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Abstract: Einem hohen Interesse der Kunden am Mobile Payment, der Nutzung
des Mobiltelefons fiir Bezahlvorgénge, steht in Deutschland noch immer eine ge-
ringe Nutzung der tatsachlich vorhandenen Verfahren hierzu gegentiber. Eine Di-
mension dieses Problems ist die mangelnde Berticksichtigung der Kundenpréfe-
renzen bei Entwurf und Markteintrittsstrategie der Bezahlverfahren. Die vorlie-
gende Untersuchung baut auf zwei vorausgegangene Untersuchungen zu Akzep-
tanzkriterien und Nutzungsszenarien mobiler Bezahlverfahren auf und erhebt
komplementér zu diesen die Kundenpréferenzen in verschiedenen Bereichen der
Ausgestaltung mobiler Bezahlverfahren. Ziel ist es, vorhandene Forschungsliicken
zu schlielen, um so bessere Gestaltungsempfehlungen fiir Anbieter mobiler Be-
zahlverfahren geben zu kénnen.

1 Einfihrung

Verschiedene Studien bestdtigen das hohe prinzipielle Interesse der Nutzer an mobilen
Bezahlverfahren [z.B. Sp01; Ec04]. Fir Deutschland schlief3t eine Studie, die auf Betrei-
ben des Bundeswirtschaftsministeriums durchgefiihrt wurde, eine Liicke in der Aussage-
kraft bisheriger Untersuchungen und weist auch in der Gesamtbevdlkerung ein hohes
Interesse nach: Bei der demoskopisch reprasentativen Befragung der Bundesbiirger ga-
ben 49,6% der Teilnehmer in einem oder mehreren Szenarien an, sich vorstellen zu kon-
nen, Dienste oder Waren mit dem Mobiltelefon zu bezahlen [Mo04]. Dieses hohe Inte-
resse der Kunden steht jedoch im deutlichen Widerspruch zur bisherigen Marktentwick-
lung in diesem Bereich. So musste zum Beispiel das Bezahlverfahren Paybox als First
Mover seinen Dienst im Jahr 2003 wieder einstellen, ohne wirtschaftlich erfolgreich
gewesen zu sein. Eine Reihe anderer Anbieter betrat den Markt und verlieR ihn mangels
Erfolg wieder, neue traten in den Markt ein. Der deutsche Markt ist davon gekennzeich-
net, dass die Kunden einerseits auf das M-Payment warten, andererseits aber mit den
existierenden Verfahren nicht zufrieden sind und diese weitgehend nicht nutzen. Trotz
dieser Anzeichen ist jedoch bis heute eine systematische Untersuchung und Beriicksich-
tigung der Kundenpréferenzen bei Entwurf und Markteintrittsstrategie durch die Anbie-
ter der Bezahlverfahren nicht erkennbar.

Die vorliegende Untersuchung MP3 baut auf den vorangegangenen Studien MP1 und
MP2 auf. Ziel der 2002 begonnenen Studienreihe ist es, die Nutzung mobiler Bezahlver-



fahren aus Kundensicht zu untersuchen und Gestaltungsempfehlungen fiir Anbieter ge-
ben zu kdnnen. Die Studie MP1 [KPWO03] befasste sich mit der Ermittlung der grundle-
genden Akzeptanzkriterien fir mobile Bezahlverfahren in den fiinf grundlegenden Ein-
satzarten fur M-Payment (Bezahlszenarien, vgl. Tabelle 1). Weitere Untersuchungsge-
genstédnde waren die Abhéngigkeit der Akzeptanz von der Betragshdhe und die generelle
Préferenz gegeniiber den verschiedenen Marktteilnehmern als Anbieter. Aus den gewon-
nenen Daten wurden erstmals konkrete Nutzungsszenarien abgeleitet, die in der Studie
MP2 [ELPO04] weiter untersucht wurden. Dabei wurden flir 40 Nutzungsszenarien (je als
3-Tupel eines Bezahlszenarios, einer Betragshohe und einer konkreten Alltagssituation)
jeweils die Anforderungen und Préferenzen der Kunden ermittelt. Hierdurch konnte
bereits ein recht prazises Anforderungsprofil eines mobilen Bezahlinstruments fiir den
deutschen Markt abgeleitet werden, das in Kombination mit theoretischer Forschung
zum Mobile-Payment-Referenzmodell (MPRM) [Po05] fiihrte. Die vorliegende Untersu-
chung MP3 beschéftigte sich seit 2006 mit Fragestellungen, die durch die Ergebnisse der
beiden vorangegangenen Studien aufgeworfen wurden.

