Strategien im Internet

Sparkassen-Handy-Tarif:

_Gewisse Themen darf
man nicht ignorieren”

Interview mit Jiirgen Eismann

Auch wenn die Nutzerzahlen bei der
Kreissparkasse Diisseldorf bislang
eher gering sind, glaubt Jiirgen Eis-
mann an eine erfolgreiche Zukunft
sowohl des Sparkassen-Handy-Tarifes
als auch des Mobile-Banking. SchlieB-
lich habe vor mehr als 20 Jahren auch
kaum ein Verantwortlicher gedacht,
dass man BTX brauche, wihrend heu-
te Online-Konten eine Selbstverstind-
lichkeit sind. Beim Mobile-Banking
stehe derzeit fiir die Kunden Informa-
tion deutlich vor Interaktion. Red.

Die Kreissparkasse Diisseldorf
W hat im Herbst 2007 den Spar-
kassen-Handy-Tarif pilotiert. Inzwischen
ist das Produkt stdndiger Bestandteil
Ihres Internetangebots. Wie wiirden Sie
die Pilotphase mit etwa einem Jahr Ab-

stand beschreiben?

Die Abstimmung mit unserem Partner Star
Finanz hat zum Erfolg der Pilotphase we-
sentlich beigetragen. Es ist uns gelungen,
die Prozesse beim Vertragsabschluss und
im Service solchermaBen aufeinander ab-
zustimmen, dass einerseifs der Informa-
tionsbedarf der Kunden vollstdindig gedeckt
wurde und die Bediener andererseits intu-
itiv durch das Anmeldeverfahren gefihrt
wurden. Selbstverstandlich existierfen auch
Schwachstellen, die erst in der Benutzung
auffielen. Ein Beispiel dafir ist der Online-
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Bestellprozess, der im Kern sauber funk-
tionierte. In Fdllen jedoch, in denen die
Kunden ihre alte Handynummer zu uns
mitbringen wollten, kam es zu Problemen.
Offensichtlich empfanden die Benuizer den
Vorgang an dieser Stelle als unstimmig.
Sie mussten in einem zweiten Schrift einen
Portierungsantrag stellen, was zu Rickfra-
gen flhrte. Mittlerweile wurde der Prozess
optimiert und den Kundenbedrfnissen
entsprechend angepasst.

Wie viele Kunden hat Ihre
Bank fiir das Angebot bereits
gewonnen?

)
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Jiirgen Eismann, Leiter Electronic
Banking, Kreissparkasse Diisseldorf,
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In unserem Fall ist die absolufe Zahl eher
niedrig. Man muss sie aber im Verhdltnis
zu der Tatsache sehen, dass wir bisher
noch keine Marketingaktionen flr dieses
Produkt gestartet haben.

Und wie werden Sie das An-
W gebot in Zukunft bewerben?
Im akfuellen Jahr sind mehrere interne
MaBnahmen geplant, um ein Bewusstsein
far das Produkt Handy-Tarif zu schaffen
beziehungsweise zu festigen. Wir sprechen
die Mitarbeiter im Markt auf das Produkt
an und erldutern es. Insbesondere werden
diejenigen geschult, die im Jugendmarkt
eingesetzt sind. Wenn im Beratungsge-
sprdch Signale flr ein Inferesse am Handy-
Tarif fallen, sollen die Kunden darauf an-
gesprochen werden. AuBerdem werden
zukunftig die Produktinformationen zum
Star Money Handy schriftlich hinterlegt.

Doch selbstverstdndlich sind auch externe
MaBnahmen vorgesehen. Zum einen wer-
den Informationen zum Handy-Tarif in den
Displays der Selbstbedienungsgerdte an-
gezeigt.

Zum zweiten erhalten unsere Online-Kun-
den eine Nachricht in ihr Postfach, die sie
auf das Produkt aufmerksam machen soll.
Und drittens werden wir gezielt Kunden im
Alter zwischen 14 und 24 Jahren Uber
einen Online-Newsletter auf den Handy-
Tarif ansprechen.
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Wie hoch schdtzen Sie eine
realistische ZielgroBe bei der
Kundenzahl ein?

Wir haben uns eine interne GroBe gesetzt,
die jedoch nicht absolut zu sehen ist. Vor
allem wollen wir eine deutliche Steigerung
der Kundenzahlen erkennen.

Doch man muss realistisch sein: Auch in
Zukunft wird das Angebot vermutlich kei-
nen heftigen Ansturm ausldsen. Das liegt
aber auch an den Gegebenheiten des Mo-
bilfunkmarktes, den man durchaus als
bereits verteilt bezeichnen kann. Das be-
deutef, dass wir lediglich diejenigen als
Kunden gewinnen koénnen, die mit inrem
altfen Anbieter — aus welchem

Grund auch immer — unzu-
frieden sind. Zudem ist der
Mobilfunkmarkt undurch-
sichtig und stdndig in
Bewegung. Beispiels-
weise erkennen wir aktu-
ell bei Privatpersonen die
Tendenz, von einem Post-
paid-Vertrag in einen Prepaid-Ver-

frag zu wechseln, um Grundgebihren
einzusparen. Diese Entwicklung wurde
angestoBen durch die Anbieter von Pre-
paid-Vertrdgen, die in den vergangenen
Monaten deutlich ihre Preise flr Telefonie
und SMS gesenkt haben. Auch in der
Sparkassen-Finanzgruppe gibt es giinstige
Prepaid-Angebofe. Doch hinter unseren
Bemihungen steht selbstverstdndlich eine
weniger offensive und vor allem weniger
aggressive Werbestrategie als bei den ori-
gindren Mobilfunkanbietern.

