VERTRIEB

Bank

in

-\ — 4

Login als Tiiroffner fiir das Online-Portal

eines Instituts. Viele Nutzer vermeiden
dies wenn maglich.

ONLINE BANKING

Kunden wollen mehr

Die Internet-Angebote der Banken beginnen sich zu ahneln.

Das ist fatal, denn noch sind die Moglichkeiten des Online

Banking bei weitem nicht ausgeschopft.

7 Jorg Forthmann

ehr als zwei Drittel der Bankkunden
M wiinschen sich Portale, in denen sie
die Konten mehrerer Institute gleichzeitig
verwalten kénnen. ,,Fiir Privatkunden gibt
es dazu bisher keine Angebote, erklart Dr.
Clemens Engelke, Mitglied der Geschifts-
leitung der PPI AG. Moglich ist ein solcher
Zugriff derzeit in der Regel nur mit einer
auf dem eigenen Rechner installierten
Homebanking-Software. Diese aber scheint
nicht iibermafig beliebt: Vier von fiinf in
der Trendstudie ,,Bankpréferenzen® der PPI
AG in Kooperation mit handelsblatt.com,
wiwo.de und dem IMWF Institut fiir
Management- und Wirtschaftsforschung
Befragten bevorzugen das Browser-basierte
Online Banking gegeniiber einer eigenen
Software.

Dass dies so bleibt und die Online-Kun-
den zufrieden sind, muss jedem Geldinsti-
tut ein Anliegen sein. Denn einkommens-
starke Zielgruppen nutzen die Anwen-
dungen im Internet iiberdurchschnittlich.
Auch ist es nicht mehr so, dass nur junge
Trendsetter zu ihrer Bank surfen: Die Nut-
zungsraten in den Altersgruppen von 51 bis
60 Jahre (91 Prozent) oder tiber 60 Jahre (89
Prozent) unterscheiden sich kaum noch von
denen jiingerer Kunden und iibertreffen sie
teils sogar. Ein gutes Online-Angebot ist
somit zwingend fiir die Bindung margen-
starker Zielgruppen. Umso wichtiger ist
dies, da gerade diese Klientel fiir die rapide
Entwicklung hin zu mehreren Konten bei

verschiedenen Banken verantwortlich ist.

BEDENKEN BEI PIN UND TAN

Bei der Sicherheit scheint das bisher tibliche
PIN/TAN-Verfahren zumindest bei den
Nutzern langsam aus der Mode zu kom-
men. Mehr als drei Viertel der Kunden nut-
zen es in dlterer oder neuerer Version
(iTAN) nur mit Bedenken. Und in der Tat
sind vermehrte Angriffe auch auf dasiTAN-
Verfahren absehbar. Abhilfe versprechen
sich die Kunden von Kartenlesegeriten.
Zugleich geht die Nutzung dieser Technik
aber zu Lasten von Mobilitdt und Flexibili-
tat: Nicht mehr von jedem Rechner aus ist
der Zugrift auf die Konten moglich.

Technisch 16sbar ist die Verbindung der
Anforderungen etwa durch einen mobilen
USB-Stick mit integriertem Mini-Kartenle-
ser und kompletter Software fiir das Inter-
net-Banking. Ein solches Gerit bietet dem
Nutzer einen echten Mehrwert. Mit der
Vielfalt der Anwendungen fiir ein Karten-
lesegerit steigt zudem die Bereitschaft, Geld
dafiir auszugeben. ,,Die Vermarktung von
Lesegeriten sollte nicht ausschliefllich auf
die Nutzung fiir das Banking per Online-
Portal zielen, sondern auf Zusatzangebote
verweisen®, riat Engelke.

Aufbauen konnen Geldinstitute auf einen
erheblichen Vertrauensvorschuss. Fast acht
von zehn Kunden halten das Banking per
Internet-Portal fiir sicherer als das Nutzen
einer lokal installierten Kundensoftware —
obwohl eher das Gegenteil richtig ist. Den
Nutzern einer Homebanking-Software sind

Angebote wie Fondssparen und Finanzpla-
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nung wichtig. Sie befassen sich offenbar ein-
gehender mit beratungsintensiven Themen
als die Portal-Kunden. Die Institute sollten
die mobilen Kartenleser auf der Agenda
behalten und damit allen Nutzern einen
sicheren, flexiblen und zugleich umfas-
senden Zugang zum Angebot des eigenen
Hauses verschaffen. So kénnen sie auch die
aufwindige personliche Beratung bei Anla-

ge, Depot und Kredit verringern.

KUNDEN MACHEN VIELES SELBST
Doch auch wenn das beratungsintensive
Geschift wie Finanzierung oder Kapitalan-
lagen weiterhin vorzugsweise in der Filiale
erledigt wird, hat sich das Internet schon
jetzt als Kommunikationsweg durchgesetzt.
Vor allem alltigliche Vorginge wie Uber-
weisung und Kontoabfrage finden online
statt. Wegen einer Terminiiberweisung
bemihen sich nur noch 1,9 Prozent der
Kunden in eine Filiale. Und wenn die aktive
Ansprache auch wichtig bleibt, sollte sie
nicht tiberschitzt werden: Fiir rund sechs
von zehn Kunden ist sie eher oder vollkom-
men unwichtig. Zu schitzen wissen sie nur
14 Prozent der Befragten.
Verbesserungsbedarf besteht bei der
Handhabung der Portale. Jeder fiinfte Nut-
zer findet das Einloggen so mithsam, dass er
es gerne vermeidet. Und fast jeder Befragte
erwartet die Anzeige seiner Kontostinde in
Echtzeit, was bis heute selbst namhafte Ins-
titute nicht immer leisten. Zugleich wollen
mehr als drei Viertel von jedem Rechner aus
auf ihr Konto zugreifen konnen, ohne dafiir
erst eine Software installieren zu miissen.
Diese Anspriiche lassen sich nur schwer
mit dem nachhaltigen Sicherheitswunsch in
Einklang bringen. Und Internet-Diebstahl
ist eine echte Gefahr: 2006 stieg die Zahl der
Phishing-Opfer um fast ein Viertel. 13 Mil-
lionen Euro wurden laut einer Hochrech-
nung dem Bundesverband Informations-
wirtschaft, Telekommunikation und neue
Medien (BITKOM) online entwendet.
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WELCHES AUTHENTIFIZIERUNGSVERFAHREN NUTZEN SIE?

Das iTAN-Verfahren hat das klassische TAN-Verfahren weitgehend ersetzt.

PIN/TAN mit indizierter Liste (iTAN)
PIN/TAN mit frei wahlbarer TAN

PIN/TAN mit TAN-Generator (mTAN)
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FAZIT

Die Schwierigkeit besteht darin, einfache
Nutzbarkeit, Sicherheit und Mobilitat zu
vereinen. ,Die Banken sind sich noch nicht
im Klaren, welches System sich durchsetzen

wird und was sie somit anbieten sollen, so

Engelke. ,Die Studie zeigt jedoch, dass
inzwischen die Sicherheit des Portals ein

vermarktbarer Wettbewerbsvorteil ist.“ &
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