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Abstract

With the concept of Web 2.0, interactive and personalised applications have an
ever greater presence in the media landscape and are changing the way con-

sumers obtain information.

American financial services in particular are increasingly starting to realise the
potential market power of customers in the internet, and are using the “new
generation” of applications to distinguish themselves. These concepts comple-
ment the traditional web presence and take advantage of opportunities for ad-

dressing and attracting customers in specific target groups.

In the German-speaking world, on the other hand, financial services are still
very tentative in making use of Web 2.0. The interactive user participation in
Web 2.0 based applications and the risk of damaging the company reputation
that goes with it, as well as the regulation requirements, are difficult to assess
and lead to a reluctant attitude. True two-way communication between custom-
er and bank therefore only occurs in a very limited way. But in order to imple-
ment the use of Web 2.0 successfully and authentically, it is essential that the
company really desires user participation first. However, this is a question of

culture, or at least of strategy.

In order to be best able to assess this challenge, it is useful for companies that
are open to innovation to first of all implement these kinds of services internally,
to enhance cooperation as well as knowledge- and information management.
The understanding and experience gained can then be used in extending Web

2.0 services to customers.

Before this background the present thesis describes and evaluates the internal
field and possibilities of Web 2.0 based applications for financial services, as
well as the integration of suchlike services into the internet presence of enter-

prises on the basis of concrete best practices.

To obtain the necessary practical component within the framework of this thesis
experts have been consulted regarding the topic “Web 2.0 for financial services
— on half distance towards the future”. The results and evaluations are a central

component of this thesis.
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Vorwort

Web 2.0 als Dachbegriff fur interaktive und personalisierte Anwendungen zieht
verstarkt in die Medienlandschaft ein und verandert die Informationsbeschaf-
fung der Konsumenten grundlegend. Vor allem nordamerikanische Finanz-
dienstleister beginnen zunehmend, die Marktmacht der Kunden im Internet als
Chance zu begreifen und nutzen die ,neue Generation“ von Web Anwendun-
gen, um sich zu differenzieren. Die interaktiven Dienste erganzen dabei die tra-
ditionellen Vertriebskanale und schopfen Potentiale in zielgruppenorientierter

Kundenansprache und —bindung aus.

Im deutschsprachigen Raum hingegen tasten sich die Institute noch sehr zu-
rickhaltend an das Thema Web 2.0 heran. Die interaktive Benutzerbeteiligung
durch Web 2.0 Dienste und damit verbundene Reputationsrisiken sowie regula-
torische Anforderungen lassen sich nur schwer einschatzen und fihren zu einer
abwartenden und passiven Haltung. Eine echte Zweiwegekommunikation zwi-
schen Kunden und Bank findet so nur aulderst begrenzt statt. Entscheidend fir
einen erfolgreichen und authentischen Einsatz von Web 2.0 ist aber, dass das
Institut eine Benutzerbeteiligung, trotz moglicher Risiken, tatsachlich anstrebt.
Dies ist jedoch eine Kultur- oder zumindest eine Strategiefrage.

Um diese firmenkulturelle Herausforderung bestmoglich einschatzen zu kon-
nen, empfiehlt es sich fur innovationsfreudige Finanzdienstleister, derartige
Dienste zunachst innerbetrieblich einzusetzen, um die Zusammenarbeit sowie
das Wissens- und Informationsmanagement zu fordern. Die gewonnene Erfah-
rung lasst sich dann, in einem weiteren Schritt, zur Realisierung von Web 2.0

Diensten an der Schnittstelle zum Kunden nutzen.

Vor diesem Hintergrund beschreibt und bewertet die vorliegende Arbeit anhand
von anschaulichen Best Practices sowohl die innerbetrieblichen Einsatzmdg-
lichkeiten von Web 2.0 Anwendungen bei Finanzdienstleistern als auch die In-

tegration derartiger Dienste in die Internetprasenz der Unternehmen.