Vor diesem Hintergrund ist es Ziel der Studie MP3, das bestehende Wissen tber die
Kundenpréferenzen im M-Payment zu (berpriifen, zu vertiefen und bestehende For-
schungsliicken zu schlieBen, um so im Sinne der angewandten Forschung bessere Gestal-
tungsempfehlungen fir Anbieter mobiler Bezahlverfahren geben zu kénnen.

In den Studien MP1 und MP2 hat sich gezeigt, dass Endkunden als Betreiber eines mo-
bilen Bezahlverfahrens grundsatzlich eine Bank gegeniber einem Mobilfunkanbieter
oder einem spezialisiertem Intermediar bevorzugen. Die Studie MP3 (berpruft dieses
Ergebnis mit zeitlichem Abstand und untersucht Griinde sowie Implikationen, insbeson-
dere die Frage, fir welche Art von Bank dies in welchem MaRe gilt. Weiterhin wird die
Konkurrenzsituation mobiler Bezahlverfahren im direkten Vergleich mit anderen Be-
zahlinstrumenten wie Kreditkarte, EC-Karte oder Bargeld szenarienabhangig untersucht.
Weitere Themen beziehen sich auf perceived usefulness und perceived ease of use mobi-
ler Bezahlverfahren [Da89], beispielsweise die Integration zusétzlicher Anreizsysteme
sowie den Zielkonflikt zwischen Sicherheit und Bedienbarkeit.

Ausgehend von diesem einfiihrenden Abschnitt wird in Abschnitt 2 auf die Grundlagen
des Mobile Payment eingegangen und die bestehende Literatur zu den eben gestellten
Forschungsfragen aufgearbeitet. In Abschnitt 3 werden Methodik und Stichprobe der
Untersuchung beschrieben. Abschnitt 4 setzt sich mit der Analyse der empirischen Daten
auseinander. Der Beitrag endet mit Folgerungen und der Ableitung von Handlungsemp-
fehlungen.

2 Grundlagen

2.1 Mobiles Bezahlen

Mit dem Begriff mobiles Bezahlen (Mobile Payment, MP) wird diejenige Art der Ab-
wicklung von Bezahlvorgangen bezeichnet, bei der im Rahmen eines elektronischen
Verfahrens mindestens der Zahlungspflichtige mobile elektronische Kommunikations-



techniken (in Verbindung mit mobilen Endgeraten) fur Initiierung, Authentifizierung
oder Realisierung der Zahlung einsetzt [Po03]. Bei der Betrachtung mobiler Bezahlver-
fahren konnen zwei Grundaufgaben unterschieden werden:

o Innerhalb des Mobile Commerce (MC) dient MP der vom Nutzer idealerweise als
systeminhérent wahrgenommenen Bezahlung eines mobilen Angebotes.

e AuRerhalb des Mobile Commerce ist MP selbst wiederum eine MC-Anwendung,
deren Zweck es ist, eine Bezahlfunktionalitdt zur Verfligung zu stellen. Hierflr
kommen vier grundsatzliche Anwendungsfélle in Betracht, die man als weitere Be-
zahlszenarien bezeichnet [KPTO2 und die Erweiterung in KPWO03]: Transaktionen im
stationdren Internet (Electronic Commerce, EC), an Automaten (Stationarer Handler
Automat, SMA), im Kklassischen Handel (Stationarer Handler Person, SMP) und Zah-
lungen zwischen Privatpersonen (Customer-to-Customer, C2C).

Man kann demzufolge fiir den Einsatz mobiler Bezahlverfahren insgesamt fiinf Bezahl-
szenarien unterscheiden (Tabelle 1).

