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1 Einführung 

1.1 Einleitung 

Universalbanken nutzen üblicherweise mehrere Absatzkanäle zum Vertrieb 

bankbetrieblicher Leistungen, allerdings bevorzugen sie dabei schwerpunktmäßig 

die Geschäftsstelle. Der Einsatz elektronischer Vertriebswege, speziell des Internets, 

spielt bisher jedoch eher eine untergeordnete Rolle und findet fast ausschließlich bei 

der Rationalisierung hochstandardisierter bankbetrieblicher Leistungen im 

Kontokorrent- und Wertpapierbereich Verwendung1. Die Banken befinden sich 

insofern in einem Konflikt, als daß sie auf der einen Seite aufgrund des Kosten- und 

Konkurrenzdrucks Standardisierungen durchführen und Personal abbauen sollen, 

während auf der anderen Seite das heterogene Nachfrageverhalten ein Eingehen 

auf individuelle Kundenbedürfnisse erfordert 2. Dabei stellt sich die Frage, ob dieser 

Zielkonflikt mit Hilfe der neuen Telekommunikationsmöglichkeiten gelöst werden 

kann. Voraussetzungen dafür sind, daß auch individuelle und erklärungsbedürftige 

Leistungen über das Internet angeboten werden können und von den Kunden 

akzeptiert werden. 

Grundsätzlich wird die Technik nur als ein Einflußfaktor auf das Bankgeschäft der 

Zukunft unter vielen angesehen, allerdings wird ihr hinsichtlich der zukünftigen 

Ausgestaltung des Vertriebs bankbetrieblicher Leistungen eine Schlüsselfunktion 

beigemessen3. Trotz euphorischer Vorstellungen in der Vergangenheit, läßt sich 

jedoch eher ein evolutionärer als ein revolutionärer Prozeß beim Wandel vom 

traditionellen zum technikgestützten Vertrieb feststellen4. Festzuhalten bleibt, daß die 

Geschäftsstellendichte und Beraterpräsenz in der Fläche nicht mehr der alleinige 

Bestimmungsfaktor des Markterfolges in der Zukunft sein wird5. In der Fachliteratur 

zu diesem Thema wurde eine Untersuchung des Internet-Banking in bezug auf 

beratungsbedürftige Leistungen und auf das Potential der 

Geschäftsstellensubstitution in diesem Detaillierungsgrad noch nicht durchgeführt; 

dies soll in dieser Arbeit geleistet werden. 

                                                
1 KREUZER, Martin (1998): S. 122. 
2 DÖRING-KATERKAMP, Uwe; BAUER, Rolf (1997): S. 437. 
3 KREUZER, Martin (1998): S. 3. 
4 DIEDRICH, Andreas (1993): S. 60. 
5 HEITMÜLLER; Hans-Michael (1998): S. 424. 
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1.2 Untersuchungsziel 

Das Untersuchungsziel des vorliegenden Beitrags ist die Klärung der zentralen 

Fragestellung, ob der Vertrieb bankbetrieblicher Leistungen über Geschäftsstellen 

durch Internet-Banking substituiert werden kann. Dabei werden die Vor- und 

Nachteile des Geschäftsstellensystems beleuchtet und das Potential sowie die 

Leistungsfähigkeit des Internet-Bankings dargestellt. Im Rahmen der Untersuchung 

werden auch die Fragen geklärt, inwieweit das Internet die Geschäftsstellenstruktur 

der Kreditinstitute beeinflußt und auf welche Weise das Internet-Banking im Sinne 

eines Multikanalvertriebes in den Vertriebswegemix integriert werden kann, sollte 

eine Substitution der Geschäftsstellen nicht möglich sein. 

Bankbetriebliche Leistungen und ihre Merkmale haben für den Gang der 

Untersuchung einen zentralen Stellenwert, weil sie als Untersuchungsgegenstand 

die Frage der Substitutionsmöglichkeit von Vertriebswegen beantworten sollen. Ein 

besonderer Schwerpunkt wird in dieser Arbeit auf den Absatz erklärungsbedürftiger 

Leistungen gelegt, da zwar schon reine Internet-Banken existieren, die allerdings nur 

standardisierte Produkte ohne Beratung anbieten, so daß lediglich von einer 

technischen Umsetzung der Kundenselbstbedienung gesprochen werden kann. 