Zur Herstellung des notwendigen Praxisbezuges wurde im Rahmen dieser Ar-
beit in Zusammenarbeit mit der ibi research GmbH eine Expertenbefragung
zum Thema ,Moderne Internettechnologien im internen und externen Einsatz
bei Finanzdienstleistern® durchgeflhrt. Die Ergebnisse und Bewertungen sind

ein zentraler Bestandteil der Arbeit.
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Management Summary

Um die Bedeutung der ,neuen Generation“ von Web-Anwendungen und Tech-
nologien fur die Branche der Finanzdienstleister zu erfassen, relevante Heraus-
forderungen zu identifizieren und daraus madgliche Trends fir die Zukunft abzu-
leiten, wurde im Rahmen dieser Diplomarbeit mit dem Titel ,Moderne Internet-
technologien im internen und externen Einsatz bei Finanzdienstleistern® 76 Ex-
perten der Finanzdienstleistungsbranche bezuglich des Einsatzes von Web-2.0-
Anwendungen befragt. Im Folgenden werden einige zentrale Ergebnisse der

Diplomarbeit 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
Internetprasenz auf den Einsatz von RSS-Feeds zu setzen, um das Informati-
onsgefalle zwischen dem Institut und den Internetnutzern abzubauen und diese
uber neueste Entwicklungen bedarfsgerecht und ,push-getrieben® zu informie-
ren. Auch die Einbindung von Mashups zur kundenfreundlichen Aufbereitung
und Darstellung von Informationen ist bei 38 Prozent der teiinehmenden Institu-
te 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 ver-
bundenen Reputationsrisiken und hohen regulatorischen Anforderungen nur
vereinzelt zur Verbesserung der Kundenbindung eingesetzt 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 an-

zubieten.

' User content* beschreibt im Kontext des Web-2.0 die Moglichkeit fir Internetnutzer, eigene

Inhalte auf der Internetseite der Finanzdienstleister zu verfassen (z.B. Forumsbeitrage, Web-
log-Kommentare, etc.).
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Einsatz von Web-2.0-Anwendungen an der Kundenschnittstelle

Mashups

RSS-Feeds

Community

Tagging/Bookmarking

Weblog

60% 80% 100%

ONein, wir verzichten bewusst auf den Einsatz

ONein, diese Mo glichkeiten waren uns bisher nicht bekannt

n = (42)

Zwischen der Potentialeinschatzung der Experten und dem tatsachlichen
Einsatz von Web-2.0-Diensten in der Internetprasenz der Unternehmen
herrscht eine groRe Diskrepanz.

Im Vergleich zwischen der Potentialeinschatzung der teilnehmenden Experten
und den derzeit installierten Web-2.0-Anwendungen auf den Webseiten der Fi-
nanzdienstleister 1asst 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 fir die nachsten funf Jahre.
Diese sollen es dem Kunden beziehungsweise Interessenten ermoglichen,
schnell und unkompliziert in eine Ad-hoc-Kommunikation mit dem Institut ein-
zutreten. Diese Einschatzung ist keinesfalls auf den derzeitigen Einsatz von Li-
ve-Chats (5 Prozent) zurlckzufuhren. Auch bei Communities und Weblogs
weicht die Einschatzung teilweise erheblich von der Haufigkeit der derzeit in-
stallierten Dienste ab. Dies ist Indiz dafur, dass sich die Institute der positiven
Aulendarstellung derartiger Dienste durchaus bewusst sind, aber aufgrund
mangelnder Erfahrung im Umgang mit Web-2.0-Diensten derzeit noch zbgern,

diese anzubieten.
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Gegeniiberstellung von tatsachlichem Einsatz und Potentialeinschatzung
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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 Kunden tragen zudem nicht dazu bei, die oben beschriebene
Diskrepanz zwischen den Potentialeinschatzungen und den tatsachlich instal-
lierten Web-2.0-Diensten zu verringern. Die Studie zeigt diesbezuglich, dass die
teiinehmenden Institute vor allem in unkritische Dienste wie RSS-Feeds (36
Prozent), Mashups (29 Prozent), sowie Audio- und Video-Podcasts (21 Pro-
zent) investieren, um die Benutzerfreundlichkeit der Internetprasenz zu erwei-
tern. Eine echte bidirektionale Kommunikation zwischen der Bank und ihren
(potentiellen) Kunden, wie sie z.B. Weblogs (17 Prozent), Communities (7 Pro-
zent) und Experten-Chats ermdglichen, lasst sich hierdurch nicht etablieren. Die
Skepsis begrunden 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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Sind fiir das Jahr 2008 Erweiterungen bei Web-2.0-Technologien/Anwendungen in der Internetpra-
senz lhres Instituts geplant?

