Wetthewerb im E-Banking

E-Banking der Genossen:

per Rahmenauftritt
ZU hoherer Online-Quote

Von Sascha Bloser

Mit einer Quote von 20 Prozent liegt
die Nutzung des Online-Bankings bei
den Genossenschaftsbanken deutlich
unter dem Durchschnitt der deutschen
Kreditwirtschaft. Der neue Standard-
rahmenauftritt ,webBank” soll hier
Abhilfe schaffen. Wichtige Schnitt-
stellen zum Banking-System fehlen
allerdings noch. Der Online-Abschluss
bleibt deshalb auch weiterhin Zu-
kunftsmusik. Red.

Bisher sind die Internet-Auftritte der Volks-
und Raiffeisenbanken duBerst hetero-
gen:

== Wdhrend knapp 900 Institute das neue
Webcenter von VR Net-World — und davon
500 zusdtzlich die Web-Bank — nutzen,
haben rund 300 bis 400 Banken eigene
Lésungen auf Basis der von den Verbund-
Rechenzeniren angebotenen Confent-Ma-
nagement-Systeme entwickelr.

== Einige groBe Institute setzen zudem
auf Web-Aufritte, die mit Hilfe von Agen-
turen realisiert wurden.

== Andere Filialen unterschdizen nach wie
vor die Relevanz des Internetkanals und
haben die Inhalte der Webseiten deshalb
bisher oft nur mit sehr geringen Mitteln in
Eigenregie umgesetzt. Die Ergebnisse wa-
ren oft entsprechend unprofessionell.
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== Daruber hinaus gibt es auch noch
knapp 300 — meist kleinere — Banken in
der Gruppe, fur die das Internet als Infor-
mationsplatiform oder Veririebskanal bis-
her Uberhaupt keine Rolle spielt.

Insgesamt nutzen heute dadurch nur rund
20 Prozent aller Kunden der deutschen
Volks- und Raiffeisenbanken Online-Ban-
king. Ein Wert, der weit unfer dem anderer
Finanzdienstleister liegt.

Neuer Standard-Rahmenaufiritt

Mit der neuen Web-Bank will die VR Net-
World, die als zentraler Infernetdienstleis-
ter flr die Volks- und Raiffeisenbanken
fungiert, diese Quote nun deutlich erhdhen
und den Geldinstituten vor Ort daflr im
Rahmen einer Multikanalstrategie ein at-
traktives Werkzeug an die Hand geben.
Die Enfscheidung flr das neue Content-
Management-System (CMS) Communique
der Firma Day schuf die Grundlage fur ei-
nen Standardrahmenaufirift, der sich an
Bedurfnissen und Erfahrungen von Inter-
netkunden orientiert und diese mdglichst
mit vier Mausklicks schnell zum ge-
wunschten Ziel fihren soll.
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Daruber hinaus reduziert die Kombination
aus neuem CMS und Internetauftritt mit
Hilfe vorgefertigter Inhaltsvorlagen — den
sogenannten Templates — den Aufwand fir
Erstellung und Pflege und erleichtert zu-
gleich die Arbeit der Infernet-Verantwortli-
chen in den einzelnen Institufen.

Gleichzeitig hat bei der Entwicklung der
Web-Bank das einheitliche Erscheinungs-
bild der Marke ,Volksbank Raiffeisenbank”
eine wesentliche Rolle gespielt. Zusammen
mit dem Bundesverband der Deutschen
Volksbanken und Raiffeisenbanken (BVR)
wurde ein gemeinsamer Styleguide entwi-
ckelt, der den Rahmen fiir das ,Look and
Feel” der Volks- und Raiffeisenbanken im
Internet bildet und so den Wiedererken-
nungswert des Verbunds im Netz maBgeb-
lich verbessert. Der Rahmenaufiritt erlaubt
es aber auch, individuelle Besonderheiten
entsprechend darzustellen.

Mit Rich-Internet-Applikationen
schneller zum Ziel

In puncto Benutzerfreundlichkeit setzt die
Web-Bank sehr stark auf sogenannte Rich-
Internet-Applikationen. Dank der aus einer
einzigen Bildschirmseite bestehenden Be-
nutzeroberfldche kommen die Nutzer bei
diesen Webanwendungen wesentlich
schneller zu ihrem Ziel. Auch das Laden
mehrerer Seiten fUr eine einzige Transak-
tion enffdllt, da die Applikation ohne Neu-
aufbau direkt und unmittelbar auf Verdn-
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derungen reagiert. Anders als bei klassi-
schen HTML-Seiten miissen zum Beispiel
bei der Abwicklung einer Produktanfrage
nicht die kompletten Bildschirmmasken,
sondern nur einzelne Daten innerhalb die-
ser Maske ausgefauscht werden. Andert
sich also beispielsweise nur ein einziges
Suchkriterium, werden auch nur diese Da-
ten aktualisiert.