Wie viele Sparkassen bieten
den Star-Money-Handy-Tarif
insgesamt an?

Erste Pilotsparkassen waren neben der
Kreissparkasse Dusseldorf vier weitere
Sparkassen. Mit dem Einstieg des Deut-
schen Sparkassenverlags in die Vermark-
tung zum Marktstart ist das Produkt heute
bei Gber 150 Online-Shops der Sparkas-
sen erhdlflich.
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~Der
Mobilfunkmarkt
ist undurchsichtig
und stdndig in
Bewegung.”

W Es gibt in Ihrem Verbund ver-
schiedene Ansdtze zum Han-
dy-Tarif. Verzettelt sich die S-Finanzgrup-
pe damit nicht?

Nein. Ich finde es sehr gut,
dass die S-Finanzgruppe
auch in diesem Bereich
akfiv ist. Das Handy ist
ein Zukunftsmedium.
Die heutigen Gerdte
machen viele Anwen-
dungen moglich und
komfortabel, die noch vor
wenigen Jahren undenkbar
waren. Das geht weit (ber Telefonie und
SMS hinaus und betrifft insbesondere die
Maoglichkeit, jederzeit online zu sein.
Bestes Beispiel fir diese Verdnde-
rung ist das I-Phone, das au-
Berdem einen hohen Cool-
ness-Faktor hat. Die Anforde-
rungen an mobile Endgerdte
haben sich stark gewandelt,
und das Nufzerverhalten wird
sich weiter mit ihnen ver¢éindern.

Die Sparkassen-Finanzgruppe prdsentiert
sich auch auf diesem Gebiet als kompe-
tenfer und verl@sslicher Partner. ZukUnftig
werden wir es erleben, dass auch die
Kommunikation zwischen Sparkasse und
Kunde vermehrt Gber mobile Endgerdte
laufen wird.

JE bris

,Die
Kommunikation
zwischen Sparkasse
und Kunde wird vermehrt
tiber mobile Endgerdte
laufen.”
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Wie realistisch ist die Vision,

dass der S-Verbund in naher
ZuKkunft eine gemeinsame Linie im Mo-
bilfunkbereich findet?

Die gemeinsame Linie ist da. Man
muss selbstverstandlich im
Sinne der Zielgruppenselek-
tion zwischen Prepaid und
Postpaid-Tarifen  unter-
scheiden. Beides wird in
der  Sparkassen-Finanz-
gruppe bertcksichtigt. Im
Prepaid-Bereich wird der Einer-
far-alle-Tarif, im Postpaid-Bereich
der Star-Money-Handy-Tarif angeboten.
Inwiefern diese Angebote jeweils in die
Konzeption der ¢rflichen Sparkassen pas-
sen, entscheiden diese natlrlich selbst.

Wie intensiv nutzen die Han-
dy-Kunden das Mobile-Ban-
king?

Bankgeschafte auch von unterwegs erledi-
gen zu konnen, ist ganz allgemein fir 92
Prozent der Deutschen von Inferesse. Das
belegt eine Studie der Technischen Univer-
sitdt Hamburg-Harburg. Zum jetzigen Zeit-
punkt kdnnen wir flr unsere Kunden der
Kreissparkasse Dusseldorf aufgrund der
eher geringen absoluten Zahl hierzu keine
verl@sslichen Angaben machen.

Ein Teil unserer Kunden
hat den Tarif jedoch aus-
drucklich mit Blick auf das
gebthrenfreie Mobile-Ban-
king und die kostenlose
Datenflat gewdhlt. Diese
Personen nufzen den
Dienst intensiv.

Im Vordergrund steht je-
doch bei allen Nutzern
derzeit eher die Information
als die Transaktion. Hier
werden jedoch zukinftig
(= 1 Anderungen  stattfinden.

Bisher wird der Handy-Tarif lediglich iiber die

Internetseite der Sparkasse vertrieben.

Die Star Finanz beispiels-
weise stellt zur Cebit 2009
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eine neue mobile Plaftfform namens Star-
Mobi vor. Informationen aus dem Web
kénnen damit Uber kleine Programme
komfortabel und schnell auf das
Handy geholt werden — darun-
ter auch ein neues Pro-
gramm fur das Mobile-
Banking unfer anderem
auf dem I-Phone.

W Spielen  Sicher-
heitsbedenken bei den

Kunden eine groBe Rolle?

Nein, Uberhaupt nicht. SchlieBlich ist das
Mobile-Banking Uber eine Software genau-
so sicher wie das klassische Onlineban-
king.

Welche Sicherheitsverfahren
sind bei Ihrem Mobile-Ban-
king-System im Einsatz?