Dies hat eher zu einer Änderung der Geschäftsstellenstruktur als zu einer 

Substitution geführt; ein vollständiger Ersatz scheint nur dann möglich, wenn es 

gelingt, sämtliche Leistungen einer Geschäftsstelle, bei gleicher Qualität und 

Kundennutzen, auf das Internet zu übertragen. 

Aufgrund der hohen technischen Änderungsgeschwindigkeit sind viele der in 

dieser Untersuchung aufgezeigten Szenarien und Umsetzungsmöglichkeiten noch 

nicht realisiert. Ziel dieses Beitrags soll es deshalb sein, Potentiale aufzuzeigen und 

theoretische Entwicklungsmöglichkeiten darzustellen. Als weiterführendes Konzept 

wird in diesem Zusammenhang die Virtualität im Rahmen des Bankgeschäfts 

gesondert behandelt. 

1.3 Abgrenzung 

Untersucht wird das Privat- und nicht das Firmenkundengeschäft. Innerhalb des 

Privatkundengeschäfts wird nicht nur das Retail-Banking (das sog. Mengengeschäft 

für die breite Privatkundschaft), sondern auch das gehobene Privatkundengeschäft 

(exkl. Vermögensverwaltung) im Hinblick auf die Eignung des Internets für den 

Vertrieb beratungsintensiver Produkte untersucht. Der Bankbegriff wird in dieser 

Arbeit analog zu HEIN verwendet (Universalbanken als heutzutage in Deutschland 
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vorherrschender Typ)6. Nur der Vertriebsweg der Geschäftsstelle wird detailliert 

beschrieben, andere Vertriebswege werden nur dann thematisiert, wenn es im 

Rahmen der Fragestellung wichtig erscheint. Auch technische Besonderheiten des 

Internets werden nur dann berücksichtigt, wenn sie aus bankbetrieblicher Sicht für 

das Verständnis des Beitrags notwendig sind. 

1.4 Vorgehensweise 

Die Arbeit gliedert sich in drei Hauptabschnitte. In Punkt 2 werden zuerst die 

bankbetrieblichen Leistungsarten dargestellt. Nach einer Kategorisierung werden vor 

allem die Besonderheiten bankbetrieblicher Leistungen charakterisiert. Darauf folgt 

ein allgemeiner Überblick über Grundlagen der Distribution und verschiedene 

Distributionsarten. Anschließend wird ausführlich auf den Vertriebsweg der 

Geschäftsstelle eingegangen, indem sowohl theoretische Konzepte als auch 

empirische Ergebnisse vorgestellt werden. Besondere Berücksichtigung findet die 

aktuelle Geschäftsstellensituation: Die Vor- und Nachteile dieses Absatzkanals 

werden detailliert beschrieben und Entwicklungstendenzen in bezug auf mögliche 

Geschäftsstellendifferenzierungen aufgezeigt. 

Punkt 3 umfaßt den Gesamtkomplex des Internets. Dies beinhaltet nebst 

Definitionen und einem historischen Überblick die Darstellung technischer 

Dimensionen unter Berücksichtigung der noch offenen Fragestellungen. Daran 

anschließend erfolgt eine Einordnung des Internets in die Vertriebswegesystematik 

und eine Vorstellung empirischer Ergebnisse. In Punkt 3.5 wird dann das Internet-

Banking thematisiert, wobei besonders auf erklärungsbedürftige Leistungen sowie 

die Vor- und Nachteile sowohl aus Banken- als auch aus Kundensicht eingegangen 

wird. Anschließend wird in einem gesonderten Punkt Virtualität und das virtuelle 

Bankgeschäft behandelt. 

In Punkt 4 werden die Möglichkeiten der Substitution des Geschäfts-

stellenvertriebes anhand der Motivation einer Bank für einen Ersatz dieses 

Vertriebsweges und der Vor- und Nachteile untersucht. Dabei werden sowohl die 

elektronische Geschäftsstelle als auch die Überleitung der Kundenstrukturen 

thematisiert. Im Rahmen der Fragestellung wird in diesem Punkt jedoch auch die 

Ergänzung des Vertriebswegemix durch das Internet-Banking anhand des 

Multikanalkonzeptes dargestellt. Der dritte Hauptteil schließt mit der Skizzierung von 

Entwicklungstendenzen. 

                                                
6 HEIN, Manfred (1993): S. 1ff. 


