weil aufgrund des Nutzungsumfangs besonders ein Bedarf an schnel-

len Informationen {iber Umsitze und an einer schnellen und bequemen Bezahlung
besteht.>62)

Anhand der Tabellenwerte lassen sich folgende soziodemographische Strukturen
der Interessentenkreise erkennen:

3

- Der engere Interessentenkreis fiir POS-Banking, die "Aufgeschlossenen’
und die "bedingt Aufgeschlossenen", ist deutlich jiinger als der Durchschnitt
aller Befragten. Die tiber 65jihrigen sind stark unterdurchschnittlich, die 26
bis 45jdhrigen dagegen deutlich iberdurchschnittlich vertreten. Die Perso-
nen des engeren Interessentenkreises weisen eine iiberdurchschnittliche
(formale) Bildung auf und ihr monatliches Nettoeinkommen liegt im Ver-
gleich zu allen Befragten haufiger tiber 2250 bzw. {iber 3000 DM.

Diese Ergebnisse werden durch die Antworten einer Expertenbefragung
bestitigt, die der Verfasser Ende 1986 schriftlich bei 100 Personen der
Kreditwirtschaft durchfiihrte, die in ihrem Unternehmen maBgeblich fiir
Marketing und Bankkundenselbstbedienung zustindig sind.>%3) Auf die
Frage, welche Teile der Bevolkerung die hauptsichlichen Nutzer der Kun-
denselbstbedienung sein werden, antworteten 55% (43%) der Befragten,
daB Personen unter 25 Jahren (von 25 bis 45 Jahren) die Kundenselbstbe-
dienung intensiv nutzen (werden).>%*) Mehr als zwei Drittel der Experten
erwartete, daB die Personen mit hohen oder mittleren Einkommen die
technikgestiitzte Selbstbedienung intensiv (Stufe 1 oder 2 der Skala) in An-
spruch nehmen (werden).

Beziiglich der beruflichen Stellung setzt sich der engere Interessentenkreis
iiberproportional aus Personen mit akademischen freien Berufen, Selb-
stindigen sowie Angestellten und héheren Angestellten zusammen. Perso-

560) Vgl. oben, Teil 4, Kap. 2.8.2.2.,

561) Vgl. oben, Teil 4, Kap. 2.8.3.2..

562) Vgl. auch Klapproth 1986, S. 21; Evers 1984, S. 80.

563) Die Riicklaufquote betrug 50%.

564) Die Skala fiir die Antworten reichte von 1 (intensive Nutzung) bis 5 (keine Nutzung).
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nen, die diesem Kreis angehéren, leben iiberdurchschnittlich hiufig in
Haushalten mit zwei oder drei Erwachsenen und rechnen sich deutlich hiu-
figer als der Durchschnitt der Mittelschicht und der oberen Mittel-
schicht/Oberschicht zu.

- Der weitere Interessentenkreis fiir POS-Banking, die "Ambivalenten”, weist
ebenfalls {iberdurchschnittliche Prozentanteile an den beiden unteren Al-
tersklassen auf. Deutlich iiber dem Durchschnitt sind die bis 25jdhrigen Be-
fragten vertreten. Beziiglich der Bildungsabschliisse lassen sich kaum Ab-
weichungen von der Gesamtstichprobe erkennen. Die Einkommensgrup-
pen sind weitgehend durchschnittlich reprasentiert, die Struktur der beruf-
lichen Stellungen entspricht der aller Befragten. Die Ergebnisse zu den drei
letztgenannten Soziodemographica deuten darauf hin, daB die ambivalente
Einstellung zu POS-Banking in allen Bildungs-, Einkommens- und Berufs-
gruppen vorhanden, die Ambivalenz also nicht fiir eine bestimmte Bildung,
Einkommensklasse oder berufliche Stellung spezifisch ist. Dies zeigt sich
auch an den beiden Variablen der HaushaltsgréBe und der subjektiven
Schichteinschitzung,

- Der engere Interessentenkreis fiir Home-Banking weist eine dhnliche so-
ziodemographische Struktur wie derjenige fiir POS-Banking auf. Bei den
gegeniiber Home-Banking "Aufgeschlossenen” sind Personen, die eine be-
rufliche Stellung als Beamter, Richter oder Berufssoldat angeben, iiberpro-
portional représentiert, wiahrend die Angestellten deutlich unterdurch-
schnittlich vertreten sind. Dieser engere Interessentenkreis von Home-
Banking entstammt stark iiberdurchschnittlich der Oberschicht, wihrend
diese Gruppe beziiglich POS-Banking iiberproportional der Mittelschicht

angehort.

- Der weitere Interessentenkreis fiir Home-Banking, die "Ambivalenten", ist
dem engeren Interessentenkreis wesentlich dhnlicher, als dies fiir die ana-

loge Beziehung beziiglich POS-Banking gilt.

Dabei ist zu beriicksichtigen, daB8 die Btx-Kenner insgesamt zumindest bei
einigen Merkmalen eine deutlich andere soziodemographische Struktur
aufweisen als die Gesamtstichprobe und sich insofern die Interessenten-
kreise fiir Home-Banking deutlicher vom Gesamtbild aller Befragten abhe-
ben. Wihrend die Altersstrukturen des engeren und des weiteren Interes-
sentenkreises fiir Home-Banking fast identisch sind, setzt sich der weitere
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Interessentenkreis iiberproportional aus Personen mit Abitur und héheren
Abschliissen, der engere Interessentenkreis {iberproportional aus Befragten
mit MittelschulabschluB (und verwandten Abschliissen) zusammen. Beziig-
lich der Einkommensstruktur weisen die Personen des weiteren Interessen-
tenkreises zusétzlich zur Uberproportionalitit bei den beiden oberen Ein-
kommensklassen auch einen leicht iiberdurchschnittlichen Anteil an der
Gruppe mit einem Einkommen bis zu 800 DM im Monat auf. Dies kann
mit dem iiberproportionalen Anteil Auszubildenden in diesem Interessen-
tenkreis erkldrt werden. Im Vergleich zum engeren Interessentenkreis sind
im weiteren Interessentenkreis Personen, die sich der Mittelschicht zurech-
nen, stirker liberdurchschnittlich vertreten als die Angehorigen der Ober-
schicht.

Da die Leistungen der technikgestiitzten Selbstbedienung - wie bereits angespro-
chen - in die gesamte Dienstleistungspalette einer Universalbank einzubetten sind,
ist es von Interesse, iiber die genannten Implementierungshinweise565) hinaus die
engeren und weiteren Interessentenkreise fiir POS-Banking und Home-Banking
mit Zielgruppenkonzepten zu verbinden, die sich auf die gesamte Bankverbindung
beziehen. Fiir eine solche Verkniipfung erscheint die Typologie der Spiegel-Studie
besonders geeignet, weil bei ihrer Konzeption #hnliche soziodemographische
Merkmale Beriicksichtigung fanden wie sie im Rahmen dieser Arbeit erhoben
wurden.

- Die Spiegel-Studie ermittelte vier Kundenmentalitéten-Typen.566) Mit den

engeren Interessentenkreisen sowohl fiir POS-Banking als auch fiir Home-
Banking korrespondiert vor allem der Typ D, der die Bank beanspruchende
gehobene Vollkunde. Er nimmt geniigend Leistungen seines Kreditinstitute
in Anspruch, um einen "Technikeinsatz" (Selbstbedienung) als Vorteil zu
betrachten (Informationsmoglichkeit, Geschwindigkeit und Bequemlich-
keit). Die Spiegel-Studie charakterisiert diesen Typus durch die folgenden
Eigenschaften: "Positive Einstellung zu Krediten, Geldgeschifte bereiten
ihm keine Probleme, ist gut informiert und risikobewuft. Demographische
Merkmale: Minnlich, 20 - 50 Jahre alt, hohe Bildung, hohes Einkom-

men."67)

565) Vgl. oben, Teil 5, Kap. 2..
566) Vgl. Teil 5, Kap. 3.1..
567) Spiegel-Verlag 1985, S. 209.
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- Die beiden dargestellten weiteren Interessentenkreise weisen Parallelen
mit Typ B, dem sich entwickelnden Bankkunden, auf. Dieser wird in der
Spiegel-Studie wie folgt beschrieben; "Gewinn ist ihm wichtig, Kredite be-
reiten ihm keine Probleme, aufgeschlossen gegeniiber Geldgeschiften,
lehnt Kontensparen ab, er ist groBziigig im Umgang mit Geld, ist risikobe-
wuBt und zu Risiken bereit. Demographische Merkmale: Bildung hoch,
Durchschnittsalter niedrig, durchschnittliches Einkommen."568)

Unter Bezugnahme auf adoptionstheoretische Ansiitze%®) lassen sich die engeren
Interessentenkreise fiir Home-Banking und fiir POS-Banking auch als "Innovato-
ren" und "Frithadopter” begreifen. Die weiteren Interessentenkreise kdnnen analog
als "frilhe Mehrheit" gekennzeichnet werden. "Neutrale und Unentschlossene” bzw.
"Skeptiker" wiren gemiB diesem Schema der "spiten Mehrheit" bzw. den "Nach-
ziiglern” zuzuordnen,’’%) Wihrend es aufgrund ihrer positiven Einstellung noch re-
lativ leicht gelingen diirfte, die engeren Interessentenkreise zur Nutzung der Inno-
vationen der technikgestiitzten Selbstbedienung zu bewegen,>’") miissen sich die
marketingstrategischen Anstrengungen auf die "frihe Mehrheit", die weiteren
Interessentenkreise, richten, die zahlenméBig einen erheblich groSeren Umfang
erreichen.’’® "Den time-lag bis zu deren (gemeint ist die "friihe Mehrheit", d.
Verf.) erstmaliger Produktnutzung zu vermindern, mu8 als Hauptziel eines effizi-

enten Innovationsmarketing gelten.">’>)

Hierbei wird entscheidend sein, inwieweit es z.B. moglich ist, die durch die Perso-
nen der weiteren Interessentenkreise deutlich geduBerten Datenschutz- und -
sicherheitsbedenken bei der Nutzung von Home-Banking und POS-Banking zu
zerstreuen. Dabei sind die im Rahmen der Erdrterung des wahrgenommenen
Datenschutzes diskutierten MaBnahmen zu erwéigen.574)

Gelingt es, die weiteren Interessentenkreise fiir die Nutzung der neuen Dienstlei-
stungen der technikgestiitzten Selbstbedienung zu gewinnen, so tritt - aus der Sicht
des Produktlebenszyklus-Konzeptes betrachtet - die Innovation der Selbstbedie-
nung von der Einfiihrungs- in die Wachstumsphase, was mit einer entsprechenden
positiven Veridnderung der Rentabilitdt verbunden ist. Innovations-Imitatoren sind

568) Ebenda.
569) Vgl. weiter oben, Teil 2, Kap. 5..
570) Vgl. Schmutz 1988, S. 264 und Stein / Schmutz 1988, S. 17 - 21.

571) Vgl. Reidenbach / Grubbs 1987, S. 155 - 156.
572) Im vorliegenden Fall ist bei POS-Banking die "frithe Mchrheit” etwa gleich groB wie Gruppe der

"Innovatoren” und "Frithadopter”;, bei Home-Banking ist sie 3,5 mal groBer.
573) Schmutz 1988, S. 266.
574) Vgl. Teil 3, Kap. 4.5.3..
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in dieser Phase vor allem aus dem Nicht- und Nahe-Bankensektor und weniger aus
den Reihen bestehender Kreditinstitute zu beriicksichtigen, weil das deutsche
Kreditgewerbe eine einheitliche Marketingstrategie fiir POS-Banking und den
unbaren Zahlungsverkehr verfolgt.5”%)

Die in diesem Teil der Arbeit vorgenommenen Analysen und die Uberlegungen
zur Implementierung von Home-Banking und POS-Banking sollen nicht den Blick
dafiir verstellen, da8 fiir die Bankkundenselbstbedienung wie fiir die meisten
anderen vergleichbaren innovativen Dienstleistungen gilt, daB ihre Marktdurch-
dringung eher durch eine gegeniiber bisherigen Produkten verbesserte (erhéhte)
Verwendungseignung ("Fahigkeit") bestimmt wird als durch ein neues Bediirfnis
der Konsumenten. Prominente Beispiele fiir diese Uberlegung sind das Radio bzw.
der Horfunk und das Telefon. Beide waren zum Zeitpunkt ihrer Einfithrung Inno-
vationen, die nicht deswegen ihren Markt durchdrangen, weil die Konsumenten
mit den bis dahin angebotenen Leistungen des Postwesens stark. unzufrieden
waren. Vielmehr setzten sie sich durch, da sie eine deutlich bessere Informations-
und Kommunikationsmoglichkeit boten.’®) Der Wandel zu einer zunehmenden
Selbstbedienung im Privatkundengeschift von Universalbanken wird daher auch
davon abhingen, ob Bankkunden den technikgestiitzten Selbstbedienungsformen
eine groBere Leistungsfahigkeit im Vergleich zu den traditionellen
Bankdienstleistungen zuerkennen.

§75) Vgl. Weiss 1987, S. 335 - 350; vgl. Teil 6, Kap. 5..
576) Vgl. Anhang I; vgl. auch Long 1974, S. 144.
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Teil 6: Die Bedeutung der technik-

gestiitzten Selbstbedienung fiir
das Privatkundengeschéft von
Universalbanken






1. Die technikgestiitzte Selbstbedienung im Rahmen der Geschiftspolitik von Uni-
versalbanken im Privatkundengeschift

Der abschlieBende Teil dieser Arbeit untersucht die Bedeutung der technikge-
stiitzten Selbstbedienung fiir die Geschiftspolitik im Privatkundengeschift. Die
Ausfilhrungen gewinnen dann besondere Relevanz, wenn die in Teil 5 dieser
Arbeit erérterten, der Kundenselbstbedienung gegeniiber grundsitzlich positiv
eingestellten Kundenkreise Formen der Selbstbedienung in zunehmendem MaBe
nutzen werden und wenn sich bei den anderen genannten Kundengruppen in der
Zukunft ein Wandel in den Zahlungsgewohnheiten und der Einstellung gegeniiber
der Selbstbedienung in Richtung auf eine Inanspruchnahme der Selbstbedienungs-
einrichtungen vollzieht.

Die meisten deutschen Universalbanken handeln nach dem erwerbswirtschaftli-
chen Prinzip. Modifikationen sind je nach Grundauftrag in den verschiedenen
Universalbankgruppen anzutreffen. Universalbanken maximieren langfristig ihren
Gewinn unter den gegebenen subjektiven und objektiven Bedingungen. Die aus
diesem Oberziel abzuleitenden interdependenten Sekundérziele sind Wachstum
bzw. Erweiterung (mindestens jedoch Erhalt) des Marktanteils, Risikobegrenzung,
Liquiditétssicherung und Rentabilititssteigerung.5’”)

Uber das AusmaB der Einfliisse und Auswirkungen der technikgestiitzten Selbst-
bedienung auf die durch die skizzierten Zielsetzungen determinierte Geschiftspo-
litik im Privatkundengeschift herrscht zum gegenwirtigen Zeitpunkt noch Unsi-
cherheit, da die Implementierung der Selbstbedienungsformen zum Teil erst
begonnen hat. Im Gegensatz zu den Uberlegungen in Teil 5 dieser Arbeit, die sich
mit der Einfiihrungsphase von Selbstbedienungsangeboten beschiftigt, betreffen
die folgenden Ausfiithrungen eher die mittel- bis langfristige Perspektive.

Die an anderer Stelle’”) beschriebenen Anwendungsbereiche der technikgestiitz-
ten Selbstbedienung lassen erkennen, daB sich die Implementierung der verschie-
denen Selbstbedienungsformen auf das Leistungsangebot und den Vertrieb von
Bankmarktleistungen auswirkt und damit besonders der Marktbereich einer Uni-
versalbank beeinflut wird. Infolgedessen liegt der Schwerpunkt der folgenden
Untersuchung auf Uberlegungen zu den Implikationen der Bankkundenselbstbe-
dienung fiir das marketingpolitische Instrumentarium. Dieses umfat jene MaB-

577) Vgl. Baltensperger / Milde 1987, S. 6 - 7; Eilenberger 1982, S. 300 - 301; Christians 1985, S. 37;
Kilgus 1985, S. 78 - 82; Stammer 1987, S. 25.
578) Vgl. Teil 1, Kap. 4. und Teil 3, Kap. 4..
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nahmen, die geeignet sind, vorhandene Mirkte zu sichern oder auszudehnen und
neue Mairkte zu erschlieBen>’”® Das Erreichen dieser allgemeinen
marketingpolitischen Ziele bildet die Grundlage fiir die Verwirklichung des
Wachstums-  bzw.  Marktanteilszieles und die  dadurch  mdgliche
Rentabilitétssteigerung.

Schwerpunkt des folgenden Kapitels bilden Ausfiihrungen zur Planung des Lei-
stungsangebotes, zur Verbesserung der Gestaltung der Vertriebswege sowie zu
gezielten preispolitischen und kommunikationspolitischen MaBnahmen. Daneben
werden mogliche Auswirkungen der Einfithrung der technikgestiitzten Selbstbe-
dienung auf die anderen genannten Sekundérziele kurz behandelt. Die Erérterun-
gen werden durch eine Diskussion der Wettbewerbswirkungen im Kreditwesen,
die durch die Einfilhrung der Bankkundenselbstbedienung auftreten kdnnen,
erginzt. Dieser letzte Abschnitt bezieht institutsgruppenspezifische und gesamt-
marktrelevante Aspekte mit ein.

2. Auswirkungen der technikgestiitzten Selbstbedienung auf das marketingpoliti-
sche Instrumentarium

2.1. Verinderungen im Leistungsangebot

Die Produkt- und Programmpolitik stellt einen wichtigen Bereich der bankbe-
trieblichen Marketingpolitik dar. Sie betrifft die Planung, Entwicklung und Gestal-
tung von Bankmarktleistungen, die an den Kundenbediirfnissen orientiert sind, die
Kombination einzelner Produkte innerhalb der Sortimentsgestaltung sowie die
Serviceleistungen, die Bankkunden deren Geschéftsabwicklung erleichtern.580)

Die Implementierung der technikgestiitzten Selbstbedienung im Privatkundenge-
schéft wird Verdnderungen im Leistungsangebot in mehrfacher Hinsicht bewirken,
denn sowohl an die Leistungsgestaltung als auch an die Sortimentsgestaltung sowie
an die Serviceleistungen werden neue Anforderungen gestelit. Neben neuen
Informations- und Transaktionsangeboten sind die neuen Moglichkeiten durch
Home-Banking im Kredit- und Anlagebereich hervorzuheben.

579) Vgl. zum marketingpolitischen Instrumentarium von Universalbanken z.B. Siewert 1983, S. 239
ff. und Regli 1985, S. 47 ff..
580) Vgl. Miiller 1978, S. 64.
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Die Leistungsgestaltung ist eine der wesentlichen Komponenten der bankbetrieb-
lichen Produkt- und -programmpolitik. Einen wesentlichen Anwendungsbereich
der technikgestiitzten Selbstbedienung stellen die Transaktionsleistungen im Rou-
tinegeschift dar. Solche Leistungen, die Kassenvorfille und weite Bereiche des
Zahlungsverkehrs umfassen, sind bereits heute weitgehend standardisiert und so
wenig erkldrungsbediirftig, daB einem Angebot im Wege der Selbstbedienung
grundsétzlich nichts entgegensteht. Rund zwei Drittel der Routineleistungen sind
Kassenvorfille (Einzahlungen, Auszahlungen),!) hier lag und liegt einer der
Haupteinsatzbereiche der bisherigen Bankkundenselbstbedienung. Die Entwick-
lung konzentrierte sich - teils technisch bedingt - auf die selbstbedienungsfihigen
Auszahlungen. Seit mehr als einem Jahrzehnt sind Geldausgabeautomaten als Ein-
funktionsgerite oder in Kombination mit anderen Selbstbedienungseinrichtungen
im Rahmen von Mehrfunktionsgeriten im Einsatz. Dies fiihrt zu einer Erweite-
rung der traditionellen Produktpalette, da im Hinblick auf die erwarteten negati-
ven Auswirkungen auf die Bank-Kunde-Beziehung®?) eine weitgehende Substitu-
tion der Kassenauszahlung durch Geldausgabeautomaten nicht opportun
erscheint. Die Einfithrung von Geldausgabeautomaten hat nicht das Produkt "Bar-
geldausgabe am Bankschalter" (und damit die Barzahlungsgewohnheiten der Kun-
den), sondern lediglich die Art der Leistungserstellung (elektronisch statt manuell)
verdndert. Bankkunden gewinnen durch die selbstbediente Barauszahlung die
Maglichkeit, unabhéngiger als bisher iiber den in Anspruch genommenen Lei-
stungsumfang (Nachfragehiufigkeit) und vor allem iiber Zeitpunkt und Ort der
Leistungserstellung zu entscheiden. Dies gilt besonders fiir Outdoor- und Foyer-
Geldausgabeautomaten, die dem Geldausgabeautomaten-Pool angeschlossen und
auBerhalb der Schalterdffnungszeiten zugénglich sind.83) Bankkunden haben
diese Vorteile inzwischen erkannt. Die Zahl der Abhebungen ist bei gleichzeitig

sinkenden Abhebungsbetrigen gestiegen. 3%

Ein anderes Transaktionsangebot im Rahmen der Selbstbedienung im Zahlungs-
verkehr ergibt sich mit der Einfiihrung von POS-Banking-Systemen.>8) Dieses
neue Zahlungsverkehrsprodukt reduziert den Bargeld- und Scheckbedarf von
Bankkunden, womit seitens der Kreditinstitute eine Verringerung von Kassenvor-
fillen und eine Reduzierung der Scheckbearbeitung erreicht werden soll.

581) Vgl. Teil 1, Kap. 3..

582) Vgl. weiter unten Teil 6, Kap. 2.2..
583) Vgl. Teil 1, Kap. 4.2.2..

584) Vgl. Pix 1984, S. 155 - 157.

585) Vgl. Teil 1, Kap. 4.2.3..
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Home-Banking3®) schlieBlich ermdglicht selbstbediente Transaktionsangebote,
die iiber den Inkassobereich im engeren Sinne hinausreichen. Die Abwicklung von
Uberweisungen und Dauerauftrigen sowie die Erteilung von Lastschriftauftrigen
via Bildschirm(text) fiihren zu einer rdumlichen und zeitlichen Unabhiingigkeit bei
der Wahrnehmung solcher Leistungsangebote. Fiir die Gestaltung von Leistungen
des Home-Banking haben besonders Aspekte der Datensicherheit sowie die Ein-
deutigkeit der Zugriffsberechtigung und Auftragsabwicklung Bedeutung.’8”) Wich-
tig sind ferner eine einfache und fehlerfreie Maskengestaltung und eine komplexi-
titsreduzierende Meniifithrung.

Ein weiterer wesentlicher Bereich des Einsatzes technikgestiitzter Selbstbedienung
stellen Informationsleistungen dar. Informationsangebote unterscheiden sich in ih-
rer Gestalt danach, ob sie zur Unterstiitzung des Vertriebes und der Anbahnung
von Geschiftsabschliissen eingesetzt werden oder selbst Produktcharakter haben.
Das Informationsangebot der erstgenannten Kategorie ist dem kommunikations-
politischen Instrumentarium zuzurechnen und wird spiter erdrtert.8) Das Infor-
mationsangebot mit Produktcharakter umfa8t neben Leistungen, die mit Transak-
tionsangeboten verkniipft sind, Produkte, bei denen Kreditinstitute als Informati-
onsanbieter auftreten und in Abhingigkeit von den Marktgegebenheiten grund-
sdtzlich auch Marktpreise erheben. Hierzu zéhlen z.B. Kontoausziige. Durch den
Einsatz von Kontoauszugsdruckern wird die Erstellung des Angebotes aktueller
Kontoinformationen variiert. Insbesondere die Selbstabholung von Kontoausziigen
am Bankschalter soll durch die Einfiihrung von Kontoauszugsdruckern substituiert
werden.

Weitere Informationsangebote sind z.B. Bérsenberichte, die iiber gebiihrenpflich-
tige Seiten entweder allgemein zugénglich sind oder nur geschlossenen Benutzer-
gruppen angeboten werden. Die Grenze zu kommunikationspolitisch motivierten
Informationsangeboten ist allerdings flieBend.

Mit der Gestaltung von Informationsangeboten ist der Einsatz der technikgestiitz-
ten Selbstbedienung im Kredit- und Anlagebereich eng verkniipft. Die genannten
Informationsangebote dienen oft der Vorbereitung und Unterstiitzung von Bera-
tungsangeboten.

586) Vgl. Teil 1, Kap. 4.2.4..
587) Vgl. Teil 3, Kap. 4..
588) Vgl. Teil 6, Kap. 2.3..
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Im Hinblick auf standardisierte oder in Zukunft standardisierbare, wemg erxia-
rungsbediirftige Kreditformen wie Dispositions- und Konsumentenkredite ergibt
sich insofern eine Neugestaltung von Leistungen, als der Informationsflu und ge-
gebenenfalls der GeschiftsabschluB automatisiert bzw. elektronisch abgewickelt
werden kann. Durch den Einsatz von Home-Banking kénnen in Verbindung mit
begleitenden Informationsangeboten Standard-Kredite Kunden und Nichtkunden
angeboten werden. Damit wiirde grundsitzlich ein Vergleich der Angebote ver-
schiedener Institute erleichtert. %) Zudem ist es im Rechnerdialog moglich, Kre-
dite flexibel den in das System "eingegebenen" Kundenwiinschen (Laufzeit, Til-
gungsmodalitdten etc.) anzupassen. Mogliche Geschiftsabschliisse bei standardi-
sierten Kreditangeboten sind derzeit rechtlich noch umstritten, %)

Die Abwicklung des Wertpapiergeschiftes ist im Rahmen von Home-Banking
. ebenfalls grundsitzlich selbstbedienungsfihig. Home-Banking erméglicht die
Durchfithrung der zugehérigen Informations- und Transaktionsleistungen (Orders)
und kann teilweise eine selbstbediente Beratung verwirklichen. Mittelfristig ist
jedoch zunichst ein Ausbau der Informationsangebote und der Beratungsunter-
stiitzungs im Wertpapiergeschaft mittels Home-Banking anzunehmen (Wertpa-
pier-Informations-Systeme, Depotverwaltung, Marktanalysen), da nicht nur die
erwdhnten rechtlichen Fragen einer Klirung bediirfen, sondern auch der Standar-
disierungsgrad in der Wertpapierberatung noch zu wenig fortgeschritten ist. Eine
Weiterentwicklung der Selbstbedienung im Wertpapiergeschift kann jedoch
besonders dann eintreten, wenn Bankkunden bankeigene Expertensysteme im
Rechnerdialog nutzen kénnen und die Verarbeitungsgeschwindigkeit des Bild-
schirmtext-Systems durch die Einfiihrung des Schmalband- bzw. spéter des Breit-
band-ISDN-Netzes gesteigert wird.

