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Der Beitrag fasst eine im ersten Quartal 2000 durchgefiihrte quantitative
und qualitative Evaluation zehn Osterreichischer Internet-Banking (IB)-
Anwendungen zusammen. Im ersten Teil werden die Methoden, die fiir
den Vergleich der einzelnen Kriterien gewéhlt wurden, présentiert.
Obwohl die FErgebnisse anonymisiert worden sind, zeigt die
Vergleichsstudie auf, was dem aktuellen Stand der Technik im IB
entspricht. Ein Ausblick auf daraus abgeleitete mogliche kiinftige
Weterentwicklungen im IB rundet den Beitrag ab.

1 Vergleichskriterien und -methoden

Das Angebot der zehn Geldinstitute sollte unter vergleichbaren Bedingungen in einem
festgelegten Zeitraum (erstes Quartal 2000) getestet werden. Dazu wurden relevante
Kriterien festgelegt (Amor, 2000; Schumacher, 1998), die sich in folgende drei
Gruppen gliedern:

1. Kommunikation zwischen Kunde und Bank, Design
2. Sicherheit und Performanz, und
3. Funktionsumfang und Konditionen.

Die letzteren beiden Gruppen, der Funktionsumfang und die Konditionen sowie
die Sicherheit und die Performanz, sind Kriterien, welche sich quantitativ messen
lassen. Der Funktionsumfang einer IB-Anwendung wird in einem einfachen Ansatz
anhand der Anzahl der angebotenen Funktionen bewertet. Die Bildung von
Benutzerkategorien mit einem spezifischen Profil ermdglicht eine quantitative
Analyse der Leistungskonditionen.

Die Bewertung der Sicherheit einer IB-Anwendung erfolgt durch Parameter wie
etwa durch die Schliissellinge gegebene Giite der vorhandenen Sicherheits-
mechanismen. Die Performanz ist ein weiteres Merkmal, welches sich quantitativ
messen ldft.

Die Kommunikation zwischen Benutzer und einer IB-Anwendung
beziehungsweise der Bank ist insbesondere vom qualitativen Standpunkt aus zu
andysieren. Beispielsweise wurde fiir die Untersuchung, wie gut Anfragen



beantwortet werden, ein Sample von Fragen zusammengestellt, die an alle
untersuchten Geldinstitute per E-Mail gesendet wurden.

Um eine Rangliste der IB-Anwendungen zu erstellen, werden die einzelnen
Kriteriengruppen gewichtet. Die Gewichtung wurde in Abstimmung mit dem
Auftraggeber der Studie vorgenommen. Die Kriteriengruppe Funktionsumfang und
Konditionen erhielten mit 0,25 die geringste Gewichtung der drei Hauptkriterien, da
nahezu alle Banken bereits eine breite Palette an Funktionen in ihren IB-
Anwendungen anbieten, und das Angebot unter den Banken zunehmend homogener
wird. In naher Zukunft wird es obligatorisch sein, dal} weitgehend die gesamte
Produktpalette im Internet angeboten wird, so dal der Funktionsumfang fiir die Wahl
einer Bank nur fiir eine kleine Gruppe von Benutzern mit speziellen
Nutzungswiinschen ausschlaggebend sein wird.

Die Kriteriengruppe Sicherheit und Performanz wurde mit 0,3 gewichtet, wobei
die Sicherheit innerhalb dieser Kriteriengruppe mit 0,8 gewichtet wurde. Sicherheit ist
im Bankengeschift bei Ausnutzung des offenen Mediums Internet ein wesentlicher
Aspekt der Bewertung des Internet-Angebots einer Bank.

Die Kriteriengruppe Kommunikation und Design erhielt die stirkste Gewichtung mit
0,45, da die Akzeptanz des Auftritts einer Bank gegeniiber ihrem Kunden stark von
dem Vertrauensverhiltnis zwischen beiden Partnern geprégt ist. Je besser die
Kommunikation zwischen den Geschiftspartnern ist, desto grofer ist das
Vertrauensverhiltnis zwischen ihnen, und umso leichter fillt es dem Kunden,
vorausgesetzt die Sicherheitseinrichtungen sind gegeben, via Internet Bankgeschifte
abzuwickeln und sensible Daten iiber das Internet zu versenden. Ein solides
Vertrauensverhiltnis erhoht die Akzeptanz seitens der Kunden. Die Diskussion der
Gewichtung der einzelnen Kriterien innerhalb der Kriteriengruppen wird hier
weggelassen, da sie den Rahmen dieses Artikels sprengen wiirde.