Bezahlszenario Beschreibung
Mobile Commerce (MC) Mobile Anwendungen und Dienste, insbesondere mobile Mehrwertdienste
Electronic Commerce (EC) Alle Arten des Business-to-Consumer (B2C) EC mit Ausnahme von MC,

insbesondere Kauf von Waren oder Inhalten tber das Internet

Stationarer Handler Automat Klassischer Handel mit Transaktion zwischen einem Kunden und einem Auto-
(SMA) maten als Agent der Handlerseite

Stationarer Handler Person Klassischer Handel mit Transaktion zwischen einem Kunden und einer Person
(SMP) (z.B. Kassierer) als Agent der Handlerseite

Customer-to-Customer (C2C) Geldtransfer zwischen Personen (Endkunden)

Tabelle 1: Bezahlszenarien fiir den Einsatz mobiler Bezahlverfahren

Héufig findet beim mobilen Bezahlen wie schon beim elektronischen Bezahlen (im sta-
tiondren Internet) eine Klassifizierung nach Betragshéhe in Mikropayment und Makro-
payment statt. Die Grenze zwischen beiden ist nicht einheitlich definiert, derzeit geht
man am Markt typischerweise von 10 Euro aus.

2.2 Literaturiberblick

Mobiles Bezahlen ist seit einigen Jahren Gegenstand wirtschaftsinformatischer For-
schung. Einen umfassenden Literaturiiberblick liefern [Da06]. Der folgende Abschnitt
zielt darauf ab, die bestehende Literatur zu den in Abschnitt 1 genannten Fragestellungen
aufzuarbeiten. Hierbei stehen insbesondere Betreiber mobiler Bezahlverfahren, konkur-
rierende Bezahlsysteme sowie die Akzeptanzkriterien perceived usefulness und percei-
ved ease of use im Vordergrund.

Die Forschung zu Anbietern mobiler Bezahlverfahren konzentrierte sich bislang auf
systematische Uberblicke, Starken und Schwachen verschiedender Anbietergruppen
sowie entsprechende Kundenpraferenzen. Die wichtigsten Anbieter mobiler Bezahlver-



fahren (Mobile Payment Service Provider, MPSP) sind Mobilfunkanbieter und Banken,
wobei zu letzteren auch noch weitere Finanzdienstleister hinzukommen, insbesondere
Kreditkartengesellschaften [Si02]. Als weitere Gruppe von Anbietern sind die so ge-
nannten spezialisierten Intermediare zu nennen [KPT02; Po04]. Ihr Kerngeschaft ist der
Betrieb des mobilen Bezahlverfahrens. Ein solches Unternehmen, beispielsweise ein
Payment-Startup, wird oftmals eine technisch sehr fortschrittliche Lésung mit hoher
Flexibilitat und MP-Kompetenz verbinden und auBerdem als einziger der genannten eine
vollstandig Bank- und Mobilfunknetz-ibergreifende Lésung anbieten kénnen. Dies geht
allerdings einher mit einem extrem schwierigen Erlésmodell: Wéhrend die ersteren bei-
den auf bestehender Infrastruktur und Kundenbasis (auf der Acquirer- wie auf der Is-
suerseite) operieren kdnnen, muss der spezialisierte Intermediér dies zur Erreichung der
kritischen Masse mit hohem Kapitalaufwand kompensieren, was ihm typischerweise
nicht gelingt. [ZL06] analysieren die Starken und Schwachen verschiedener Mobile
Payment Service Provider und stellen Uberlegungen zu méglichen Kooperationen an. In
Bezug auf die Kundenpréferenz fir verschiedene Anbietergruppen ergab die Studie
MP1, dass 74,7% der Befragten generell einer Bank als MPSP vertrauen, einem speziali-
sierten Intermedidr oder Mobilfunkunternehmen dagegen nur 40,1% bzw. 38,2%
[KPWO03]; in der MP2-Studie ergaben sich Praferenzen flr die Bank mit insgesamt
40,7% im MC-Szenario, 50,0% im EC-Szenario, 50,5% im SMP-Szenario, 45,9% im
SMA-Szenario und 40,7% im C2C-Szenario, nur in einzelnen speziellen Bezahlszena-
rien (z.B. Abrechnung mobiler Dienste bei niedrigen Betragshéhen) kénnen andere An-
bieter ein &hnlich hohes Kundenvertrauen vorweisen wie Banken [ELP04]. Dieses Er-
gebnis der MP2 bestatigte und detaillierte die Aussagen der MP1 {iber Kundenvertrauen
und MPSP-Praferenz eindrucksvoll, warf jedoch auch die Frage auf, fir welche (Art
von) Bank der Kunde dieses Vertrauen aufbringt und warum (vgl. Abschnitt 4.1).