Die Sortimentsgestaltung stellt die zweite wichtige Komponente einer marktge-
rechten Leistungspolitik dar. Auch sie unterliegt dem EinfluB der technikgestiitz-
ten Selbstbedienung. Waren in der bisherigen Untersuchung einzelne selbstbedie-
nungsfihige Produkte Gegenstand der Betrachtung, so steht nun die Kombination
einzelner Leistungen der Selbstbedienung untereinander und mit traditionellen,
nicht selbstbedienten Produkten im Mittelpunkt der Ausfithrungen.

Die Gelegenheit zur personlichen Ansprache von Bankkunden mit Hinweisen auf
weitere, von ihnen nicht genutzte Dienstleistungen (Cross-Selling) ist durch die
Kundenselbstbedienung nur noch eingeschrdnkt méglich. Dies gilt vor allem fir

589) Zu den Konsequenzen daraus vgl. Teil 6, Kap. 5.
590) Vgl. z.B. Bartl 1982, S. 1100; Borsum / Hoffmeister 1983, S. 1443; Hafner 1984, S. 61.
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den Einsatz von Home-Banking. Allerdings bietet eine gezielte Strukturierung des
im Wege des Home-Banking angebotenen Leistungsprogramms eine neuartige,
direktere Anspracheméglichkeit und Sortimentsinformation. Mittels Querverwei-
sen, geschickter Meniitechniken sowie Werbehinweisen ist es einem Kreditinstitut
moglich, seine Home-Banking-Kunden auf weitere attraktive Angebote aufmerk-
sam zu machen und ihnen teils unbewust, teils bewuBt durch gréBere Teile des
Leistungsprogramms zu "fiihren".

Ein weiterer Aspekt der Sortimentsgestaltung ergibt sich aus der Notwendigkeit,
unterschiedliche funktionale Wirkungsbeziehungen zwischen einzelnen Kunden-
selbstbedienungsformen bzw. -produkten zu beriicksichtigen. Da solche Wechsel-
wirkungen grundsitzlich nicht nur positiv (komplementir) ausfallen, sondern auch
substitutional sein kénnen, muf im Rahmen der Sortimentsgestaltung auf diesen
Gesichtspunkt geachtet werden. So ist z.B. daran zu denken, daB die Geldauszah-
lungsfunktion von Geldausgabeautomaten zwar durch die Leistungen von Kon-
toauszugsdruckern oder von Home-Banking erginzt werden, jedoch eine partielle
Substitutionalitit zu den Leistungen eines POS-Banking-Systems besteht. Dies gilt
besonders dann, wenn Geldausgabeautomaten an handlernahen Standorten
betriecben werden und Handelsunternehmen POS-Banking-Systeme nutzen. Wei-
terhin stehen z.B. Leistungen von Kontoauszugsdruckern partiell in Konkurrenz
zum Informationsangebot iiber Home-Banking,

Ferner ist im Zusammenhang mit der Sortimentsgestaltung zu beriicksichtigen,
daB eine gezielt auf das Leistungsprogramm ausgerichtete Produktgestaltung dazu
beitragen kann, daB positive Erfahrungen bei der Nutzung eines Selbstbedie-
nungsangebotes auch auf andere Angebote im Wege der technikgestiitzten Selbst-
bedienung transferiert werden. Ein solcher Assoziationsproze8 wird z.B. durch ein
einheitliches Design aller Selbstbedienungsprodukte und ein identisches
Zugangsmedium fiir alle Selbstbedienungseinrichtungen unterstiitzt.

Die dritte Komponente einer marktgerechten Produkt- und -programmpolitik, die
Serviceleistungen, erfihrt durch die Einfithrung der technikgestiitzten Selbstbe-
dienung ebenfalls Veridnderungen. So haben Bankkunden auer mit Outdoor- und
Foyer-Geldausgabeautomaten besonders mit Home-Banking erstmals Gelegen-
heit, Bankgeschifte auBerhalb der Schalteréffnungszeiten abzuwickeln. Derzeit ist
noch nicht abzusehen, inwieweit diese zeitlich erhohte Leistungsbereitschaft der
Kreditinstitute zu einer Anderung im Bankkundenverhalten fithren wird. Ferner ist
durch die technikgestiitzte Selbstbedienung grundsitzlich ein Abbau von Wartezei-



ten in den Schalterrdumen méglich, die die Qualitit der Kundenbedienung aus der
Sicht der Kunden bislang negativ beeinfluft.

2.2, Auswirkungen auf die Vertriebspolitik

Die bankbetriebliche Vertriebspolitik umfaBt alle Aktivitdten, die die Wahl und
die Gestaltung der Vertriebswege betreffen, {iber die mit den Zielgruppen Kon-
takt aufgenommen und die Bankmarktleistungen abgewickelt werden. ) Der
zunehmende Einsatz von technikgestiitzten Selbstbedienungsformen bedarf einer
gezielten Anpassung und Ergénzung traditioneller Vertriebswege. Die wesentli-
chen Problemfelder ergeben sich aus der Einrichtung eines neuen Vertriebsweges
durch den Aufbau eines Home-Banking-Systems und aus Anderungserfordernissen
der traditionellen Vertriebswege Zweigstelle und BankauBendienst.

Die bhauptsdchlichen Gestaltungsalternativen bisheriger bankbetrieblicher Ver-
triebspolitik stellen die Zweigstelle (stationdrer Vertrieb) sowie der das Zweig-
stellensystem ergénzende, oft vom Zweigstellenleiter durchgefiihrte BankauBen-
dienst (mobiler Vertrieb) dar. Ferner haben sich weitere, zum Teil institutsgrup-
penspezifische Vertriebsformen herausgebildet. Hierzu zdhlen die fahrbare
Zweigstelle als Komponente des mobilen Vertriebs ebenso wie der Vertrieb iiber
Beteiligungen, Franchising und die Einschaltung von Vermittlern (Agenten,
Finanzmakler, Laienwerber) als Komponenten des stationdren Vertriebs und
Banking by mail und Banking by telephone als Komponenten des Vertriebs iiber
Medien.¥?) Das traditionelle Vertriebssystem ist also im wesentlichen durch den
stationdren Vertrieb (Kunde sucht die Geschiftsrdume eines Kreditinstitutes auf)
und den mobilen Vertrieb (Bankmitarbeiter suchen den Kunden auf) charakteri-
siert. Mit der Einfilhrung der Formen der technikgestiitzten Selbstbedienung
erhilt die dritte Komponente eines bankbetrieblichen Vertriebssystems, der Ver-
trieb iiber Medien, Gewicht. In den folgenden Ausfithrungen stehen daher die
Anpassungserfordernisse im traditionellen Vertriebssystem durch den Einsatz der
Bankkundenselbstbedienungsformen und die Erdrterung des zukiinftigen bankbe-

trieblichen Vertriebssystems im Vordergrund.

Der Einsatz technikgestiitzter Selbstbedienungsformen iibt besonders im Bereich
des stationiiren Vertriebs erheblichen EinfluB auf das traditionelle Vertriebssy-
stem aus. In besonderem MaBe ist die Zweigstelle als zentrale Komponente des

591) Vgl. Miiller 1978, S. 224 - 225.
592) Vgl. Drewes / Kiippers 1980, S. 294; Gerckens 1982, S. 47 ff..
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stationdren Vertriebs betroffen, weil bestimmte Funktionen der Zweigstelle durch
Home-Banking und Ein- und Mehrfunktionsterminals®®3) substituiert und auf den
Kunden iibertragen werden. Neben Geldausgabeautomaten und Kontoauszugs-
druckern bietet vor allem Home-Banking fiir Kreditinstitute im Rahmen der opti-
malen Gestaltung der Vertriebswege grundsitzlich die Méglichkeit, Bankmarktlei-
stungen sowohl rentabler>®) als iiber das bestehende Zweigstellennetz, als auch
gleichzeitig mit héherem Service (bessere Erhiltlichkeit von Produkten in zeitli-
cher und réumlicher Sicht) anzubieten. Bei einem gemeinsamen Einsatz mit ande-
ren Selbstbedienungsformen verbindet Home-Banking wesentliche Merkmale tra-
ditioneller Zweigstellen mit Grundfunktionen kundennaher AuBendienstbetreu-
ung 595)

Die aus Sicht der Kreditinstitute relativ kostengiinstige und vielseitige Konzeption
von Home-Banking auf der Basis von Bildschirmtext eréffnet Privatbanken und
Spezialinstituten sowie Regionalbanken mit kleinem Zweigstellennnetz neue Ver-
triebsmoglichkeiten. Uberregionale Angebote ohne ein ausgebautes Filialnetz
werden moglich, wie das Beispiel der Selbstbedienungskonzeption der inzwischen
mit der NORIS-Bank fusionierten Hamburger Verbraucherbank zeigt. %)

Das AusmaB des Rationalisierungspotentials im Zweigstellennetz, das mit dem
Einsatz technikgestiitzter Selbstbedienungsformen realisierbar erscheint, ist einer
der am heftigsten diskutierten Konsequenzen der Bankkundenselbstbedienung. An
dieser Stelle sollen jedoch nicht die zahlreichen Spekulationen und Prognosen der
letzten Jahre zu diesem Themenbereich referiert werden. Vielmehr stehen bei den
folgenden Ausfithrungen grundsitzliche Uberlegungen zu den Anpassungserfor-
dernissen im Zweigstellennetz von Kreditinstituten im Vordergrund, die durch
einige empirische Ergebnisse erginzt werden.

Der hohe Anteil an Geschiftsvorfillen in Zweigstellen, die den Routineleistungen
zuzurechnen sind,>”) legt in Verbindung mit einem langfristig als funktionsfahig
unterstellten Gesamtsystem von Ein- und Mehrfunktionsgeriten, Home-Banking
und POS-Banking zunichst den SchluB nahe, daB ein erhebliches Potential an zu
schlieBenden Zweigstellen existiert.>*®) Diese Uberlegung ist allerdings bei
niherer Betrachtung dahingehend zu relativieren, da8 der Leistungsumfang der

593) Soweit die Bargeldbeschaffung betroffen ist, hat auch POS-Banking substitutionale Wirkung.
594) Vgl. weiter unten, Teil 6, Kap. 4..

595) Vgl. z7um AuBendienst weiter unten in diesem Abschnitt.

596) Vgl. Bosch 1982a, S. 3; Richter 1982a, S. 36.

597) Vgl. Teil 1, Kap. 3.

598) Vgl. Bosch 1982a, S. 9.
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technikgestiitzten Selbstbedienungsformen deutlich begrenzt ist, weil der
persénliche Kontakt zu Bankmitarbeitern aufgrund vieler aus der Sicht der
Kunden erklarungsbediirftiger Leistungen nicht durch Selbstbedienung ersetzt
werden kann,

Fiir das bestehende Zweigstellennetz geht es demnach nicht um eine Entscheidung
zwischen den Alternativen einer vollautomatisierten Zweigstelle und einer Filiale
traditioneller Prigung. Vielmehr muB jedes Kreditinstitut unter Beriicksichtigung
des Standardisierungsgrades seiner Bankmarktleistungen und des moglichen Aus-
maBes der Kundenselbstbedienung auf der Basis der jeweiligen Unternehmens-
philosophie bzw. Unternehmensziele ein auf die Bediirfnisse seiner Kunden zuge-
schnittenes Vertriebssystem entwickeln. Dafiir bietet sich - ausgehend von einem
bestehenden Filialsystem - grundsitzlich ein mehrstufiges Zweigstellenkonzept an,
welches im folgenden kurz erliutert wird.

Der Ausgangspunkt einer mehrstufigen Konzeption ist die Annahme, da8 ein
Bankkunde des Privatkundengeschiftes fiir erkldrungsbediirftige, nicht alltéigliche
und mit qualifizierter Beratung verbundene Bankleistungen (z.B. Baufinanzierun-
gen, private Altersvorsorge) weitere Wege in Kauf zu nehmen bereit ist, wenn er
gleichzeitig seinen Bedarf an Routineleistungen (besonders im Zahlungsverkehr)
schnell und kostengiinstig decken kann. %) Es ergibt sich eine Zweigstellenstruk-
tur, die aus

- (Kopf-)Zweigstellen mit Full-Service-Angebot,
- (Standard-)Zweigstellen mit reduziertem Leistungsangebot und

- (Selbstbedienungs-)Zweigstellen mit Automatendienstleistungsangebot

bestehen kénnte.

Die Full-Service-Zweigstellen sind besonders der intensiven Betreuung von Kun-
den vorbehalten, die erklirungsbediirftige Bankleistungen nachfragen (Beratungs-
zentren). Die Zweigstellen mit reduziertem Leistungsangebot bieten neben einfa-
chen Beratungsleistungen (z.B. im Rahmen einer Kontoerdffnung) vor allem
(elektronische) Leistungen des Mengengeschéftes an. Die Einrichtung von Selbst-
bedienungs-Zweigstellen erdffnet die Moglichkeit, kleinere traditionelle Zweig-

599) Vgl. Bauer 1982, S. 90 - 91; Sahimann 1984, S. 22-23.
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stellen ohne Aufgabe des Bankstandorts weiter zu betreiben. Solche Selbstbedie-
nungszentren dienen dann der schnellen und bequemen Abwicklung des Rou-
tinebedarfs der Bankkunden.

Andere Vorschlige, die sich mit den Auswirkungen der technikgestiitzten Selbst-
bedienung beschiftigen, begegnen der Einrichtung von Selbstbedienungs-Zweig-
stellen sehr zuriickhaltend. Sie préferieren eher die Homogenisierung des Lei-
stungsangebotes in den bestehenden Zweigstellen. Dabei soll durch den Einsatz
der technikgestiitzten Selbstbedienungsformen das Routinegeschift elektronisch
abgewickelt werden und die dadurch freiwerdenden Personalkapazititen kénnten
dann nach geeigneten QualifizierungsmaBnahmen fiir ein homogenes Angebot
erkldrungsbediirftiger, beratungsintensiver Leistungen in den meisten Zweigstellen
eingesetzt werden.6%0)

Fiir welche Zweigstellenkonzeption sich Kreditinstitute entscheiden werden, ist
zum heutigen Zeitpunkt noch nicht endgiiltig abzusehen. Anhaltspunkte ergeben
sich jedoch aus verschiedenen empirischen Untersuchungen. In einer von Damb-
mann und Forster durchgefiihrten Expertenbefragung wird ein abgestuftes Ver-
triebskonzept, wie es weiter oben dargestelit worden ist, deutlich positiv bewertet.
Die positive Einschitzung dieser Alternative wird mit der notwendigen Rationali-
sierung im Routinegeschéft und dem kostengiinstigen Vertrieb standardisierter
Produkte begriindet. Einschrinkungen in der positiven Beurteilung des Mehrstu-
fenkonzeptes werden allerdings in bezug auf die Selbstbedienungs-Zweigstellen
vorgenommen. Die zuriickhaltende Bewertung dieser Vertriebsform wird unter
anderem mit der Wahrung des Universalbankprinzips und mit dem notwendigen
personlichen Kontakt zum Kunden begriindet.?’) Diese Ergebnisse werden durch
die bereits erwihnte neuere Expertenbefragung des Autors®%) bestitigt. Bis zum
Jahre 1990 erwarten zwei Drittel der befragten Experten nur einen Anteil von bis
zu 2% der Selbstbedienungs-Zweigstellen im gesamten Zweigstellennetz. Bis 1995
rechnen 44% der Befragten mit einem Anteil von bis zu 5%, weitere 27% erwar-
ten einen Anteil der Selbstbedienungs-Zweigstellen am gesamten Zweigstellen-
netz von bis zu 10% 1995.

Inwieweit die fahrbare Zeigstelle als Komponente des mobilen Vertriebes durch
die Einfithrung der technikgestiitzten Selbstbedienung Verdnderungen unterwor-
fen wird, ist zum gegenwirtigen Zeitpunkt schwer abzuschitzen. Die Einrichtung

600) Vgl. Storck 1983, S. 23 und 35; Storck 1984, S. 18 - 19; Starke 1987, S. 174; Klein 1983, S. 24.
601) Vgl. Dambmann / Forster 19834, S. 43 - 46.
602) Vgl. Teil 5.
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von Selbstbedienungszentren in den (ldndlichen) Einsatzgebieten der fahrbaren
Zweigstellen ist bei verhiltnisméBig geringer Nutzungsfrequenz relativ kostenin-
tensiv, gegebenenfalls kann jedoch ein gut funktionierendes Home-Banking-
System in Konkurrenz zu dieser traditionellen Vertriebsform treten.

Wesentlich grofere Verinderungspotentiale durch den Einsatz technikgestiitzter
Selbstbedienungsformen ergeben sich beziiglich der mobilen Vertriebsform des
bankbetrieblichen AuBendienstes. Neue Impulse fiir den Ausbau des BankauBen-
dienstes ergeben sich zum einen aus der Reduzierung des personlichen Kontaktes
durch die Bankkundenselbstbedienung, zum anderen allgemein aus dem gestiege-
nen Bedarf der Privatkunden nach qualifizierten Beratungsleistungen.%® Die
Erweiterung des bestehenden BankauBendienstes erméglicht eine zielgruppenspe-
zifische Kundenakquisition in lukrativen Marktsegmenten (vermogende Privat-
kunden mit ihrer Nachfrage nach Leistungen des Provisionsgeschéftes) und die
Erhaltung und Sicherung bestehender Kundenkontakte in diesen Segmenten.
AuBendienstmitarbeiter sind dabei als Kundenbetreuer in Kombination mit
Home-Banking-Informationssystemen fiir Kunden einsetzbar. Allerdings erfordert
die Anpassung des bestehenden BankauBendienstes an die neuen Erfordernisse
erhebliche Investitionen im Rahmen der Personalbeschaffung und -qualifikation.
Beratungsunterstiitzend kénnen tragbare, mit dem jeweiligen Bankrechner und.
gegebenenfalls dann mit einem Expertensystem zu verbindende Terminals einge-
setzt werden. Im Mengengeschift wird sich diese Vertriebsform jedoch aus
Kostengriinden kaum einsetzen lassen.504)

Nach der Analyse der Auswirkungen technikgestiitzter Selbstbedienungsformen
auf die einzelnen Hauptkomponenten des traditionellen bankbetrieblichen Ver-
triebssystems ist im folgenden zu erdrtern, wie ein neues Vertriebssystem als Kom-
bination aus traditionellen Komponenten und technikgestiitzten Selbstbedienungs-

formen gestaltet sein kann.

In mittel- bis langfristiger Perspektive wird sich Home-Banking mittels Bildschirm-
text zu einer neuen Komponente des zukiinftigen bankbetrieblichen Vertriebssy-
stems entwickeln. Wie die Ausfiihrungen in Teil 3 und 4 dieser Arbeit gezeigt
haben, ist allerdings mit einem lingeren Zeitraum zu rechnen, bis ein gré8erer
Teil der Bankkunden aufgrund ihrer Einstellung und jhrer technischen Ausstat-
tung Home-Banking nutzen werden. Desweiteren wird der Ausbau eines auf die
angesprochenen Zielgruppen ausgerichteten BankauBendienstes forciert werden.

603) Vgl. Betsch 1988, S. 12; Badde 1988, S. 18; Starke 1987, 8. 176.
604) Vgl. dic Ausfithrungen weiter unten.
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Dieser geht mit der schrittweisen Realisierung eines mehrstufigen Zweigstellen-
konzeptes einher. Wahrend zunichst die meisten Zweigstellen mit Ein- und Mehr-
funktionsterminals, auch in Selbstbedienungszonen zusammengefaBt, ausgestattet
werden, wird die SchlieBung von Filialen oder die Einrichtung reiner Automaten-
Zweigstellen nur selektiv zu beobachten sein.

Die Ergebnisse der erwihnten Befragungen von Dambmann und Férster und des
Autors erméglichen die folgende allgemeine Charakterisierung des zukiinftigen
Vertriebssystems von Universalbanken.

- Es wird sukzessive ein mehrstufiges Zweigstellenkonzept bestehend aus
den drei Komponenten der Full-Service-, der Standard- und der Selbstbe-
dienungs-Zweigstelle eingefiihrt werden. Die Full-Service-Zweigstellen bil-
den dabei (weiterhin) das wichtigste Element im Vertriebssystem der Kre-
ditinstitute. Grundsitzlich wird iiber diese Komponente allen Kundengrup-
pen das komplette Leistungsangebot einer Universalbank angeboten. Als
weitere wichtige Vertriebsform kommt die Standard-Zweigstelle in Be-
tracht. Uber sie sollen vor allem die unteren und mittleren Einkommens-
und Bildungsgruppen mit Leistungen des Mengengeschiftes (besonders des
Zahlungsverkehrs und der Kontofithrung) sowie mit standardisierten oder
standardisierbaren Produkten des Anlage- und Kreditbereiches (z.B. Anla-
geberatung bis TDM 20 Depot- oder AbschluBvolumen; Konsumentenkre-
dite bis TDM 20) versorgt werden. Die Selbstbedienungs-Zweigstelle als
dritte Komponente des Zweigstellenkonzeptes wird nur in geringem Um-
fang realisiert werden. Grundsétzlich sollen mit diesem Zweigstellentyp au-
tomatisierte Routineleistungen allen Kundengruppen offeriert werden (z.B.
Kontoinformation, Auszahlung, Einzahlung, Uberweisung).

- In Erginzung des mehrstufigen Zweigstellenkonzeptes werden die meisten
Universalbanken einen Ausbau ilires BankauBendienstes anstreben. Dieser
wird jedoch nicht mehr nur auf die oberen Einkommensgruppen und Be-
rufsgruppen wie Unternehmer, héhere Angestelite oder akademische Frei-
berufler ausgerichtet sein, sondern aufgrund ihres gestiegenen Beratungs-
bedarfs auch mittlere Einkommensgruppen und Berufsgruppen wie mitt-
lere Angestellte, Lehrer, Beamte des gehobenen Dienstes einbeziehen.

Neben den standardisierten oder zukiinftig standardisierbaren Leistungen
des Anlage- und Kreditbereiches sollen iiber die modifizierte Form des zu-

kiinftigen BankauBendienstes vornehmlich die Produkt-Kategorien der ho-
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herwertigen Anlagen und Finanzierungen (z.B. Wertpapiergeschifte ab
TDM 20 Depot- oder AbschluBvolumen, Hypotheken bzw. Baufinanzie-
rungen bis TDM 250) und qualifizierte Beratung angeboten werden. Aller-
dings bestehen im Zusammenhang mit Geschiftsabschliissen noch einige
rechtliche Probleme (Gewerbeordnung, Haftungsfragen, Widerrufsrecht)
beim Einsatz dieser Vertriebsform.60%)

- Das mehrstufige Zweigstellenkonzept und der BankauBendienst werden
durch ein leistungsfihiges Home-Banking-System ergénzt, das zunichst im
Routinegeschiift (besonders im Zahlungsverkehr und in der Kontofiihrung)
und fiir Informationsangebote eingesetzt werden wird. Unter Beriicksichti-
gung der weiter oben erorterten Restriktionen sollen langfristig jedoch
auch die Produkt-Kategorien des standardisierten oder standardisierbaren
Anlage- und Kreditgeschiiftes iiber Home-Banking zuginglich sein. Zuvor
kann Home-Banking in diesem Bereich schon zur Beratungsunterstiitzung
eingesetzt werden. Erginzt wird Home-Banking um Selbstbedienungsfor-
men wie POS-Banking sowie Ein- und Mehrfunktionsterminals an bank-
fremden Standorten, die der Abwicklung von Routinevorfillen dienen,5%)

Die im letzten Abschnitt skizzierten Auswirkungen auf das Vertriebssystem der
Kreditinstitute durch den Einsatz technikgestiitzter Selbstbedienungsformen wer-
den Konsequenzen fiir die Beziehung zwischen Kunde und Bank haben. Die Ver-
lagerung von Routineleistungen und partiell von standardisierten oder standardi-
sierbaren Anlage- und Kreditleistungen auf technikgestiitzte Selbstbedienungs-
formen, verbunden mit der riumlichen Trennung des Angebotes von Beratungs-
und Routineleistungen, fiihrt zu einer Reduzierung der Kontakte zwischen Bank-
mitarbeiter und Bankkunde. Dadurch verringert sich auch das Potential, die Stra-
tegie der Kundenbedienung aus einer Hand zu realisieren, deren Ziel darin
besteht, Kunden bislang nicht genutzte Produkte zu offerieren. Insofern werden
die Bemiihungen von Kreditinstituten, die Ausschopfung des Cross-Selling-Poten-
tials durch die Intensivierung einzelner Geschiftsbeziehungen und eine personli-
che, individuell ausgerichtete Bedienung von Kunden zu erreichen, vordergriindig

betrachtet konterkariert.

Eine tiefergehende Betrachtung zeigt jedoch, daB die idealtypische Situation eines

erfolgversprechenden Cross-Selling, in der ein oder zwei Bankmitarbeiter die
Bedienung eines Kunden in allen Bankgeschiften iibernehmen, in der Realitét

605) Vgl. Schebesta 1989, S. 25; 0.V. 1989a, S. 1 und 0.V. 1989b, 8. 5.
606) Vgl. Teil 1, Kap. 4..



heute nicht gegeben ist. Ein groBer Teil der Bankgeschéfte geht weniger auf die
Initiative des Bankpersonals als auf die Aktivitdt der Kunden zuriick. AuBerdem
sind Bankmitarbeiter, die aufgrund ihrer Qualifikation fiir die Kundenbetreuung
geeignet und ausgebildet sind, besonders in kleinen und mittleren Zweigstellen in
StoBzeiten héufig stark im Routinegeschift gebunden, so daB kaum Zeit fiir eine
initiative Beratung und eine aktive Ansprache von Bankkunden auf nicht genutzte
Leistungen verbleibt. Andererseits verfiigen viele Kunden selbst, wenn sie ihre
Bank aufsuchen, ebenfalls iiber wenig Zeit. Diese zeitliche Restriktion wird durch
die begrenzten Schalteroffnungszeiten noch verstérkt.