| |
RSS-Feed 36% 26% [ 17% 1 12%
Mashup pLA 40% [ 12% 1 12%
Audio/Video Podcast 21% 5% 29% [ 12% 1 33%
Weblog 17% 45% 179
Ajax 14% 12% 43% [ 14% 1 17%
Live Chat [EPIA 19% 52% [ 7%] 10%
Community-Bereich [ 43% [10%[5%
I I I ! !
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bja Beherschon Oehernicht Onein Okeine Angabe
n = (42)

Innerbetrieblich werden User-Content generierende Web-2.0-Dienste hau-
figer eingesetzt als an der Schnittstelle zum Kunden.

Im organisationsinternen Einsatz hingegen sind User-Content abhangige Web-
2.0-Anwendungen ofter installiert, um die Kommunikation und Kollaboration
zwischen den Abteilungen oder einzelnen Mitarbeitern zu fordern und zu un-
terstutzen. Bereits jedes vierte der befragten Institute (24 Prozent) baut auf ein
innerbetrieblich installiertes Wiki, um Potentiale in der Informationsbereitstellung
und unternehmensweiten Wissensarchivierung auszuschoépfen. Auch der Ein-
satz von Mitarbeiter-Weblogs findet zunehmend Einzug in die innerbetrieblichen

Informationssysteme (14 Prozent).

Innerbetrieblicher Einsatz von Web-2.0-Anwendungen bei den teilnehmenden Unternehmen

Wikis
Weblogs 5‘2% | I 33%
Mashups 43% ‘ [ | 45%‘
RSS 64‘% | I ‘ 29%
Instant Messaging 60% | [ 36%
Tagging/Bookmarking | !48% ‘ I ! 52% ‘
0% 20% 40% 60% 80% 100%

=NE}
O Nein, wir verzichten bewusst auf den Einsatz

ONein, diese Moglichkeiten waren uns bisher nicht bekannt

n = (42)
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Diese Entwicklung wird sich, wie die Investitionsvorhaben flir innerbetriebliche
Web-2.0-Anwendungen zeigen, fortsetzen, da unter anderem 41 Prozent der
teilnehmenden Institute planen in Wikis beziehungsweise 43 Prozent in die Er-

weiterung ihrer internen Weblog-Plattform zu investieren.

Sind fiir das Jahr 2008 Erweiterungen bei organisationsinternen Web-2.0-
Technologien/Anwendungen geplant?

| | |

Corporate Wiki 29% [ 14 1 17%
RSS-Feed 36% [ 17% 7%
Audio/Video Podcast 36% [ 19% | 12%
CorporateBlog 36% | 17% 5%
Mashup 14% 12% 45% [ 19% ] 10%
Ajax VA 12% | 43% | [ 19% | 14%
Instant Messaging 48% [ 17% |
| | | | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bja Beherschon Oehernicht Onein Okeine Angabe

n = (42)

Die Belegschaft befiirwortet den innerbetrieblichen Einsatz von Web-2.0-
Diensten.

Nach Expertenmeinung begriundet sich die oben beschriebene Entwicklung ne-
ben den geringeren Risiken im internen Einsatz vor allem durch die hohe Mitar-
beiterakzeptanz dieser Dienste. Mitarbeiter, die im privaten Umfeld bereits de-
rartige Angebote nutzen, erhoffen sich auch in innerbetrieblichen Anwendungs-
feldern Moglichkeiten, die Zusammenarbeit effizienter zu gestalten (86 Pro-
zent). Jedoch gibt die Halfte der Experten zu bedenken, dass es bislang haufig

an der notwendigen Unterstltzung durch das Top-Management fehlt.



Moderne Internettechnologien im internen und externen Einsatz bei Banken Vi

Mitarbeiterakzeptanz fiir ausgewahlte Web-2.0-Dienste

RSS-Feeds n=13

Wikis n=25

Weblogs n=14

Instant Messaging 27% n=11

Tagging/Bookmarking [R5 E7 NN N 07 | 56% | n=9
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Bsehrpositv  Bpositiv. Oneutral BfindetkaumBeachtung Bfindetkeine Beachtung Okeine Angabe

n = (42)

Institute sehen den Umgang mit Web-2.0-Diensten als ausbaufahig.