Bei der Einfuhrung eines MP-Verfahrens muss ein Anbieter nicht nur die Konkurrenzsi-
tuation auf dem MP-Markt betrachten, sondern auch die Konkurrenz zu andern Bezahl-
instrumenten, wie etwa Bargeld, Uberweisung, Schecks, Debit- und Kreditkarten oder E-
Payment-Verfahren [PSWO07]. Eine Analyse der Verbreitung dieser Bezahlinstrumente
liefert die Europdische Zentralbank [Eu06]. Beispielsweise tatigte 2003 jeder Deutsche
im Durchschnitt etwa 163 bargeldlose Zahlungen — tiberwiegend Uberweisungen (70,1
pro Kopf) und Lastschriften/EC-Kartenzahlungen 66,2 (pro Kopf). Die Diskussion, in
welchen Bezahlszenarien und bei welchen Betragshéhen Endkunden welche Bezahlin-
strumente préferieren, fand in der Literatur bisher wenig Beachtung und wird in Ab-
schnitt 4.2 aufgegriffen. Eine bemerkenswerte Ausnahme bildet die Forschung der Uni-
versitat Karlsruhe fur das EC-Szenario [z.B. KLS06].

Eines der am héufigsten behandelten Themen in der internationalen MP-Forschung sind
kundenseitige Akzeptanzkriterien. Dabei basieren eine Vielzahl von Studien auf dem von
[Da89] entwickelten Technology Acceptance Model (TAM), das urspriinglich fir die
Untersuchung von Informations- und Kommunikationssysteme im innerbetrieblichen
Anwendungsbereich formuliert wurde. Heute stellt das TAM mit seinen Erweiterungen
die Grundlage fur Akzeptanzuntersuchungen in einer Vielzahl von Anwendungsdoma-
nen dar und wurde auch zur Untersuchung mobiler Bezahlverfahren eingesetzt, z. B.
[DMO03; CPH04; PWO07]. Dem TAM folgend wird die Nutzungsintention eines techni-
schen Systems durch die beiden Faktoren perceived usefulness (wahrgenommene Nutz-
lichkeit) als ,,the degree to which a person believes that using a particular system would



enhance his or her job performance* und perceived ease of use (wahrgenommene einfa-
che Benutzbarkeit) als ,,the degree to which a person believes that using a particular
system would be free of effort” [Da89, 320] beeinflusst.

In Bezug auf die wahrgenommene Nutzlichkeit stellen [AKO07] fest, dass der Wechsel
eines Bezahlinstruments mit dem Wechsel der Bezahlgewohnheiten einhergeht und
dieser nur durch Schaffung adéquater Zusatznutzen, etwa Anreizen oder Subventionen,
maglich sei. Ahnlich argumentiert [Po03], der zwischen notwendigen und hinreichenden
Bedingungen unterscheidet. Die notwendigen Bedingungen lassen sich in drei Katego-
rien zusammenfassen: Geringe Kosten, hohe Sicherheit und ein hohes MaR an Benutzer-
freundlichkeit (,,cost — security — convenience®). Sind alle notwendigen Bedingungen
erflllt, akzeptiert der Kunde MP als prinzipiell verwendbares Bezahlinstrument. Damit
der Kunde aber ein Verfahren im Alltag tatsachlich nutzt, missen zusétzlich hinreichen-
de Bedingungen erfiillt sein. Diese sind erflllt, wenn sich fiir den Kunden durch die
Verwendung von MP im Vergleich zu anderen Bezahlinstrumenten ein Zusatznutzen
ergibt. [PWO05] erweitern diesen Ansatz und analysieren, welche Zusatznutzen bei mobi-
len Bezahlverfahren geschaffen werden konnen, beispielsweise durch die Bereitstellung
von Zusatzangeboten. Bisher unverdffentlichte Ergebnisse der MP2 zeigen zudem deut-
lich, dass die Akzeptanzrate und die Wahrnehmung von Zusatzangeboten positiv korre-
lieren. Dabei ergab sich, dass diese umso wichtiger ist, je geringer der generelle Mehr-
wert mobilen Bezahlens gegentiber konventionellen Bezahlinstrumenten in einem Szena-
rio ist. Hoch attraktiv erscheinen hier beispielsweise Kundenbindungsprogramme.
[OP04] beschreiben die Architektur eines mobilen Bezahlinstruments mit integriertem
Bonusprogramm und somit Zusatznutzen. Eine explizite empirische Prifung der Akzep-
tanz einer solchen Kombination steht jedoch aus und wird in Abschnitt 4.3 behandelt.