Die Ergebnisse einer von Betsch durchgefiihrten Kapazititsbindungsanalyse besti-
tigen diese Beurteilung der gegenwirtigen Situation des Cross-Selling. Insgesamt
werden 63% der Personalkapazitit im Kundenkontakt eingesetzt, die iibrigen 37%
der Personalkapazitit werden in der Bearbeitung und Verwaltung sowie in Over-
head-Positionen gebunden. Uber 70% der Personalkapazitit, die im Kundenkon-
takt eingesetzt ist, wird fiir in der Regel wenig lukrativen Bedienungskontakte und
nur 30% fiir (zumindest durch Folgegeschifte indirekt) rentable Beratungskon-
takte verwendet. Insgesamt werden 18%%07) der Personalkapazitit in der Beratung
gebunden.%®)  Eine weitergehende  Analyse der Kapazititsbindung im
Beratungsgeschift zeigt, daB diejenigen Leistungsbereiche, die einen geringen
oder gar negativen Deckungsbeitrag erwirtschaften, sehr viel Beratungskapazitét
binden. Die ermittelten Anteile sind 26% fiir den Bereich Giro-
Zahlungsverkehr/Spargelder mit gesetzlicher Kiindugungsfrist, 17% fiir
Dispositions- und Konsumentenkredite, 12% fiir sonstige Kredite, 36% fiir das
Wertpapiergeschift sowie 9% fir das Vermittlungsgeschﬁft.(’og) Hierzu ist
allerdings anzumerken, da8 den Leistungen rund um das Girokonto grundsétzlich
eine akquisitorische Schliisselfunktion in bezug auf andere Bankleistungen
zukommt.

Aus den vorangegangenen Uberlegungen und den zitierten empirischen Ergebnis-
sen wird ersichtlich, daB die Trennung von Beratungs- und Routineleistungen und
die Verlagerung von alltéglichen Bankgeschiften (besonders von Kassenvorfillen)
auf technikgestiitzte Selbstbedienungsformen den Kundenwiinschen nach einer
schnellen und bequemen Abwicklung von Routinegeschiften entgegenkommt.
Kundenberater werden entlastet und kénnen sich stirker, gegebenenfalls im Rah-

607) Die Kapazitéitsbindung im Kundenkontakt (63%) teilt sich in 45% Kapazitatsbindung fiir Bedie-
nung und 18% Kapazititsbindung fiir Beratung auf.

608) Vgl. Betsch 1988, S. 10.

609) Vgl. Betsch 1988, S. 10.
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men eines BankauBendienstes, ihren eigentlichen Aufgaben, der qualifizierten
Kundenberatung, widmen. Dadurch kann das Cross-Selling-Potential gezielter

erschlossen werden.610)

Beziiglich des Einsatzes von Kontoauszugsdruckern und Geldausgabeautomaten
sowie Mehrfunktionsgeriten zeichnet sich bereits ein Trend in Richtung einer
Trennung von Beratungs- und Routineleistungen ab. In den letzten Jahren wurden
Zweigstellen in zunehmendem MaBe in Selbstbedienungs- und Beratungszonen
unterteilt. Partiell sind diese Selbstbedienungszonen in einer Weise konzipiert, daB
sie auch auBerhalb der Schalteréffnungszeiten benutzt werden konnen.51%)

AbschlieBend sind in diesem Abschnitt Einfliisse des Einsatzes der technikgestiitz-
ten Selbstbedienungsformen auf die Bankloyalitit der Kunden zu untersuchen.
Unter Bankloyalitit ist die Bereitschaft von Bankkunden zu verstehen, dauerhaft
Leistungen eines Kreditinstitutes in Anspruch zu nehmen. Die Zahl der von einem
Kunden unterhaltenen Bankverbindungen, die Dauer einer Bankbeziehung sowie
dieml-i)iufigkeit eines Bankwechsels sind operationale Kriterien der Bankloyali-
tét.

Die Einfithrung und Durchsetzung technikgestiitzter Selbstbedienungsformen im
Vertriebssystem von Universalbanken bewirkt die erwihnte Reduzierung der Zahl
personlicher Kontakte zwischen Kunde und Bankmitarbeitern. Personliche Prife-
renzen fiir ein bestimmtes Kreditinstitut, die unter anderem durch den Kontakt zu
einzelnen Bankmitarbeitern bedingt sind, werden durch die Nutzung von Selbst-
bedienungsangeboten tendenziell abgeschwicht.

Eine Lockerung der Bankloyalitidt kénnte auch dadurch eintreten, daB - &hnlich
der Entwicklung im eurocheque-System - auch Geldausgabeautomaten- und POS-
Banking-Systeme in ihrer institutsiibergreifenden Konzeption ein uniformes
Erscheinungsbild bieten und, bedingt durch gemeinsame abrechnungs- und sicher-
heitstechnische Vereinbarungen, auch Selbstbedienungsangebote von Mitbewer-
bern genutzt werden konnen.81® Andererseits liegt die Schwelle fiir einen Bank-
wechsel fiir Kunden hoch. Dies gilt besonders fiir Kunden mit debitorisch gefiihr-
ten Konten. Aber auch die Inanspruchnahme von Leistungen des bargeldlosen
Zahlungsverkehrs 148t keinen problemlosen Bankwechsel zu (Anderung von Dau-

610) Vgl. Klein 1983, S. 24,
611) Vgl. Betsch 1988, S. 12; Dambmann / Forster 1983d, S. 46.
612) Vgl. Siichting 1972, S. 269; Seitz 1976, S. 9 ff..

613) Vgl. Teil 6, Kap. 5..
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erauftrdgen, Information von Lastschriftempfingern, Ubergangszeiten bis zum
Erhalt einer neuen ec-Karte).614)

Folgt man den Ergebnissen neuerer Untersuchungen zur Bankloyalitit, so werden
sich durch den Einsatz technikgestiitzter Selbstbedienungsformen keine wesentli-
chen Einfliisse auf die Bankloyalitéit ergeben. Unabhingig davon, ob Kunden sich
am Bankschalter bedienen lassen oder sich an Automaten selbst bedienen, beab-
sichtigen diese auch fiir die Nachfrage weiterer, bisher noch nicht genutzter Lei-
stungen ihre gegenwirtige Hauptbankverbindung beizubehalten.1>)

2.3. Verinderungen in der Kommunikationspolitik

Das kommunikationspolitische Instrumentarium umfaBt die Bereiche Offentlich-
keitsarbeit, Werbung und Verkaufsfﬁrderung.616) Die MaBnahmen der bankbe-
trieblichen Verkaufsforderung dienen zum einen der mitarbeiterorientierten Ver-
kaufsunterstiitzung und zum zweiten einer kundenorientierten Kaufanbahnung
und -durchsetzung,

In Teil 5 dieser Arbeit stand im Zusammenhang mit Uberlegungen zur Implemen-
tierung von technikgestiitzten Selbstbedienungsformen die Kommunikationspolitik
fir Selbstbedienungsformen und -angebote im Mittelpunkt. Den Schwerpunkt der
folgenden Ausfithrungen bilden dagegen die Auswirkungen des Einsatzes technik-
gestiitzter Selbstbedienungsformen auf die bankbetriebliche Kommunikationspoli-
tik, besonders die Veridnderungen der marktgerichteten Kommunikationswege.

Der Einsatz von Home-Banking ermdglicht neue Formen der kundenorientierten
Verkaufsforderung. In seiner Konzeption als Informations- und Kommunikations-
system ist es mit Home-Banking méglich, die meist an die Geschiftstelle gebun-
dene personliche Verkaufsférderung zum Teil iiber dieses Medium abzuwickeln.
Hierbei ist nicht nur an eine Kaufanbahnung im Wege der Beschreibung von
Angeboten zu denken, sondern besonders auch an ein elektronisches Direct Mar-
keting mittels eines Tele-Mitteilungsdienstes.617)

614) Vgl. Griesel 19784, S. 68 - 70.

615) Vgl. Witt 1986; Baxmann 1987; 0.V. 1987j; Winkelmann 1987.
616) Vgl. Siewert 1983, S. 313 - 338; Firber 1978, S. 28,

617) Vgl. zu Tele-Mitteilungsdiensten Gundel 1986, S, 17 - 21.
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Fiir die Bereiche Werbung und Offentlichkeitsarbeit bietet Home-Banking von
allen technikgestiitzten Selbstbedienungsformen die groBten Einsatzmoglichkei-
ten. So kann ein Home-Banking-System im Rahmen der Institutswerbung genutzt
werden, um Informationen iiber Schalterdffnungszeiten und iiber Standorte von
Selbstbedienungseinrichtungen oder Zweigstellen sowie Informationen zur wirt-
schaftlichen Lage des Instituts anzubieten. Publikumswirksam sind ferner Informa-
tionen liber Wertpapiermirkte sowie Informationen zu Reiseléindern. Imagewer-
bung ist auch mit allen anderen technikgestiitzten Selbstbedienungsformen grund-
sétzlich denkbar. Moglichkeiten ergeben sich z.B. durch das Design von Selbstbe-
dienungseinrichtungen und -angeboten.

Ein bedeutender Problembereich beim Einsatz von Home-Banking im Rahmen
des Kommunikations-Mix stellt die Gestaltung der Software (Bildschirmmasken,
Programminhalte) dar, deren Qualitit die Informationsabrufe seitens der Bank-
kunden wesentlich mitbestimmen. Home-Banking auf der Basis von Bildschirmtext
weist gegeniiber anderen kommunikationspolitischen Instrumenten insofern eine
Besonderheit auf, als der potentielle Kunde grundsitzlich mehr als bei anderen
Medien wie TV oder Hérfunk selbst entscheidet, ob und wieviele (Werbe-
Jnformationen er beziehen will. AuBerdem ist die eingeschrinkte Bildfahigkeit
von Bildschirmtext zu beriicksichtigen, die nur wenige emotionale Werbewir-
kungsmdglichkeiten zuldBt. SchlieBlich ist zu beachten, daB in einem Home-
Banking-System auf sehr knappem Raum die Bediirfnisse und Anforderungen sehr
unterschiedlich informierter und interessierter Kundengruppen zu befriedigen
sind. Bei der Auswahl und Gestaltung von Informationen, die iiber Home-Banking
verbreitet werden, steht die Entwicklung von Zielgruppenkonzepten noch stirker
als bei Informationen iiber andere Instrumente im Vordergrund. Die meist in
Textform gehaltene Werbebotschaft mu8 fiir den potentiellen Home-Banking-
Nutzer einen qualitativ hohen Informationsgehalt erwarten lassen, um eine

gewisse Abrufmotivation zu erreichen.

Werbe- und PR-Informationen, die im Home-Banking-System verbreitet werden,
haben den Vorteil, nicht zeitgebunden, sondern stéindig abrufbar zu sein. Grund-
séitzlich ist die Aufnahmekapazitit im Bildschirmtextsystem kaum begrenzt, zudem
konnen solche Informationen vomn Anbieter leicht aktualisiert werden. Werbung
und Offentlichkeitsarbeit konnen mit Home-Banking kurz- oder langfristig konzi-
piert sein, da ein Home-Banking-System von jedem "Erscheinungsrhythmus" unab-
hiingig ist. Ferner haben Werbeaktionen und Mafnahmen der Offentlichkeitsar-
beit, die Home-Banking nutzen, die Maéglichkeit, eine fast unbegrenzte Zahl von
Kunden und Nichtkunden personengenau anzusprechen. Solche Chancen bot bis-
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lang nur die postalische Direktwerbung, bei der die Kosten und die Steuverluste
tber denen gleichartiger MaBnahmen mit Home-Banking liegen diirften. Die Kon-
taktwahrscheinlichkeit ist aber bei beiden Instrumenten nicht nennenswert ver-
schieden.%1®) Dies liegt vermutlich darin begriindet, daB die Wahrscheinlichkeit,
daB ein Home-Banking- bzw. Bildschirmtext-Nutzer eine Werbenachricht in sei-
nem elektronischem Briefkasten beachtet, dhnlich groB ist, wie die Kenntnisnahme
eines traditionellen Werbebriefes.

2.4. Preispolitische Implikationen

Die bankbetriebliche Preispolitik verfolgt die Zielsetzung, fiir einzelne Bank-
marktleistungen diejenigen Preise zu fixieren, die im Rahmen der bestehenden
und der angestrebten Wettbewerbsposition dazu beitragen sollen, die geplante
Rentabiltéit zu erreichen. Preispolitische MaBnahmen zielen damit auf einen Bei-
trag zur Steigerung der Erlése ab und intendieren auch die Attraktivitit einzelner
bankbetrieblicher Leistungen zu erhéhen. Dabei ist die bankbetriebliche Preispoli-
tik dadurch gekennzeichnet, daB sie aufgrund der vorgenommenen Preisspaltung
und zahlreicher verschiedenartiger Benennungen fiir Preiskomponenten wie Provi-
sion, Gebithr, Wertstellung, Zins- und Ertragsgutschrift, Bonifikation, Rabatt und
4hnliches mehr, fiir Bankkunden wenig transparent ist.51%) Die wesentlichen exter-
nen Determinanten bankbetrieblicher Preispolitik sind die Markttransparenz und
die Preisempfindlichkeit der Bankkunden. Wichtige interne Determinanten der
Preisgestaltung ergeben sich unmittelbar oder mittelbar aus der Kosten- und
Erlésrechnung. Ein Charakteristikum bisheriger bankbetrieblicher Preispolitik
stellt die Beschrinkung der Wirksamkeit der kosten- und erlosorientierten Deter-
minanten auf die Preisgestaltung durch das Faktum dar, daB Bankpreise oft "politi-
sche Preise” sind.2) Ein anderes Merkmal der Preisgestaltung ist die weit verbrei-
tete Ausgleichspreisstellung. Dieser liegt fiir die Leistungen des Zahlungsverkehrs
und der Kontofithrung der Gedanke zugrunde, daB die preisgiinstige Fiihrung
eines Lohn- oder Gehaltskontos als "Einfiihrungsangebot” im Hinblick auf weiter-
gehende Leistungen wie Scheck- und Kreditkarte, Dispositionskredit, Privatdarle-
hen oder Sparverkehr zu verstehen ist. Es wird weiter argumentiert, daB die
gesamte Kundenverbindung oder die gesamte Kundengruppe und nicht notwendi-
gerweise einzelne Leistungen rentabel sein miissen. Dies bedeutet, dal Kostenun-

618) Vgl. Meffert 1985b, S. 23.
619) Vgl. Siewert 1983, S. 269 - 286; Jocham 1988, S. 10.
620) Vgl. Schmidtchen 1982, S. 279 - 282,
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terdeckungen bei der Kontofiihrung und im Zahlungsverkehr durch Ertrige aus
Zusatz- und Folgegeschiften gedeckt werden sollen.621)

Die bisherige Erorterung der Auswirkungen des Einsatzes technikgestiitzter
Selbstbedienungsformen lassen erkennen, daB zumindest mittelfristig insbesondere
Transaktionsangebote und Informationsangebote zur Unterstiitzung des Kredit-
und Anlagegeschiftes tangiert sind. Deshalb beschiftigen sich die nachfolgenden
Ausfithrungen mit preispolitischen Implikationen technikgestiitzter Selbstbedie-
nungsformen in diesen Leistungsbereichen. Zunchst stehen Uberlegungen zu den
externen Determinanten Markttransparenz und Preissensibilitdt im Mittelpunkt,
anschlieBend wird auf die Kosten- und Erlésdeterminanten der Preispolitik einge-

gangen.

Die technische Konzeption des Bildschirmtextsystems, die Home-Banking zugrun-
deliegt, fiihrt zu einer erhéhten Markt- und Konditionentransparenz vor aliem in
den Leistungsbereichen Kontofiihrung und standardisierter Zahlungsverkehr, aber
auch zu verbesserten Vergleichsméglichkeiten bei den Konditionen fiir standardi-
sierte Kredite. Jeder Bildschirmtext- bzw. Home-Banking-Nutzer kann dann
regional und iiberregional Angebote und Konditionen der Kreditinstitute verglei-
chen. Durch eine gleichzeitige Aufzeichnung relevanter Bildschirmtextseiten z.B.
mittels eines Druckers oder eines Videorecorders ergibt sich fiir Bankkunden und
Nichtkunden die Moglichkeit des Vergleichs verdichteter Informationen. Solche
Vergleiche werden in Zukunft verstirkt auch von Verbraucherverbinden in syste-
matisch aufbereiteter Form angeboten werden. Die Hauptwirkung einer solchen,
von neutraler Seite verstirkten Konditionentransparenz wird dadurch erreicht
werden, daB Bildschirmtext- bzw. Home-Banking-Nutzer - ausgestattet mit einer
verbraucherfreundlichen Marktiibersicht - dann die Mdglichkeit besitzen, gezielt
Kontakt auch zu rdumlich entfernteren Kreditinstituten aufzunehmen. Eine solche
Kontaktaufnahme kann sich sowohl auf eine reine Konditionenabfrage iiber Bild-
schirmtext als auch auf die Anbahnung einer Geschiftsbeziehung beziehen.

Der verbesserte Preisvergleich erleichtert Verbrauchern die Moglichkeit, gegen-
iiber ihren Kreditinstituten mit niedrigeren Konkurrenzpreisen zu argumentieren.
Voraussetzung fiir ein solches Kundenverhalten ist jedoch ein entsprechendes
PreisbewuBtsein (Bereitschaft zur vergleichenden Nutzung von Bankpreisen) und
eine darauf aufbauende erhohte Preissensibilitit, die eine Kundenreaktion auf-

grund von groferen Preisdifferenzen initiert.

621) Vgl. Kollhofer 1987, S. 149.
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Allein aus der Tatsache, daB die sehr unterschiedlichen Gebiihrensysteme bundes-
deutscher Universalbanken®??) nicht zu erkennbaren Verschiebungen in der Nach-
frage von Bankkunden gefithrt haben, ist nicht ohne weiteres abzuleiten, da8 die
Gebiihrengestaltung das Kundenverhalten nicht beeinflu8t und somit Bankkunden
kaum als preisbewuBt bzw. preissensibel einzustufen sind. So diirfte die von vielen
Autoren immer wieder angesprochene geringe Preisreagibilitét von Bankkunden
unter anderem durch die komplizierten, unterschiedlich und damit intransparent
gehaltenen Preisgestaltungen der deutschen Kreditwirtschaft bedingt sein. AuBer-
dem ist zu beriicksichtigen, daB die Konditionen fiir die Inanspruchnahme von
Zahlungsverkehrsleistungen und fiir die Kontofiihrung nur eine Determinante der
Bankwahl darstellet. Andere sachliche, personliche und riumliche Priferenzen
spielen, durch die bereits zitierten neueren Untersuchungen zur Bank-Kunde-
Beziehung623) bestitigt, eine wesentliche Rolle. Auch hier ist eine differenziertere
Betrachtung nach Kundengruppen notwendig. Kundengruppen aus niedrigeren
Einkommensschichten, die den Berufsgruppen der Ungelernten und Angelernten,
der Arbeiter oder der einfachen Angestellten angehdren oder den auslindischen
Arbeitnehmern zuzurechnen sind, zeigen sich tendenziell weniger preisbewuBt und
preissensibel als Kundengruppen, die mittleren und héheren Einkommensgruppen
und Berufsgruppen wie Facharbeitern, Lehrern, mittleren Angestellten oder aka-
demischen Freiberuflern angehiren.524)

Die Untersuchung von Dambmann und Férster zeigt, daB die letzgenannten Kun-
dengruppen eine zunehmende Preisempfindlichkeit bei Zahlungsverkehrsgebiih-
ren aufweisen, daB sie auf Preisdifferenzierungen bei Leistungen des Zahlungsver-
kehrs und der Kontofiihrung reagieren, daB sie eher mit den Preisstellungen der
Konkurrenz argumentieren und daB sie tendenziell eher bereit sind, Konditionen
zu akzeptieren, wenn ihnen die Kostenstrukturen der Leistungen transparent
gemacht werden. Gleichtzeitig sind diese Kundengruppen zunehmend bereit, ihre
Bankverbindung aus Kostengriinden zu wechseln oder mit mehreren Instituten

parallel zu arbeiten.5%)

In der Tendenz werden die neuen Informationsméglichkeiten durch Home-
Banking zu einer Nivellierung der Gebiihren fiir standardisierte Bankmarktlei-
stungen vor allem des Mengengeschiftes fiihren.520) Gleichzeitig wird sich der

622) Vgl. Jocham 1988, S. 10.

623) Vgl. Teil 6, Kap. 2.2..

624) Vgl. Dambmann / Forster 1983a, S. 38.
625) Vgl. Dambmann / Forster 1983a, S. 39.
626) Vgl. Bosch 1982a, S. 12.
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reaktionsfreie Bereich, in dem Kreditinstitute Preissteigerungen vornehmen kon-
nen, einengen.27) Es jst jedoch davon auszugehen, daB ein GroBteil der Bankkun-
den nicht allein aufgrund kleinerer Preisunterschiede einen Institutswechsel vor-
nimmt. Die Konditionen der Wettbewerber werden sich vermutlich im Bereich der
standardisierten Kredit- und Anlageleistungen weniger stark angleichen, da hier
durch MaBnahmen der Preisspaltung ein Konditionenvergleich weiterhin

erschwert werden kann.

Legt man die Ergebnisse der zitierten neueren Untersuchungen zur Bankloyalitit
und zur Preisreagibilitit von Bankkunden zugrunde, so kann sich die durch Home-
Banking gewonnene neue Informationsvielfalt insofern negativ fiir Kreditinstitute
auswirken, als Kunden hoherer Einkommens- und Bildungsgruppen eher in der
Lage sind, Preisinformationen in Verhandlungen iiber Konditionen argumentativ
einzusetzen und Preisreduzierungen zu erreichen. Fiir Banken besteht dann unter
anderem die Mdoglichkeit einer Intensivierung der Preisspaltung und einer stiirke-
ren Variation der Preisbezugsbasen.5?) Ferner ist an eine Erhéhung der Bera-
tungsqualitdt zur Schaffung personlicher Priferenzen zu denken, welche héhere
Preise als bei Mitbewerbern fiir Bankkunden akzeptabel erscheinen lassen.

Eine der wesentlichen Zielsetzungen, die Kreditinstitute mit dem Einsatz technik-
gestiitzter Selbstbedienungsformen verfolgen, stellt die Rationalisierung in den
Bereichen Zahlungsverkehr und Kontofithrung dar.%%®) Damit mégliche Rationali-
sierungserfolge und positive Rentabilititswirkungen5?) nicht gefihrdet werden,
sollte fiir Selbstbedienungsangebote grundsétzlich eine kostenverursachungsge-
rechte Preisstellung angestrebt werden.53D) In diesem Zusammenhang ist nicht nur
die Aufgabe einer kostenorientierten Preisfindung zu 16sen, sondern auch der Pro-
blembereich zu berticksichtigen, daB es mittel- bis langfristig einer abgestimmten
Preispolitik fiir den gesamten und nicht nur den selbstbedienten Zahlungsver-
kehrs- und Kontofithrungsbereich bedarf.

Eine kostenverursachungsgerechte Preispolitik fiir den gesamten Leistungsbereich
eines Kreditinstitutes ist schon deshalb kaum zu realisieren, weil eine prézise
Ermittlung der Selbstkosten einzelner Leistungen oder Leistungsgruppen aufgrund

627) Vgl. Miiller 1978, S. 209.

628) Vgl. zu den Methoden und Verfahren der Preisspaltung und der Variation der Preisbezugsbasen
Siewert 1983, S. 270 - 273 und 275 - 282.

629) Vgl. Teil 6, Kap. 2.1..

630) Vgl. Teil 6, Kap. 4..

631) Vgl. die negativen Rentabilitétswirkungen der kostenlosen Fithrung von bargeldiosen Lohn- und

Gehaltskonten in den fiinfziger Jahren: Spanier 1981, S. 18 und Priewasser 1982, S. 258.
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des weitgehend vorhandenen Gemeinkostencharakters von Personal- und Sachko-
sten nicht méglich ist. Eine Zuordnung von Kosten (und Erlsen) nach dem Ver-
ursachungsprinzip ist daher nur auf der Grundlage mehr oder weniger willkiirlich
festgelegter Pramissen moglich. Kosten und Erlése des Zahlungsverkehrs- und des
Kontofithrungsbereiches konnen einzelnen Bankmarktleistungen nicht eindeutig
zugeordnet werden, weil die Verursachungsbeziehungen der Vorleistungen unter-
einander und mit den Marktleistungen nur schwer zu isolieren und damit kosten-
rechnerisch kaum mit der geniigenden Genauigkeit zu erfassen sind. Insofern 148t
sich allenfalls eine kostenorientierte Preispolitik anstreben, die auch die externen
Determinanten adidquat beriicksichtigt.