Ein weiterer Vorzug: Bei einer Rich-Internet-
Applikation (RIA) bekommt der Nutzer
soforf eine Rickmeldung, wenn er eine
Information fehlerhaft oder gar nicht ein-
gibt. Bei einer HTML-L6sung dagegen fallt
ein solcher Fehler meist erst auf, wenn der
Anwender die Seite wieder an den Server
geschickf hat und die Eingaben dort ge-
prift worden sind.

In vier Schritten zur Produktempfehlung

In der Web-Bank kommen webbasierte
Rich-Internet-Applikationen, die von ihrer
FunktionalitGt her sehr stark normalen
PC-Programmen dhneln, bereits in den
Modulen ,Produktanfrage online”, ,VR-An-
lage-Check”, ,Kontoanfrage online”, ,Kre-
difrechner” sowie ,Anlage- und Anspar-
rechner” zum Einsatz. Voraussetzung fur
inre Nutzung ist der Flash-Player von
Adobe, der aber weltweit bereits auf Gber
98 Prozent aller Computer mit Infernet-
zugang installiert ist.

Das Beispiel des VR-Anlage-Check zeigt
den Nutzen: Dieses Modul kann von der
ortlichen Volks- und Raiffeisenbank einfach
Uber einen Konfigurator individualisiert und
mit bis zu neun verschiedenen Passivpro-
dukten geftllt werden. Konditionen, Pro-
dukinamen, Produkibeschreibungen und
eigene Bilder sind dabei problemlos ein-
stellbar.

In vier Schritten wird der Kunde durch ge-
zielte Fragen zu Einzahlungsrhythmus,
Anlagebetrag, Anlagezeitraum, Risikobe-
reifschaff und Verflgbarkeit zu einer indi-
viduellen Produktempfehlung gefthrt. Um
ihn mit dieser Information nicht ,alleine
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stehen zu lassen”, ist der VR-Anlage-Check
nahflos mit dem Modul Produktanfrage
online verknlpft. Auf diese Weise reilt der
Verfriebsprozess nicht ab, und der Kunde
wird von der Produktempfehlung direkt zu
der Berechnung und Beantragung seines
Wunschproduktes gefihrt.

In der Produktanfrage online kann der In-
teressent mit seinen Angaben — wie bei-
spielsweise Anlagebetrag, Laufzeit und
den hinterlegten Konditionen der Bank —
verschiedene Beispielrechnungen durch-
fuhren. Das Ergebnis und den Wertverlauf
bekommt er sowohl sofort in einer anspre-
chenden Grafik als auch in verschiedenen
Detail-Ansichten (Monats-, Jahres-Defail-
Ansicht, Zins- und/oder Bonusstaffel)
cenfgenau angezeigt. MOchfe der Kunde
das Produkt beanfragen, kann er die De-
tails seiner Auswahl mit seinen personli-
chen Daten an die zustdndige Bankfiliale
absenden. Diese erhdlt eine E-Mail mit den
notwendigen Informationen und bereitet
den Produktantrag so weit vor, dass dieser
beim ndchsten Besuch in der Filiale nur
noch unterschrieben werden muss. Der
Nutzer wird so im Online-Kanal in seinem
Kaufprozess von der Produktauswanhl bis
zum Anfrag opfimal ohne Medienbruch
begleitet.

Fiir den Online-Abschluss
fehlen noch die Schnittstellen

Um die Potfenziale des Online-Veririebs
vollsténdig auszuschopfen, ware der On-
line-Abschluss Uber Pin/TAN beziehungs-
weise HBCI und Chipkarte mit Integration
in die Back-End-Systeme wiinschenswert.
Doch dafir stehen derzeit der Web-Bank
noch nicht die Schnittstellen zu den Ban-
king-Systemen zur Verfugung.

