problenstellung

1. Abschnitt:

A.

TS ZEICHNIS

Begriffliche Grundlequng

wesen des Telefonbanking

1. Begriff des Telefonbanking

a) Telefonbanking im weiteren Sinn

b} Telefonbanking im engeren Sinn

c) Abgrenzung zu anderen Begriffen

1. Abgrenzung zum Direktmarketing

2. Abgrenzung zur Direktbank

I1. Funktionsweise des Telefonbanking

a) Technische Abwicklung

1. Menschliche Bedienungsform

2. Computerisierte Bedienungsform

i.
ii.
iii.

iv.

Speech Recognition-Verfahren
Voice Response/Touchtone—Verfahren
Voice Response/Tongeber—Verfahren

Kombination von Speech Recognition-
und Voice Response-Verfahren

3. Kombination von computerisierter und
menschlicher Bedienungsform

ii.

Wechselméglichkeit zwischen den
Systemen

Unterstiitzung der menschlichen
Bedienungsform durch einen
sprachcomputer

b) Autorisierungsverfahren
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I1I. Umfang des Leistungsangebotes
a) Basisangebot
1. Allgemeine Informationsabfrage
2. Personenbezogene Information
3. Ppersonenbezogene Aktivitat
b) Zusatzangebot
B. Anbieter und Nachfrager des Telefonbanking
1. Anbieter in Deutschland
a) Sbezialbanken
b) Universalbanken
I11. Nachfrager

C. Historische Entwicklung

2. Abschnitt: Beurteilung der notwendigen
Rahmenbedingungen des Telefonbanking

A. Bankexterne Voraussetzungen
1. Marktkomponente
a) Wettbewerbsdruck im Banksektor
b) Kundenpotential
I1. Normative Rahmenbedingungen
a) Offentliches Bankrecht
b) Privates Bankrecht
c) Arbeitsrecht
B. Bankinterne Voraussetzungen
I. BetriebsgréBe

II. Raumliche Voraussetzungen
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2. Software
3. Werbungskosten
b) Laufende Kosten
1. Personelle Kosten
2. Sachliche Kosten
i. wartungs- und Pflegekosten
ii. Telefonkosten
II. Kostensenkungspotentiale
a) Direkte Kostensenkungspotentiale
1. Senkung der Personalkosten
2. Senkung der organisatorischen Kosten
3. Kostensenkung durch Kooperation
b) Indirekte Kostensenkungspotentiale

1. Substitution von Geschaftsstellen
durch Telefonbanking

2. Substitution von Mitarbeitern
durch Telefonbanking

11I. Kosteniberwdlzung
B. Erlosgesichtspunkte fur die Bank
I. Monetdre Erlése
1I. Nichtmonetdre Erlése
a) Steigerung des Marktanteils
1. Gewinnung von Neukunden
2. Festigung bestehender Kundenbeziehungen
b) Imagewirkung fur die anbietende Bank

C. Kriterien der Investitionsentscheidung
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VI

4. Abschnitt: Beurteilung der Sicherheit
des Telefonbanking

A. Interne Risikofaktoren
I. Geschidftspolitische Entscheidung
II. Mitarbeiterbedingtes Verhalten
a) Kriminelle Handlungen
b) Fehlleistungen
1. Ubertragungsfehler
2. Fehlverhalten
III. Systembedingte Fehler
a) Eingeschriénkte Funktionstatigkeit
b) Komplizierte Bedienungsfihrung
c) Betriebssystemausfédlle
B. Externe Risikofaktoren
I. Kundenbedingtes Verhalten

1I. Abhdérbare Telefonleitungen

5. Abschnitt: Beurteilung der Unabhangigkeit
des Telefonbanking

A. Personal als Abhdngigkeitsfaktor
I. Direktes Abhéngigkeitsverhéltnis

a) Abhdngigkeit vom Personal bei
der computerisierten Bedienungsform

b) Abhéngigkeit vom personal bei
der menschlichen Bedienungsform

II. Indirekte abhangigkeitsreduzierende
Wirkungen in anderen Bankbereichen

B. Technik als Abhidngigkeitsfaktor

I. Abhdngigkeit von der Technik bei
der computerisierten Bedienungsform

I1. Abhingigkeit von der Technik bei
der menschlichen Bedienungsform
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VII

c. Dienstleistung fremder Unternehmungen als
Abhidngigkeitsfaktor: Deutsche Bundespost Telekom

6. Abschnitt: Zusammenfassende Wirdigung

Anhang

Abkiirzungsverzeichnis

Literaturverzeichnis
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Iv

III. Personelle Voraussetzungen

Iv.

a)

b)

Quantitativer Personalbedarf
Qualitativer Personalbedarf
1. Fachliche Anforderungen

2. Personenbezogene Anforderungen

Sachliche Voraussetzungen

a)

b)

Hardware

Software

Organisatorische Einbindung

a)

b)

Zentrales oder dezentrales Angebot
1. Zentrales Angebot
2. Dezentrales Angebot

Interne Integration oder
Griindung einer Tochtergesellschaft

1. Interne Integration
2. Griindung einer Tochtergesellschaft

3. Kooperation

VI. Managementvoraussetzungen

3. Abschnitt: Beurteilung der Rentabilitit

des Telefonbanking

Kostengesichtspunkte filir die Bank

I.

Kosten

a)

Einmalige Kosten
1. Hardware
i. Telefonanlage
ii. Computerisierte Bedienungsform

iii. Menschliche Bedienungsform
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