Die elektronische Abwicklung von Bankmarktleistungen durch die technikgestiitz-
ten Selbstbedienungsformen wie POS-Banking, Geldausgabeautomaten oder
Home-Banking reduziert partiell das Problem der Zuordnung von Kosten und
Erldsen zu einzelnen Leistungen, weil nun einige Produkte des Zahlungsverkehrs
und der Kontofiihrung weitgehend isoliert erbracht werden und Kostenarten wie
beispielsweise systembedingte Betriebskosten direkt zurechenbar sind. Zumindest
fiir die erorterten standardisierten bzw. standardisierbaren Transaktionsleistungen,
die iiber POS-Banking, Geldausgabeautomaten und Home-Banking angeboten
werden, gilt mittel- bis langfristig, daB die bislang nur ungenau zu erfassenden bzw.
schwer zurechenbaren Personalkosten reduziert und Verbundeffekte verringert
werden.532) Eine kostenorientierte Preisfindung wird so erleichtert. Da ein kosten-
loses Angebot von Selbstbedienungsprodukten, auch in der Implementierungs-
phase®3), aus den erwihnten Griinden nicht sinnvoll erscheint, bietet sich
aufgrund der erleichterten kostenorientierten Preisfindung  bei
Selbstbedienungsleistungen die Moglichkeit der Preisdifferenzierung gegeniiber
traditionellen bedienten Produkten an. Eine solche Preisdifferenzierung stellt
einen KompromiB zwischen einer Preisstellung auf der Basis von scheingenauen
Kostenzurechnungen bei traditionellen Leistungen des Zahlungsverkehrs und der
Kontofiihrung einerseits und einer kostenlosen Preisstellung selbstbedienter
Leistungen andererseits dar. Bereits heute sind beziiglich Barauszahlungen und
Kontoinformationen Ansitze einer solchen Preisdifferenzierung erkennbar. So
werden Kontoausziige aus Kontoauszugsdruckern und Auszahlungen aus
Geldausgabeautomaten zum Teil erheblich unter den Preisen der entsprechenden
traditionellen bedienten Leistungen angeboten. Oft wird dabei der Weg
beschritten, die nicht selbstbedienten Leistungen zu verteuern, anstatt die neuen

632) Vgl. Teil 6, Kap. 2.1. und 2.2..
633) Vgl. Teil 5.
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Selbstbedienungsleistungen unter den alten Preisen fiir bediente Leistungen
anzubieten.634)

Ein weiterer Aspekt preispolitischer Implikationen des Einsatzes technikgestiitzter
Selbstbedienungsformen ergibt sich aus der Wertstellungspolitik deutscher Kre-
ditinstitute. Lange Zeit argumentierte die Bankpraxis, daB valutarische Differen-
zen zwischen Belastung und Gutschrift aufgrund von Bearbeitungs- und Postlauf-
zeiten unumgénglich seien. Im Zuge der aktuellen Diskussion iiber Wertstellungs-
praktiken deutscher Banken wird zunehmend auch das Argument genannt, daB die
Zinsmehreinnahmen aus Wertstellungsdifferenzen als Gebiihren im Zahlungsver-
kehr anzusehen seien. Bearbeitungs- und Postlaufzeiten sind - seit der starken
Zunahme des beleglosen elektronischen Zahlungsverkehrs63%) - als nachvollzieh-
bare Argumente fiir die praktizierte Wertstellungspolitik nicht mehr aufrechtzuer-
halten.

Der Einsatz von POS-Banking, Geldausgabeautomaten und Home-Banking im
Zahlungsverkehr und die damit verbundene elektronische Abwicklung wird die
Kreditinstitute in zunehmende Rechtfertigungsschwierigkeiten ihrer Wertstel-
lungspolitik gegeniiber ihren Kunden bringen. Es ist zu vermuten, da8 Kreditinsti-
tute mittel- bis langfristig unter dem zunehmenden Druck preisbewuBter Kunden,
von Verbraucherverbinden und von "verbraucherfreundlichen" Gerichtsurteilen
dazu gezwungen sein werden, die fast vollstindig intransparent und willkiirlich
gehandhabte "Gebiihr" der Wertstellungsdifferenz durch eine transparente und
nachvollziehbare Gebiihrengestaltung zu ersetzen. Dies wiirde in der Folge zu
einer deutlichen Reduzierung der Float-Gewinne fithren. Inwieweit diese Ein-
buBen durch eine Neugestaltung des Gebiihrensystems aufgefangen werden kon-
nen, 148t sich zum gegenwirtigen Zeitpunkt noch nicht abschitzen. Allerdings
haben einige Kreditinstitute und die Deutsche Bundespost in jiingerer Zeit
Gebiihrenerhéhungen im Bereich des Zahlungsverkehrs und der Kontofithrung

angekiindigt oder bereits vollzogen.636)

Der erwarteten Reduzierung der Float-Gewinne steht jedoch mutmaBlich eine
Steigerung der Zinsgewinne aus im Durchschnitt héheren Bodensétzen auf Giro-
konten aufgrund einer zunehmenden Nutzung von POS-Banking und Geldausga-
beautomaten gegeniiber.”) Die Zahlungsausginge eines Girokontos finden in

634) Vgl. Jocham 1988, S. 10; Deutsche Bank 1987; Nagle / Wieck 1986, S. 93 - 94.
635) Vgl. Weiss 1987, S. 337; Starke 1978, S. 225; Jocham 1988, S. 10.

636) Vgl. Jocham 1988, S. 10.

637) Vgl. Gerke / Ochler 19863, S. 10.
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kleineren Betrigen und in kiirzeren Intervallen als bei der bisherigen Barabhe-
bung am Schalter statt. Schon heute ist fiir Kreditinstitute ein Nutzen aus Gutha-

ben auf laufenden Konten mit geringem Habenzinssatz zu konstatieren.3%)

Den bisherigen Uberlegungen, die besonders auf die selbstbedienten Transakti-
onsleistungen Bezug nehmen, sind noch um Erérterungen zur Preispolitik bei
Angeboten von Informationsleistungen von Kreditinstituten zu ergénzen.

Informationsleistungen, die von Kreditinstituten zum gegenwirtigen Zeitpunkt
meist in ihrer Zweigstelle oder im Wege ihres BankauBendienstes ihren Kunden
offeriert werden, sind fiir den Empfinger kostenlos, obwohl sie fiir ihn oft einen
betrdchtlichen Wert haben. Bei den Banken als Informationsproduzenten fallen
hohe, den einzelnen Informationsleistungen jedoch schwer zurechenbare Perso-
nalkosten an, denen direkt keine Erlose in Form von Honoraren oder Gebiihren
gegeniiberstehen. Allenfalls lassen sich indirekt Erlose aus Geschiften zurechnen,
die sich im AnschluB an Informations- und Beratungsleistungen ergeben. Damit
erhebt sich zunichst die Frage, warum Kreditinstitute heute weitgehend auf
direkte Erlose fiir die von ihnen angebotenen Informationsleistungen verzichten.
Andere professionelle Anbieter von Informationsleistungen im Finanzdienstlei-
stungsbereich und benachbarten Sektoren wie Rechtsanwiilte, Steuerberater, Wirt-
schaftspriifer, Unternehmensberater, Auskunfteien, Wirtschaftsdatenbanken,
Finanz- und Versicherungsmakler sowie Vermogensverwaiter verlangen fiir ihre
Leistungen nicht unerhebliche Honorare, die deren Kunden auch akzeptieren.
Solche Informationsproduzenten werden teilweise zunehmend zu einer Konkur-
renz fiir Kreditinstitute, auch in anderen Leistungsbereichen.® Offenbar sind
Nachfrager im Finanzdienstleistungsbereich bereit, fiir objektiv oder zumindest
subjektiv betrachtet wertvolle Informationen einen Preis zu zahlen. Dabei kann
eine Rolle spielen, daB die Hohe des Entgeltes auch die subjektiv wahrgenom-
mene Qualitit einer Informationsleistung beeinflugt. Es ist daran zu denken, daB
ein Kunde besonders dann das Gefiihl einer objektiv erbrachten Leistung hat,
wenn er ein Honorar fiir die Informationsleistung bezahlt.540)

Die Einfiihrung eines neuen Angebotes von Informationsleistungen in Home-
Banking-Systemen, das dem Anlage- und Beratungsbereich zuzurechnen ist,04D)
kann von Kreditinstituten dazu genutzt werden, grundsitzlich Gebiihren oder

638) Vgl. Slevogt 1982, S. 886 - 890; Jocham 1988, S. 10.
639) Vgl. Stracke / Poh! 1987c, S. 542 und 546.

640) Vgl. Stracke / Thies 1986, S. 408.

641) Vgl. Teil 6, Kap. 2.1..
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Honorare fiir ihre Informationsleistungen, gleich ob sie im stationdren oder
mobilen Vertrieb oder iiber Home-Banking erbracht werden, zu erheben. Hierbei
wiire nicht nur an eine differenzierte Preisstellung fiir verschiedene Informations-
leistungen (reine Kursnotierungen, gesamtwirtschaftliche oder Branchenanalysen,
Vorschlige zur Portefeuillestrukturierung etc.) und fiir verschiedene Kundengrup-
pen (geschlossene Benutzergruppen) zu denken. Preise lieBen sich auch fiir (giin-
stigere) Home-Banking-Informationen und (teurere) persénliche Informationen
differenzieren. Dies scheint zumindest im Bereich standardisierter Informatioins-
leistungen méglich und wiirde Entlastungseffekte fiir die stationdren und mobilen
Beratungskapazititen zur Folge haben.

2.5. Wechselwirkungen im marketingpolitischen Instrumentarium

In den vorangegangenen vier Kapiteln wurden die Auswirkungen und die Einfliisse
des Einsatzes der technikgestiitzten Selbstbedienungsformen auf die einzelnen
marketingpolitischen Instrumente erértert. Die Ausfiithrungen machten punktuell
deutlich, daB diese Implikationen nicht nur isoliert fiir die einzelnen Instrumente
betrachtet werden kénnen, sondern auch Wechselwirkungen im marketingpoliti-

schen Instrumentarium zu beriicksichtigen sind.

Zwar ist die Intensitit des Einsatzes und das Gewicht der einzelnen marketingpoli-
tischen Instrumente im Marketing-Mix abhingig von instituts- bzw. institutsgrup-
penspezifischen Marktpositionen und dem jeweiligen Zielsystem der Kreditinsti-
tute, grundsitzlich 148t sich aber festhalten, daB alle vier Instrumente gemeinsam
einzusetzen sind, damit durch sinnvolles und zielgerichtetes Zusammenwirken eine
erfolgssteigernde Wirkung erreicht werden kann,542)

Ein verstirkter Einsatz aller vier Marketing-Instrumente wird die Einstellung zu
den technikgestiitzten Selbstbedienungsformen positiv beeinflussen und damit
auch die Nutzungsintensitdt erhhen. Diese Basisaussage gilt vornehmlich fiir die
Produkt- und -programmpolitik sowie die Kommunikationspolitik. Neue, zusétz-
lich in das Produktprogramm aufgenommene Leistungen und verbesserte Pro-
blemlosungen und Serviceleistungen fiir Kunden steigern die Bediirfnisbefriedi-
gung bei Bankkunden. Verstirkte Leistungs- und Institutswerbung und eine for-
cierte Offentlichkeitsarbeit wirken tendenziell positiv auf die Akzeptanz der

Selbstbedienung.

642) Vgl. Siewert 1983, S. 346 - 348 und Regli 1985, .92 - 93.
301



Hinsichtlich der distributions- und preispolitischen MaBnahmen sind jedoch Ein-
schrankungen der Basisaussage vorzunehmen. So wurde bereits an anderer
Stelle®43) deutlich, daB ein zu stark forcierter Einsatz von automatisierten Ver-
triebswegen in Verbindung mit einer raschen Substitution traditioneller nicht
selbstbedienter Vertriebskomponenten zu Antipathien von Bankkunden gegen ihr
"libertechnisiertes” Kreditinstitut fithren, die den grundsitzlich positiven Effekten
der produkt- und kommunikationspolitischen MaBnahmen zuwiderlaufen. In die-
sem Zusammenhang sei an die erdrterte zunehmende Sensibilitit von weiten
Bevolkerungskreisen gegeniiber neueren technischen Entwicklungen und ihrer
moglichen Konsequenzen erinnert.644)

Konfliktire Wirkungsbeziehungen kénnen sich auch zwischen einem verstirkten
Einsatz preispolitischer Manahmen und dem Einsatz der drei anderen Instru-
mente ergeben. Aufgrund langfristiger, rationalisierungs- und rentabiltitsorientier-
ter Uberlegungen sind zwar kostenfreie Nutzungsmoglichkeiten von technikge-
stiitzten Selbstbedienungsformen abzulehnen.%*5) Allerdings ist einer allein am
Rentabilitatsziel ausgerichteten Preispolitik fiir Selbstbedienungsangebote ebenso
nicht zuzustimmen. Sie wiirde die mittel- bis langfristig erzielbare Erfolgssteige-
rung durch den Einsatz technikgestiitzter Selbstbedienungsformen aufgrund ihrer
mutmaBlich negativen Akzeptanzwirkung eher verhindern und die produkt- und
kommunikationspolitischen MaBnahmen konterkarieren.

Ein weiteres Problemfeld im Rahmen der optimalen Gestaltung des Marketing-
Mix beim Einsatz technikgestiitzter Selbstbedienungsformen stellt die mogliche
Verinderung der relativen Bedeutung einzelner Selbstbedienungsformen in mittel-
bis langfristiger Perspektive dar. Die bereits unter dem Aspekt der Sortimentsge-
staltung angesprochenen funktionalen Interdependenzen verschiedener Selbstbe-
dienungsformen sollten auch in der Gestaltung des Marketing-Mix Beriicksichti-
gung finden. So sind institutsgruppen- oder institutsspezifische Uberlegungen dazu
erforderlich, ob man zB. dem Ausbau des Home-Banking mit seinen aktuellen
Informationsangeboten Vorrang vor einer Selbstbedienung mit Kontoinformatio-
nen iiber Kontoauszugsdrucker und Mehrfunktionsgeriten einrdumt. Ahnliche
konzeptionelle Uberlegungen sind aufgrund der Interdependenzen zwischen dem
Ausbau von POS-Banking- und Geldausgabeautomaten-Systemen notwendig. So
wird eine Grundsatzentscheidung derart zu treffen sein, ob und in welcher Intensi-

643) Vgl. Teil 6, Kap. 2.2..
644) Vgl. Teil 3, Kap. 4.4.4, und Kap. 4.5.3..
645) Vgl. Teil 6, Kap. 2.4..
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tdt der bargeldlose Zahlungsverkehr forciert werden soll. Allerdings ist es wihrend
der Einfiihrungsphase verschiedener Selbstbedienungsformen sinnvoll, Bankkun-
den durch eine gezielte Kombination marketingpolitischer Instrumente ein
Gesamtprogramm selbstbedienter und nicht selbstbedienter Produkte anzubieten
und dabei auch Selbstbedienungsangebote partiell parallel einzusetzen, bis ein
entsprechender Verbreitungsgrad der bevorzugten Selbstbedienungsform erreicht
ist. Hier bestehen Profilierungsmoglichkeiten im Wettbewerb des Banken- und
gesamten Finanzdienstleistungssektors, auf die spiter niher eingegangen wird.5%)

3. Auswirkungen der technikgestiitzten Selbstbedienung auf die geschéftspoliti-
schen Ziele der Risikobegrenzung und der Liquidititssicherung

Den sicherheitspolitischen Zielsetzungen von Kreditinstituten dienen alle MaB-
nahmen, die die Risiken, die mit Bankgeschiften verbunden sind, begrenzen. Zu
den Risiken im Geschiftsbereich zihlen unter anderem Kreditrisiken und zu
denen im Betriebsbereich vor allem solche, die aus der organisatorischen Gestal-
tung des Arbeitsablaufes und der Bereitstellung und dem Einsatz von Personal
sowie aus dem Einsatz von Technik resultieren.%47)

Sicherheitspolitische Implikationen durch den Einsatz technikgestiitzter Selbstbe-
dienungsformen ergeben sich sowohl im Geschifts- als auch im Betriebsbereich
von Kreditinstituten, weil von der Kundenselbstbedienung die Abwicklung von
Bankmarktleistungen sowie die Personal-, Aufbau- und Ablauforganisation
beriihrt wird. Zunichst sind die Risiken der technischen Abwicklung (Programm-
sicherung, Zugriffs- und Ubertragungstechnik, Datensicherheit) zu beriicksichti-
gen. Insbesondere in der Anfangsphase kdnnen sich im Betriebsbereich Risiken
ergeben, die auf mangelnde Fachkenntnisse oder Fehler von Sachbearbeitern
zurtickzufiihren sind. Es kénnen verstérkt Ubertragungs- und Systemfehler auftre-
ten. AuBerdem kann sich die Fehlerwahrscheinlichkeit durch das Nebeneinander
neuer und traditioneller Abwicklungstechniken in der Einfithrungsphase erhdhen.
Empirisch gewonnene Einzelergebnisse zu dieser Problematik liegen aufgrund des
geringen Verbreitungsgrades der meisten technikgestiitzten Selbstbedienungsfor-

men noch nicht vor.

Eine weiterere Auswirkung des Einsatzes technikgestiitzter Selbstbedienungsfor-
men auf die Erreichung sicherheitspolitischer Zielsetzungen ergibt sich aus der

646) Vgl. Teil 6, Kap. 5..
647) Vgl. Miiller 1978, S. 34 - 35.
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potentiellen mi3brauchlichen Nutzung einzelner Selbstbedienungsformen. Es sind
bereits eine Reihe von MaBnahmen ergriffen worden, um MiBbriuchen vorzubeu-
gen.“g) Genaue Angaben iiber die Hohe und das AusmaB solcher Risiken liegen
nur fiir das Geldausgabeautomaten-System vor. So kann von einer Schadensquote
von 0,05 Promille aller Verfiigungen an Geldausgabeautomaten ausgegangen wer-
den, was einer einzigen miBbriuchlichen Nutzung bei 20000 Verfijgungen ent-
spricht. Die Schadenssumme belduft sich auf ca. 0,01% des ausgezahlten Betra-
ges.%) Fir die Zukunft wird abzuwarten sein, in welchem Mafle besonders die
zunehmende Verbreitung von POS-Banking- und Home-Banking-Systemen die
Schadensentwicklung negativ beeinflussen wird.

Geht man grundsitzlich von der Méglichkeit aus, daB mittel- bis langfristig auch
standardisierte Dispositions- und Konsumentenkredite iiber Home-Banking abge-
schlossen weden kdnnen,5%) so erwichst Kreditinstituten aus solchen Leistungsan-
geboten ein neues Risikopotential. Eine ausschlieBliche Abwicklung des standardi-
sierten Kreditgeschiftes iiber Home-Banking wiirde ein, elektronisches Bewer-
tungsverfahren, ein Credit-Scoring-System, erfordern. Die Qualitdt der Risiko-
analyse solcher Verfahren entscheidet maBgeblich iiber das spitere Ausfall- bzw.
Termin- und Prolongationsrisiko. Bisherige Ansétze in der Praxis, eine automati-
sierte und damit weitgehend auch objektivierte Kreditvergabe testweise in Teilbe-
reichen des Kreditgeschiiftes einzusetzen und die arbeits- und zeitintensive Ver-
gabe von standardisierten Leistungen des Kreditbereiches durch ein zentrales
EDV-System anstatt durch einen Sachbearbeiter vornehmen zu lassen, fiihrte zu
positiven Ergebnissen, die sogar auf eine héhere Risikobegrenzung bei elektroni-
scher Kleinkreditvergabe hindeuten.51)

Als weitere geschiftspolitische Zielsetzung war die Liquidititssicherung genannt
worden.%?) Die bankbetriebliche Liquidititspolitik hat zum Ziel, dauerhaft die

Zahlungsfahigkeit zu gewihrleisten.053)

Durch den Einsatz von Home-Banking wird die erhdhte Markt- und Konditionen-
transparenz tendenziell zu einer Umschichtung im Passivgeschift zugunsten hoher
verzinslichen Anlagen stattfinden. Gleichzeitig ist in der Tendenz eine Umschich-
tung im Aktivgeschift zugunsten niedriger verzinslicher Kreditangebote zu vermu-

648) Vgl. Teil 1, Kap. 4..

649) vgl. 0.V. 1987za, S. 8.

650) Vgl. Teil 6, Kap. 2.1. und 2.2..

651) Vgl. Richter 1982b, S. 29 - 30; Pricbe 1981, S. 728.
652) Vgl. Teil 6, Kap. 1.

653) Vgl. Eilenberger 1982, S. 302 - 303.
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ten.5) Fiir die Sicherung der dispositiven Liquiditit ergibt sich daraus eine
erhohte Unsicherheit fiir Kreditinstitute, da Kunden durch bessere und aktuellere
Informationen iiber Alternativanlagen und eigene Kontobewegungen mittels
Home-Banking Kreditlinien und Sichteinlagen kurzfristiger als bisher disponieren
konnen.

Ein in dieser Weise verindertes Kundenverhalten wiirde durch eine Verlagerung
von niedriger verzinslichen in héher verzinsliche Anlageformen in Verbindung mit
unterschiedlichen Reservesitzen auch einen EinfluB auf die Mindestreservehal-
tung ausiiben. Es ist ein positiver EinfluB auf die kurzfristige Liquiditétsdisposition
zu erwarten. Wiirden sich die Kundenpriferenzen in der beschriebenen Weise
dndern, so wiren auch Auswirkungen auf die Refinanzierungspolitik und die lang-
fristige strukturelle Liquiditit zu vermuten. Es ergébe sich eine Veridnderung der
Auslastungsgrade der Liquiditiitsgrundsﬁtze.655) Unterstellt man, daB die
Umschichtung im Passivgeschift stirker ausfillt als diejenige im Aktivgeschift,
weil die Markt- und Konditionentransparenz im Aktivgeschift aufgrund der héhe-
ren Erkldrungsbediirftigkeit und der geringeren Standardisierbarkeit der Leistun-
gen weniger ausgeprigt sein wird, dann ist mit einem geringeren EinfluB der
Umschichtung im Aktivgeschift auf die Grundsatzauslastung zu rechnen als durch
die Umschichtung im Passivgeschift. So wird sich die Auslastung des Grundsatzes
II (langfristiger Bereich) z.B. durch eine Umschichtung von Spar- in Termineinla-
gen ceteris paribus verschlechtern, wihrend sich die Auslastung des Grundsatzes
I (kurz- bis mittelfristiger Bereich) dann ceteris paribus verbessern wird.5)

SchlieBlich ist zu erwarten, daB sich die Liquiditatssituation der Kreditinstitute
durch die zunehmende Nutzung insbesondere von Geldausgabeautomaten und
POS-Banking verbessern wird, da die unabhingig von den Schalteroffnungszeiten
mogliche jederzeitige Verfiigung iiber Konten und die dadurch induzierte Ande-
rung der Zahlungsgewohnheiten zu im Durchschnitt hoheren Bodensétzen auf lau-
fenden Konten fithren wird.9%”) Dieser Effekt kann jedoch dadurch eingeschrinkt
werden, daB Kunden mittels Home-Banking moglicherweise verstérkt eine tégliche
Abstimmung von Einnahmen und Ausgaben im Sinne ihrer optimalen Liquiditéts-

disposition vornehmen werden.5%%)

654) Vgl. Bosch 1982b, S. 157. _ . o
655) Vgl. die Grundstze II und III der "Grundsitze iiber das Eigenkapital und die Liquiditat der

Kreditinstitute”, Bekanntmachung 1/69 des Bundesaufsichtsamtes fitr das Kreditwesen.
656) Vgl. Hafner 1984, S. 98 - 9. )
657) Vgl. Gerke / Oehler 1986a, S. 10 und Teil 6, Kap. 24..
658) Vgl. Godschalk 1982, S. 16.
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4. Auswirkungen der technikgestiitzten Selbstbedienung auf die Rentabilitits-
situation

Die Verbesserung der Rentabilitét, die an der generellen bankbetrieblichen Aus-
richtung auf das erwerbswirtschaftliche Prinzip orientiert ist,659) 148t sich grund-
sdtzlich durch eine Erhdhung der Zinsspanne im Geschiftsbereich oder durch eine
Senkung der Bedarfsspanne im Betriebsbereich erreichen.50)

Die Auswirkungen der technikgestiitzten Selbstbedienungsformen auf die Renta-
bilitétssituation im Geschiftsbereich von Kreditinstituten resultieren aus den dar-
gestellten erwarteten Verinderungen im Kundenverhalten und der Neukonzeption
des marketingpolitischen Instrumentariums. Konkrete Erfahrungswerte liegen zum
gegenwirtigen Zeitpunkt noch nicht in auswertbarem MaBe vor, so da8 die fol-
genden Ausfiihrungen die negativen und positiven EinfluBfaktoren aufzeigen, nicht
jedoch Quantifizierungen vornehmen kénnen.

Als positive Einflufaktoren der Rentabilitéiitssituation sind unter anderem MaB-
nahmen im Rahmen des Marketing-Mix zu nennen. Die Aufnahme zusitzlicher
Dienstleistungen in das Leistungsprogramm, die Steigerung des Geschiftsvolu-
mens aufgrund der Umgestaltung des Vertriebssystems und der Einsatz von
Home-Banking in der Kommunikationspolitik (neue Cross-Selling-Formen, Ima-
gewerbung) werden die Rentabilititssituation im Geschiftsbereich positiv beein-
flussen. AuBerdem konnte sich ein im Durchschnitt héherer Bodensatz auf laufen-
den Konten aufgrund verinderter Zahlungsgewohnheiten und die Verdnderung
der Auslastung bei den Liquidititsgrundsitzen sowie eine Verringerung des Min-
destreservesolls positiv auf die Rentabilitit auswirken.

Negative Rentabilitdtswirkungen sind durch eine Tendenz zu Mehrfachbankver-
bindungen und die Nutzung der jeweils giinstigsten Leistungen durch Bankkunden,
durch den Verlust des personlichen Kontaktes im Mengengeschift, die Nivellie-
rung von Anlage- und Kreditkonditionen aufgrund einer erhéhten Markttranspa-
renz und erhohte Kreditrisiken bei automatischen Kreditvergabeentscheidungen
denkbar. AuBerdem konnte sich eine Verschlechterung der Rentabilitdtssituation
durch eine Verringerung der Zinsspanne aufgrund einer verstirkten Nutzung
hoéher verzinslicher Anlagen und niederiger verzinslicher Kredite ergeben.

659) Vgl. Teil 6, Kap. 1..
660) Vgl. Kilgus 1985, S. 78 - 79.
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Die Auswirkungen des Einsatzes technikgestiitzter Selbstbedienungsformen auf
die Rentabilititssituation im Betriebsbereich werden vor allem in einer Verinde-
rung der Betriebskosten und nur zu einem kleineren Teil durch eine Anderung der
Betriebserldse deutlich werden. Analog der Erorterung von Rentabilitdtswirkun-
gen im Geschiftsbereich werden auch hier keine Quantifizierungen vorgenommen.
sondern es wird ein Uberblick iiber wesentliche Einfliisse des Einsatzes technikge-
stiitzter Selbstbedienungsformen auf die Betriebskosten und -erlése gegeben.