Die wahrgenommene einfache Benutzbarkeit ergibt sich beim mobilen Bezahlen im
Wesentlichen durch die Anzahl der durchzuflihrenden Schritte und der Dauer des Be-
zahlprozesses sowie im Vorfeld der Nutzung durch die Registrierung. In der Studie MP2
forderten beispielsweise 90,8% eine einfache Handhabung, 89,5% eine schnelle Durch-
fiihrung und 77,5% eine schnelle Erlernbarkeit des Bezahlvorgangs [ELP04]. Auf der
anderen Seite forderten die Teilnehmer bei der offenen Frage, was die subjektive Sicher-
heit eines Bezahlverfahrens erhdhen wiirde, eine PIN-Eingabe [LPWO06]. Dieser Ziel-
konflikt zwischen Sicherheit und schneller/einfacher Nutzung wurde ebenfalls bisher
nicht empirisch geprift und ist Gegenstand von Abschnitt 4.4 bzw. 4.5.

3 Methode

Als Methode fur diese Untersuchung wurde die Online-Befragung gewéhlt, die eine
besondere Form der schriftlichen Befragung darstellt [Ja99]. Der Fragebogen wurde auf
der Webseite http://www.wi-mobile.de online gestellt. Die Masse der Teilnehmer wurde
durch die dankenswerte Unterstiitzung von Presse, Universitaten, Fachvereinigungen
und Firmen, die auf die Umfrage hinwiesen, gewonnen. Nach der Feldphase standen fiir
die Analyse 1682 ausgefiillte Frageb6gen zur Verfiigung, von denen 1123 Datensétze als
vollstandig und ohne Konsistenzfehler verwertet werden konnten.



[Kr00] empfiehlt aus pragmatischen Uberlegungen diejenige ,,Menge von Individuen,
die fir die Fragestellung der Untersuchung am ehesten gultige Aussagen liefern kann“
zu befragen. Dieser Grundsatz erfordert fir die vorliegende Fragestellung eine Be-
schréankung auf diejenigen Auskunftspersonen, die die Nutzung eines mobilen Bezahl-
verfahrens in Betracht ziehen. Damit ergeben sich 965 Auskunftspersonen, die generell
ein mobiles Bezahlverfahren nutzen wirden, als zu untersuchende Stichprobe. Die Teil-
nehmer der Umfrage stellen jedoch keine reprasentative Stichprobe der Gesamtbevdlke-
rung dar; bereits die Durchfiihrung der Befragung im Internet verhindert dies. Aussagen
Uber die Akzeptanz mobiler Bezahlverfahren in der Gesamtbevolkerung kénnen daher in
dieser Studie nicht getroffen werden; fiir die Zielsetzung, Gestaltungsempfehlungen fir
mobile Bezahlverfahren unter Berlicksichtigung der derzeitigen Zielgruppe abzuleiten,
erscheint die Stichprobe jedoch gut geeignet. Fiihrt man Gesprache mit Anbietern mobi-
ler Bezahlverfahren iiber deren Zielgruppe, so ergeben sich bemerkenswerte Ahnlichkei-
ten zu der unten dargestellten Teilnehmerstruktur. Auch direkte Aussagen der Teilneh-
mer selbst lassen sie als Zielgruppe fur das mobile Bezahlen erscheinen: So gaben bei-
spielsweise 22,2% der Teilnehmer an, bereits mit dem Mobiltelefon bezahlt zu haben.