Die Endnote E (zwischen 1 und 5, wobei 1 am besten und 5 am schlechtesten ist)
einer IB-Anwendung berechnet sich aus:

n m
E=YwkK, K= wk
i=1 mit =1 wobei gilt:
1=2w 1=Ww
=1 und i=1

wobei W; das Gewicht der Note der Kriteriengruppe Ki, wj das Gewicht der Note des
Kriteriums K; ist.

Nachfolgend werden die Kriterien in den einzelnen Kriteriengruppen néher erlidutert.

1.1 Kommunikation und Design

AuBler der IB-Kontoer6ffnung werden das Service im allgemeinen und die
angebotenen Hilfeleistungen getestet. Hier ist neben der Qualitit auch die
Reaktionsdauer der Bank auf Hilfeanfragen von Bedeutung. Ein weiterer relevanter
Aspekt ist das Auftreten des Geldinstitutes im Internet. Benutzerfithrung,
Benutzerfreundlichkeit, und gutes Layout sind dabei primédr die Kriterien der
Bewertung.



Kontoerdffnung

Wie rasch die IB-Anwendung genutzt werden kann spielt eine wesentliche Rolle bei
der Bewertung einer Bank durch den Kunden — dabei handelt es sich schlielich um
den ersten Eindruck des Internet-Auftritts. Die Dauer zwischen dem Antrag der
Kontoerdffnung beziehungsweise -freischaltung und der Verfiigbarkeit des Kontos
wurde dabei gemessen. Weitere Kriterien sind der Informationsflul zwischen Bank
und Kunde, sowie das Vorhandensein der allgemeinen Geschiftsbedingungen und
von Informationsmaterial.

Eine reine Internetbank hat keine Filialen und die Kommunikation mit ihren
Kunden verlduft einzig und allein {iber die elektronische sowie postale
Kommunikation. In diesem Zusammenhang ist etwa interessant, ob die Konto-
erdffnung allein iiber elektronische und postale Kommunikation moglich ist, oder ob
die Prisenz mit Uberpriifung der Identitit des Kontoinhabers in einer Filiale einer
assoziierten Bank notwendig ist.

Service und Hilfestellung

Untersucht wird die Vielfalt und die Giite der Kommunikationswege, die Banken den
Kunden anbieten. Dabei sind die Existenz und Verfiigbarkeit einer Hotline, sowie die
eines E-Mail-Services unter anderem die Kriterien der Bewertung. Insbesondere bei
komplexen Transaktionen wie etwa Wertpapierhandel, sollte ein iibersichtliches und
im Detail ausfiihrliches Hilfesystem den Kunden unterstiitzen. Ein weiterer Aspekt
dieser Kriterienuntergruppe ist, ob der Internet-Auftritt der Bank international ist,
insbesondere dadurch, daB3 mehrere Sprachen unterstiitzt werden.

Layout

Das Design und der Aufbau einer Web-Site sollten sich an der Zielgruppe der
Benutzer orientieren. Grundsétzlich kann man sagen, daf}

» zu lange Ladezeiten
* unubersichtliche Navigationsm0glichkeiten
* Chaos im Inhalt und eine langweilige Gestaltung

zu Akzeptanzproblemen flhren. Der Benutzer sollte auf einer Web-Site immer die
Ubersicht behalten konnen und die gesuchten Informationen leicht und schnell finden
konnen (vgl. Spool et al., 1998). In der Vergleichstudie werden in erster Linie die
Ubersichtlichkeit der Navigation, aber auch die farbliche Gestaltung und die
Originalitdt der IB-Anwendung untersucht.