Eine positive Rentabilitdtswirkung ist mittel- bis langfristig durch eine Reduzie-
rung der Personalkosten aufgrund eines modifizierten Vertriebssystems und einer
Automatisierung im Back-Office-Bereich der Kreditinstitute zu erwarten. Die
mogliche Umstrukturierung des Vertriebssytems kann in der Folge zu einer Sen-
kung der Betriebskosten des Zweigstellennetzes fiihren. Kostensenkend wirkt sich
ferner die Eindimmung der Papier- und Belegmengen durch die elektronische
Geschiftsabwicklung, besonders im Zahlungsverkehrsbereich, aus. Eine Steige-
rung der Betriebserldse ist durch eine mégliche Gebiihrenerh6hung bzw. -einfiih-
rung fiir Informations- und Beratungsieistungen, ausgeldst durch den Einsatz von
Home-Banking, anzunehmen.661) »

Negative Auswirkungen auf die Rentabilitdtssituation im Betriebsbereich sind aus
zusdtzlichen Personalkosten wihrend der Implementierungsphase technikgestiitz-
ter Selbstbedienungsformen (z.B. neue Mitarbeiter im Bereich Organisa-
tion/EDV), aus hohen Investitions- und Betriebskosten der Selbstbedienungssy-
steme bzw. der ihnen zugrundeliegenden Techniken sowie aus der mdglichen
Nivellierung von Gebiihren des Zahlungsverkehrs durch eine erhéhte Konditio-
nentransparenz abzuleiten. Ferner ist an eine Reduzierung von Erldsen durch eine

verdnderte Wertstellungspolitik zu denken.562)

Diese theoretischen Uberlegungen lassen sich durch einige Ergebnisse der
erwdhnten Untersuchung von Dambmann und Férster erginzen. Die Autoren
stellen fest, daB alle MaBnahmen der Bankautomation insgesamt zuriickhaltend
hinsichtlich ihrer kostensenkenden Wirkung (im Zahlungsverkehr) beurteilt wer-
den. Neben der Automation im Back-Office-Bereich schneiden die Ein- und Mehr-
funktionsgerite, POS-Banking und Home-Banking leicht iiberdurchschnittlich
positiv in der Beurteilung der Befragten ab. Meist wird eine tendenzielle Verbes-
serung der Kostensituation durch Manahmen der Bankautomation erwartet.

661) Vgl. Teil 6, Kap. 2.4..
662) Vgl. Teil 6, Kap. 2.4..
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Generell halten die Befragten eine Verbesserung der Kostendeckung im Zah-
lungsverkehr fiir moglich.%63)

5. Wettbewerbswirkungen durch den Einsatz technikgestiitzter Selbstbedienungs-
formen

5.1, Entwicklung der Wettbewerbssituation im deutschen Kreditwesen

Der Wettbewerb im deutschen Kreditwesen hat sich in den vergangenen vier Jahr-
zehnten erheblich intensiviert. Als EinfluBfaktoren dieser Entwicklung sind zu
nennen:

- Die Liberalisierung wettbewerbshemmender Rahmenbedingungen wie die
Aufhebung der Bedarfspriifung fiir Bank- und Zweigstellengriindungen
1958 und die Aufhebung der staatlichen Zinsbindung und der Sonderre-
gelungen fiir die Werbung der Banken 1967,

- die Anderungen in den gesamtwirtschaftlichen Verhiltnissen und in der
Nachfrage nach Bankleistungen aufgrund der Entwicklung von Umfang
und Verteilung des Volkseinkommens und der Geldvermogensbildung, die
dazu fithrte, da8 Personen unterer und mittlerer Einkommensgruppen als
potentielle Bankkunden an Bedeutung gewannen und

- die Verhaltensweisen der Kreditinstitute selbst, die teilweise als Reaktio-
nen auf die Entwicklung des Umsystems zu verstehen sind.59)

Diese Entwicklung des Wettbewerbs im Kreditwesen ist im Sinne der neueren
Wettbewerbstheorie als dynamischer Proze8 zu charakterisieren.%%) Konkurrie-
rende Kreditinstitute versuchen durch den Einsatz ihres marketingpolitischen
Instrumentariums den eigenen Absatz von Bankmarktleistungen zu sichern und
ihn zu Lasten der Mitbewerber zu vergréBern.“é)

663) Vgl. Dambmann / Forster 1983a, S. 39; Dambmann / Forster 1983b, S. 43; Dambmann / For-
ster 1983c, S. 29 - 30,

664) Vgl. Biischgen 1983b, S. 398 - 403.

665) Die Theorie des "workable competition" charakterisiert Wettbewerb als einc Folge von “initia-
tory moves and defensive responses”: Clark 1961, S. 471; vgl. auch Edwards 1949, S. 9 - 10;
Schmidt 1981, S. 10.

666) Vgl. Biischgen 1983b, S. 403; Griesel 1978b, S. 582 - 583.
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Die markt- und konkurrenzorientierte Geschiftspolitik der Kreditinstitute fiihrte
unter der Zielsetzung der Marktanteilserweiterung zu einer Uberschreitung der
Grenzen der traditionellen Aufgabenteilung zwischen den drei deutschen Univer-
salbankgruppen, den Genossenschaftsbanken, den Sparkassen und den privaten
Kreditbanken.%”) Diese kundenorientierte Diversifikation forcierte eine Anglei-
chung des Leistungsprogramms und der Kundenkreise der drei Institutsgruppen.
Intensiviert wurde der Wettbewerb zusitzlich durch auslindische Kreditinstitute,
die ihre Geschéftstitigkeit zunehmend in die Bundesrepublik ausdehnten%%)
Heute ist der Bankenwettbewerb im Privatkundengeschift weitgehend zu einem
Nullsummenspiel in verteilten Mirkten geworden.5%9)

5.2. Auswirkungen der technikgestiitzten Selbstbedienung auf den Wettbewerb im
Kreditwesen und im gesamten Finanzdienstleistungssektor

Die folgenden Ausfithrungen erdrtern mégliche Wettbewerbswirkungen des Ein-
satzes der technikgestiitzten Selbstbedienungsformen im Kreditwesen unter
Beriicksichtigung instituts- und institutsgruppenspezifischer Besonderheiten und
im gesamten Finanzdienstleistungssektor durch das Auftreten neuer Konkurrenten
aus dem Sektor der Nicht- und Nahebanken im traditionellen Bankenmarkt.

Die Implementierung moderner Kommunikationstechniken und der auf ihnen
basierenden technikgestiitzten Selbstbedienungsformen wird infolge einer deutlich
erhéhten Markttransparenz®7%) einen erheblichen EinfluB auf die zukiinftige Ent-
wicklung des Wettbewerbs im Kreditwesen nehmen. Zu einer weiteren Intensivie-
rung des Wettbewerbs wird auch beitragen, da8 einzelne Kreditinstitute mit den
neuen vertriebspolitischen Méglichkeiten der Selbstbedienungsformen, insbeson-
dere von Home-Banking, leichter als bisher in angestammte Mérkte rdumlich ent-
fernterer Banken, die bislang keine direkten Konkurrenten waren, eindringen
konnen, Allerdings sind der iiberregionalen Ausdehnung des relevanten Marktes
eines regionalen Kreditinstitutes auf der Basis der technikgestiitzten Selbstbedie-
nungsformen insofern Grenzen gesetzt, als die rentablen, erkldrungsbediirftigen
und in absehbarer Zeit kaum standardisierbaren Leistungen eines persdnlichen
Absatzes in Zweigstellen oder mit BankauBendienstmitarbeitern bediirfen.

667) Vgl. Christians 1980, S. 208 ff..
668) Vgl. Siewert 1983, S. 209 - 210.
669) Vgl. Gerke 1982, 8. 29.

670) Vgl. Teil 6, Kap. 2.4..
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Grundsitzlich kann eine durch den Einsatz von Home-Banking hervorgerufene
erhohte Markt- und Konditionentransparenz zu einem verschirften Preiswettbe-
werb fithren. Voraussetzung fiir eine solche Entwicklung ist unter anderem ein
entsprechendes PreisbewuBtsein der Bankkunden. Die Erorterungen an anderer
Stelle®’) haben gezeigt, daB fiir Kundengruppen des Mengengeschiftes ein
solches PreisbewuBtsein nicht besonders stark ausgeprigt ist. Fiir Bankkunden aus
mittleren und oberen Einkommens- und Bildungsschichten ist jedoch anzunehmen,
daB sie in der Tendenz eher bereit sein werden, bei vergleichbaren Bankleistungen
ihre Nachfrage auch an den zugehérigen Konditionen auszurichten.672)

Zahlreiche Kreditinstitute duBern zwar die Ansicht, daB besonders der Einsatz und
die zunehmende Nutzung von Home-Banking zu einer Nivellierung der Konditio-
nen fithren werde,”) jedoch wird vornehmlich davon ausgegangen, daf} zukiinftig
der Qualititswettbewerb gegeniiber dem Preiswettbewerb an Bedeutung
gewinnt.674)

Die bisherigen Ausfiihrungen lassen erkennen, daB grundsitzlich mit einer Inten-
sivierung des Wettbewerbes im Kreditwesen zu rechnen ist. Im weiteren ist daher
interessant zu untersuchen, welche instituts- und institutsgruppenspezifischen
Wettbewerbswirkungen zu erwarten sind.

Der Einsatz technikgestiitzter Selbstbedienungsformen 148t fiir jedes einzelne
Kreditinstitut Wettbewerbsvorteile durch eine Ausdehnung des Leistungspotenti-
als in zeitlicher und rdumlicher Sicht und durch das erwartete Rationalisierungspo-
tential, besonders im Bereich der Personalkosten, entstehen. Andererseits sind
hohe Investitions- und Betriebskosten zu berticksichtigen. GroBe private Kredit-
banken, GroBsparkassen sowie groe genossenschaftliche Institute werden eher als
die zahlreichen kleineren Kreditinstitute in der Lage sein, Investitionen in tech-
nikgestiitzte Selbstbedienungsformen zur Erlangung von Wettbewerbsvorteilen
vorzunehmen, weil bei diesen die zu investierenden Betrdge einen geringeren An-
teil des insgesamt zur Verfiigung stehenden Kapitals binden. Kleinere Institute des
Sparkassen- und Genossenschaftsbereiches profitieren jedoch schon heute davon,
daB sie das bestehende Verbundkonzept fiir eine Reduzierung von Entwicklungs-
kosten nutzen konnen. Allerdings fallen fiir die einzelnen Institute noch erhebliche

671) Vgl. Teil 6, Kap. 2.4..

672) Vgl. auch Cordewener 1984, S. 180 - 181 und Starke 1981, S. 108.

673) Vgl. die empirische Untersuchung von Cordewener 1984, S. 181 und 220.

674) Vgl. die Uberlegungen zu einem Ausbau von Zweigstellen zu Beratungszentren und zum Aus-
bau eines BankauBendienstes, Teil 6, Kap. 2.1, und 2.2. und Dambmann / Forster 1983d, S. 45
sowie Drewes / Kiippers 1980, S. 298 und Schmitt-Weigand 1987, S. 106 - 108.
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Kosten fiir den Anschiu8 an Rechenzentren und Autorisationsstellen sowie Lei-
tungs- und Vermittlungsgebithren der Bundespost an. In Zukunft ist zu erwarten,
daB der Verbund innerhalb der Gruppe der Sparkassen und innerhalb der Gruppe
der Genossenschaftsbanken besonders von Seiten der kleineren Institute forciert
werden wird. Sie werden eine engere Kooperation primér im technisch-organisato-
rischen Bereich anstreben und damit die bisherige Entwicklung der Griindung von
Gememschaftsemnchtungen wie Verbandsrechenzentren und betrlebsmnschafth-
chen Instituten verstirken.

Kleinere private Kreditbanken, die solche Verbundkonzepte nicht nutzen konnen,
stehen vor der Entscheidung, ob sich fiir sie die Investition in technikgestiitzte
Selbstbedienungsformen lohnt, oder ob sie eine stirkere Spezialisierung auf das
personliche Beratungsgeschift anstreben sollten. Allerdings kann eine mangelnde
Prisenz bei einem Angebot von Selbstbedienungsleistungen, z.B. bei Informati-
onsangeboten mittels Home-Banking, negative Imageeffekte zur Folge haben bzw.
dazu fithren, daB potentielle Kunden solche Institute beim Vergleich von Lei-
stungsangeboten nicht beriicksichtigen. Die kleineren und regionalen Kreditinsti-
tute werden also zwischen den Wettbewerbsvorteilen einer erhhten raumlichen
und zeitlichen Préisenz und den hohen Investitions- und Betriebskosten einen insti-
tutsspezifischen Weg wiihlen mussen. Eine fortgesetzte Konzentrationstendenz in
diesem Anbietersegment ist allein aus Griinden der Verbreitung technikgestiitzter
Selbstbedienungsformen nicht zu erwarten, weil die von den meisten kleineren
privaten Banken bearbeiteten Marktsegmente allenfalls eine Nutzung von Home-
Banking nicht jedoch zB. von Geldausgabeautomaten (zumindest im eigenen
Hause) und Kontoauszugsdruckern vordringlich erscheinen lassen.

Bei den Uberlegungen zu instituts- und institutsgruppenspezifischen Wettbe-
werbswirkungen des Einsatzes technikgestiitzter Selbstbedienungsformen sind
auch die realisierten oder geplanten Trigerschaftskonzepte bei einzelnen Selbst-
bedienungsformen zu beriicksichtigen. Welche Trigerschaftskonzepte bei welchen
Selbstbedienungsformen angestrebt werden, wird den Wettbewerb im Kreditwesen

entscheidend beeinflussen.

Fiir den Einsatz von Geldausgabeautomaten haben sich die Verbdnde der deut-
schen Kreditwirtschaft und die Deutsche Bundespost auf ein Pool-Abkommen
geeirligt,675) das bereits seit fast einem Jahrzehnt besteht. Der Geldausgabeauto-
maten-Pool stellt zwar keine gemeinsame Trigerschaft von Geldausgabeautoma-

675) Vgl. Teil 1, Kap. 4.2.2.,
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ten durch die deutschen Kreditinstitute im Sinne einer wettbewerblichen Konzen-
tration dar, dennoch hat dessen Einrichtung und die Gestaltung der zugehérigen
sicherheits- und abwicklungstechnischen Vereinbarungen faktisch zu einer Verrin-
gerung der Wettbewerbsintensitét in diesem Bereich gefiihrt. Dies ist auch das
erklirte Ziel der beteiligten Institute und ihrer Verbinde, die einen Technik-
Wettbewerb verhindern wollen.676)

Eine dhnliche Vorgehensweise wie bei der Bildung des Geldausgabeautomaten-
Pools streben die drei deutschen Universalbankgruppen, die ihre Aktivititen dafiir
in der Gesellschaft fiir Zahlungssysteme mbH konzentriert haben, bei der Einfiih-
rung von POS-Banking an. Die Ausfiihrungen an anderer Stelle®’”) haben bereits
gezeigt, daB nur mithsam eine gemeinsame Linie gefunden wurde, die im Regens-
burger POS-Banking-Pilotprojekt ihren Niederschlag findet.

Etwas anders stellt sich dagegen die Entwicklung beim Einsatz anderer Selbstbe-
dienungsformen dar. So werden beim Einsatz von Kontoauszugsdruckern instituts-
und institutsgruppenspezifische Losungen angestrebt. Besonders im Sparkassenbe-
reich ist die Installation von Kontoauszugsdruckern stark vorangetrieben worden.
Inzwischen wird die Installation von Auszugsdruckern, institutsspezifisch unter-
schiedlich, auch bei den deutschen GroBbanken stirker forciert.

Die kreditwirtschaftliche Prisenz im Bildschirmtext-System ist durch eine instituts-
spezifische Vorgehensweise gekennzeichnet. Besonders GroBsparkassen, groBere
Regionalbanken, die privaten GroBbanken und groBe genossenschaftliche Institute
haben ein eigenstindiges Home-Banking-Angebot im Markt positioniert. Kleinere
Sparkassen und genossenschaftliche Institute bemiihen sich, durch eine Koopera-
tion im jeweiligen Verbund, im Bildschirmtext-System prisent zu sein.

Die verschiedenen Vorgehensweisen und Trigerschafiskonzepte beim Einsatz
technikgestiitzter Selbstbedienungsformen im deutschen Kreditwesen bieten fiir
neue Konkurrenten aus dem Nicht- und Nahebanken-Sektor unterschiedliche
Moglichkeiten, in angestammte Bankenmérkte einzudringen.678) Die angespro-

676) Ahnliche Konzepte wurden auch bei der Back-Office-Automation (belegloser Zahlungsverkehr,
Datentrigeraustausch ete. ) verwirklicht; vgl. Weiss 1987, S. 337; Klein 1983, S. 24.

677) Vgl. Teil 1, Kap. 4.2.3..

678) An dieser Stelle sei angemerkt, da8 sich die folgenden Ausfithrungen zum Eindringen neuer
Wettbewerber aus dem Sektor der Nicht- und Nahebanken in traditionelle Bankenmérkte und
damit die Erorterung des Wettbewerbs im Finanzdienstleistungssektor auf die Auswirkungen
des Einsatzes und der zunehmenden Verbreitung technikgestiitzter Selbstbedienungsformen be-
zichen und daB - begriindet durch das Thema dieser Arbeit - nicht aligemein dic zukiinftige
Wettbewerbssituation im Finanzdienstleistungssektor diskutiert werden kann.
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chene Kooperation deutscher Universalbanken im Bereich der Zahlungsver-
kehrsabwicklung und im Bereich des kartengesteuerten und selbstbedienten Zah-
lungsverkehrs (Geldausgabeautomaten, POS-Banking) wird auch unter der Ziel-
setzung verfolgt, neuen Wettbewerbern des Nicht- und Nahebanken-Sektors, wie
beispielsweise Kreditkartengesellschaften und Handelsunternehmen, den Zutritt
zum Markt fiir Zahlungsverkehrsleistungen, die die erwiihnte Schliisselfunktion in
der Bank-Kunde-Beziehung besitzen, zu erschweren oder gar zu verhindern.

Die Kooperationsbemﬁhungen der deutschen Kreditinstitute im Kreditkartenbe-
reich zur Abwehr von Bestrebungen des Handels, eine eigene Kreditkarte zu
initiieren und zur Verhinderung der Ausdehnung des Marktanteils auslindischer
Kreditkartengesellschaften waren bisher nur zum Teil erfolgreich. Auch die ange-
strebte Einddmmung einer "Plastikkarteninflation"’) gelang nur in begrenztem
Umfang. Dagegen hat die Zusammenarbeit der deutschen Universalbankgruppen
bei Geldausgabeautomaten und POS-Barnking ein Eindringen neuer Wettbewerber
bis heute weitgehend verhindert. So bieten Kreditkartengesellschaften ihren Kun-
den nur vereinzelt die Nutzung von eigenen Geldausgabeautomaten an, und es
existieren nur wenige POS-Banking-Systeme auSerhalb der Kreditwirtschaft (z.B.
das Allcard-System). Allerdings haben unter anderem auch die Einigungsbe-
miihungen der kreditwirtschaftlichen Verbinde beziiglich der Konzeption eines
deutschen POS-Banking-Systems den ziigigen Aufbau eines solchen Systems
behindert. Dies kann von den beteiligten Institutsgruppen jedoch auch bewuBt
angestrebt worden sein, weil mit Ausnahme der Nutzungsméglichkeiten von POS-
Banking im Tankstellensektor, viele Institute das bestehende Zahlungsverkehrssy-
stem (eurocheque-System, Barzahlung, Eurocard-System) préiferieren.68°)

Ein anderer Zutritt fiir neue Wettbewerber zum traditionellen Bankleistungsmarkt
ergibt sich mit der zunehmenden Nutzung von Home-Banking. Warenhiusern und
anderen Anbietern des Handels, Brokern, Versicherungen, Finanzmaklern oder
Kreditkartengesellschaften wird durch eine zunehmende Verbreitung des Bild-
schimtext-Systems in privaten Haushalten die Méglichkeit geboten, standardisierte
Leistungen des Anlage- und Kreditbereiches bzw. gezielte Informationen zur
Anbahnung von Geschiften im Wertpapierbereich zu offerieren. In diesem
Zusammenhang ist auch ein Angebot von Anlage- und Beratungsleistungen durch
neue Wettbewerber zu beriicksichtigen, das zielgruppengerecht an mittlere und
hohere Einkommens- und Bildungsschichten bzw. Berufsgruppen wie Selbstindige
oder akademische Freiberufler adressiert ist und mit einer vertriebspolitischen

679) Weiss 1987, S. 337. _
680) Die AuBerungen bei Weiss 1987, S. 347, legen diesen SchluB nahe.
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Kombination aus Home-Banking und Au8endienst im Markt verankert wird. Uber
Home-Banking kann die Geschiftsanbahnung und Beratungsvorbereitung sowie
die Pflege der Kundenbeziehung im Zeitablauf und die Nachbearbeitung von
Geschiftsvorfillen (Depotverwaltung, aktuelle Marktanalysen, Kursinformatio-
nen, Berechnungen des Depotwertes, Vorschlidge zu Portefeuillestrukturierung)
stattfinden. Die personliche Beratung durch AuBendienstmitarbeiter dient der
Koordination der finanziellen Wiinsche ecines Kunden (Gesamtplanung), der
Betonung der personlichen Verantwortlichkeit des Anbieters fiir jeden einzelnen
Kunden und dem Aufbau einer langfristigen Vertrauensbeziehung. Ein solcher
AuBendienst wird dann auch fiir Geschiftsabschliisse genutzt werden. Ahnliche
Uberlegungen gelten fiir Angebote des Kreditbereichs. Leistungen des Wertpa-
piergeschiftes und Kreditleistungen konnen - ergéinzt um weitere Finanzdienstlei-
stungen - auf diesem Wege auch gemeinsam angeboten werden (individuelle Pro-
blemlésungen aus einer Hand).581

DaB deutsche Kreditinstitute die mogliche Wettbewerbsintensivierung durch
Nicht- und Nahebanken ernst nehmen, zeigt ein weiteres Ergebnis der Untersu-
chung von Dambmann und Férster. Mehr als 90% der befragten Kreditinstitute
erwarten eine Zunahme des Wettbewerbs durch Nicht- und Nahebanken, deren
Strategien sie unter anderem durch eine Forcierung aller Automationsbestrebun-
gen und besonders durch einen konsequenten Einsatz von Home-Banking und
anderer technikgestiitzter Selbstbedienungsformen begegnen wollen.582) Die
bereits angesprochene, vom Autor dieser Arbeit durchgefiihrte Expertenbefragung
ergab zu diesem Themenbereich auf die Frage, wie die Befragten sich die Banken
im Jahre 1995 vorstellen,®3) folgende Antworten:

- Ein technisches Design des Informationsangebotes als qualitatives Merk-
mal im Wettbewerb halten 70% der Befragten fiir sehr wahrscheinlich
(Stufe 1) oder wahrscheinlich (Stufe 2).

- Zweigstellen mit vollautomatisierter Kundenselbstbedienung im Rou-
tinegeschift, Bankenservice rund um die Uhr und einen forcierten Einsatz

681) Die Realisierung solcher Konzepte hingt natiirlich unter anderem von den rechtlichen Rah-
menbedingungen ab; vgl. Teil 6, Kap. 2.2.. Die Liberalisierungsbestrebungen im Finarzdienstlei-
stungssektor durch die Verwirklichung eines Europaischen Binnenmarktes werden Nicht- und
Nahebanken zunehmend Moglichkeiten erdffnen, Bankaktivititen zu betreiben.

682) Vgl. Dambmann / Férster 1983d, S. 46.

683) Den Befragten lagen vorformulierte Items, die sie auf einer Skala von 1 (sehr wahrscheinlich)
bis 5 (sebr unwahrscheinlich) bewertet werden konnten, vor,
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von Home-Banking halten 52% fiir sehr wahrscheinlich oder wahrschein-
lich.

- Einen BankenauBendienst gehobenen Niveaus fiir Privatkunden, der der
heute iiblichen Firmenkundenbetreuung vergleichbar ist, sehen zwei Drittel
der Experten als wahrscheinlich oder sehr wahrscheinlich an.