Doch auch wenn gegenwdrtig noch kein
durchgdngiger Prozess maglich ist, war
es fur die VR Net-World GmbH dennoch
wichtig, die Ubergtinge des Nutzers in an-
dere Kandle bereits mif der jetzt eingeflhr-
ten LOsung so gut wie moglich vorzube-
reiten. So kann von jeder Seite des Aufiritts
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per Mail oder Formular der direkfe Kontakt
zur Filiale hergestellt werden. Prospekte
zum Download erméglichen eine infensi-
vere Auseinandersefzung mit Produkten
oder Themen, Ausdrucke und Checklisten
erleichtern die Vorbereiftung eines an-
schlieBenden Filialbesuchs.

Einstellungsmdglichkeiten
fiirs Regionalprinzip

Ein weiteres Beispiel flr die neue Genera-
tion von Webanwendungen ist das von der
Aachener VWD-Tochter Gevasys entwickel-
te Modul Kontoanfrage online. Fir die
Volks- und Raiffeisenbanken ist das Giro-
konfo heute — wie bei allen anderen Geld-
instituten auch — die Basis flr jegliche
Geschdftsbeziehung mit dem (Neu)Kunden
und muss deshalb auch Uber einen On-
line-Prozess abgewickelt werden kdnnen.
Allerdings sind dabei in der genossen-
schaftlichen Bankengruppe einige Beson-
derheiten zu beachten.

Kontoanfrage online bei der Volksbank
Lahr eG

So ist bei der Entwicklung neuer Online-
Tools der Unabhdngigkeit jeder einzelnen
Bank und damit der hohen Flexibilitdt der
Institufe Rechnung zu tragen. Es werden
deshalb Webanwendungen bendtigt, die
unter einer einheitlichen Benufzeroberfld-
che sehr individuelle und oft unterschied-
liche Anforderungen der Ortlichen Filiale
abbilden konnen. Dadurch erwdchst der
Anspruch der maximalen Flexibilitdt und
Individualisierbarkeit jeder einzelnen An-
wendung.
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Bei dem webbasierfen Kontoanlagepro-
zess, (uBert sich dies unter anderem da-
rin, dass jedes Institut ein eigenes Konto-
modell mit individuellen Konditionen und
unterschiedlichem Karfenangebot anbietet
und daher in der Lage sein muss, sehr
individuelle Einstellungen vornehmen zu
konnen.

Eine weitere Besonderheit stellt das soge-
nannte ,Regionalprinzip” dar. Eine Volks-
bank Raiffeisenbank hat in der Regel ein
nach Postleitzahlen abgegrenzies Ge-
schdffsgebiet, in dem sie exklusiv agiert.
Vor der Abfrage der Kundendaten zur
Anlage eines neuen Kontos ist daher zu
prlfen, aus welchem PLZ-Gebiet der Inte-
ressent kommt. Je nach Geschdftspolitik
der Bank wird dieses Regionalprinzip
unterschiedlich gehandhabt, sodass hier
ebenfalls entsprechende Einstellungsmdg-
lichkeiten in dem Software-Modul angebo-
ten werden missen.

Flexibilitdt verkompliziert Umsetzung

Weitere Individualisierungsanforderungen
bei der Entwicklung der Kontoanfrage on-
line reichten von der Benennung jedes
einzelnen Abfragefeldes tber die Infegra-
tion von eigenem Bildmaterial bis hin zu
speziellen Karfenangebofen flr jedes Kon-
tomodell. Diese Wunsche an die Flexibili-
tat machen die Umsefzung im Back-End
kompliziert. Denn aus Sicht der Banken
sollte diese Komplexitdt frotzdem hand-
habbar sein und maoglichst einfache
Konfigurationsmoglichkeiten bieten. Die
Entwickler sahen sich zu einem Spagat
gezwungen. Hinzu kam schlieBlich noch
die Perspektive der Nutzer. Fir sie bedeu-
tet eine Kontoer6ffnung eine langwierige
Prozedur, bei der eine Vielzahl von person-
lichen Daten eingegeben werden muss,
was sich wiederum in besonders hohen
Anforderungen an die Benutzerfihrung
niederschldgt.