1.2 Sicherheit und Performanz

Im Rahmen dieser Kriteriengruppe werden die angewendete Sicherheitstechnologie,
die Verfiigbarkeit des Systems sowie die Korrektheit und Stabilitit der Anwendung
andysert.

Sicherheit

Die Sicherheitsbedenken von Kunden gegentber der Nutzung einer IB-Anwendung
sind nach wie vor hoch. Da das Internet ein offenes Netz ist, sind solche Bedenken
verstindlich. Ein Anbieter von IB-Anwendungen mufl sich dieser Probleme



annehmen, um das Sicherheitsrisiko zu minimieren. Kunden werden nur dann sensible
Daten Uber das Internet versenden, wenn sie genUgend Vertrauen in die
Sicherheitstechnik des Serviceanbieters haben. Im wesentlichen gibt es folgende
Problemkreise zu beriicksichtigen (Brokat, 1998):

« Authentizitit ist die Identifikation des Gegeniibers, also die Garantie, dal3
eine Verbindung wirklich zu dem gewiinschten Partner hergestellt wird und
nicht jemand anderer in der Lage ist, sich als Befugte auszugeben.

« Vertraulichkeit bedeutet in diesem Kontext in erster Linie, daf}l die
ibertragenen Daten fiir Dritte unzugidnglich bleiben. Da beim IB-Banking
Rechner iiber TCP/IP Verbindungen miteinander kommunizieren, bestehen
vielfiltige Moglichkeiten, relevante Daten abzuhoren. Es werden also
Verfahren und Standards eingesetzt, die Sicherheit garantieren, indem die
Daten, die zwischen dem Kunden und dem IB-Banking Anbieter ausgetauscht
werden, verschliisselt werden.

« Integritit bedeutet die Unverfilschtheit, also Echtheit, der Daten. Die Daten
diirfen auch nicht von jemandem verdndert werden konnen, der sie gar nicht
entschliisseln kann.

Performanz

Die IB-Applikationen konnen aufgrund von Server- und/oder Netziiberlastung nur
unzufriedenstellend erreichbar sein. Obwohl es unvermeidlich ist, da} es aufgrund
von ungleichmissiger Kommunkationsverteilung zu Engpédssen kommt, gibt es
diverse technische MalBnahmen, die Verfiigbarkeit und somit die Performanz von IB-
Anwendungen zu verbessern. In der Vergleichstudie wurde die Erreichbarkeit der
einzelnen Server mit sogenannten ,,Pings* getestet. Dabei werden kleine Datenpakete
zwischen dem Server und dem Client ausgetauscht. Es wird dabei deren Laufzeit
gemessen. Mit der Laufzeit dieser Messung erhdlt man einen groben Anhaltspunkt
Uber die Geschwindigkeit, mit der Daten ausgetauscht werden. Interessanter als die
Untersuchung der Geschwindigkeit ist die Untersuchung des Anteils der gesendeten
Pakete, die den Sender nicht wieder erreichen. Je hOher der Anteil der
verlorengegangenen Pakete ist, desto schlechter ist die Verbindung.

Um die Qualitdt der Verbindung zu messen, ist folgendes MeBverfahren
gewdhlt worden: Innerhalb eines repridsentativen Zeitintervalls werden tiglich
mehrmals alle Server jeweils mit einer groBen Anzahl von ,,Pings* angesprochen. Aus
den so gewonnen Daten wurde der Mittelwert der verlorenen Pakete und die
Standardabweichung errechnet.

1.3 Funktionsumfang und Konditionen

Die Tendenz der Banken ist, moglichst alle Produkte im Internet anzubieten. Die
Vergleichstudie zeigt auf, welche Produktpalette zur Zeit von den jeweiligen Banken
verfiigbar ist. Die Evaluierung erfolgt auf Basis der Anzahl der im Internet
angebotenen Funktionen. Im Rahmen des Wertpapierhandels werden insbesondere
folgende Aspekte betrachtet:

e Zusatzinformationen: Bereitstellen von Kursinformationen, Charts und

Nachrichtendiensten
* Leistungspalette: der Umfang des Produktangebotes



Unter dem Begriff Konditionen sind KontofUhrungsgebiiren, Haben- und Sollzinsen,
und Gebilhren fUr die Verwaltung von Dauerauftrdgen subsummiert. Hier ist es
schwierig, eine Bewertung durchzuflhren, da die Kriterien von Kunde zu Kunde
unterschiedlich sind. Deshalb werden reprisentative Kunden kreiert, zum Beispiel ein
Single, und eine Familie:
* Single
0 Insgesamt werden im Monat 25 Posten vom Konto abgebucht.
0 5 Uberweisungen und 20 Lastschriften werden monatlich auf
dem Konto verbucht.
0 Dem Single verbleiben etwa ATS 6000,— auf dem Konto.
» Familie
0 Insgesamt werden im Monat 10 Posten vom Konto abgebucht.
0 5 Uberweisungen und 5 Lastschriften werden monatlich auf
dem Konto verbucht.
0 Der Familie verbleiben etwa ATS 3000,— auf dem Konto.
Die anfallenden Gebiithren und die auflaufenden Zinsen eines Jahres werden
berechnet. Die Gebiihren werden von den Zinsen subtrahiert und die verbleibende
Summe stellt die Vergleichszahl dar.

2 Ergebnisse der Vergleichsstudie

Die Testergebnisse sind in einer detaillierten Form in den nachfolgenden Tabellen
zusammengestellt. Die Ergebnisse der Vergleichsstudie werden in den niéchsten
Abschnitten kommentiert.

2.1 Kommunikation & Design

Kontoer 6ffnung. Keine der untersuchten Banken bietet eine Kontoer6ffnung einzig
und alleine mittels Internet oder auf postalem Weg an. Eine der untersuchten Banken,
die einer reinen Internetbank sehr nahe kommt, bietet einen hybriden Weg der
Kontoer6ffnung an. Alle zur Kontoer6ffnung bendtigten Formulare sind auf den
Internet-Seiten dieser Bank zu finden. Ein Teil der Formulare wird von dort aus an die
Bank per elektronischer Post geschickt. Ein anderer Teil muB in einer Filiale
unterschrieben werden. Die Identitit des Kunden wird dort ebenfalls gepriift. Die
Kontoerdffnung bei dieser Bank ist daher die bequemste, da die Formulare schon am
Computer ausgefiillt werden konnen, und nur das Unterschreiben der Formulare die
Présenz in einer Filiale erfordert.

Bei der Kontoer6ffnung zeigen sich signifikante Unterschiede. Bei allen Banken
verlief die Kontoerdffnung zwar problemlos, dennoch waren die Praktiken und der
Informationsstand  beziiglich des IB-Angebots der einzelnen Banken sehr
unterschiedlich. Untersucht wurden der Versand der PINs und TANs und das
Informationsangebot bei der Kontoeroffnung.

PINs und TANs wurden in der Regel per Postweg versandt. Zwischen
Kontoerdffnung und Erhalt der PINs und TANs vergingen 7 — 14 Tage, in einem Fall
sogar 45 Tage. Lediglich bei einer Bank waren PINs und TANs sofort im Zuge der
Kontoerdffnung erhiltlich. Das Konto ist unmittelbar online verfiigbar und kann
sofort genutzt werden. Dies wird dadurch ermoglicht, dass PINs und TANSs in jeder
Filiale bereits vorgefertigt verfiigbar sind, und bei der Kontoer6ffnung nur noch
aktiviert werden miissen. Der Prozess der Aktivierung und der Koppelung mit dem
neuen Kunden ist unmittelbar. Dem Kunden wird in der Filiale die IB-Anwendung
mit seinen Konten vorgefhrt.



Das Informationsangebot, welches man wéhrend der Kontoer6ffnung erhilt, war
von unterschiedlicher Qualitit. Nur die Halfte aller Banken hatten die Allgemeinen
Geschiiftsbedingungen den Kontoerdffnungsunterlagen beigefiigt.