Eine weitere Frage bezog sich auf die Notwendigkeit der Schaffung eines
qualifizierten BankauBendienstes, wobei Antworten auf einer Skala von 1
(sehr notwendig) bis 5 (nicht notwendig) méglich waren. 73% der Befrag-
ten halten einen BankauBendienst im Privatkundengeschift fiir sehr not-
wendig (Stufe 1) oder notwendig (Stufe 2). In den von den Experten zu ih-
ren Antworten angegebenen Griinden fiir einen solchen BankauBendienst
im Privatkundengeschift wurde die Aquivalenz zur Selbstbedienung her-
vorgehoben. Die Notwendigkeit eines AuBendienstes wird auerdem mit
einem gestiegenen Bedarf an qualifizierter Beratung, mit einem wachsen-
den Bedarf an Allfinanz-Angeboten und mit einer von den Offnungszeiten
unabhiéngigen Beratung zu Hause begriindet. Als Profilierungsmoglichkeit
im Wettbewerb um die Privatkundschaft soll der BankauBendienst nach
Meinung der befragten Experten eine wichtige Rolle spielen.684)

Eine andere Studie, die unter anderem auf die Entwickhingstendenzen im deut-
schen Kreditwesen fiir die niichsten zehn Jahre eingeht, stellt erginzend zu den
bisherigen Ergebnissen fest, da8 die Kreditinstitute wahrscheinlich verstérkt bank-
fremde Leistungen wie Versicherungsleistungen, Immobiliengeschifte sowie Rei-

seangebote und Beratungsleistungen zu steuerlichen Fragen anbieten werden.%5)

Die Erorterung der Wettbewerbswirkungen durch den Einsatz technikgestiitzter
Selbstbedienungsformen zeigt, da8 die konsequente Weiterentwicklung des Wett-
bewerbs im Bankensektor, gerade beeinflult durch den zunehmenden Verbrei-
tungsgrad der Bankkundenselbstbedienung, nicht nur zu einer weiteren Verringe-
rung der institutsgruppenspezifischen Unterschiede zwischen deutschen Univer-
salbanken, sondern auch zu einer Auflgsung der traditionellen Trennlinien zwi-
schen Banken und anderen Finanzdienstleistern fithren wird. Jiingste Entwicklun-
gen in den Anbietersegmenten der Bausparkassen, der Versicherungen und der
Kreditinstitute deuten bereits diese Tendenz zu einer wechselseitigen Markt-
durchdringung an. Offen bleibt, inwieweit bestehende gesetzliche Rahmenbedin-

684) Vgl. Teil 6, Kap. 2.2..
685) Vgl. Arthur Andersen & Co. 1987, S. 521.
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gungen (z.B. die Vorschriften des Kreditwesengesetzes) das Aktivitdtspotential von
Nicht- und Nahebanken hinsichtlich bestimmter, bisher den Kreditinstituten vor-
behaltener Leistungsarten langfristig begrenzen konnen, oder ob die Liberalisie-
rungsbestrebungen, die mit der Schaffung eines europiischen Binnenmarktes ver-
bunden sind, auch solche Wettbewerbshiirden reduzieren werden.
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I1L Einzelne Analysen zum empirischen Teil der Arbeit

—

- Crosstabs Cluster zu POS-Banking mit Geschlecht

2. Crosstabs Cluster zu POS-Banking mit beruflicher Stellung
3. Crosstabs Cluster zu POS-Banking mit Einkommen

4. Crosstabs Cluster zu POS-Banking mit Bankverbindung

5. Crosstabs Cluster zu Home-Banking mit Geschlecht

6. Crosstabs Cluster zu Home-Banking mit Alter

7. Crosstabs Cluster zu Home-Banking mit beruflicher Stellung
8. Crosstabs Cluster zu Home-Banking mit Einkommen

9. Crosstabs Cluster zu Home-Banking mit HaushaltsgroBe
10. Crosstabs Cluster zu Home-Banking mit Bankverbindung
11. Crosstabs Cluster zu Home-Banking mit Beratungs- und

anderen Finanzdienstleistungen, Informationsleistungen
sowie Wertpapierbesitz
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Anmerkungen zur Abbildung:

1 Technologie wird hier allgemein verstanden als "Wissens-
stand einer Volkswirtschaft iiber die bei der Produktion
und Distribution von Giitern und Dienstleistungen (in den
Begriffen der vorliegenden Arbeit: Sachleistungen und
Dienstleistungen, 4. Verf.) anzuwendenden Vefahren" (Ott
1986, s. 297/8). Technik ist dann die Anwendung dieser
Verfahren.

2 2u dieser Einstufung und zu den Definitionen vgl. z.B.
Hermanns 1986, S. 2; Kaiser 1983, S. 23/4; Dostal 1982,
5. 23; Schulze 1985, S. 135/6; Gizycki / Weiler 1980, S.
22 -~ 34; Gross / Rusch 1987, S. B 3; Siemens AG 1985;
Hagmeyer 1984, S. 26 - 30

3 Zu dieser Einstufung vgl. z.B. Brepohl 1983, §. 27; Fell-
baum / Hartlep 1985, S. 146 - 148

4 Nicht Technologie im engeren Sinne, aber &hnliche Basis-
stellung; vgl. z.B. Brepohl 1983; Maier 1984, S. 9

5 Informationstechnik wird hier als Sammelbegriff fir die-
jenigen Techniken verstanden, die neben der rein gegen-
stédndlichen Elektronik programmierbare technische Lo-
gikelemente enthalten: Techniken zur Gewinnung, Umset-
zung, Speicherung, Ubersetzung, Verarbeitung, Verwaltung
und Wiedergewinnung von Informationen. Schwerpunkt ist
also die elektronische Informationsverarbeitung im wei-
teren Sinne. Vgl. z.B. Dostal 1982, S. 19; Fellbaum /
Hartlep 1985, 8. 118/9; Ganzhorn 1979

6 Definitionen wichtiger Grundbegriffe in diesem Zusammen-
hang:

- Nachricht im technischen Sinne ist nach DIN 44 300
eine Zusammenstellung von Zeichen oder 2Zustdnden wie
Buchstaben, Ziffern, T&ne, Farbwerte etc., die zur
Ubertragung und Vermittlung/Verteilung von Informatio-
nen dienen. Damit ist die Nachricht Trédger der Infor-
mation (im allg. Sprachgebrauch hdufig Nachricht = In-
formation verwendet).

- Information wird hier als der Inhalt einer Nachricht
und damit als das verstanden, was die Nachricht fir
den Menschen oder ein nachrichtentechnisches System
bedeutet (Bsp.: Musikstlick = Information; Noten,
Notenschliissel etc. = Nachricht).

- Signal ©bezeichnet die physikalische (elektrische,
optische, akustische) Darstellung einer Nachricht und
damit ihr technisch-physikalisches Abbild. Analog ist
ein Signal dann, wenn es einen kontinuierlichen Vor-
gang wie z.B. Sprache oder Musik auf ein analoges phy-
sikalisches Signal abbildet (z.B. elektrischer Wellen-
zug). Digital ist ein Signal, wenn das physikalische
Abbild eine Folge einzelner diskreter Signalwerte ist
(bei nur zwei verschiedenen Signalwerten (Null und
Eins): digitales Bindrsignal).

- Daten bezeichnen Informationen in der Form
stichwortartiger, gerade hinreichender Angaben Uber
Gegenstédnde, Vorgdnge, Sachverhalte u.d. . Bei hohem
Formalisierungs- und Standardisierungsgrad sind Daten
besonders gut fliir die Verarbeitung durch Maschinen ge-
eignet, weswegen sie dann in erster Linie filr einen
Informationsaustausch zwischen Datenverarbeitungssy-
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stemen geeignet sind. Damit unterscheiden sie sich ge-
rade von Text, der insbesondere fiir den Informations-
austausch zwischen Menschen Verwendung findet.

- Kommunikation bezieht in der neueren nachrichtentech-
nischen Begriffsfassung alle technisch vermittelten
Informationsiibertragungen mit ein und bedeutet in ei-
ner allgemeinen theoretischen Betrachtung von sozio-
technischen Systemen den Transport von Informationen
ganz allgemein. In informations- und nachrichtentheo-
retischer Sicht umfaBft Kommunikation dann sowohl mono-
logische als auch dialogische Vorgdnge. Dagegen faft
die Kommunikationswissenschaft nur den wechselseitigen
Nachrichten- und Informationsaustausch als Kommunika-
tion auf. Im folgenden ist die erstgenannte, weitere
Fassung unterstellt. Sie 1l&B8t sich in Mensch-Mensch-,
Mensch-Maschine-, Maschine-Mensch- und Maschine-Ma-
schine-Kommunikation unterteilen oder auch in Massen-

kommunikation (Verteilsystem: "einer (eine Zentrale)
zu vielen") und Individualkommunikation (Vermittlungs-
system: "jede(r) zu jedem(r)"). Vgl. zu diesen Be-

griffssetzungen z.B. Fellbaum / Hartlep 1985; Schulze
1985; Brepohl 1983 und 1985; Gerke 1982, s. 3 ff.;
Kaiser 1980, s. 16 ff.; Maier 1984, S. 25/6;Porat
1877, s.2
Nachrichtentechnik bezeichnet hier Anwendungen von Ver-
fahren, die der Ubertragung oder Vermittlung/Verteilung
von Nachrichten dienen (meist elektrisch, aber auch op-
tisch)
vgl. z.B. Fellbaum / Hartlep 1985, S§. 134 und 233
"Altere" und "neuere" beziehen sich auf die Entstehungsz-
eit. Vgl. z.B. Brepohl 1983, S. 27/8; Fellbaum / Hartlep
1985, S. 242; Gerke 1982, s. 2/3
"Neu" bezieht sich ebenfalls auf die Entstehungszeit.
Gleichzeitig soll damit aber auch die Weiterentwicklung
bestehender Formen und die Entwicklung von Formen
verstanden werden, die bis dahin noch unbekannt waren
(vgl. Hermanns 1986, S. 2; Dostal 1982, S. 25; Meffert
et al. 1981, S. 2). Im besonderen sind damit zusdtzlich
zum Prozefl der raumiibergreifenden Nachrichtenilbertra~
gung auch zum Teil Zeitaspekte gemeint: die Asynchroni-
sierung der Kommunikation und die Geschwindigkeitserh&-
hung auf Basis der Mikro- und Optoelektronik (vgl. Pi-
cot / Anders 1986, S. 7; Ganzhorn 1979, S. 9 ff.; Kai-~
ser 1979, S. 293 ff.; staudt 1985a, S. 15). Der in der
Literatur verwendete Begriff der technischen Kommunika-
tion meint dagegen eine Zusammenfassung von Print- und
Telekommunikationstechniken (vgl. Fellbaum / Hartlep
1985, S. 227/8; Kaiser 1980, S. 16/7). In Abgrenzung
des Begriffes der Telekommunikationstechniken gegenlber
den Neuen Medien umfassen letztere noch die Speicherme-
dien wie Videosysteme und Bildplatte, der Begriff dgr
neuen Ubertragungsmedien ist inhaltlich identisch mit
dem Begriff der neuen Telekommunikationstechniken
(vgl. Meffert 1985, S. 6/7; Meffert et al. 1981, S.
2/3).
Urspriinglich von S§. Nora und A. Minc in ihrem Bericht
fiir die franzésische Regierung 1978 (vgl. Kalbhen 1979)
geprédgter Begriff (Télématique). Im Amerikanischen ist
der analoge Begriff Compunication (aus Computer und
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Communication) 2zu finden. Vgl. 2z.B. GDO 1984, S. 82;
Maier 1984, S. 9 und 147 ff.; Fellbaum / Hartlep 1985,
S. 234; Brepohl 1985, 8. 9 =~ 10; Maier 1984, S. 425 -
434

Vgl. Kommission flir den Ausbau des technischen Kommuni-
kationssystems 1976; vgl. auch Kaiser 1980, S. 16 ff.;
Fellbaum / Hartlep 1985, S. 233/4; Maier 1984, s. 15 -
16. Eine Telekommunikationsform setzt sich dabei aus
der Teilnehmerleistung und dem Telekommunikationsdienst
zusammen. Telekommunikationsdienst bezeichnet dabei die
Leistungen von nachrichtentechnischen Systemen, die
Teilnehmern von 6ffentlichen oder privaten Unternehmen
angeboten werden, um deren Telekommunikationsbediirf-
nisse zu erfiillen. Die Teilnehmerleistung ist z.B. die
Bedienung des Fernsprechers oder das Verarbeiten der
Nachrichten. Endgerdte kdnnen Bestandteil des Telekom-
munikationsdienstes (z.B. Telefonapparat) oder der
Teilnehmerleistung sein (z.B. Fernschreiber).

Vgl. Picot / Anders 1986, S. 12 - 15 und Pédtzold / Ton-
nemacher 1981, S. 508 ff. . Eine solche Systematik
trdgt den Wandlungsmdglichkeiten  insbesondere dem
Zusammenwachsen der verschiedenen Telekomnmunikations-
techniken stdrker Rechnung. Vgl. auch Schon 1985



II. Fragen des Erhebungsinstrumentes

Frage 1: Zahlungsverkehrsnutzung

Zm iolgenden stellen wir lhnen einige Fragen, die Leistungen Threr Bank
betreffen. Mit “"Bank" ist dabei sowohl eine Volks- oder Raiffeisenbank,
2ine Sparkasse, eine der Kredit- oder Grofhanken als auch die Bundespost
gemeint.

Banken, Sparkassen und die anderen genannten Einrichtungen bieten mittler
weile eine ganze Reihe unterschiedlicher Service~Leistungen an. Ich lase
Ihnen nun einige solcher Service~-Leistungen vor, und Sis sagen mir bitte
anhand dieser Liste, wie h#ufig Sie Qie jeweilige Service-Leistung
normalerweise pro Monat nutzen.

1 bis |5 bis |10 bis|20 mal
4 mal |9 mal {19 mal(urnd

nie im im im mehr iz
Monat {Morat (Monat |Monat
A Wie hdufig holen Sie sich Geld 1 2 3 3 5
an einem Bankautomaten?
B Wie hdufig holen Sie sich Geld 1 2 3 3 5
bar von der Bank? ’
C Wie hdufig verwenden Sie 1 2 3 4 5

Euroschecks?

D Wie hdufig stellen Sie andere
Schecks aus, z.B. Barschecks 1 2 3 4 5
oder Verrechnungsschecks?

w

E Wie hdufig benutzen Sie eine 1 2 3 1
Kreditkarte?

F Wie hdufig nehmen Sie Uberwei-
sungen mit einem Uberweisungs- 1 2 3 4 S
formular vor?

G Wie hdufig lassen Sie Geld

durch Lastschrift von Ihrem 1 2 3 4 5
Konto abbuchen?
H Wie h¥ufig lassen Sie Geld durch 1 2 3 4 I3
Dauerauftrag abbuchen?
Frage 2: Kontenbesitz
Haben Sie: ia neirn
ein Girckento 2 . . . . 1 2
ein Sparkonto ? . . . . 1 2
ein Festgeldkonto ? . . 1 2

kein Konto . « . .« « « .« .o
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Frage 3: Bankverbindung

Bei welcher der Banken auf dieser
Liste werden Inre Konten gefihrt?

Mearrachnennungen moglich

Frage 4: Wertpapierbesitz

Sind Sie im Pesitz von Wertpapieren,
die Sie Lei einer Bank, einer Spar-
kasse, oder iber ein anderes Kredit-
institut verwalten lassen?

Frage 4a: Besitz von Festverzinslichen

Sind darunter festverzinsliche
Wertpapiere, z.B. Anleihen, Spar-
briefe oder Pfandbriefe?

Frage 4b: Besitz von Aktien

Sind Sie im Besitz vom Aktien?

A Volks- oder Raiffeisenbank .
B Srarkasse . . .« . . .

C Grofibank oder sonstige 3ank
D Bundespecst . . . . . .

ja . . . . .
nein . . . . < . ¢ 0 .
o 1 S
nein . . . . v v e v e e ..

5 - S S
nein . . . . . . . 0L 0L

Frage 5: Nutzung von Beratungs- und anderen Finanzdienstleistungen

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

Mehrfachnennungen moglich

Frage 6: Nutzung von Informationsleistungen

Auf dieser Liste sind noch einmal
Service-Leistungen ven Banken und
Sparkassen aufgeflihrt. Sagen Sie

mir auch hier bitte, welche daven
Sie bei Ihrer Bank oder Sparkasse
nutzen.

Mehrfachnennuagen méglich
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A ~ Bausparvertrége. . . . . .
B - Versicherungsvertrdge. . .
C - Wertpapier-Beratung. . . .
D - Immobilien-Beratung. . .

E - Konsumenten-Kredite. . . .
‘F - Hypotheken . . . . . . . .
G ~ nichts davon . . . . . . .

Kontoauszlige als Selbst-
abholer. . . . . . . .

Kentoausziige per Post. . .

Aktuelle Informationen zu
Geblihren, Zinsen oder
neuen Leistungen meines
Kreditinstituts. . . . .

B6rseninformationen. . . .

Allgemeine Wirtschafts-
daten. . . o+ o« 4 . ..

L T e T S R S
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Frage 7: Filterfrage: Bekanntheit von Bildschirmtext

Nun eine andere Frage: - S ¢
Kennen Sie das Bildschirmtext-

System (Btx) oder haben Sie da-

von gehért? nein . o .- v ¢ ¢ 4 v e 4 .. . 2

Frage 8: Bekanntheitsquellen bei Bildschirmtext

A - durch eigene Nutzung . . 1
Woher kennen Sie das Bildschirm- B - vom HOrensagen . . . . . .1
text=-System? C - durch Freunde und Bekannte 1
Mehrfachnennungen méglich D - aus der Werbung der Post 1
E - durch meine Bank oder
Sparkasse. . . . . . . . 1
sonstiges, und zwar:
_______________ 1
Frage 9: Einmalige Ausgabe fiir einen Btx-Anschluf mit Home-Banking
bis DM 100,-- . . . . . . . 1
In Verbindung mit einem Fernseher DM 101,-- bis DM 200,-- . . 2
und einem TelefonanschluB ist es ; .
heute méglich, durch das Bildschirm- b 201, bis DM 400, RN
text-System der Post zu Hause Werbung DM 401,-- bis DM 600,-- . . . 4
oder Informationen verschiedener An- R - -
bieter abzurufen und Warenkestellungen bM 601, bis DM 800, e 2
vorzunehmen. Auch ist es mdglich, das Uber DM 800,-- . . . . . . .

Girokonto/Gehaltskonto iber den 3ild-
schirm des TV-Gerdtes zu filhren: das
Telekonto {iber Bildschirmtext. Im we-
sentlichen k&énnen Informationen {iber
das Konto, z.B. der Kontostand, ab-
gerufen und Uberweisungen getdtigt
werden. 2Zusdtzlich bieten die betei-
ligten Kreditinstitute weitere In-
formationen {ber ihre Leistungen an.
Angenommen, Sie wdren am Btx-AnschluB
interessiert: Wieviel wdren Sie bereit,
fiir einen Btx-AnschluB einmalig als
Einrichtungskosten aufzuwenden?

nur eine Nennung méglich

Frage 10: Monatliche Ausgabe fiir einen Btx-Anschiuf mit Home- Banking

bis DM 10,~- P |
Wieviel wiren Sie bereit, als laufen~ DM 11,-= bis DM 20,-- . . . . 2
de Kosten mcnatlich fiir Postgebilhren, DM 21,-- bis OM 40,-- . . . . 3
etc. flir einen Btx~AnschluB aufzu- :
wenden? DM 41,-- bis DM 60,-- . . . . 4

DM 61,-- bis DM 80,~- . . ., .
Gber DM 80,-- . . . . . . . . 6

w

aur eine Nennung méglich
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Frage 11: Positive Aspekte von Home-Banking

Wenn man Leute, die das Btx-Telekonto bereits nutzen, nach dessen Vor-
teilen fragt, h®drt man Aussagen, wie ich sie Ihnen nun vorlesen werde.
Sagen Sie mir bitte zu jeder dieser Aussagen, ob Sie persdnlich darin
auch einen Vorteil sehen oder nicht. Verwenden Sie filir Ihre Antwort
bitte diese Liste. Die Zahl 5 bedeutet, daB Sie persdnlich die Mdglich-
keit, die in der Aussage enthalten ist, filir einen groBen Vorteil hal-
ten, die 1 bedeutet, daB Sie persénlich die M&glichkeit flir keinen Vor-
teil halten. Mit den Zahlen dazwischen k&nnen Sie Ihre Meinung abstufen.
Beginnen wir mit der ersten Aussage:

kein grosser
Vorteil Vorteil
A Man spart Zeit, wenn man sein 1 2 3 4 5
Konto von 2zu Hause aus fihrt
B Man hat weniger persdnlichen 1 2 3 4 5
Kontakt zu seiner Bank oder
Sparkasse
c Man bekommt am Bildschirm leicht
zusdtzliche Informationen {iber 1 2 3 4 5

Leistungen seiner Bank und die
zugehdrigen Konditionen

D Man erhdlt am Bildschirm leicht
aktuelle Informationen lber 1 2 3 4 5
sein Konto

E Uber Btx sind auch allgemeine
Informationen zur B&rse und zur 1 2 3 4 S
Wirtschaft zugdnglich

Man ist nicht auf die Uffnungs-
zeiten seines Instituts 1 2 3 4 5
angewiesen

L]

Frage 12: Negative Aspekte von Home-Banking

Die Aussagen, die ich Ihnen nun vorlesen werde, beziehen sich eher auf Nach-
teile des Btx~-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 Ihre Meinung wieder abstufen.

Hier die Aussagen:

kein grosser
Nachteil Machteil

A Pers&nliche Daten k&nnten im
Vergleich zur traditionellen Kont 3
tofilhrung flir Fremde leichter
verwendet werden

B Ein Btx-Teilnehmer k&énnte bei
einem anderen mit dem Telekon= 1 2 3 4 5
to Fehlbuchungen ausldsen

[of Man hat weniger persénlichen
Kontakt zu seiner Bank oder 1 2 3 4
Sparkasse

w
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Frage 13: Einmalige Ausgabe fiir einen Home-Banking-Anschluf3

bis DM 100,-- . . . . . . . .1
Angenommen, es gdke ein System wie DM 101,-- bis DM 200,~- ., . . 2
Btx, mit dem man agusschlieBlich Kon- —— i —
takt zu seiner Bank oder Sparkasse bm 201, bis DM 400, BN
haben kénnte: DM 401,-- bis DM 600,~- ., ., . 4
Wieviel wédren Sie bereit, fiir die —— ki _—
Einrichtung eines solchen Systems DM 601, bis DM 800, see B
einmalig aufzuwenden? . dber DM 800,-- e e 4 e v s . B
nur eine Nennung méglich
Frage 14: Monatliche Ausgabe fiir einen Home-Banking-Anschluf3
bis DM 10,-- [ |
Wieviel wiren Sie bereit, als lau- bM 11,-- bis DM 20,-- . . . . 2
fende Kosten monatlich fiir Post- DM 21,~- bis DM 40,-- . . . . 3
geblihren, Unterhaltung des Systems, — mi __
usw. flir dieses System aufzuwenden? DM 41,~~ bis DM 60, coee 0 4
DM 61,~- bis DM 80,-- . . . . 5
idber DM 80,-- . . . o . . . . 6

Frage 15: Positive Aspekte von POS-Banking

Stellen Sie sich vor, Sie brauchen bei der Bezahlung Ihrer t3glichen Ein-
kdufe nur noch eine Karte, &hnlich der eurocheque-Karte: die Geldkarte.

Sie wiirden die Karte dann an der Kasse, an der Sie bezahlen m6chten, in ein
Gerdt schieben, sich mit einer persdnlich2n Geheimnummer, die Sie selbst
eintippen, ausweisen und schon wird Ihr Einkaufsbetrag direkt von Ihrem
Girokonto abgebucht. Sie brauchen dann weder Bargeld noch eurocheques noch
Kreditkarten, .

Ich lese Ihnen nun einige Vorteile einer solchen Geldkarte vor, und Sie
sagen mir bitte anhand dieser Liste, ob Sie perstnlich die vorgelesene
Mdglichkeit fiir einen groBen Vorteil oder fiir keinen Vorteil halten.

kein grosser
Vorteil Vorteil
A Man kann die Bezahlung schneller 1 2 3 4 5

und bequemer abwickeln

3 Man braucht nicht mehr so viel
Bargeld mitzunehmen: Verlust- und 1 2 3 4 5
Diebstahlgefahr sind dann kleiner

c Man braucht nicht mehr so oft zu
seiner Bank gehen, um Geld zu 1 2 3 4
holen
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Frage 16: Negative Aspekte von POS-Banking

Ich lesg Ihnen nun einige Nachteile einer solchen Geldkarte vor, und Sie
sagen ml:'anhand @ieser Liste bitte, ob Sie persdnlich die vorgelesene
MOglichkeit fiir einen groBen Nachteil oder fiir keinen Nachteil halten.

kein grosser
Nachteil Hachteil
A Man kann leicht die Kontrolle 1 2 3
Uber seine Ausgaben verlieren 4 5
8 Die Bank kann genau verfolgen, 1 2 3 4
wo man sein Geld ausgibt - >

0

Mar k&nnte die zur Bezahlung
ebenfalls notwendige Geheim- ! 2 3 4 5
nummer vergessen

Frage 17: Schulabschluf}

Welchen SchulabschluB haben Sie?
1/2/3/74/5/6/7/8
verweigert . . . . . . . . .

1 - vVolksschule ohne abgeschlossene Lehre
oder Berufsausbildung

2 = Volksschule mit abgeschlossener Lehre
oder Berufsausbildung

3 - Mittelschule, Oberschule ohne Abitur,
mehrjdhrige Fachschule

4 - Abitur, Fachabitur

5 - Fach-Hochschule ohne Abschlul

6§ - Fach-Hochschule mit Abschlu8

7 - Hochschule/Universitdt ohne AbschluB
8 - Hochschule/Universitdt mit AbschluB
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Frage 18: Berufliche Stellung

Bitte ordnen Sie lhre (letzte) berufliche
Stellung nach dieser Liste ein.

Scelbstiindige Landwiile mit landwittschaltlich genultzlor Flicha von . . .

1w - unter 10 ha

m - 10 ha bis unter 20 ha
12 - 20 ha bis unter b0 ha
13 - 60 ha uned inely

Akademischo ficle Boealo (2.0, Arzt, Rochitsanwall mill olgonor PPraxis)

[ ¥ Mitiuhitor odor alleln
16 - 2-9 Mitasboltor
17 -. 10 Mitabeiter und mohr

Selhgtinadigo ln Handel, Gewerho Industsle, Dlenstielstung,v.a.

