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Management Summary

Management Summary

Um die Bedeutung der ,neuen Generation“ von Web-Anwendungen und Technologien fiir die
Branche der Finanzdienstleister zu erfassen, relevante Herausforderungen zu identifizieren und
daraus mdgliche Trends flr die Zukunft abzuleiten, flihrte ibi research an der Universitat Re-
gensburg im Sommer 2008 eine Experten-Befragung durch. Im Rahmen der Studie ,Web-2.0
bei Finanzdienstleistern — Auf halber Strecke Richtung Zukunft® wurden 76 Experten der Fi-
nanzdienstleistungsbranche bezlglich des Einsatzes von Web-2.0-Anwendungen befragt. Im

Folgenden werden einige zentrale Ergebnisse der Studie vorgestellt.

Kreditinstitute schrecken vor User-Content' generierenden Web-2.0-Anwendungen an

der Kundenschnittstelle zuriick.

Im Rahmen der Umfrage gaben 36 Prozent der befragten Institute an, in ihrer Internetpréasenz
auf den Einsatz von RSS-Feeds zu setzen, um das Informationsgefalle zwischen dem Institut
und den Internetnutzern abzubauen und diese Uber neueste Entwicklungen bedarfsgerecht und
.push-getrieben“ zu informieren. Auch die Einbindung von Mashups zur kundenfreundlichen
Aufbereitung und Darstellung von Informationen ist bei 38 Prozent der teilnehmenden Institute
bereits erfolgreich umgesetzt.

Auffallend ist jedoch, dass vor allem so genannte User-Content-generierende Web-2.0-Dienste,
wie z.B. Communities, Weblogs etc. aufgrund der damit verbundenen Reputationsrisiken und
hohen regulatorischen Anforderungen nur vereinzelt zur Verbesserung der Kundenbindung ein-
gesetzt werden. So sind bei lediglich 5 Prozent der befragten Institute Weblogs etabliert, um
Uber diesen Web-2.0-typischen Dienst eine weitere Plattform zur Kundenkommunikation anzu-
bieten (s. Abbildung 1).

Abbildung 1: Einsatz von Web-2.0-Anwendungen an der Kundenschnittstelle

Mashups 33% l [ l 29%
RSS-Feeds 45°|u |I 19%
Community | I | 21%
Tagging/Bookmarking [ | 48% |
Weblog [ 29%
Live Chat ! I —29%
1 f
60% 80% 100%
ONein, wir verzichten bewusst auf den Einsatz
ONein, diese Mdglichkeiten waren uns bisher nicht bekannt
n = (42) © ibi research 2008

LUser content” beschreibt im Kontext des Web-2.0 die Mdglichkeit fir Internetnutzer, eigene Inhalte auf
der Internetseite der Finanzdienstleister zu verfassen (z.B. Forumsbeitrage, Weblog-Kommentare,
etc.).
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Zwischen der Potentialeinschdtzung der Experten und dem tatsachlichen Einsatz von
Web-2.0-Diensten in der Internetprasenz der Unternehmen herrscht eine groBe Diskre-

panz.

Im Vergleich zwischen der Potentialeinschatzung der teilnehmenden Experten und den derzeit
installierten Web-2.0-Anwendungen auf den Webseiten der Finanzdienstleister Iasst sich eine
signifikante Diskrepanz feststellen. So zahlen rund ein Drittel der Befragten (32 Prozent) die
Etablierung von Live-Chats zu den potentialtrachtigsten Web-2.0-Anwendungen fur die nachs-
ten finf Jahre. Diese sollen es dem Kunden beziehungsweise Interessenten ermdglichen,
schnell und unkompliziert in eine Ad-hoc-Kommunikation mit dem Institut einzutreten. Dass die-
se Einschatzung keinesfalls auf den derzeitigen Einsatz von Live-Chats (5 Prozent) zuriickzu-
fUhren ist, zeigt Abbildung 2. Auch bei Communities und Weblogs weicht die Einschatzung teil-
weise erheblich von der Haufigkeit der derzeit installierten Dienste ab. Dies ist Indiz dafiir, dass
sich die Institute der positiven Auflendarstellung derartiger Dienste durchaus bewusst sind, aber
aufgrund mangelnder Erfahrung im Umgang mit Web-2.0-Diensten derzeit noch zdgern, diese

anzubieten.