Das Informationsmaterial beziiglich der IB-Anwendung war nur bei etwa der
Hilfte aller untersuchten Banken vorbildlich. Oftmals wurde den Unterlagen nur nach
Nachfrage Informationsmaterial hinzugefiigt. Bei manchen Banken war selbst nach
Nachfrage nur unzureichend Informationsmaterial verfiigbar. Preislisten und
Preisvergleichstabellen zwischen einem Online-Konto und einem normalen Konto
waren bei allen Kontoer6ffnungsunterlagen vorhanden.

Service, Hilfestellung. Eine Hotline fur dringende Fragen hat jede Bank, jedoch ist
deren Nummer nur bei fUnf von zehn Banken auch auf den Internet-Seiten zu finden.
Die Erreichbarkeit der Hotline schwankt ebenso, und nur bei einer Bank ist sie von O-
24h geOffnet. Ein E-Mail-Service gehOrt bei einem Internet-Auftritt bereits zum
Standardrepertoire und alle Banken bieten diesen Service an. Um zu Uberprifen, wie
wirkungsvoll der E-Mail-Kommunikationskanal von den Geldinstituten genutzt
werden kann, wurde eine komplexe Anfrage bezlglich des Sicherheitsstandards an
alle Banken geschickt. Eine Bank sendete nach schon drei Stunden eine ausfiihrliche
Antwort und ein zusétzliches, informatives Dokument. Drei Banken hingegen
Sendeten keine Antwort.

Nur vier von zehn Banken stellen eine englische Version ihrer Internet-Banking
Anwendung zur Verflgung.

Haftung. Wie die Bank ihre Geschéftstétigkeit regelt, steht in den Geschéfts-
bedingungen. Vier von zehn Banken haben die Allgemeinen Geschéftsbedingungen
oder die Geschaftsbedingungen bezlglich des Internet-Banking online verfiigbar
gemacht. Eine kundenfreundliche Bestimmung ist die verschuldensabhdngige
Haftung, die bei allen untersuchten Banken Praxis ist. Der Kunde muf} flr den
Schaden aufkommen, wenn er bestimmte Sorgfaltsverpflichtungen verletzt hat. Bei
einer Bank steht explizit in den Gesché&ftsbedingungen, dal der Kunde alles denkbar
maogliche gegen Computerviren tun muss. Damit verlangt die Bank dem Kunde aber
eine hohe Sorgfaltspflicht ab. Technische Laien werden Probleme haben, dieser
Sorgfaltspflicht nachzukommen.

Die nachstehende Tabelle listet Servicekriterien und deren Auswertung beziiglich
aller Banken auf. Die Banken sind dabei anonymisiert sortiert, mit der besten an erster
Stelle. In diesem Sinne stellt Bank A die zur Zeit beste Losung im Bezug auf die
untersuchten und nach obigen Methoden bewerteten Kriterien dar.
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Navigation. Die Navigation innerhalb einer Internet-Site oder -Anwendung sollte
intuitiv, einfach und Ubersichtlich sein. Die einfachste und Ubersichtlichste Navigation
bietet eine der untersuchten Banken in ihrer IB-Anwendung, bei der wahrend der
gesamten Internet-Banking Anwendung ein Grundmenii sichtbar ist, Uber welches man
direkt von einer Funktion zu einer anderen wechseln kann. Die SubmenUs sind in das
Grundmenil integriert, um eine Ubersichtliche Navigation zu garantieren. Die
Benutzerfiihrung ist vorbildlich und intuitiv.

Gestaltung, Navigation. Allgemein wird mit Hilfe von Grafiken und Bildern eine Web-
Site gestaltet. Je mehr Bilder sich auf einer Seite befinden, um so grOsser sind die Seiten
und um so langer ist die Ladezeit (siche unten). Will man die Ladezeit verklrzen, so
deaktiviert man die Option ,,Bilder laden®. Untersucht wurde in diesem Zusammenhang,
ob die IB-Site (Homepage und die Seiten, die zur Loginseite fUhren) ohne Bilder
navigierbar sind. Diese Analyse ergibt ein grobes Mal}, wieviel Informationen mit den
Bildern vermittelt werden und ob wéahrend des Designs der Seiten Form und Inhalt,
Design und Information ein ausgewogenes Gleichgewicht bilden.