2y - § Mitinbulter odor alicin

22 - 2-0 Mitarhoiter

23 - 13-49 Milauboltor

24 - 50 Mitaghehor und mehr

30 - Mithettendo Familienangehdilge

Bueamte/Bchier/Berulsaoldaten’

. - Heamto lin einfachon Dienst
(his cinachiol Oberanmbzmolstor)

41 - Bewnte i mitoren Dicast (voin Assistenlen bis
alnsehl Hasptsolaetiisd Amtatnspoktorn)

42 - Beamta i gehobenen Dicnst (voan Inspoldor bis
cinschl Obeimbimann/Oberinntsiat)
143 - Beanty Iy hidhieren Dienst, Fichior
(vom Hugiciangsial aulwiinls)
40 - Wehipiichtige, Zivildienaticlsiende
Angesiolite

50 -~ lndustile- und Woskmuolstor hn Angostolitonvoihiilnis

51 - Angestalite mlt cinfachoror Tiitigkelt
{2.8.Verkiufus, Kontorist, Stenolypistin

52 - Anguslelllo, dio schwierlguere Aufgabon nach allgemaolner
Anwulsung scibstiindig enledigen
(2. B.Sachboearbuitor, Buchhialler, tochnlschor Zeichner)
53 - Angestetito, dio sethstiindigoe Lelstungon In
verinworlungsvoller Titigkait erbningen odoer bogronzte
Vurantwortimg Hir dio Viitigkeit anderer ragun
(2 U.wiss. Mitarheitur, Profaais!, Ableilungsloiar)
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b4 - Anqrostelllo it umtassendan Flilvungsaulgaben und
Entscholdungsbolugnissen
(z.0). Dircldor, Goschitllstituer, Vorstand griiBerer Betilebo
und Vorbiinde)

Arbeiter

60 - ungelernte Arbeiter/angelernte Arbeiter
61 - gelernte und Facharbeiter

62 - Vorarbeiter und Kolonnenfithrer

63 - Meister/Poliere im Arbeiterverhdltnis
In Ausblidung

0 - kaulnsiinnische/Vorwaltungs-Lelulinge

- gowerblichu Lehitinge

72 - haus-Handwinschattiicho Lehlingo

3 - Boamlenanwiiter Hieamte I Vorbercitungsdienst
1w - Fraldikanton! Volotive

Frage 19: Subjektive Schichteinschitzung

£s wird heute viel Uber die verschiedenen
BevOlkerungsschichten gesprochen. Welcher
Schicht rechnen Sie selber sich zu - der
Arbeiterschicht, der Mittelschicht, der
oberen Mittelschicht oder der Oberschicht?

1 -~ Arbeiterschicht

2 =~ Mittelschicht

3 =~ obere Mittelschicht / Oberschicht

Frage 20: Einkommen

330

Wie hoch ist Ihr persdnliches Monats-Netto-
Einkommen? Ich meine damit die Summe als
Netto-Einkommen, die nach Abzug der Steuern
und der Abgaben fiir die Sozial- und Kran-
kenversicherung verbleibt. Bitte nennen

Sie nur die entsprechende Kennziffer, die
auf Sie persdnlich zutrifft.

bei Felbstdndigen und
Landwirten nach dem
durchschnittlichen mo-
natlichen Nettc-Ein-
kommen fragen




MONATLICHES

NETTO-EINKOMMEN

17 -
1 -
20 -
10 -
05 -
22 -
08 -
16 -
18 -
07 -
19 -
12 -
09 -
06 -
13 -
03 -
01 -
14 -
21 -
02 -
15 -

04

400
600
800
1.000
1.250
1.500
1.750
2.000
2.250
2.500
2.750
3.000
3.500
4.000
4.500
5.000
5.500
6.000
8.000
10.000
15.000

unter
bis unter
bis unter
bis unter
bis unter
bis unter
bis unter
bis unter
Eis unter
bis unter
bis unter
bis unter
bis unter
bis unter
bis unter
bis unter
bis unter
bis unter
bis unter
bis unter 1
bis unter 1

DM und mehr

Frage 21: Haushaltsgrofe

Wie viele Personen hier in diesem Haushalt
haben das 18. Lebensjahr vollendet, wiirden
also bei einer Wahl heute - wahlberechtigt

sein?

Personen

400
600

800

1.000

1.250
1.500
1.750
2.000
2.250
2.500
2.750
3.060
3.500
4.000
4.500
5.000
5.500
6.000
8.000
0.000

5.000

bM

DM

DM

DM

DM

DM

DM

DM

DM

DM

DM

DM

DM

DM

DM

DM

DM

DM

DM

DM

DM
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I1L. Einzelne Analysen zum empirischen Teil der Arbeit

1. Crosstabs Cluster zu POS-Banking mit Geschlecht

GESCHLECHT
COUNT 1
EXP VAL 1
ROW PCT 1
COL PCT Imaenniic weiblich ROW
TOT PCT 1h TOTAL
RESIDUALI 1.001 2.001
CLS + + +
1 1 211 1 231 1 442
I 21545 1 22645 1 22.0Z
1 47.7%2 1 52.3% 1
I 21e5% 1 22447 1
I 10.5%2 1 11.54 1
I =4.5 1 4.5 1
+ + +
2 1 132 1 114 1 246
I 119.9 1 126.1 1 12.2%
I 53.7%2 1 46437 1
I 13.5% 1 11.1%Z 1
1 6.67% 1 5.7% 1
I 12.1 I =12.1 1
+ + +
3 1 294 1 304 1 598
1 291.6 I 306.4 1 29.8%
I 49.2%Z 1 50.8%7 1
1 30.0% 1 29.5%Z 1
I l4.6%Z 1 15.1%Z 1
I 2¢4 1 =244 1
+ + +
4 1 160 1 191 1 351
I 17141 I 179.9 1 17.5%
1 45.6% 1 54447 1
I 1643% 1 18.5% 1
1 8.0% 1 9.5% 1
I -11.1 1 11.1 I
e etk 4
5 1 183 1 190 I 373
1 181.,9 I 191.1 I 18.6%
1 49.1%2 1 50,9%Z 1
1 18,774 1 18.,4% 1
1 9.1% 1 9.5% 1
I lel I =1.1 1
+ + +
COLUMN 980 1030 2010
TOTAL 4848% 51e2% 100.0%

Die Nummern der POS-Banking-Cluster bedeuten:

"Skeptiker”

"Aufgeschlossene”
"Ambivalente”

"Bedingt Aufgeschlossene”
"Neutrale und Unentschlossene”

[ R SR ]
Inmanwnn
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COUNT 1
%: :é% iBERUFL. STELLUNG :
COL PCT IlLandwirt Akade Fr Selbst{n Beamte+W Angestei Hlhere A Ungelern Fach/Vor fn Ausbi
TOT PCT le eiberut| dig ehrdiens 1te naest. te Arb. arb.tMei Idung
RESIDUALI 1,001 2.001 3.001 4,001 5.001 64001 7.001 8,001 9.00
——— + - ———— e e + o b - + ———¢ —
11 1 1 11 23 1 30 1 108 1 36 1 39 1 110 I 4
I 643 1 3.7 1 24.0 1 33,3 1 131.4 1 40,1 I 31,2 1 B87.7 1 4.3
I 3.0% 1 @3% 1 6e4% 1 843% 1 29.8%Z 1  9,9%7 1 10,8%Z I 30.4% 1 1.1%
1 37.9%2 1 5.9% 1 20.7% 1 19452 1 17.8% 1 19.5% 1 27.1% 1 27.2Z2 1 20.0%
I %1 o1 1 1e4% 1 148X I 657 1 2,27 1 2,37 1  6.6% 1 W27
I 4e7 1 =2.7 1 =-1.0 I =3.3 [ -23.4 1 =4,1 1 7.8 1 22.3 1 =.3
NhLNe o + ’ + + + D + -+ +
thaun s o g 21 5 1 21 1 23 1 79 1 30 1 17 1 3 1 0
icﬁswn z I 3.7 1 2.2 1 1441 1 196 1 773 1 2346 1 1843 1 51.6 1 2.5
E&2E% 8 1 9% 1 2.3% 1 9.9% 1 10.8B% 1 37.1%7 I 14,1% 1 8.0%X I 16.9%Z 1  0.0%
S5Z28 2 1 6497 1 29.4Z 1 18.9% 1 14.9%2 1 13.0%Z I 16.2% 1 11.8%2 1 8.9Z 1 0.0%
,7"3%3.5 ] 1 71 $3%2 1 1e3% 1 144Z 1 447X 1 1.8% 1 1,02 1 2,22 1 0.0%
EESS™ o 1 -17 1 2.8 1 6.9 1 3.8 1 1.7 1 6.4 1 =123 1 -15.6 1 <2.5
Q,UE o, w ] + $——— + + + -t - + + ———
ag = S3 1 5 1 8 1 30 1 51 1 182 1 50 1 42 1 120 1 10
2z - * I 8.6 1  S.1 I 33.1 1 45.9 1 180.8 1 55,1 1 42,9 1 120.6 1 6.0
z28 & I 1.0Z 1 1.6X @1 6.0% 1 1042Z 1 36,57 1 10,0% 1 B.4%Z I 24.1%Z 1  2.0%
g8 ] 117,27 1 47.1% 1 27.0% 1 33,1% 1 30.0% 1 27.0% I 29.2%Z 1 29.6% 1 50.0%
S ® o I WI% 1 5% 1 1e8Z 1 3.1Z 1 10.9%Z 1 3.0Z &I 2.5%7 1 7.2%7 I 6%
8 @ I =36 1 249 1 =31 I Sel 1 142 1 =5,1 1 =9 1 =46 1 4.0
2 o) + + + - + . + s ——
. E 4 1 5 1 31 19 1 22 1 128 1 36 1 FI 61 1 4
a I 5.2 1 3.0 1 19,8 1 27.4 1 108.2 1 33,0 I 25.7 1 72.2 1 3.6
3 I 1a7%2 1 1.0% I 644% 1 744Z 1 43,0%Z 1 12.1% 1  6.7% 1 20.5%2 1  1.3%
§ I 17.2% 1 1746% 1 17.1% 1 14.3Z 1 21e1%7 1 19.5%2 1 13.9%Z 1 15.1%Z [ 20.0%
& ! 371 o221 1417 1 1e3% 1 7.7 1 2.2% 1 1.2%Z 1 3.6% 1 . 2%
s I =2 1 =0 I =8 1 =54 1 19,8 1 3.0 I =5,7 [ =11.2 1 o4
- $ + + - - + + Y + -
5 1 6 1 o 1 18 1 28 1 110 1 33 1 26 1 78 1 2
I 5.2 1 3.1 1 20,0 I 27,7 1109.3 1 33,3 1 25,9 1 72.9 I 3.6
1 2071 0.0% I  640% 1 9¢3% 1 36,572 1 11.02 1 8.6% 1 25.9%7 I o 7%
I 20,7%2 1  0.0% I 16427 1 18,2% 1 18,1% 1 17.8%Z 1 18.1% ! 19.3Z 1 10.0%
1 4% 1 0.0% 1 Lvl%Z 1 1.7%Z 1 646% 1  2.0%Z 1 1.6% 1 4,77 1 .17
1 8 1 =3.1 1 ~=2.0 1 301 T 1 =031 1 1 5.1 1 =l.6
. b m—— P m e m e ——————— + + + + ———— -
COLUMN 29 17 111 154 607 185 144 405 20
TOTAL 1.7% 1.0 6467 9,24 36437% 11.1% 8,6% 24421 1e2%

1

+

~

B Ll Tl N O O I = W I Sy O Dy Y

ROW
TOTAL

362
21.7%

213
12.7%

498
29.8%

298
17.87

301
18.0%

1672
100.0%
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COUNT I
EXP VAL 1

ROW PCT 1 EINKOMMEN
COL PCT Junter 80 800 bis

1500 beu 2250 beu 3000 beu 4500 bsu 6000 be.u 15000 DM

TOT PCT 10 DM unter 15 o 2250 D » 3000 D + 4500 D « 6000 D o 15000 wund meh
RESIDUALI 1,001 2.001 3,001 4,001 5,001 6.001 7.001 8.001
+ 4 + + + P ————— P ————— b ————— +

1 1 88 1 85 I 122t 57 1 32 1 31 0o 1 9 1

1 99.8 I 81.9 I 104.9 I 60.1 I 31.3 I 6.4 1] 2.1 1 N |

I 22.7%2 1 22.0% 1 31.5%2 1 14.7% 1 Be37% 1 8% 1 0.0% 1 0.0% 1

T 18.9%Z 1 22e3% 1 2449% 1 20.4% 1 21,92 1 10.0% 1 0.0%Z 1 0.0%Z I

1 4497 1 4,72 1 6487 1 3.2% 1 1.8% 1 2% 1 0.0%2 I 0.9% 1

1 ~-11.8 1 3 1 I 17.1 1 <=3,1 1 7 1 =3.4 1 =2.,1 1 -t ]

E + . b - + — + + + -——
® 2 1 57 1 49 1 46 1 40 1 23 1 4 1 4 1 0 1
Z 1 575 1 47.2 1 60.4 1 34,6 1 18.0 1 3.7 1 1.2 1 2 1
8 1 25.6%Z 1 22.0%Z 1 20.6%Z 1 17.,9%42 1 10.3%Z 1 1.8% 1 1.8% 1 0.0% 1
g I 12.3%7 1 12.8% 1 9.4% 1 14,3% I 15,87 1 13,37 1 40.0% 1 0,07 1
3 1 3.2% 1 274 1 2454 1 2.2% 1 1.3%2 1 2% 1 2% 1 0.0% 1
o i -5 1 1.8 I =l4.4 1 5.4 1 5.0 1 301 2.8 1 -2 1
1] + e b —— —— b — + -—— ——
® 3 1 152 1 113 1 152 1 72 1 LI 16 1 4 1 1 1
8 1 141.3 1 116.0 I 148.5 I 85,1 1 44.4 1 9.1 I 3.0 1 6 1
™ 1 27.72 1 2046%Z 1 27.772 1 13,12 1  6.9%7 1 2.97 1 7% 1 o271
B 1 32.7%Z 1 29.6% 1 31.1%Z 1 25.7%Z 1 26.0%Z 1 53.3%Z 1 40.0Z I 50,07 I
[ I B.4% I - 6.3Z2 1 8447 1 4,07 1 2417 1 9% 1 27 1 W17 1
; 1 10.7 1 -3 0 1 3.5 1 =13,1 I =6.4 1 6.9 1 1.0 1 |
o) + - + —— i e + + + $——— +
g 4 1 83 1 68 1 80 1 55 1 27 1 4 1 11 11
5 I 82,2 1 67.5 1 86.5 1 49,5 1 25.8 1 5.3 1 1.8 1 W41
3 I 26,07 1 21.3% I 25.1% 1 17.2%2 1 B8.57 1 1.3%2 1 W37 1 3% 1
g 1 17.8%Z 1 17.87Z 1 16.4Z 1 19.6% 1 18,57 1 13.3%Z I 10.0%Z I 50.0% 1
e 1 4,67 1 3,87 1 4047 1 3.,0% 1 1.5% 1 W27 1 1% 1 W17 1
4 1 8 1 5 1 =645 1 5.5 1 1.2 1 =1.3 1 -,8 1 o6 1
= - b — + -t + b + ———t e ————— +
5 I 85 1 67 1 89 1 56 1 26 1 31 11 0 1

I 8443 I 69.2 1 88.6 1 50,8 1 26.5 1 5.4 1 1.8 1 a1

[ 26.0%Z 1 20.5% [ 27.2%4 1 17.1Z 1 8.0% 1 9% 1 W32 1 0,071

1 18.3% 1 17.54 1 18,2%Z 1 20.,0%x 1 17.8%Z 1 10.0Z I 10.0% 1 0,07 1

1 4.7% 1 3.7% 1 4.9% 1 3012 1 1.4% 1 2% 1 171 o0.0% 1

1 1 =242 1 I | 5.2 1 =5 1 =2,4 1 =,8 1. =,4 I

# om—— b —— + _————— + - ————————— b - ————— P - +

COLUMN 465 382 489 280 146 30 10 2
TOTAL 25.8% 21.2% 27.1 15.5% 8.1% 1.7% 6% .17

ROW
T0TAL

387
21.5%

223
12.4%

548
30.4%

319
17.77%

327
18.1%
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COUNT I
EXP vaL 1
ROW PCT 1VOLKS/RAIFFEISENBANK
CaL PCTY Inelin Ja ROW
TOT PCT 1 TOTAL
RESTOUALI 0.0 1 1.001
—— 4 ——— +
1 1 305 1 131 1 436
I 292.,9 1 143,1 [ 21.9%
I 70,021 30.0% I
I 22.872 1 20,0% 1
I 15.3% 1 6.67 1
1

2
L 2
p 4
1=
E
3
®
3
=
[
o]
- 3
=}
K5
oo
»
=
[
=
%
0
= 4
w
13
=
g
2
)
e
]
Ed
5
COLUMN
TotTAL

12.1 I -12.1 1

b a et - —————

I 162 1
I 163.9 1
I 66.4% 1
I 12.1% 1
1 8,17 1
I -1.9 1
D e o
I 394 1
I 399.6 11
1 66427 1
I 29.47% 1
I 19.7%2 1
I =5.6 1
tmmm————— -
I 227 1
I 235.8 11
I 64,77 1
1 le.9%Z 1
I 1l.4% 1
I -8.8 1
b b
1 252 1
1 247.8 11
I 68.3% 1
1 18.8% 1
I 12.67% 1
1 442 1
Pmm————— 4 —
1340
67+27%

82 1 244
80.1 I 12.27%
33.6% I
12.5% 1

4,17 1
1.9 1

201 I 595
95.4 1 29.8%
33.8% 1
30.7% 1
10.1% 1

5.6 1

124 | 351
152 1 17.6%
35.3%°1
18.9% 1

6.2% 1

8.8 1

117 | 369
21.2 1 18.5%
31.77 1
17.9%2 1

5.97% 1|
=4.2 1

655 1995
32.8% 100.37%

COUNT 1
EXP VAL 1
ROW PCT I SPARKASSE
COL PCT Inein Jja
TOT PCT 1}
RESIDUALIL 0.0 1 1.001
- P —— +
1 1 183 1 259 1
1 183.8 1 258,2 1
I 4l.4% 1 58.6% 1
I 21.9% 1 22.1% 1
1 Fel%Z 1 12.9% 1
1 -8 1 «8 1
b ———— P ——————— +
2 1 103 1 143 1
I 10243 1 143.7 1
I 641.,9%7 1 58.1% 1
1 12.3%7 1 12.2% 1
1 Sa.1% 1 7.1% 1
1 o7 1 -e7 1
+ $ m——— +
3 1 256 1 342 1
I 248.,7 1 349.,3 1
I 42.87%7 1 57.2% 1
I 30.6%Z 1 29.17% 1
I 12.7%2 1 17.0% 1
1 7.3 1 =7,3 1
b ————— P ———— -4
4 ] 137 1 214 1
I 146.0 1 205.0 1
I 39,04 1 61.07 1
I 16.48% 1 18.2% 1
1 6.8%2 1 10.6% 1
I -9.0 1 9.0 I
b P ———— +
5 1 157 1 216 1
I 155.1 1 217.9 1
I 42.1% 1 57.9% 1
I 18.8% 1 18.47 |
1 7.87 1 10,7% 1
1 1.9 1 =1.,9 1
P —————— e - +
COLUMN 836 1174
TOTAL 41.6% 58,47

246
12.2%

598
29.8%

351
17.5%

373
18.6%

2010
100.07%
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Jusfealqury, = ¢
Jndans, = 1

LQUIsSO[YIsadyny 13uipag, = ¥
LQUISSOYIsagIny, = ¢

LUISSO[YISIUIU() Pun 3(BIININ, = §

COUNT 1
EXP VAL |
ROW PCT 1 GROSSBANK
caL PCT inein Jja
TOT PCT I
RESTOUALTL 0.0 1 1.001
_——a - bm——— +
1 1 373 1 69 1
1 361.3 1 80.7 1
1 84447 1 15.6% 1
I 22.7% 1 18.8% I
1 18,67 1  3,4% 1
I 117 1 -11.,7 1
=} + $m—— +
® 2 1 183 1 63 1
Z 1 201,10 1 44,9 1
8 1 74.4% 1 25.6% 1
g I 11.% 1 17.27 1
g 1 9.17 1 3.1% 1
o I -18,1 1 18.1 I
] + + .
= 3 1 493 1 105 I
2 1 488.8 1 109.,2 1
= 1 B2.4% 1 17.6% 1
B I 30.0Z 1 28.6% 1
E I 24.5%2 1  S5.27 1
S I 4.2 1 =42 1
a + +ome .
g 4 1 279 1 2 1
by 1 286¢9 1 6441 1
- 1 79.5% 1 20.5% 1
g 1 17,07 1 19.6% 1
) I 13.9%2 1 3.6% 1
s I =7.9 1 7.9 1
a2 + +m— +
5 1 315 1 58 1
I 304.9 1 68,1 1
1 84457 1. 15.5% 1
I 19.2%4 1 15.8% 1
1 1572 1 2.9%
I 10,1 I =-10.1 I
- ——— s - +
COLUMN 1643 367
TOTAL 8l.7% 18,3%

RUW
TOTAL

442
22.0%

246
12.27%

598
29.8%

351
17.57%

373
18.6%

2010
100.0%

COUNTY

1

EXP VAL ]
ROW PCT I BUNDESPOST
COL PCT Inein

Jja
T0T PCT 1
RESIDUALL 0.0 1 1.001
——— - +m—— +
11 3717 1 65 1
1 378.0 1 e64.0 1
1 85.3%7 1 14,77 1
I 21.9% 1 22.3% 1
I 18.8% 1 3.2%2 1
I =-1.0 1 1.0 1
+ - +
2 1 200 1 46 1
1 210.4 1 35,6 1
I Bl.3%7 1 18.7% 1§
I 11.67 1 15.8% 1
1 10.0% 1 2.37 1
I -10.4 1 10.4 1
trm————— T —— +
3 1 Sle 1 82 1
I 511.4 I 86.&6 |
1 86437 1 13.7% 1
I 30,071 28.27 1
1 25,77 1 4,1% 1
1 406 I =4.6 1
+ 4o +
4 1 305 1 46 1
I 300.2 I 50.8 1
1 86,97 1 13.12 1
I 17.74 1 15.8% 1
1 1%5.27 1 24372 1
1 4.8 I ~4.8 1
Pmm————— T - +
5 1 321 1 52 1
I 319.0 1 54,0 |
I 86417 1 13,97 1
I 18.72 1 17.9% 1
H 16.0% 1 2.6% 1
t 2+ 1 =~2.0 1
P ———— ¥ o +
COLUMN 1719 291
TOTAL 85.9% 14,57

246
12.2%

598
29.87%

351
L7.5%

373
18.67%

2010
100.07%



5. Crosstabs Cluster zu Home-Banking mit Geschlecht

COUNT I
EXF VAL I .
roW PCT 1 GEBCHLECHT

COL PCT Imaermlic weiblich ROW

TOT FCT In TOTAL
RESIDUALI 1.001 2.001
———————— R s
1 I E51 1 217 1 468
I 261.6 1 206.4 1 3B.6%
I S3.6% 1 46.4% 1
1 37.0%2 1 40.6% 1
I 20.7% 1 17.9% 1
I -10.6 1 10.6 1
Fo e ————— o +
Z 1 323 1 =263 1 586
1 327.5 12%8,5 1 48.3%
I S5.1% 1 44.9% I
1 47.6% 1 49.2% 1
I 26.6% 1 21.7% 1
1 -4.5 1 4.5 1
o pmm + -
31 104 1 S5 1 . 159
I 88.9 I 70.1 1 13.1u
1 55.8% 1 34,6% 1
1 15.3%2 1 10.3% I
I B.6% 1 4.5% 1
I 15.1 1 -15.1 1
o fom—————— +
COLUMN 678 535 1213

TOTAL 559.9% 44.,17% 100.0%

Die Nummern der Home-Banking-Cluster bedeuten:
1 = "Skeptiker"

2 = "Ambivalente"
3 = "Aufgeschlossene”

337



6. Crosstabs Cluster zu Home-Banking mit Alter

COUNT I
E;Z gg% iALTERSKLASSEN
COL PCT lbis 25 26 - 45 46 - 65 Jber 65  ROW
70T FCT 1 TOTAL
RESIDUALI 1,001 2.001  3.001  4.001
———————— B e et TP
t 1 &5 1 p28 1 140 1 35 1 468
1 84,9 1 227.2 1 126.9 1 28.9 1 38.6%
1 13.9% 1 4B.7% 1 29.9% 1 7.5% 1
1 E29.5% 1 38.7% 1 A42.6% 1 46.7% 1
I 5.4% 1 18.8%2 1 11.572 1 2.9% 1
1 -19.9 1 B 1 13.1 1 6.1 1
Fommmmemm o ————— A ———— e o ——— +
2 1 12z 1 282 1 148 1 34 1 586
1 106.3 1 284.5 1 158.9 1 36.2 1 48.3%
1 20.8% 1 48.1% 1 25.3% 1 5.8% 1
1 55.52 1 47.9% 1 45.0% 1 45.3% 1
1 10.14 1 23.2% 1 12.2% 1 2.8% 1
1 15.7 1 -2.5 1 -10.9 1 =-2.3 1
e tmm——m—m— D R +
301 3301 79 1 41 1 6 1 159
1 28.8 1 77.2 1 43.1 1 9.8 1 13.1%
1 20.8% 1 49.7% 1 =25.8% 1 3.8% 1
1 15.0% 1 13.4% 1 12.57 1 8.0% 1
I 2721 6.5% 1 3.4% 1 51
1 4.2 1 1.8 1 =-2.1 1 -3.8 1
e e o e +
COLUMN 220 589 329 75 1213
T0TAL  18.1%  48.6%  27.1% 6.2%  100.0%

Die Nummern der Home-Banking-Cluster bedeuten:
1 = "Skeptiker”

2 = "Ambivalente"
3 = "Aufgeschlossene”
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COUNT 1

EXP VAL I __ N
xow FcT 1 BERUFL. STELLUNS

COL FCT Itanduwiri Akad. Fr Selbst{n Bezamte+W Angestel Hlhere A Ungelern Fach/Vor in Ausbi ROW