Die Altersstruktur der Teilnehmer sieht wie folgt aus: 2,5% sind jlnger als 18 Jahre,
9,1% zwischen 18 und 21 Jahren, 42,4% zwischen 22 und 30 Jahren, 26,8% zwischen 31
und 40 Jahren, 11,9% zwischen 41 und 50 Jahren und 7,3% élter als 50 Jahre. Die drei
wichtigsten Berufsgruppen sind Angestellte (40,9%), Studenten (31,0%) und Selbstandi-
ge (11,2%). Die Einkommensstruktur ist ebenfalls gemischt: 31,6% verfiigen Uber ein
monatliches Nettoeinkommen bis zu 1000€, 19,9% Uber 1000 bis 2000€, 13,6% Uber
2000 bis 3000€ und 17,0% Uber mehr als 3000€ (die verbleibenden 18,0% der Teilneh-
mer machten zu dieser Frage keine Angabe). Die Technikaffinitat ist ausgepragt: Mehr
als zwei Drittel der Befragten schatzen die Nutzung des mobilen Endgerétes, des Inter-
nets und auch den Einkauf im Internet als wichtig ein. Zum Adaptionsverhalten gaben
19,0% der Befragten an, Neuheiten sofort auszuprobieren, wéhrend knapp 49,5% sich
fiir technische Neuerungen interessieren, jedoch deren Marktentwicklung abwarten. Das
Vermeiden oder eine kritische Haltung gegenuber technischen Neuerungen gaben 31,1%
an; 0,4% entschieden sich fur ,,Keine Angabe“.

4 Kundenpréaferenzen zur Ausgestaltung mobiler Bezahlverfahren

4.1 Hintergrunde zur Préferenz fir Banken als Betreiber des Bezahlverfahrens

In Abschnitt 2 wurde dargelegt, dass aus Nutzersicht eine klare Préaferenz fir eine Bank
als MPSP besteht, aber sowohl die Griinde hierfiir als auch die Frage des Vertrauens in
verschiedene Auspragungen von Banken ungeklért sind.

Es wurde zun&chst zur Bestatigung der Grundannahme die Frage gestellt, ob der MPSP
eine Bank sein miisse. Dabei wurden die Ergebnisse der MP2 im Wesentlichen bestétigt:
52,9% der Teilnehmer stimmen der Aussage zu, 23,6% stimmen nicht zu und 23,5%



sind unentschlossen.! Die nicht ablehnenden Teilnehmer wurden daraufhin gefragt, wa-
rum sie einer Bank als MPSP vertrauen. Hierbei wurden ihnen zehn Antwortalternativen
vorgegeben, von denen die Mehrzahl jedoch keine Argumente, sondern sehr allgemeine
und hoch subjektive positive Aussagen (iber Banken darstellten (Abbildung 1).

eine Bank es sich nicht erlauben kann, die Sicherheit zu vernachlissigen : l l 703%
| | |
.. bei meiner Bank all meine Daten bereits hinterlegt sind 67 3%
| |
die Bank die natige Professionalitat dafiir hat B7 0%
| | |
... die Banken langjhrige Erfahrung bei der Rechnungsabwicklung haben. 60.5%
| |
die Bank die nétige Kompetenz dafiir hat 52 8%
| |
die Bank serifis ist 46 5%
| |
.. ich schan seit Jahren dort Kunde bin 46 4%
|
ich immer zufrieden gewssen bin 22.7%
|
... das gine kostengunstige Abwicklung ist, 18.0%
ich meine Bank bzw. die Angestellten seit Jahren persdnlich kenne 8.1%
0% 25% 110'% B0% 80%

Abbildung 1: Warum vertrauen Sie einer Bank als MPSP? Weil... (Mehrfachnennung maglich)

Dabei ergab sich eine hohe Zustimmung fir eine Anzahl dieser Aussagen, wohingegen
etwa das Kostenargument — obwohl es den Nutzern ansonsten sehr wichtig und im Ver-
gleich etwa zum Mobilfunkanbieter als MPSP zweifellos richtig ist — in diesem Kontext
nur geringe Bedeutung hat. Die Option, weitere Griinde zu nennen, blieb ohne wesentli-
che Resonanz.? Daraus kann abgeleitet werden, dass die Préferenz fiir Banken zu groRRen
Teilen auf rein subjektiven Erwagungen der Nutzer, das heifst auf einem diffusen und
nicht notwendigerweise objektiv begriindeten Vertrauensgefiihl, beruht.

