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Zunehmende Bedeutung mobiler Dienste

Nutzen fur den Konsumenten (z.B. orts- und
zeltunabhangige Inanspruchnahme von
Dienstleistungen; standortbezogene Dienste)

— Wirtschaftliche Entwicklungen
(Globalisierung erzwingt Mobilitat)

— Technologischer Fortschritt
— Marktpenetranz mobiler Endgerate
— Demographische Entwicklungen

.

Bedirfnis nach Mobilitat hat zugenommen
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Kundennutzen mobiler Finanzdienste

— Ortsunabhéngigkeit (,,anywhere®): ubiquitarer
Zugriff auf Bankkonto

— Zeitunabhéngigkeit (,,anytime®): schnelle, zeitnahe
Reaktion auf Marktereignisse

— Standortbezogene Dienste (LBS): z.B. die Suche
nach Filialen oder Geldautomaten

— Dauer-Konnektivitat: die ,,always on* Funktionalitat

— Proaktive Nutzung: ,,Pull* und ,,Push* Dienste -
Selbstbestimmung von Umfang und Frequenz der
o~ Benachrichtigungen
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Implikationen flr Banken?

\/ Berlcksichtigung der Kundenbedurfnisse:
Mobile Banking Kunden sind oft den
einkommensstarken Schichten zuzuordnen und
konnen nicht ignoriert werden...

\/ Wettbewerbsvorteile sichern/ausbauen:

- Zusatzlicher Ertragskanal (innovative Dienste)
- Zuséatzlicher Distributionskanal

i - Imagevorteile
] | K L
- Kundeneinbindung (CRM
TUHH g (CRM)
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Mobile Finanzdienste

Abwicklung von Bankgeschéaften unter Zuhilfenahme von
mobilen Endgeraten

1) Kontoflhrung
1) Depotflihrung
1) Informationsdienste

1) Mobile Kontoflhrung
Uberweisung tatigen Dauerauftrage erteilen
Standardversicherungen (z.B. Kartenmanagement (z.B. Sperren bei
Reiseschutzversicherung) kaufen Verlust)
P AL | Zugang administrieren -

::_-'-'r:i (]

T | . : 1

TU HH Beispielhafte Darstellung — andere Dienste ebenfalls moglich
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Weiltere Dienste...

I1) Mobile Depotfiihrung

Kauf und Verkauf von Finanz- Zugang administrieren
instrumenten (z.B. Wertpapieren) Orderbuch administrieren

1) Mobile Finanzinformationsdienste
Kontostand-/ -umsatzabfrage Borsenberichte und Kursabfrage
,» 1 hreshold“-Alerts Auftragsdurchflihrungsstatus
Filialen- und Geldautomatenabfrage Kreditkarteninformation
e Devisenkurse / Zinssatzabfrage Angebot- und Konditionenabfrage
TUH H Beispielhafte Darstellung — andere Dienste ebenfalls moglich
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Beschreibung der Untersuchung

— 38 Banken im deutschsprachigen Raum
— 35 in Deutschland, 2 in der Schweiz, 1 in Osterreich

— 25 Banken wurden auch schon 2005 untersucht =
Messung der zwischenzeitlichen Entwicklung

— Banken wurden anhand der Recherchearbeit
Identifiziert bzw. selektiert, um einzelne Gruppen
adaquat zu reprasentieren, z.B. Gro3banken,
Landesbanken mit Privatkundengeschaft, Sparkassen,
Genossenschaftsbanken.

— Angebotsuntersuchung anhand offentlich zuganglicher
Informationen auf den jeweiligen Webseiten
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Angebotsibersicht: Mobile Dienste

— 29 Banken im Sample (76%) haben eigene mobile
Finanzdienste im Angebot

— Zum Vergleich: 2005 boten 64% der per Desk-Research
untersuchten Banken mobile Dienste in eigener Regie an

— Der Umfang der Angebote variiert weiterhin stark

Einsatz Mobile Banking in Deutschland ]
g Starke Zunahme im

Bereich des offentlich-
rechtlichen Sektors
(Sparkassen) sowie

bei Genossenschafts-
banken (Volksbanken
Raiffeisenbanken)

,-‘::::: g N
.:._ :%:?it ;l n=38 ja; 76% \/,
TUHH

nein; 24%
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Angebotsubersicht: Mobile Kontoflihrung

Uberweisung tatigen 76% + 26%
Uberweisungsvorlagen 48% + 48%
Dauerauftrage administrieren 14% - 3%
Standardversicherungen - -
kaufen (z.B. Reiseschutz)
Zugangsdaten administrieren 52% + 2%
Handy aufladen 38% + 38%
Kartenmanagement 10% + 2%
Anmerkung: n = 29; die Daten basieren auf 6ffentlich zugéngliche Informationen, die auf den
g:::;?' jeweiligen Webseiten zum Untersuchungszeitpunkt (Oktober 2007) vorhanden waren.
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Angebotsiubersicht: Mobile Depotfuhrung