TOT PCT le eibzrufl dig ehrdiens lte ngest. te Arb. arb.+Mei ldung TOTAL
RESIDUALIL 1,001 2.001 3.9001 4,001 5.001 6£.001 7.001 8.001 7.001
———————— B e T e e e b e e i e &
1 1 S 1 4 1 27 1 45 1 124 1 74 1 28 1 85 1 3 1 395
I 4.6 1 4,9 1 31.6 1 47.5 1 138.9 1 460.1 1 20.9 1 80.3 1 6.1 1 33.1%
1 1.3% 1 1.0% 1 6.84 1 11.4% 1 3t1.4% 1 18.7%4 1 7.12 1 21.5% 1 .B% 1
I 41,741 30.8%2 1 32.54 1 34.0% 1 34.04 1 45.87%2 1 3S50.9%4 1 40.3%Z 1 18.8% 1
1 o0 1 A% 1 2.6% 1 4.3%2 1 11.9% 1 T.1% 1 2.74 1 2.2% 1 PR YA
I .4 1 -2 1 -4.6 1 -2. 1 -14.9 1 13.9 1 7.1 1 4.7 1 =-3.1 1
D oo D tommm o oo fom o o L e Fomm +
2 1 5 1 6 1 44 1 bz 1 200 1 64 1 17 1 93 1 12 1 503
1 5.8 1 6.3 1 40.2 1 b60.6 1 176.9 1 76,6 1 26.7 1 102.2 1 7.8 1 48.5%
1 1,04 1 1.2% 1 B.74 1 12.3% 1 39.8% 1 112.7% 1 3.44 1 18.5% 1 2.4% 1
I 41,74 1 45.2% 1 B3.04 1 439.68% 1 54.8%L 1 40.3% 1 30.9%4 1 44,17 1 75.0%4 1
I YA YA 4.2% 1 6.0% 1 19.3% 1 6.2% 1 1.6% 1 9.0% 1 1.2%4 1
I -.8 1 -.3 1 3.8 1 1.4 1 23.1 1 -t2g.68 1 -9.7 1 =-9.2 1 4.2 1
e m————— g R et S it e fom e fmmmm e e +
3 1 & 1 3 1 12 1 18 1 41 1 20 1 10 1 33 1 1 1 140
1 1.6 1 1.8 1 1t1.2 1 16.9 1 49.2 1 21.3 1 7.4 1 23.5 1 2.2 1 13.5%
I 1.47 1 2.1% 1 g8.6% 1 12.9% 1 29.3%2 1 14,37 1 7.1% 1 23.8% 1 741
I 16,741 23.1% 1 14.5% 1 14.4% 1 11,274 1 12.7%4 1 18.24 1 15.&6% 1 6.3% 1
1 2% 1 3% 1 1.2%4 1 1.7%4 1 3.9%4 1 1.9% 1 1.0%4 1 3.2%4 1 L% T
I Y 2001 .8 1 t.1 I -B.2 1 -1.,3 1 2.6 1 4.5 1 -1.2 1
R $om D il fommm e o ——— o D tom—m pom +
COLUMN 12 13 83 125 355 158 88 211 16 1038
TOTAL 1.2% 1.3% 8.0% 12.9% 35. 2% 15.2% 5.3% 20.3% 1.5% 100.9%

Die Nummern der Home-Banking-Cluster bedeuten:

1 = "Skeptiker”
2 = "Ambivalente”
3 = "Aufgeschlossene”
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COUNT 1
EXF VAL
FOW FOT IEINHUHﬂhN
COL PCT lunter 80 800 bis
70T FCT 10 DM unter 15
RESIDUALL 1.001 2,00
________ e e
1 I 106 1 69
1 105.84 1 &7.4
I 25.9% 1 16.8%
I 37.94 1 3B.5%
1 9.74% 1 6.3%
I Y- 1.6
o o m———
2 1 149 1 80
1 136.8 1 87.4
1 28.0%4 1 15.9%
1 S3.2%4 1 44.7%
1 13.7% 1 7.3%
I 12.2 1 ~-7.4
o e b —————
3 1 25 1 30
1 37.8 1 254.2
I 17.04 1 20.48%
I 8.9% 1 14.8%
1 2.3% 1 &.8%
1 -12.8 1 5.8
o e L el
LOLUMN 23¢ 179
TOTAL 23.7% 15.4%

1

B R T e e e I T R

G L] B~ ~
« & Ja
£~ 0 e

e b e b e 4

-

B L

e bed b e e

2250 b.u 3000 b.u 4500 b.
. 3000 D . 4500 D . 4000 D
4,001 5.001 6.00
........ o e ———
76 1 45 1 9
73.8 1 44.8 1 9.4
18.5% 1 11.0% 1 2.a%
33.8% 1 37.8% 1 36.0%
7.0% 1 4.1% 1 .84
2.2 1 .2 1 ~.4
________ o —— -
91 1 7 1 13
3.8 1 BB.1 1 1z.z2
17.1%4 1 10,72 1 2.4%
45,47 1 47.9% 1 G52.90%
8.4% 1 9.2% 1 1.2%
-4.8 1 -1.1 1 .8
2 1 17 1 3
2.5 I 16.1 1 3.4
1.7 1 11,80 1 2.0%
14.8% 1 14.3% 1 12.0%
2.7% 1 1.6% 1 W 3%
2.5 1 9 1 ~.4
_________ F e —— - ——————
194 119 a3
2,24 10.9% 2.3%

Die Nummern der Home-Banking-Cluster bedeuten:

= "Skeptiker”
= "Ambivalente"
3 = "Aufgeschlossene”

1

B e e o I Rl e R K B N e e Y

. 15000
7 .00

I

u 6000 b.u 15000 DM

und meh
8.090

b bt bk bk bl Bt bl op bk bt et bt bod ed o bt bed b bt bt b

1

ROW
TOTAL

310

37.6%
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COUNT 1
EXF VAL 1
ROW FCT 1
COL FCT I WAHLEERECHTIGTE ROW
TOT FCT 1 TOTAL
RESIDUALI 1.001 2.001 3.001 4,001 5.001 6.001 8.001
———————— o e e e e e e e e e e}
1 1 114 1 248 1 59 1 s 1 9 1 11 2 1 468
1 103.8 1 251.6 1 9.4 I 33.6 1 6.6 1 1.9 1 1.2 1 38.6%
I 24.4% 1 53.0% 1 12.6% 1 7.5% 1 1.9% 1 .2% 1 .4% 1
I 42.4% 1 38.0% 1 32.8% 1 40.2% 1 52.9% 1 20.0% 1 46.7% 1
I 9.4% 1 20.4% 1 4.9% 1 2.9% 1 L7ET BYE 2% 1
I 10.2 1 -3.6 1 -10.4 I 1.4 1 2.4 1 =-.9 1 .8 1
o b ———m o o e D il oo —————— fm +
z 1 121 1 315 1 93 1 45 1 7 1 4 1 1 1 588
I 130.0 1 315.0 1 8§7.0 1 42.0 1 .2 1 2.4 1 1.4 1 4B.3%
I 20.6% 1 S53.8% 1 15.92 1 7.72 1  1.8% 1 7% 1 2% 1
1 45.0% 1 48.3% 1 51.72 1 S51.7% 1 41.8% 1 80.0% 1 33.3% I
I 10.0% 1 26.0%1 7.7% 1 3.7%1 8% 1 3% 1 A
1 -9.0 1 0 1 6.0 I 3.0 I -1.2 1 1.6 1 ~.4 1
o ——— Fomme———— trm— o ———— o ——— torm————— Fom—————— +
31 34 1 8y 1 28 1 7 1 11 0 1 0 1 159
I 35.3 1 5.5 I 23.6 1 11,4 1 2.2 1 701 .4 1 13.4%
I 21.4% 1 58.0% 1 17.6% 1 4.4% 1 L6% 1 0,0% 1 0.0% 1
I 12.6% 1 13.7% 1 15.6%2 1 B.0% 1 5.921 0.,0%1 0.0% I
I 2.8%21 7.3% 1 2.3%1 6% 1 A% 1 0.0% 1 0.0% 1
I -1.3 1 3.5 1 4.4 1 -4.4 1 -1.2 1 =7 1 ~-.4 1
tomm e pmmmm———— pomm tmm—m e B Rt o ———— R +
COLUMN 259 652 180 87 17 5 3 1213
TOTAL  22.3% 53,37 14.8% 7.2 1.8% .4%, .2%  100.0%

Die Nummern der Home-Banking-Cluster bedeuten:

1 = "Skeptiker"
= "Ambivalente”
3 = "Aufgeschlossene”
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Die Nummern der Home-Banking-Cluster bedeuten:

1 = "Skeptiker”
2 = "Ambivalente”
= "Aufgeschlossene"

COUNT 1 COUNT I
EXF VAL T __ ) EXP VAL I
ROW FCT 1 GROSSEANK FOW FCT I BUNDESFDST
CoL FCT Inein Ja ROW COL PCT Inein Jja
TOT FCT 1 TOTAL 10T FCT I
RESIDUALI 0.0 1 1.001 RESIDUALI 0.0 1 1.09
———————— R R i e e b o e e e o o e e e
1 I 356 1 102 1 448 101 395 1 73
1 363.4 1 104.5 1 38B.6% 1 395.5 1 72.5
1 78.2% 1 21.8% 1 I 84.4% 1 15.86%
1 38.9% 1 37.6% 1 1 38.5% 1 33.8%
1 30.2% 1 8.4% 1 1 32.6% 1  5.0%
1 2.6 1 -3.6 1 1 -.5 1 .5
tmmm e Fmm—————— + e o
2 1 450 1 135 1 534 2 1 %00 1 B4
I 455.1 1 130.9 1 48.3% 1 495.2 1 90.8
1 76.8% 1 a3.3% 1 1 85.3% 1 14.7%
1 47.8%2 1 50.2% I 1 48.8%7 1 45.7%
1 37.1% 1 11.2% 1 1 41.3% 1 7.4%
I -S.1 1 5.1 1 1 4.8 1 -4.8
oo fommm + o pmmm————
301 tze 1 33 1 159 3 01 130 1 29
I123.5 1 35.5 1 13.1% I 134.4 1 24.8
1 79.2% 1 20.9% 1 1 81.8% 1 18.2%
I 13.a% 1 12.8% 1 I t2.7% 1 15.8%
1 10.8% 1 2.7% 1 1 10.7% 1 2.4%
1 2.5 1 -2.5 1 1 -4.4 1 4.4
tm o —————— b + o R et
COLUMN 942 271 1213 COLUMN 1025 189
TOTAL 77.7% 2z.3%  100.0% TOTAL 84.5% 15.5%

159
13.1%

1213
100.0%
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COUNT 1 COUNT I
EXP VAL I '
COL PCT Inein Ja ROY COL FCT Inein Ja ROW
TOT PCT 1 TOTAL 19T PCT 1 TOTAL
RESIDUALI 0,0 1 1.001 RESIDUALI 0.0 1 1.001
———————— Fomm e e — e e A e e e
11 306 1 158 1 454 t 1 216 1 252 1 468
1 303.2 1 140.8 1 38.5% 1 197.9 1 270.1 1 38.6%
I 65.9%4 1 34.1% 1 1 46.8% 1 53.8% 1
I 38.8% 1 37.8% 1 I 42.1%2 1 35.0% 1
I 25.4% 1 13.17 1 I 17.8% 1 20.8% 1
I 2.8 1 -2.8 1 I 18.1 1 -18.1 1
e e b= + te tom o +
2 1 380 1 204 1 S84 2 1 &33 1 353 1 536
1381.6 1 202.4 1 48.4% 1 247.8 1 338.2 1 48.3%
I 65.1%4 1 34.9%1 1 1 39.8%2 1 &0.2% 1
1 48.2% 1 48.8% 1 1 45.8% 1 50.4% 1
1 31,054 1 16.9% 1 1 19.2% 1 &%9.1% 1
I -1.6 1 1.6 1 1 -14.8 1 14.8 1
e + e o +
3 1 102 1 oh 1 158 3 1 64 1 95 1 159
1103.2 1 54.8 1 13.1% I 67.2 1 91.8 1 13.1%
1 44.6% 1 35.4% 1 : I 40.3% 1 59.7% 1
1 i12.9%%4 1 13.4% 1 1T 12.5% 1 13.6% 1
1 8.5% 1 4.5% 1 1 5.3% 1 7.8% 1
1 -1.2 1 1.2 1 I -3.2 1 201
o m———— Fom—————— + Fom e toem e ———— +
COLUMN 788 418 1206 COLUMN 513 700 1213
TOTAL 55. 2% 34.7%  100.0% TOTAL 42.3% . 57.7% 100.0%

Die Nummern der Home-Banking-Cluster bedeuten:

1 = "Skeptiker"
2 = "Ambivalente”
3 = "Aufgeschlossene”
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COUNT 1
A AL BAUSPARVERTRAZGE
COL PCT Inein Ja
ToT FCT 1
RESIDVALI 0.0 1  1.001
———————— e e e
11 285 1 199 1
1 258.2 1 205.8 I
1 57.1% 1 42.9% 1
1 39.6% 1 37.3% 1
I 22,01 1 16.5% 1
1 6.8 1 -6.8 1
e fmm e +
2 1 314 1 268 1
1 323.9 1 258.1 1
1 salon 1 46.0% 1
I 46.9% 1 50.2% 1
1 26.1% 1 22.3% 1
1 -9.5 1 9.9 1
fomm fomm——— +
31 91 1 671
1 87.9 1 70.1 1
1 57.6% 1 42.4% 1
1 13.6% 1 12.5% 1
1 7.6% 1 5.6% 1
I 3.1 1 -3.1 1
o R +
COLUNN 670 534

TOTAL 55.86% 44 .4%

ROW
TOTAL

454
38.5%

532

48.3%

158
13.1%

1204

100.04

ROW FCT IVERSICHERUNGSVERTRAEGE

COUNT 1
EXF VAL I
CaL PCT Inein
TOT FCT 1
RESIDUALL 0.9
........ o —————
1 1 334
I 328B.3
I 71.8%
1 39.5%
I 27.7%
1 7.7
o
2 1 39&
I 411.1
I 67.6%
1 446.2%
1 32.56%
I -15.1
femmm——
3 1 119
I 11t.5
I 74,.8%
I 14.0%
1 9.3%
1 7.2
o ———
COLUMN 851
TOTAL 70.24%

Die Nummern der Home-Banking-Cluster bedeuten:

1 = "Skeptiker”
= "Ambivalente"
3 = "Aufgeschlossene”

Ja

362
29.8%

ROW
TOTAL

448
38, 6%

1213
100. 6%
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COUNT 1 COUNT I
EXF VAL 1 o EXP VAL 1
ROW FCT 1 WERTFAFIER-BERATUNG FOW PCT I IMMDEILIEN-BERATUNG
COL PCT Inein Jja ROW COL PCT Inein Ja ROW
TOT FCT 1 TOTAL TOT FCT 1 TOTAL
RESIDUALI 0.0 1 1.001 RESIDUALI 0.0 1 1.001
———————— fom e e B e e ittt 3
1 1 403 1 85 1 488 1 1 445 1 28 1 458
1 389.3 1 78.7 1 38.&% 1 430.6 1 37.4 1 38.6%
I 86.1% 1 13.9% 1 1 94.0% 1  5.0% 1
1 39.9% 1 31.9%2 1 1 39.4% 1 2B.9% 1
1 33.24 1 S.4% 1 1 36.3% 1 2.3% 1
1 13.7 1 -13.7 1 1 9.4 1 -9.4 1
o o + Fm e ————
Z 1 473 1 113 1 586 2 1 538 1 43 1 588
1 487.4 1 98.6 1 48.3% 1539.1 1 45.9 1 4B.3%
I 80.7%2 1 19.3% 1 1 91.87 1 8.2% 1
1 46.9% 1 55.4% 1 1 48.2%2 1 49.5% 1
1 39.0% 1 g.3% 1 1 44.4% 1 4.0% 1
1 -14.4 1 14.4 1 I -t.t 1 t.1 1
fom e —— + fom—————— o +
31 133 1 26 1 15% 3 1 138 1 1 1 159
1 132.3 1 26.7 1 13.1% 1 146.3 1 12.7 1 13.1%
1 83.6% 1 156.4% 1 1 86.8% 1 13,271
I 13.2% 1 12.7% 1 1 12.4% 1 ai.6% 1
I 11.0%2 1 2.%1 1 11.4%2 1 1.7% 1
I 71 =71 I -8.3 1 8.3 1
e e e fm o —————
COLUMN 1005 204 1213 COLUMN 1116 97 1213
TOTAL 83.2% 15.8%  190.0% TOTAL 92, 0% 8.0%  100.0%

Die Nummern der Home-Banking-Cluster bedeuten:

= "Skeptiker"
2 = "Ambivalente"
3 = "Aufgeschlossene”
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COUNT 1 COUNT I
EXF V 1 U

ng pg% ] KONSUMENTEN-KREDITE EXF VAL 1

CoOL PCT Inein BE ROW CoL PCT 1

10T FCT 1 TOTAL  TOT FCT 1

RESIDUALIL 0.0 1 1.001 RESIDUALL

—————————— For e ——— ———m—— 4

1 1 414 1 54 1 458 i 1

1 414.4 1 53.6 1 38.6% 1

I 88.9% 1 11,841 I

I 38.8% 1 38.8B% I I

1 34.1% 1 4.,5% 1 1

1 -.4 1 .4 1 1

Fe————— Fmm e + +

2 1 513 1 71 1 S8& 2 1

1 518.8 1 &47.2 1 48.3% 1

I 87.9% 1 12,141 1

I 48,04 1 ©S1.1% 1 1

I 42.5% 1 S.9% 1 1

I -3.8 1 3.8 1 1

Fo e me pom—— + +

3 1 145 1 14 1 159 3 1

1 140,28 1 18,2 1 13.1% 1

I 91.2% 1 8.83% 1 1

I 13.5% 1 10.1% 1 1

1 12.0% 1 2% 1 1

1 4.2 1 -4.2 1 1

o b ————— + +

COLUMN 1074 139 1213 COLUMN
TaTAL 898.5% 11.8% 100.0% TOTAL

nein

984
81.1%

Die Nummern der Home-Banking-Cluster bedeuten:

1 = "Skeptiker”

= "Ambivalente"
= "Aufgeschlossene”

FOW FCT @ HYPDTHEKEN

Ja

18.9%



Lyt

5868
48.3%

159
13.1%

COUNT 1 COUNT 1
EXF VAL 1 EXF vaL 1
ROW PCT 1 KONTDAUSZUESE SELBESTABHOLER ROW FPCT I KONTDAUSZ. PER POST
COL PCT Inein Ja ROW COL FCT Inein Ja
TOT FCT 1 TOTAL TOT FCT 1
RESIDUALI 0.0 1  1.001 RESIDUALI 0.0 1  1.00I
———————— fo e} e e o e e mmm
1 I 13¢ 1 335 1 458 1 1 325 1 143 1
I 127.6 1 338.4 1 38.5% I 327.9 1 140.1 I
I 27.9%2 1 72,17 1 I 69.4% 1 30.6% 1
I 39.3% 1 38.3%4 1 I 38.8% 1 39.4%1 1
I 10.8% 1 &7.8% 1 I 26.8% 1 11.8%2 1
1 2.4 1 -2.4 1 I -2.% 1 2.9 1
fomm o m———— + o e Fom————— +
2 1 156 1 429 1 585 2 1 406 1 180 1
I 160.2 1 424.8 1 48.43 1 410.6 1 175.4 1
I 26.7% 1 73.3%7 1 1 692.3% 1 30.7% 1
1 47,14 1 48.9% 1 I 47.8% 1 49.,6% 1
I 12.9%2 1 35.85% 1 I 33.8% 1 14.8% 1
I =-4.2 1 4.2 1 I -4.8 1 4.6 1
R o + PRS- fmm e +
3 1 45 1 113 1 158 3 1 119 1 40 1
1 43,3 1 114.7 1 13.1% I 111.4 1 47.6 1
I 2B.S% 1 71.5% 1 I 74.8% 1 25.2% 1
I 13.67% 1 12.9% 1 1 14,0% 1 11.02 1
1 3.7%4 1 7.3% 1 1 g.8% 1 3.3%4 1
I 1.7 1 -1.7 1 I 7.6 1 -7.5 1
o o + e +
COLUMN 331 878 1209 COLUMNN 850 363
TOTAL  27.4%  72.8%  100.0% TOTAL  70.1%  29.9%

Die Nummern der Home-Banking-Cluster bedeuten:

= "Skeptiker"
2 = "Ambivalente”
3 = "Aufgeschlossene”



89¢

COUNT I COUNT 1
EXP VAL 1 EXF vAL 1
ROW PCT 1 AKTUELLE EANKINFO ROW FCT ] BOERSENINSORMATIONEN
COL PCT Inein ja ROW CoL PCT lnein ja ROW
TOT PCT 1 TOTAL  TOT FCT I TOTAL
RESIDUALI 0.0 1 1.001 RESIDUALI 0.0 1 1.001
———————— fomm b m e e e e
1 I 351 1 117 1 448 1 1 455 1 13 1 448
1 334.5 1 133.5 1 38.6% 1 440.6 1 27.4 1 38.&%
I 75.0% 1 25.0% 1 1 97.8% 1 Z.8% 1
1 40.5% 1 33.8%7 1 1 39.8% 1 18.3% 1
I 28.9% 1 9,&% 1 1 37.5% 1 1.1% 1
1 16.5 1 -16.,5 1 1 14.4 1 -14.4 1
o ————— o —————— + R e P ———— +
2 1 404 1 182 1 586 1 540 1 4% 1 538
1 418.8 I 167.2 1 48.3% I 551.7 1 34.3 1 48.3%
1 4B.%% 1 31.1% 1 1 9z.2% 1 7.8% 1
1 46.86% 1 S2.8% 1 1 47.3% 1 64.8% 1
I 33.3% 1 15.0% 1 1 44.5% 1 3.8% 1
1 -14.8 1 14.8 1 1 -11.7 1 11.7 1
o fom—— + A toemm————— +
3 1 11z 1 47 1 159 3 1 147 1 12 1 159
1 113.6 1 43.4 1 13.1% 1 149.7 1 9.3 I 12.1%
1 70.4% 1 29.4% 1 1 92.5% 1 7.5% 1
1 12.9% 1 13.6% 1 I 12.9% 1 16.9% 1
1 F.2% 1 3.9% 1 1 1a2.1% 1 1.0% 1
1 -1.6 1 1.6 1 1 -2.7 1 2.7 1
L el tomm—————— + L e R +
COLUMN BA7 348 1213 COLUMN 1142 71 1213
TOTAL 71.5% 28.5%  100.0% TOTAL 94, 1% 5.9% 100.0%

Die Nummern der Home-Banking-Cluster bedeuten:

1 = "Skeptiker"
2 = "Ambivalente"
= "Aufgeschlossene”



6v€

COUNT 1
EXF VAL I
ROW FCT 1 ALLS. WIRTSCH.DATEN
COL PCT Inein Jja ROW
TOT FCT 1 TOTAL
RESIDUALI 0.0 1 1.001
———————— Ao e e g
1 1 489 1 19 1 468
1 429.4 1 33,6 1 38.6%
1 95.9%2 1  4.1% 1
1 40.3%2 1 19.0% 1
I 37.0% 1 1.8% 1
I 19.6 1 -19.6 1
o o —— +
@z 1 sEz o1 64 1 586
1537.7 1 48.3 1 48.3%
I 89.1% I 10.9% 1
1 46.9% 1 64,0% 1
I 43.0% 1 5.3%2°1
I -15.7 1 15.7 1
e P +
301 14z 1 17 1 159
1145.9 1 13.1 I 13.1%
I 89.3% 1 10.7% 1
I 12.8% 1 17.0% I
I 11.7% 1 1.4% 1
1 -3.9 1 3.9 1
b o ———— +
COLUMN 1113 100 1213
TOTAL  91.8% 2% 100.0%

COUNT 1
EXF vAL I
ROW FCT ] WERTFAFIERE
COL PCT 1ja rein ROW
T3T FCT 1 T3ATAL
RESIDUALIT 1.001
———————— Rt
1 I 84 1 4452
I 106.6 1 38.5%
1 1B.2% 1
I 30.3% 1
I 7.04 1
I -22.6 1
P +
2 I 129 1 5982
1 134.3 1 48.5%
I 27.3% 1
I 87.4% 1
I 13.3%4 1
I 4.7 1
D +
3 1 34 1 156
I 36.0 1 13.0%
1 21.8% 1
I 12.3%4 1
1 2.8% 1
1 -2.0 1
pmmm———— +
COLUMN @77 923 1200

TOTAL 23.1% 75.9% 100.0%

Die Nummern der Home-Banking-Cluster bedeuten:

1 = "Skeptiker”
2 = "Ambivalente”
3 = "Aufgeschlossene”



0S¢

COUNT
EXF VAL
ROW FCT
coL PCT
70T FCT

RESIDUAL

1

o

COLUNMN
TOTAL

I COUNT 1
1 EXF VAL I
{ FESTVERZ. WF ROW FCT 1 AKRTIEN
1ja rein ROW COL PCT 1ja nein
1 TOTAL TOT FCT 1
1 1.9001 2.001 RESIDUALI 1.001 2.0901
o +mm +  mmeemae fomm————— o ——— +
I 67 1 15 1 gz 1 1 45 1 37 1
1 68.0 1 14.0 1 29.84% I 38.6 1 43.4 1
1 B81.7% 1 18.3% 1 I 54.9%2 1 45.,1% 1
1 29.4% 1 31.9% 1 I 35.2% 1 25.7%4 1
I 24.48% 1 5.8% 1 I 16.5% 1 13.46%4 1
I -1.0 1 1.0 1 I 6.4 1 -6.4 1
fmmm o m—— o mm e e} o e o +
I 131 1 28 1 159 z 1 87 1 90 1
1 131.8 1 27.2 1 ©57.8% 1 73.9 1 83.1 1
1 82.4%4 1 17.6% 1 I 42.724 1 S7.3% 1
1 87.84 1 539.5% 1 1 52.3% 1 62.5% 1
I 47.6% 1 10.24 1 I 24.6% 1 33.1% 1
1 -.8 1 .8 1 I =~6.9 1 5.9 1
o ———— fom + o mm————— Fom e —— +
I 30 1 4 1 34 3 1 16 1 17 1
I aB.& 1 5.8 1 1&.8% I 15.5 1 17.5 1
1 8B.2% 1 11.8% 1 . 1 48.3% 1 351.5% 1
I 13.2% 1 B.2% I 1 12.8% 1 11.8% 1
I 10.9% 1 1.5%4 1 1 5.%% 1 6.3% 1
1 1.8 1 -1.8 1 1 PRI -.3 1
oo m b + o e +
228 47 275 COLUMN 128 144
92.%% 17.1% 190.0% TOTAL 47 . Y% S2.9%

Die Nummern der Home-Banking-Cluster bedeuten:

1 = "Skeptiker"
= "Ambivalente"
3 = "Aufgeschlossene”

ROW
T3TAL

B2
30.1%

157

57.7%

33
12,14

a7e

100.0%
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