Die Eingabemoglichkeiten mussten bei-

spielsweise so einfach, transparent und
Ubersichtlich wie mdglich gestalfet werden,
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damit der Nutzer den Eingabeprozess bis
zum Ende der Anwendung durchléuft und
seine Dafen an die Bank zur Kontoanlage
Ubermittelt. Zur Unterstltzung der Eingaben
wurden auBerdem Hilfetexte, die das Aus-
flllen der Felder erleichtern, als sinnvoll
angesehen. Dieser Spagat zwischen den
Anforderungen an ein HochstmaRl von Fle-
xibilitdt und an die Benutzerflihrung ge-
lang den Entwicklern mit Hilfe einer Rich-
Internef-Applikation auf der Basis von
Adobe Flex.

Usability-Test vor dem Start

In selbsterkidrenden Formularen fragt das
Modul alle bendtigten Informationen ab
und 0berfrdgt diese anschlieBend ver-
schlisselt an die zustdndige Bank. Der
Kunde muss nur noch seine Unterschrift in
der Filiale leisten und schon kann er das
Girokonfo nutzen. Dass der Antragsteller
automatisch zusdizliche Informationen zu
den jeweiligen Eingabefeldern erhdlt und
sich in der Nufzerfihrung gut zurechtf fin-
det, hatte die Teilnehmer des Usability-
Tests Uberzeugt.

In dessen Rahmen mussten die Versuchs-
personen an dem Prototyp der Web-Bank
mit Hilfe eines ,Klick-Dummies” innerhalb
von fanf Minuten zwei Handlungsaufgaben
bewdiltigen, was auch fast 90 Prozent pro-
blemlos schafften. Ziel des ausfihrlichen
Tests war es, die konzeptionellen Grund-
lagen des neuen Online-Auftritts einem
Reality-Check zu unterziehen und bei-
spielsweise Navigationswege, Aktionska-
ndle, Textaufbau oder Benennungen von
Buttons aus Nutzersicht beurteilen zu las-
sen. Man wollte die Gesamtzufriedenheit
der potenziellen Nutzer einschdtzen und
eine Bewertung unterschiedlicher Website-
Merkmale erhalten — auch im Vergleich mit
Wettbewerbern aus dem Finanzdienstleis-
tungssektor.

Im Ergebnis wurde ein Stdrke/Schwdchen-
Profil erstellt, das die Basis flr die Weiter-
entwicklung vor dem offiziellen Launch der
Web-Bank bildete. Zu den Opfimierungs-

maoglichkeiten, auf die efliche Teilnehmer
des Tests hinwiesen, gehorten Inkonse-
quenzen in der Benuifzerfuhrung, der
Wunsch nach Informationen zu den Si-
cherheitsvorkehrungen beim Online-Ban-
king und zusdtzliche Farbakzente im De-
sign. Daraufhin wurde der Styleguide von
den Experten entsprechend Uberarbeitet,
an einzelnen Templates Anderungen vor-
genommen und die Navigations- sowie
die Content-Struktur angepasst.

Mit den Rich-Infernet-Modulen, die ein in-
tegrierter Bestandteil der Web-Bank sind,
konnten zudem die hohen Anforderungen
an einen modernen Webauftritt erflllf wer-
den. Fir die orilichen Volks- und Raiffei-
senbanken gibt es nun ein spezielles Kon-
figurationstool, mit dessen Hilfe sich die
neue Anwendung schnell und unkompli-
ziert an ihre Winsche anpassen |ésst.

Positive Erfahrungen
bei den Pilotanwendern

AuBerdem unterstifzt eine infegrierte Auf-
tragsverwaltung die Bearbeitung der Kun-
dendaten im Kontoerdffnungsprozess. So
konnten einige Banken den Arbeitsprozess
der Konfoer6ffnung vollstéindig an ein
externes Markiservice-Center auslagern,
sodass sich interne Prozesskosten einspa-
ren lassen.

Bisher kommt die Web-Bank nach dem
Start im Sommer 2006 bei rund 20 Insti-
tuten zum Einsatz. Die einzelnen Module
— wie etwa die Kontoanfrage online — wer-
den allerdings schon von deutlich mehr
Banken auf ihren Websites angeboten, wie
beispielsweise bei der Volksbank Lahr eG.
Dort wird die Anwendung zur Beantragung
eines Tagesgeldkontos ,VR-Maxidirekt”
mit derzeit 3,0 Prozent pro Jahr als direk-
te Antwort auf das Angebot der Direkt-
banken genutzt. Insgesamt konnte das
Institut schon in den ersten Monaten 295
neue Kontoerdffnungen verbuchen, flr die
Bank in der baden-wirttembergischen
Kleinstadt ein durchaus bemerkenswerter
Zuwachs. I
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