Kauf & Verkauf von

Wertpapieren
Orderbuch administrieren 24% +16%
Zugangsdaten administrieren 21% + 8%

Anmerkung: n = 29; die Daten basieren auf offentlich zugéngliche Informationen, die auf den
jeweiligen Webseiten zum Untersuchungszeitpunkt (Oktober 2007) vorhanden waren.
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Angebotsubersicht: Informationsdienste

Kontostand- & Umsatzabfragen 67% 79% + 12%
SMS-Benachrichtigung bei 33% 14% -19%
vordefinierten Ereignissen
Geldautomatenabfrage 17% 17% :
Benachrichtigung bei 33% 10% - 23%
Auftragsdurchfiihrung
Devisenkurs-/Zinssatzabfrage 33% 21% - 8%
Bdrsenberichte & Kursabfrage 42% 28% - 14%
Anmerkung: n = 29; die Daten basieren auf 6ffentlich zugéngliche Informationen, die auf den
jeweiligen Webseiten zum Untersuchungszeitpunkt (Oktober 2007) vorhanden waren.
,-'.'::::..
-'I'rf;” Viele Banken geben sich mit den klassischen Diensten zur mobilen
'.'I".'GH'H Abfrage vom Kontostand, Umsatz und/oder Finanzstatus zufrieden.
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Eingesetzte Medien
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Quelle: Tiwari / Buse (TUHH, 2007)

Browser-basierte L&sungen setzen sich durch:
Als exklusiven Kanal kommen sie gar in 76% aller Falle zum Einsatz;
i = - _ e - - 0
TUHH Client-L6sungen hingegen nur in 18%.
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Automatische Freischaltung
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Quelle: Tiwari / Buse (TUHH, 2007)

Abbau von Nutzungshemmnissen schreitet voran: Kunden des Online-Banking
brauchen i.d.R. keine gesonderte Freischaltung ftir mobile Dienste mehr.

TUHH
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Nutzungsgebuhren

80%

60%

40%

20%

0%
ja nein keine Angabe
Quelle: Tiwari / Buse (TUHH, 2007)

Die meisten Banken folgen nach wie vor dem strategischen Ansatz der
gebuhrenfreien Nutzung von mobilen Dienstleistungen.

TUHH
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TUHH

FUhrende Anbieter nach Leistungsbreite
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Quelle: Tiwari / Buse (TUHH, 2007)

Breite des Leistungsangebots gemessen am Umfang der angebotenen Dienste.
Insgesamt 28 unterschiedliche Dienste konnten im jeweiligen Angebot enthalten sein.
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FUhrende Anbieter nach Leistungstiefe
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Quelle: Tiwari / Buse (TUHH, 2007)

Mit ihren massiv ausgebauten (comdirect) bzw. wieder eingefiihrten (Deutsche

L | Bank) qualitativ hochwertigen mobilen Angeboten erreichen zwei Banken eine
o =i / . - . . . .
o j;;’ Spitzenposition, die noch 2005 kaum bzw. keine mobile Dienste anboten.
TUHH Details zur Bemessung der Leistungstiefe auf der nachsten Folie.
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Testlbersicht: Leistungstiefe

Kontoflihrung 0,2 0,75 0,50 0,75 0,75 0,50
Depotfiihrung 0,2 0,67 1,00 0,67 0,67 0,67
Push-basierte 0,2 1,00 0,67 0,67 0,33 0,33
Infodienste

Pull-basierte 0,2 0,75 1,00 0,75 0,50 0,50
Infodienste

Benutzerfreund- 0,2 0,88 0,63 0,63 0,75 0,50
lichkeit

Zugrunde gelegt wurden hier 15 wichtigste Dienste sowie 8 Kriterien zur Benutzerfreundlichkeit,

',:_,-s.'::gﬂ wie der Einsatz von mehreren Kanélen, VVorhandensein von Simulatoren, automatische Freischaltung.
- ;;f ;iL g' // Zur Verringerung subjektiver Bewertung wurden alle Kriterien innerhalb einer Gruppe gleich gewichtet.
ziga A
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Zusammenfassung und Ausblick

Mobile Banking avanciert langsam aber sicher zu einer
»,Standardanwendung® im Bankgeschaft;

Strategische Uberlegungen (z.B. modernes Image,
Kundenretention) spielen dabei eine wichtige Rolle;

Es zeichnen sich erste branchenweite Standards ab: z.B.
Dominanz brower-basierter Dienste, Gebihrenfreiheit, und
automatische Freischaltung von Online-Banking-Kunden,;

Der scheinbare Riickgang der Infodienste ist
bemerkenswert und bedarf genauerer Analyse;

.

;ﬁf Der strategische Einsatz mobiler Dienste wird — bedingt durch
T{;:l'H die gesellschaftlichen Entwicklungen — weiter zunehmen.

November 2007
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