Abbildung 2: Gegeniiberstellung von tatsachlichem Einsatz und Potentialeinschatzung

35%
30% ]\ —
25% ]\ / —

20% 0 Btatsachlicher Einsatz

+12%/ +22%/ +27%/

15% / / / ——  DPotentialeinschatzungen
10% - / / —

- 3 B I h

0% - . . .

Communities Weblogs Live Chats
n = (76) © ibi research 2008

Institute investieren eher in die Usability der Webseite, als in die Stimme der Kunden.

Die 2008 zu erwartenden Investitionen in Web-2.0-Anwendungen an der Schnittstelle zum Kun-
den tragen zudem nicht dazu bei, die oben beschriebene Diskrepanz zwischen den Potential-
einschatzungen und den tatsachlich installierten Web-2.0-Diensten zu verringern. Die Studie
zeigt diesbeziglich, dass die teilnehmenden Institute vor allem in unkritische Dienste wie RSS-
Feeds (36 Prozent), Mashups (29 Prozent), sowie Audio- und Video-Podcasts (21 Prozent) in-
vestieren, um die Benutzerfreundlichkeit der Internetprasenz zu erweitern. Eine echte bidirekti-
onale Kommunikation zwischen der Bank und ihren (potentiellen) Kunden, wie sie z.B. Weblogs
(17 Prozent), Communities (7 Prozent) und Experten-Chats ermdglichen, lasst sich hierdurch
nicht etablieren (s. Abbildung 3). Die Skepsis begrinden die Experten vor allem in dem damit
verbundenen hohen redaktionellen Aufwand, den ungeklarten Reputationsrisiken und dem

schwer zu beziffernden betriebswirtschaftlichen Nutzen derartiger Angebote.
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Abbildung 3: Sind fir das Jahr 2008 Erweiterungen bei Web-2.0-Technologien/Anwendungen in
der Internetprasenz lhres Instituts geplant?
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Innerbetrieblich werden User-Content generierende Web-2.0-Dienste haufiger eingesetzt

als an der Schnittstelle zum Kunden.

Im organisationsinternen Einsatz hingegen sind User-Content abhangige Web-2.0-
Anwendungen &fter installiert, um die Kommunikation und Kollaboration zwischen den Abteilun-
gen oder einzelnen Mitarbeitern zu férdern und zu unterstiitzen. Bereits jedes vierte der befrag-
ten Institute (24 Prozent) baut auf ein innerbetrieblich installiertes Wiki, um Potentiale in der In-
formationsbereitstellung und unternehmensweiten Wissensarchivierung auszuschoépfen. Auch
der Einsatz von Mitarbeiter-Weblogs findet zunehmend Einzug in die innerbetrieblichen Infor-

mationssysteme (14 Prozent; s. Abbildung 4).

Abbildung 4: Innerbetrieblicher Einsatz von Web-2.0-Anwendungen bei den teiinehmenden Un-

ternehmen
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Diese Entwicklung wird sich, wie die Investitionsvorhaben flr innerbetriebliche Web-2.0-
Anwendungen zeigen, fortsetzen, da unter anderem 41 Prozent der teilnehmenden Institute
planen in Wikis beziehungsweise 43 Prozent in die Erweiterung ihrer internen Weblog-Plattform

zu investieren (s. Abbildung 5).

Abbildung 5: Sind fiir das Jahr 2008 Erweiterungen bei organisationsinternen Web-2.0-
Technologien/Anwendungen geplant?
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Die Belegschaft befiirwortet den innerbetrieblichen Einsatz von Web-2.0-Diensten.

Nach Expertenmeinung begriindet sich die oben beschriebene Entwicklung neben den geringe-
ren Risiken im internen Einsatz vor allem durch die hohe Mitarbeiterakzeptanz dieser Dienste
(s. Abbildung 6). Mitarbeiter, die im privaten Umfeld bereits derartige Angebote nutzen, erhoffen
sich auch in innerbetrieblichen Anwendungsfeldern Méglichkeiten, die Zusammenarbeit effizien-
ter zu gestalten (86 Prozent). Jedoch gibt die Halfte der Experten zu bedenken, dass es bislang

haufig an der notwendigen Unterstiitzung durch das Top-Management fehlt.

