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Zusammenfassung

Bereits im Jahr 2002 und 2005 untersuchten Studien der Universitidt Hamburg die Be-
deutung des Mobile Banking in Deutschland. In der Zwischenzeit haben sich der Stel-
lenwert des Mobiltelefons und die Verbreitung des mobilen Internets deutlich verén-
dert. Ziel dieser im Jahr 2013 durchgefiihrten Studie war es, eine fundierte Beurteilung
der Perspektiven des Mobile Banking in Deutschland zu erarbeiten.

Den Schwerpunkt der Untersuchungen bildeten dabei die im Rahmen des Mobile Ban-
king verwendeten Technologien, die Mobile-Banking-Funktionen, die Nutzerakzep-
tanz und der Mehrwert des Angebots fiir die Banken. Zur Beantwortung der Leitfragen
wurden zuerst die Rahmenbedingungen und das verfiigbare Mobile-Banking-Angebot
untersucht. Eine Onlineumfrage diente zur Betrachtung des Mobile Banking aus der
Perspektive der Nutzer. Zusétzlich wurden strukturierte Interviews mit Vertretern der
Branche gefiihrt. Die Analyse der in Deutschland ver6ffentlichten Arbeiten zum The-
ma Mobile Banking zeigte, dass vergleichbare Studien derzeit nicht existieren.

Die zu Beginn der Studie durchgefiihrte definitorische Abgrenzung ergab, dass sich
Mobile Banking nicht mehr anhand technischer Kriterien von Online- oder Home-
Banking unterscheiden ldsst. Entscheidend ist heute das Verhalten bei der Nutzung
elektronischer Endgerite.

Die Untersuchung der Rahmenbedingungen zeigte, dass Mobile Banking heute bedeu-
tender ist als je zuvor. Der technische Fortschritt macht Mobile Banking bediener-
freundlicher, giinstiger und bietet die Voraussetzungen fiir zahlreiche neue Funktio-
nen. Die technischen Entwicklungen fiihrten auBerdem dazu, dass immer groflere Teile
der Bevolkerung das mobile Internet regelmafig nutzen. Der zunehmende Trend nach
Mobilitdt und die Digitalisierung der Gesellschaft erreichen auch das Bankgeschift.
Zum einen sind Banken gezwungen, auf das verdnderte Kommunikationsverhalten
ihrer Kunden zu reagieren, zum anderen verdndern diese Entwicklungen das Kernge-
schéft der Banken. Beispielsweise gewinnen Direktbanken immer mehr Kunden und
Internetunternehmen wie eBay (PayPal) iibernehmen Teile des Zahlungsverkehrs.

Die Analyse der Mobile-Banking-Anbieter zeigte, dass die meisten Banken auf diesen
Trend bereits reagiert haben. Nur vereinzelt verzichten Kreditinstitute auf ein eigenes
Angebot. Zusitzlich zu den aus dem Onlinebanking bekannten Funktionen stellen vie-
le Anbieter neue, innovative Dienste zur Verfiigung. Die einzelnen Mobile-Banking-
Losungen unterscheiden sich jedoch stark in der Zahl unterstiitzter Plattformen und im
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Funktionsumfang. Nichtsdestotrotz ldsst sich festhalten, dass sich das Angebot von
Mobile Banking in Deutschland als kostenloser Standard etabliert hat.

Bei den befragten Bankkunden zeigte sich eine insgesamt hohe Akzeptanz fiir Mobile
Banking. Alle Untersuchungen dieser Studie deuten darauf hin, dass zukiinftig mit
wachsenden Nutzerzahlen zu rechnen ist. Noch ist Banking iiber das Mobiletelefon fiir
die Bankkunden jedoch kein Standard. Aktuelle Nutzer unterscheiden sich signifikant
vom Rest der Bevolkerung. Sie stellen allerdings eine attraktive Zielgruppe flir die
Banken dar.

Die Untersuchung der Nutzer machte deutlich, dass Mobile-Banking-Anbieter derzeit
Chancen ungenutzt lassen. Die in Deutschland verfiigbaren Funktionen weichen teil-
weise stark vom ermittelten Bedarf ab. Mit verbesserter Kommunikation lieen sich
zudem noch mehr Kunden von der Nutzung iiberzeugen. Insgesamt betrachteten die
befragten Bankkunden das Thema Mobile Banking pragmatischer als einige Trendstu-
dien suggerieren. Die Mehrheit der Umfrageteilnehmer wiinschte sich eine sichere,
einfache und gut zu bedienende App mit den aus dem Onlinebanking bekannten Funk-
tionen. Trendfunktionen, wie Videotelefonie oder die Nutzung sozialer Netzwerke zur
Kommunikation mit der eigenen Bank, wurden abgelehnt.

Obwohl sich Mobile Banking als kostenloser Service etabliert hat, profitieren Banken
vom Angebot dieses Dienstes. Die Untersuchungen dieser Studie zeigten, dass sich die
Gestaltung des Mobile-Banking-Angebots auf die Kundenzufriedenheit auswirkt.

