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Da diese BATH ein Konzept fur einen seitenunabhangigen Out-
put-Kanal fir ein Output-Management-System (OMS) enthalt,
werden zu Beginn der Aufbau und Prozess eines OMS theore-
tisch und praktisch erlautert. Anschliessend findet eine Analyse
der mobilen Kommunikationskanéle fur die Banken statt — mit
dem Ziel, deren Wichtigkeit und Attraktivitat mittels Sekundér-
recherchen und Priméarerhebungen aufzuzeigen. Nach der Ana-
lyse der Wichtigkeit und Attraktivitat folgt die Konzeption des mo-
bilen Kommunikationskanals am Beispiel einer Schweizer Bank.
Dabei werden aus den Erkenntnissen der Experteninterviews
und Best Practices Mockups erstellt, welche die Umsetzung ei-

nes Kontoauszugs auf verschiedenen mobilen Geraten zeigen.
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Ausgangslage
Aktuell wird das Kernbanksystem, dessen Anwender die Bankfachmitarbeiter sind, moder-
nisiert, um den aktuellen Anforderungen gerecht zu werden. Die Applikation weist Schnitt-
stellen zu den unterschiedlichsten Umsystemen auf. Eines der Umsysteme ist das Output-
Management-System, das fur die vorliegende Arbeit relevant ist. Das aktuelle OMS befin-
det sich in der Abldsung durch ein neues. Im Zusammenhang mit dem neuen OMS sind
divergente Visionen entwickelt worden. Eine davon ist die Analyse eines neuen Output-
Kanals. Der zu analysierende Output-Kanal soll seitenunabhéngig sein, sodass er von
zahlreichen Endgeréten genutzt werden kann.
Ziel
Die zwei zentralen Fragestellungen, von denen sich die konkreten Ziele der Arbeit ablei-
ten, lauten:

1. Sind mobile Kommunikationskanale von Banken an die Kundschaft fur jingere Ge-

nerationen attraktiv?
2. Wie kénnen bestehende Dokumente auf unterschiedlichsten Endgeraten angezeigt
werden?

Vorgehen
Die BATH beginnt mit der Einleitung. Im Anschluss folgen das Forschungsdesign, die Pla-
nung der Primarerhebung. Fur die Primarerhebung dient ein Fragebogen, welcher von
vier Experten aus den Bereichen Forschung und Konzeption mobiler Kommunikationska-
nale beantwortet werden soll. Nach dem Forschungsdesign schliessen sich die Grundla-
gen zum Output-Management-System an. Weitergehend werden Wichtigkeit und Attrakti-
vitdt des mobilen Kommunikationskanals analysiert. Anschliessend folgt die Konzeption.
Die gewonnenen Primarinformationen aus den Experteninterviews fliessen in die Wichtig-
keit, Attraktivitat und Konzeption mobiler Kommunikationskanéle ein. Die Bachelor Arbeit
endet mit der Reflexion der Ziele, den offenen Fragen und dem Fazit.
Wichtigste Erkenntnisse
Grundlagen Output-Management-Systeme
Die wichtige Erkenntnis ist, dass die Beispiele und die Theorie libereinstimmen. Ein Out-
put-Management-System weist einen bestimmten Prozess auf. Dieser beginnt mit den
Liefersystemen, wobei die von den Liefersystemen tibernommenen Informationen zu
druckbaren Formaten oder elektronischen Dokumenten erstellt werden. Das Gesamtsys-
tem wird in die drei Teile Eingabe, Verarbeitung und Ausgabe unterteilt, was aus der fol-
genden Abbildung ersichtlich ist. Die Verarbeitungskomponente wird weiter in die Vorver-

arbeitungs-, Wiedergabe und Nachbearbeitungskomponente untergliedert.
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Ausgabe
(Output)