Es hat sich herausgestellt, daf viele Seiten ohne Bilder nicht mehr navigierbar
sind. Der Seitenaufbau ist stark gestOrt, Buttons haben keine Beschriftung, der ,,ALT*-
Tag der Bilder wird nur selten benutzt und machte eine Navigation unmoglich. Lediglich
bei vier Banken ist die IB-Anwendung auch ohne das Laden der Bilder navigierbar und
man mul} keine Beeintrachtigungen in Kauf nehmen. Zwei Banken setzen die Web-
Gestaltungsrichtlinie um, dafl man auf einer Seite immer mindestens auf zwei Wegen,
d.h. mittels zweier verschiedener Links, zu ein und demselben Ziel kommt. Zum einen
sind die Bilder Links, zum anderen sind am Seitenende alle in der Seite enthaltenen Links
ebenfalls als Textlinks vorhanden.

2.2 Sicherheit und Performanz

Logindaten. Alle Banken verlangen in ihren Geschéftsbedingungen, dafl der Kunde die
Logindaten mit Sorgfalt behandelt und sie vor Einsicht gegenUber dritten Personen
schiitzt. Umgekehrt bestehen jedoch Sicherheitsliicken bei zwei der untersuchten Banken:
Der Microsoft Internet-Explorer stellt die Moglichkeit zur Verfugung, den Text der
innerhalb einer ,Form® in ein Eingabefeld eingegeben wurde, zu speichern, sodal}
werden berechnet bei wiederholtem Aufruf der Seite der Text zur Auswahl steht und
automatisch dort eingefiigt werden kann. Dies erspart Eingabearbeit und ist im
allgemeinen eine angnehme Eigenschaft. Dies geschieht z.B mit der Verfligungsnummer.
Die Verfiigungsnummer wird lokal gespeichert, sodal bei einem nochmaligen Login
diese bereits verfiligbar ist. Gegen dieses Verfahren ist im Prinzip nichts einzuwenden, da
die Verfiigungsnummer nur ein Teil des Sicherheitsmechanismus ist. Kritisch wird die
Vorgehensweise, wenn die dazugehorige PIN ebenfalls abgespeichert und automatisch
mit der Verfiigungsnummer in das Eingabefeld kopiert werden kann. Diese Praxis ist
zweifelhaft, nimmt man die Sicherheitsbediirfnisse der Kunden ernst. Es kommt einer
Veroffentlichung sensibler Daten gleich, denn diese Informationen konnten mittels
JavaScript und ActiveX gelesen werden. Ebenso zielt das Internet-Banking gerade auf die
Kundengruppe, die Uberall, also auch von verschiedenen Rechnern aus, ihre
Bankgeschéfte tdtigen wollen. Automatisch werden also die hochsensiblen Daten auf
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diesen Rechnern eventuell ohne das Wissen des Benutzers gespeichert, wenn die
Voreinstellung des Microsoft Internet-Explorers so ist, dal3 diese Daten abgespeichert
werden. Die Voreinstellung kann deaktiviert werden, doch benOtigt dies Wissen Uber die
Konfiguration des Internet-Explorers, welches Banken bei Kunden im allgemeinen nicht
voraussetzen sollten.

Ver schlisselungstechnik. Alle Banken unterstltzen die SSL-Version 3 (Netscape, 2000)
mit einer bevorzugten 128 Bit RC4 VerschlUsselung. Zum Austausch der Server ID
benutzen die drei Banken einen RSA Modulus von 1024 wund einem
Verschlisselungsexponenten von 3 und werden somit den Mindestanforderungen einer
sicheren Ubermittlung der Daten gerecht. Uber jeden Zweifel erhaben sind fiinf der
untersuchten zehn Banken, die einen RSA Modulus von 1023 bzw. 1024 benutzen und
einen VerschlUsselungsexponenten von 65537.