Diese Studie verdeutlicht, dass Mobile Banking zukiinftig zum integralen Bestandteil
der digitalen Kommunikation zwischen einer Bank und ihren Kunden werden kann.
Banking iiber das Mobiltelefon ist heute nicht mehr ein Zeichen von Innovationsfahig-
keit, sondern eine notwendige Reaktion auf verdnderte Rahmenbedingungen.
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1 Einfiihrung

1.1 Hintergrund

Der Boom des Mobiltelefons gehort zu den wichtigsten Trends seit der Jahrtausend-
wende. Die Zahl der Mobilfunkanschliisse in Deutschland hat sich innerhalb von zwolf
Jahren auf mittlerweile mehr als 112 Millionen verachtfacht.' Parallel dazu entwickel-
te sich das Internet. Von 1997 bis 2012 stieg die Zahl der deutschen Internetnutzer von
4,1 auf 53,4 Millionen Bundesbiirger.” Bezahlbare Datentarife und die Einfithrung des
Smartphones® verhalfen schlieflich auch dem mobilen Internet zum Durchbruch.

Die zunehmende Digitalisierung der Gesellschaft und der Trend zu mehr Mobilitét
beeinflussen auch das Bankgeschéft. Das Kommunikationsverhalten der Kunden hat
sich deutlich verdndert. Viele Transaktionen werden heute statt in der Bankfiliale {iber
das Internet durchgefiihrt. 44% aller Deutschen nutzen regelmiBig Onlinebanking.*
Symptomatisch fiir diesen Trend sind die sinkende Zahl der Bankfilialen und das star-
ke Wachstum der Direktbanken. Banken reagieren auf das verdnderte Kommunikati-
onsverhalten ihrer Kunden, indem sie ihnen ermdglichen, auch iiber das Mobiltelefon
Bankgeschifte zu titigen (Mobile Banking).

Friih erkannten Unternehmen die Moglichkeit, wirtschaftlich von der wachsenden Be-
deutung des mobilen Internets zu profitieren. Unter dem Begriff Mobile Business’
wurde nach Dienstleistungen gesucht, fiir die eine Nutzungsbereitschaft existiert. Im
Jahr 2002 widmete sich eine Studie der Universitidt Hamburg der empirischen Unter-
suchung der Perspektiven des Mobile Business.® Als mégliche Anwendung wurde un-
ter anderem die Nutzungsbereitschaft fiir die Durchfithrung mobiler Bankgeschifte
analysiert. 2005 fiihrte die Universitdit Hamburg eine erneute Studie durch, die sich
ausschlieBlich mit dem Thema Mobile Banking befasste.” Seit 2005 haben sich die

Vgl. Bundesnetzagentur (2011), S.96 und Regulierungsbehorde fiir Telekommunikation und Post
(1999), S. 95.

? Vgl. Van Eimeren et. al (1997) und Van Eimeren/Frees (2012), S. 362.

Zur besseren Lesbarkeit werden Fachbegriffe (z.B. ,,Smartphone* oder ,,WLAN®) nur in Ausnah-
mefillen ndher erldutert.

4 Vgl. Bundesverband Deutscher Banken (2011), S. 1.

,,Mobile Business bezeichnet simtliche Kommunikationsvorgéinge sowie den Austausch von In-
formationen, Waren und Dienstleistungen iiber mobile Endgeréte. Buse (2002), S. 92.

¢ Vgl. Buse (2002).

” Vgl. Buse/Tiwari (2007).
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2 1 Einfiihrung

Rahmenbedingungen jedoch maBgeblich veridndert. Diese Studie soll eine aktuelle,
umfassende Analyse der Perspektiven des Mobile Banking in Deutschland liefern.

1.2 Ziel der Studie

Ziel dieser Studie ist es, die Perspektiven des Mobile Banking in Deutschland zu ana-
lysieren. Die Untersuchungen sollen eine Einschitzung der gegenwirtigen Akzeptanz
und des weiteren Entwicklungspotentials erlauben. Zudem sollen Chancen und Risiken
identifiziert werden, die es ermdglichen, konkrete Handlungsempfehlungen fiir die
Banken abzuleiten.

Stark vereinfachend betrachtet, ist Mobile Banking lediglich einer von mehreren
Kommunikationskandlen iiber den Kunden Dienstleistungen von Banken in Anspruch
nehmen. Entscheidend fiir den Erfolg von Mobile Banking ist, dass alle Beteiligten
ausreichend von der Nutzung profitieren. Um den Nutzen fiir die Kunden zu maximie-
ren, ist es notwendig, die gewlinschten Dienstleistungen iiber die bevorzugten Techno-
logien bereitzustellen und dafiir eine moglichst geringe Gegenleistung zu verlangen.
Fiir die Banken ist der Nutzen am grofiten, wenn die Kunden die angebotenen Dienst-
leistungen am meisten honorieren und sie dabei selbst einen moglichst geringen Auf-
wand in Kauf nehmen miissen. Aus diesen Uberlegungen ergeben sich folgende Leit-
fragen fiir die aktuelle Studie:

B Welche Technologien stehen heute und zukiinftig fiir Mobile Banking zur Verfii-
gung? Welche Technologien bevorzugen die Nutzer?

B  Welche Funktionen und Dienste sind fiir das Mobiltelefon geeignet? Welche Funk-
tionen bevorzugen die Nutzer?

B Welche Akzeptanz existiert fiir Mobile Banking in Deutschland?

Wie profitieren Anbieter und Kunden von der Nutzung von Mobile Banking?
Basis fiir diese Untersuchungen ist die Vorgangerstudie aus dem Jahr 2005. Ein weite-
res Ziel dieser Studie ist es deswegen, mdgliche Verdnderungen seit der Durchfiithrung

der letzten Untersuchungen zu identifizieren und die Folgen fiir das Mobile Banking in
Deutschland zu ermitteln.