In Bezug auf die vorgestellten Web-2.0-Dienste sind sich lediglich 28 Prozent
der befragten Experten sicher, dass ihr Institut die Mdglichkeiten der Anwen-
dungen richtig eingeschatzt und umgesetzt 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 traten jedoch kaum
auf (10 Prozent). Auch der Einsatz von unausgereiften Anwendungen konnte
nicht bestatigt werden (5 Prozent). Demnach ist festzustellen, dass sich die ein-
zelnen Institute zwar keinen unmittelbaren Versaumnissen bezuglich des Ein-
satzes von Web-2.0-Anwendungen bewusst sind, jedoch durchaus einen Hand-

lungsbedarf erkannt haben.

Was wiirden Sie im Riickblick auf die letzten 5 Jahre dndern, um effektiver in Web-2.0 Technolo-
gien zu investieren?

|
21% | 12%

Esistnichtszu andem, Anwendungen wurden
richtig eingeschatzt (und umgesetzt)

14%

14%

19% | 14%

Wir haben die Potentiale zu spat erkannt

14%  14%

Wir haben Investitionen zur rechten Zeit getatigt, 4% |
jedoch traten Probleme in der Umsetzung auf 10% 24% 24% ‘l 19%
Wir haben Investitionen zur rechten Zeit _
getatigt, jedoch das Potential iberschatzt 4% 21% | 19%
Wir haben Investitionen zu friih getatigt, 5 33% [ 19%
Anwendungen sind noch nicht ausgereift 2 I 0 I g
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Bstimmevollkommenzu Bstimmezu Oneutral Bstimmenichtzu Bstimmegarnichtzu DOkeine Angabe

n = (42)
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Peer-to-Peer Kreditplattformen werden eine Nischenerscheinung bleiben.

Im Rahmen der allgemeinen Einschatzungen wurden die Befragten zusatzlich
mit der Erscheinung ,Peer-to-Peer-Kredite® konfrontiert, da derartige innovative
Online-Kreditplattformen zunehmend in Konkurrenz zu traditionellen Finanz-
diensten treten und diese als Intermediare Uberflissig werden lassen.

Nach Auswertung der Ergebnisse kann jedoch festgestellt werden, dass ledig-
lich ein geringer Prozentsatz der Befragten (17 Prozent) die zukunftige Entwick-

lung derartiger Plattformen nicht als Nischenerscheinung einordnen wurde.

Wie beurteilen Sie folgende Aussage: Online-Kreditplattformen (Peer-to-Peer) werden eine Ni-
schenerscheinung bleiben.

stimme vollkommen zu
stimme zu 41%
neutral

stimme nichtzu

stimme gar nichtzu

keine Angabe

0% 10% 20% 30% 40% 50%

n = (76)

Fazit: Intern Erfahrung sammeln, um Web-2.0 an der Schnittstelle zum
Kunden einzusetzen!

Ein moglicher Weg, um Erfahrung im Umgang mit Web-2.0-Anwendungen zu
sammeln, bietet sich organisationsintern an. So zeigt die hohe Mitarbeiterak-
zeptanz gegenuber den ,neuen” Anwendungen, dass die Belegschaft durchaus
gewillt ist, sich mit Web-2.0-Diensten wie Wikis und Weblogs auseinanderzu-
setzen. Als Vorreiter lasst sich fur den organisationsinternen Einsatz von Web-
2.0-Anwendungen die Deutsche Bank auffuhren, die es ihren Mitarbeitern durch
die Einfihrung von Weblogs, Wikis sowie Social Tagging und —Bookmarking
ermdglicht, Uber Dienste der ,neuen Web Generation“ zu kommunizieren. Nach
erfolgreichem innerbetrieblichen Einsatz empfiehlt es sich, die neuen Kommu-

nikationsformen auch an der Schnittstelle zum Kunden verfugbar zu machen.

Letztlich ist der Titel der Arbeit ,Moderne Internettechnologien im internen und

externen Einsatz bei Finanzdienstleistern“ jedoch ambivalent zu verstehen.
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Denn die Skepsis und fehlende Rickendeckung des Top-Managements im
Themenbereich Web-2.0 zeigt, dass viele Institute bereitwillig ,auf halber Stre-
cke® verharren und ihren Mitbewerbern bezlglich Web-2.0-Experimenten den

Vortritt lassen.
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