JavaScript. Nahezu alle Banken benutzen JavaScript oder ActiveX, um dynamisch Web-
Seiten zu generieren. Da JavaScript bzw. ActiveX aber ein Sicherheitsrisiko darstellen,
ist die Verwendung auf einem Bankenserver fragwiirdig. JavaScript beeintrdchtigt zwar
nicht die Sicherheit im Zusammenhang mit der IB-Anwendung. Wird die JavaScript-
Option aber nicht deaktiviert, bietet dies potentiell eine Angriffsfliche fiir den benutzen
Rechner auf Kundenseite.

Browser.

Damit der Kunde die jeweils neuesten Sicherheitstechniken vollstandig nutzen kann, muf3
er eine entsprechende Version eines Browsers installiert haben. Da die Banken keine
Garantie Ubernehmen, wenn es Sicherheitsbedenken auf Seiten des Kunden gibt, aber
dennoch ein Interesse haben, daf3 die Verbindung auf hOchstem Sicherheitsniveau ablauft,
sollten die Banken ihren Kunden die MoOglichkeit geben, die neueste Version des
Browsers von Netscape oder Microsoft von ihren Seiten herunterzuladen. Dies bietet
lediglich eine der untersuchten Banken.

Performanz — Erreichbarkeit. Die Erreichbarkeit der einzelnen Server wurde mit
»Pings* getestet. An 10 aufeinanderfolgenden Tagen wurden tédglich viermal (7:00h,
12:00h, 17:00h, 22:00h) alle Server jeweils mit 100 ,,Pings* angesprochen. Analysiert
wurde der Anteil der gesendeten Pakete, die den Sender nicht wieder erreichen. Je hOher
der Anteil der verlorengegangenen Pakete ist, desto schlechter ist die Verbindung und die
Servicequalitdt des Bankenservers. Das beste Ergebnis war ein Mittelwert von 3,9 %
verlorenen Paketen und einer Standardabweichung von nur 7,6. Im schlechtesten Fall
gingen 43,5 % der Pakete verloren, wobei die Standardabweichungen aber bei 43,7 sehr
hoch lag, sodaf3 die Server entweder erreichbar (< 5 % Paketverlust) oder nicht erreichbar
(100 % Paketverlust) waren.

Performanz — Ladezeit der Loginseite. Die GrOBe einer Web-Seite in Bytes ist
proportional zur ihrer Ladezeit und stellt ein quantitatives Vergleichsmall dar. Die
kleinste Einstiegs-1B-Seite ist 10kB grof3 und hat somit die geringste Ladezeit, die mit
Abstand grOsste Einstiegs-1B-Seite ist 136 kB grof. In diesem Fall ist die Groe durch
zahlreiche Bilder mit geringem Informationswert verursacht.
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Download Version. Diejenigen Banken, die die IB-Anwendung als Java-Applet
anbieten, stellen auch eine sogenannte Download-Version zur Verfligung: Man ladt die
Anwendung nur einmal lokal auf den Rechner. Dies ist fiir Kunden positiv, da man damit
Ladezeit und Kommunikationskosten spart.
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2.3 Funktionsumfang und Konditionen

Trotz der immer homogener werdenen Angebotspalette, bietet nur ein Drittel aller
Banken den gesamten Funktionsumfang1 an. Negativ bei der Untersuchung ist der
Wertpapierhandel aufgefallen: Zwei der zehn Banken bieten noch kein Online-
Broking an. Das Angebot von vier Banken ist zufriedenstellend. Hier kann man
Osterreichische =~ Wertpapiere, die  giingigsten  auslindische = Wertpapiere,
Optionsscheine, Anleihen und Fonds handeln. Xetra Handel ist ebenso moglich. Zwei
Banken bieten zusétzlich den Service eines Musterdepots an.

Schwiichen haben alle untersuchten Online-Broking Anwendungen bei der
Einbindung von Zusatzinformationen. Hiufig sind die Informationen nicht dort zu
finden, wo man sie bendtigt. Charts und Hintergrundinformationen kdnnen nicht
innerhalb der Online-Broking Anwendung konsultiert werden, sodal nach der
Analyse von Informationen sofort ein Kauf oder Verkauf getiitigt werden kann. Es
wird ein unnodtiges Wechseln zwischen Broking-Anwendungen und Informationstools
erforderlich. Ebenso werden News und Hintergrundinformationen nur separat
angeboten. Des weiteren werden hiufig das Online-Broking und das Internet-Banking
in zwei verschiedenen Anwendungen gefiihrt, obwohl beides innerhalb einer
Anwendung sinnvoll wiire.