Wichtigkeit mobiler Kommunikationskanale

Die wichtigste Erkenntnis ist, dass sich die Banken aufgrund des starken Verdrangungs-
wettbewerbs und der Vertrauenskrise differenzieren mussen. Die Differenzierung errei-
chen die Banken durch ein Angebot unvergesslicher Erlebnisse, welche durch eine Multi-
Channel-Strategie ermdglicht werden. Ein aufkommender Kommunikationskanal im Multi-
Channel ist der elektronische Kommunikationskanal. Zu diesem Kanal z&hlen E-Mail,
SMS-Dienste, Internet-Website, Onlinebanking, mobile Apps, Bankomaten und Social Me-
dia sowie mobile Endgerate. Der elektronische Interaktionspunkt auf den mobilen Endge-
raten besitzt enormes Potenzial in der Schweiz. Denn 60 % oder 4,3 Millionen Schweizer
zwischen 15 und 74 besitzen im Jahr 2014 ein Smartphone. Im darauffolgenden Jahr
steigt der Smartphone-Besitz auf 75 %. Bereits besitzen auch 39 % der Schweizer ein
Tablet. Die Grundlagen fiir die mobile Kommunikation in der Schweiz sind insofern gege-
ben. Die mobilen Kommunikationskanale sind ebenfalls wichtig, um neue Kundenseg-
mente, wie die Digital Natives oder auch die Digital Immigrants, anzusprechen. Experten
konstatieren, dass mobile Kommunikationskanéle fiir Banken in Zukunft unerlasslich sind.
Attraktivitat mobiler Kommunikationskanéle

Die wichtigste Erkenntnis lautet, dass mobile Kommunikationskanéle den Banken grosse
Wachstumschancen bieten. Die Nachfrage nach Onlinebankdienstleistungen auf dem mo-
bilen Endgerat wachst exponentiell. Die Umsatze werden von 2010 bis 2015 bei einfa-
chen Onlinefinanzprodukten um 600 % steigen, bei komplexen Onlinefinanzprodukten um
300 % und bei Onlinetransaktionen sowie Informationsbeschaffung um 230 %. Mit den
mobilen Kommunikationskanalen kénnen Kundensegmente der Schiler und der Studen-
ten angesprochen werden. Dass diese Kundensegmente schwer Uber die Filialen erreich-
bar sind, macht den mobilen Kommunikationskanal fiir die Banken noch attraktiver.

Die Chancen mobiler Kommunikationskanale sind eine effizientere Durchfiihrung und
Messung der Marketing- und Vertriebskampagnen oder bessere Kundenbindungsmass-
nahmen. Die Experten formulieren, dass Banken ihre Kundschaft zeit- und ortsunabhan-

gig Uber diese Kanéle erreichen und gewinnen kdnnen. Mit mobilen Kommunikationska-
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nalen kdnnen sich die Banken von der Konkurrenz abheben. Die mobilen Kommunikati-
onskanéle erlauben ebenfalls eine schnellere Abwicklung von Bankgeschéaften im Ver-
gleich zu herkdmmlichen Kommunikationskandlen.

Die grosste Herausforderung bei den Banken ist aktuell der rechtliche Aspekt. Experten
sind jedoch der Meinung, dass der Markt den nétigen Druck austiben wird, damit gewisse
Gesetze gelockert werden. Der mobile Kommunikationskanal weist den grossten Optimie-
rungsbedarf bei den Banken auf und stosst heute mehrheitlich auf Skepsis. Der Grund da-
far sind nicht nur Sicherheitsbedenken, sondern auch Zweifel am Mehrnutzen.

Neben den technischen Risiken benennen Experten weitere Risiken, wie eine inkonsis-
tente mobile Strategie, eine schlechte Adaption, unsicheres oder benutzerunfreundliches
Design. FUhren die Banken keinen mobilen Kommunikationskanal ein, so werden sie von
neuen Playern auf dem Markt tberholt.

Konzeption mobiler Kommunikationskanale

Die wichtigste Erkenntnis lautet, dass sich
die Banken bewusst sein missen, dass
sich die Kundschaft digital mindestens
ebensogut beraten filhlen muss wie bei
einer personlichen Beratung.

Beim Design des mobilen Kommunikati-

onskanals ist es wichtig, auf die

Bedienung und eine benutzerfreundliche

Gestaltung zu achten. Die Informationen
’ sind auf das Wichtigste zu reduzieren. In
den Kontoauszug-Mockups fir Tablet und
Smartphone sind diese Erkenntnisse umge-
setzt. Das Tablet-Mockup beinhaltet einen
— Kontoauszug und ein Tool, welches die
Ausgaben, in definierte Bereiche, grafisch
zusammenfasst. Das erste Smartphone-
Mockup stellt den Kontoauszug dar und das

Zweite die Buchungsdetails einer Position.
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