Abbildung 6: Mitarbeiterakzeptanz fiir ausgewéhlte Web-2.0-Dienste

RSS-Feeds n=13
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Weblogs n=14
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Institute sehen den Umgang mit Web-2.0-Diensten als ausbaufihig.

In Bezug auf die vorgestellten Web-2.0-Dienste sind sich lediglich 28 Prozent der befragten Ex-
perten sicher, dass ihr Institut die Moglichkeiten der Anwendungen richtig eingeschatzt und um-
gesetzt hat. Zudem geben 28 Prozent der Befragten an, dass die Potentiale von Web-2.0-
Anwendungen zu spat erkannt wurden. Probleme in der Umsetzung von Web-2.0-Diensten tra-
ten jedoch kaum auf (10 Prozent). Auch der Einsatz von unausgereiften Anwendungen konnte
nicht bestatigt werden (5 Prozent). Demnach ist festzustellen, dass sich die einzelnen Institute
zwar keinen unmittelbaren Versdumnissen bezlglich des Einsatzes von Web-2.0-
Anwendungen bewusst sind, jedoch durchaus einen Handlungsbedarf erkannt haben (s. Abbil-
dung 7).

Abbildung 7: Was wiirden Sie im Riickblick auf die letzten 5 Jahre dndern, um effektiver in Web-
2.0 Technologien zu investieren?
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Peer-to-Peer Kreditplattformen werden eine Nischenerscheinung bleiben.

Im Rahmen der allgemeinen Einschatzungen wurden die Befragten zusatzlich mit der Erschei-
nung ,Peer-to-Peer-Kredite* konfrontiert, da derartige innovative Online-Kreditplattformen zu-
nehmend in Konkurrenz zu traditionellen Finanzdiensten treten und diese als Intermediére Uber-
flissig werden lassen.

Nach Auswertung der Ergebnisse kann jedoch festgestellt werden, dass lediglich ein geringer
Prozentsatz der Befragten (17 Prozent) die zuklnftige Entwicklung derartiger Plattformen nicht

als Nischenerscheinung einordnen wiirde (s. Abbildung 8).
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Abbildung 8: Wie beurteilen Sie folgende Aussage: Online-Kreditplattformen (Peer-to-Peer) wer-
den eine Nischenerscheinung bleiben.
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Fazit: Intern Erfahrung sammeln, um Web-2.0 an der Schnittstelle zum Kunden einzuset-

zen!

Ein moglicher Weg, um Erfahrung im Umgang mit Web-2.0-Anwendungen zu sammeln, bietet
sich organisationsintern an. So zeigt die hohe Mitarbeiterakzeptanz gegeniber den ,neuen®
Anwendungen, dass die Belegschaft durchaus gewillt ist, sich mit Web-2.0-Diensten wie Wikis
und Weblogs auseinanderzusetzen. Als Vorreiter Iasst sich fir den organisationsinternen Ein-
satz von Web-2.0-Anwendungen die Deutsche Bank aufflhren, die es ihren Mitarbeitern durch
die Einflhrung von Weblogs, Wikis sowie Social Tagging und —Bookmarking erméglicht, ber
Dienste der ,neuen Web Generation* zu kommunizieren. Nach erfolgreichem innerbetrieblichen
Einsatz empfiehlt es sich, die neuen Kommunikationsformen auch an der Schnittstelle zum

Kunden verfligbar zu machen.

Letztlich ist der Titel der Arbeit ,Web-2.0 bei Finanzdienstleistern — Auf halber Strecke Richtung
Zukunft jedoch ambivalent zu verstehen. Denn die Skepsis und fehlende Riickendeckung des
Top-Managements im Themenbereich Web-2.0 zeigt, dass viele Institute bereitwillig ,auf halber
Strecke” verharren und ihren Mitbewerbern bezlglich Web-2.0-Experimenten den Vortritt las-

sen.
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