Beim Mobile-Banking ber die Software
von Star Money sind Transaktionen mit
PIN und TAN geschufzt und die Dafen des
Nutzers werden sicher verschllsselt auf
dem mobilen Endgerdt gespeichert. Dank
der Multibanken-Fdhigkeit kann Uber die
Mobile-Banking-Software nahezu jedes
deutsche Bankkonto bedient werden —
auch mehrere Konten bei unterschiedlichen
Banken oder Sparkassen gleichzeitig. Zur
Kommunikation zwischen Bank und mo-
bilem Endgerdt nutzt die Anwendung das
PIN/TAN-Verfahren

Wie konnte sich eine eventu-
ell kiinftig verstdrkte Nut-
zungsrate des Mobile-Banking auf die
Akzeptanz des Handy-Tarifs auswirken?

Das eine ergibt das andere. Je komfor-
tabler und einfacher Mobile-Banking wird,
desto eher wird das von den Kunden
akzeptiert. Apple macht uns das mit dem
[-Phone vor. Es befriedigt den Spielirieb,
der in den meisten Erwachsenen schlum-
mert. Neben der einfachen Nutzung, fritt
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JViele
Produkte haben
Jahrzehnte gebraucht,
um sich
durchzusetzen.”

hier der SpaBfakfor immer stérker in
den Vordergrund. Je leistungsfdhiger die
Endgerdte sind und je aftraktiver die Preis-
gestaltung ist, desto stdrker wird die
Nachfrage nach  entspre-
chenden Diensten steigen.

Vor Uber 20 Jahren gab
es den Bildschirmtext
BTX, mit dem man online
ein Konfo fiihren kann. Da-
mals waren viele Kollegen der
Meinung, dass niemand diese
Technik braucht und sie auch niemand
will. Bei der Kreissparkasse Dusseldorf
haben wir mit drei BTX-Konfen angefan-
gen, heute fihren wir 30 000 Online-Kon-
ten. Viele andere Produkte haben Jahr-
zehnfe gebraucht, um sich durchzusetzen:
das Telefon, der Fernseher, zulefzt Internet-
zugang und Handy. Heute existiert ledig-
lich eine Nachfrage von technikaffinen
Kundengruppen nach Mobile-Banking,
aber die Beispiele der Vergangenheit zei-
gen, dass man gewisse Themen dennoch
nicht ignorieren darf.

Mobile-Banking in den Anfangszeifen war
(uBerst kompliziert, langsam und auch

I Servicequalitdt

teuer. Es war nichf schick und hat keinen
SpaB gemacht. Dennoch hatfen einige
wenige Technikfreaks ein Interesse daran.
Uber diese Stufe sind wir allerdings bei
weitem hinaus, da Star Money Handy hier
ganz neue Maglichkeiten bietet. Produkfe
werden von der Masse genuizt, wenn sie
einfach sind und intuitiv.

Wie verdienen Sie mit dem
Handy-Tarif Geld? Wie profi-
tabel ist das Modell?

Die Kreissparkasse Dusseldorf erhdlt eine
Kleine Vermittlungsprovision fur jeden Kun-
den. AuBerdem ist die Bank prozentual am
Umsatz beteiligh, den der Kunde generiert.

Ausschlaggebend ist jedoch nicht die fi-
nanzielle Rendite des Produktes, sondern
die Tatsache, dass Kundendatfen erhoben
werden. Diese Verbindungen kénnen dafCr
genufzt werden, den Kunden uber das mo-
bile Endgerdt Informationen zukommen zu
lassen. Damit erdffnen wir uns einen zu-
satzlichen Kommunikationsweg, Uber den
wir gezielt auf Produkfe hinweisen kén-
nen. ——

E-Mail-Antwort dauerf zu lange

Ubers Telefon sind Banken gut zu errei-
chen, fritt der Kunde jedoch per Mail in
Kontakt zu seinem Kreditinstitut, dann
hapert es oft an ServicequalitGt. Kein ein-
ziges der gefesteten Institufe (zehn groBe
deutsche Banken und Sparkassen) schaff-
te es laut einer Studie von BUW alle 20
Test-E-Mails zu beantworten. Bei der
Frankfurter Sparkasse waren es gar 70
Prozent der elekironischen Anfragen, die
unbeantwortet blieben. Die besten Quoten
erreichten die Sparkasse Hannover und
die Commerzbank, bei beiden Unterneh-
men blieb nur eine Mail unbeantwortet,
bei der Postbank waren es zwei. Auch die

generelle Beantwortung der schrifflichen
Anfragen sei verbesserungswirdig: Sie
dauerte bis zu drei Tage.

Kleines Trostpflaster fir alle Institute, die
bei diesem Test schlecht abgeschnitten
haben: Der Nurnberger Marktforscher
Puls kommt bei einer Befragung zu dem
Ergebnis, dass zwar die Banken aus
Kostengriinden knftig lieber per Telefon
oder Online berafen wirden. Die Deut-
schen hdften dazu jedoch eine klare
Meinung: Drei Viertel der Befragfen be-
vorzuge das klassische Gesprach mit
dem Berater. hm
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