Bereits die Hilfte der untersuchten Banken haben schon erste Ansédtze von
»Mobile Banking* eingefUhrt. Mobile Banking wird IB-Anwendungen erginzen,
indem IB-Anwendungen nicht mehr Uber einen Desktop-PC bedient werden, sondern
Uber ,,Mobile Devices*“ wie Mobiletelefone oder Palm-Devices (Merz, 1999). Bei
einer Bank kOnnen Uber WAP-fdhige Telefone Fondsinformationen abgefragt werden.
Vier Banken erlauben die Abfrage des Kontostandes Uber Mobiltelefone. Bei drei von
diesen vier Banken geschieht dies Uber das Versenden einer Short Message (SMS).
Eine Bank bietet diesen Service iiber WAP an.

Konditionen. Die Analyse der Konditionen eines IB-Kontos zeigt, dal sie beziiglich
eines spezifischen Benutzerprofils stark variieren. Der Unterschied zwischen
einzelnen Banken kann bis zu mehreren hundert Prozent betragen.

Benutzerprofil-Single: Bei der Bank mit den besten Konditionen werden dem
Konto innerhalb eines Jahres unter den gewihlten Rahmenbedingungen ATS 269,—
gutgeschrieben. Dagegen wird das Konto eines Singles bei der Bank mit den
schlechtesten Konditionen mit ATS 179,— belastet.

Benutzerprofil-Familie: ATS 279,— werden innerhalb eines Jahres dem Konto
einer Familie bei der Bank mit den besten Konditionen gutgeschrieben. Bei der Bank
mit den schlechtesten Konditionen wird einer Familie lediglich ATS 1,—
gutgeschrieben.

1 Kontostandabfrage, Umsatzabfrage, BLZ-Suche, Automatische Suche der BLZ zu gegebenem Banknamen in einer
Uberweisung, Inlandsiiberweisung, Auslandsiiberweisung, Terminiiberweisung, Sammeliiberweisung, Speichermoglichkeit von
Uberweisungsvorlagen, Einrichtung / Anderung von Dauerauftrigen, Scheckbestellung online, Kontoausziige drucken, Online
TAN-Nachbestellung, Online TAN-Sperrung, Kauf / Verkauf von &sterreichischen Wertpapieren, ausldndischen Wertpapieren,
Osterreichischen Anleihen, ausldndischen Anleihen, Fonds, XETRA Handel, Order von Neuemissionen, Orderbuch, Stand der
Orderausfiihrung, Einsichtmoglichkeit in das Depot, aktueller Kurswert im Depot, Moglichkeit, Order online zu korrigieren,

Musterdepot, Real-Time Wertpapierkurse, Wertpapier-Charts, Intraday-Charts, Unternehmensinformationen



3 Zusammenfassung und Ausblick

Die in der Vergleichstudie untersuchten Banken haben Endnoten zwischen 2,0 und
3,2 erhalten, wobei die Notenverteilung annihernd einer Normalverteilung entspricht.
Somit zeigt die Studie im Detail auf, was der aktuelle Stand der Entwicklung bei IB-
Anwendungen ist und wie bestehende IB-Anwendungen im Vergleich zu den jeweils
besten Losungen optimiert werden kdnnen.
Folgende zusitzliche Aspekte konnten IB-Anwendungen in Zukunft attraktiver
machen:
* Einfiilhrung einer Online-Beratung, in der ein Berater und der Kunde
Daten, Notizen und Informationen online austauschen konnen
* Personalisierbare IB-Anwendungen statt statischer Sites; dynamisch
generierte Services in Abhingigkeit vom Kundenprofil
e Chat-Rooms, Virtual Communities wo Kunden beispielsweise Uber
Wertpapierhandel diskutieren konnen
* Angebot von Services, die iiber das eigentliche Kerngeschift einer Bank
hinausgehen, aber verwandte Geschiftsfelder betreffen.
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