Vor diesem Hintergrund ist interessant, auf welche Auspragungen des Begriffes ,,Bank*
sich dieses Vertrauensgefuhl erstreckt. Dabei gaben 74,0% an, ein MP-Verfahren nutzen
zu wollen, wenn es ihre Hausbank anbietet (13,0% lehnten explizit ab, 13,1% unent-
schlossen). 58,5% gaben dies flr den Fall an, dass das Verfahren von einer renommier-
ten Bank, die nicht ihre Hausbank ist, angeboten wird (21,7% lehnten explizit ab, 19,8%
unentschlossen). Nur 25,8% gaben dies jedoch fiir eine neue oder unbekannte Bank an
(52,5% lehnten explizit ab, 21,6% unentschlossen). Es lassen sich zwei wichtige Folge-
rungen ziehen: Zum einen ist der Vertrauensvorsprung der Hausbank vor ,.einer anderen
renommierten Bank* vergleichsweise gering. Dies lasst MP-Strategien einzelner GroR-
banken unter dem Blickwinkel des Kundenvertrauens aussichtsreich erscheinen. Zum
anderen wird erkennbar, dass der Erwerb einer Banklizenz etwa durch einen spezialisier-
ten Intermedidr nur einen kleinen Teil des in Banken bestehenden Vertrauens flir diesen
MPSP aktiviert.

! Zustimmung ist hier und folgend definiert als kumulierte Haufigkeit der drei zustimmenden Alternativen
einer siebenstufigen Rating-Skala, Ablehnung analog und Unentschlossenheit als die mittlere Auspragung.
2 Einige Teilnehmer nannten gesetzliche Auflagen oder behérdliche Aufsicht, vereinzelte auch sonstiges.



4.2 Vergleich zwischen Bezahlinstrumenten in den Szenarien

In den Szenarien EC, SMA und SMP steht MP in starker Konkurrenz zu existierenden,
eingefiihrten Bezahlinstrumenten. Der direkte Vergleich wurde durchgefihrt, indem die
Befragten fur jedes Szenario in verschiedenen Betragshohen nach dem bevorzugten
Bezahlinstrument gefragt wurden. Das detaillierte Ergebnis zeigt Tabelle 2.

o Betragshéhe

§ Bezahlinstru- -

gl me | wemgeras | Mewasc | wemds e | wemaszse | o g soc
Mobile Payment 74,1% 68,1% 40,1% 21,6% 10,3%
Lastschrift 8,4% 11,5% 21,5% 24,8% 21,0%

8 Kreditkarte 6,1% 7,8% 19,1% 28,2% 38,3%
882?;'eisung 8,8% 11,2% 18,3% 24,3% 28,8%
Inkassosysteme 2,6% 1,3% 1,1% 1,1% 1,9%
Bargeld 42,2% 20,1% 8,5% 5,1% 3,6%

<« | Mobile Payment 51,1% 68,6% 48,2% 26,8% 15,8%

% EC-Karte 4,6% 8,1% 31,4% 47,5% 46,8%
Kreditkarte 2,2% 3,1% 11,9% 20,7% 33,9%
Bargeld 57,9% 41,7% 21,9% 8,9% 4,5%

a | Mobile Payment 36,3% 48,7% 42,9% 26,4% 12,8%

% EC-Karte 3,3% 6,2% 24,8% 46,6% 51,5%
Kreditkarte 2,5% 3,5% 10,5% 18,2% 31,5%

Tabelle 2: Direkter Vergleich der Bezahlinstrumente in den Szenarien

Im EC wird mobiles Bezahlen im Mikro- und unteren Makropayment-Bereich (bis 25€)
als das mit Abstand meist préferierte Bezahlinstrument betrachtet. Fiir hohere Betrége
werden eher die Kreditkarte oder Online-Uberweisung bevorzugt. Auch im SMA-
Szenario sind mobile Bezahlverfahren bis zur 25€ Grenze das bevorzugte Bezahlinstru-
ment. Im Szenario SMP wird unter 1€ Bargeld bevorzugt, von 1€ bis 25€ MP jedoch
ebenfalls mobile Bezahlverfahren. Filigt man die Ergebnisse in den einzelnen Nutzungs-
szenarien der MP2 und die Ergebnisse der Tabelle 2 zusammen, ergibt sich nun bereits
ein sehr klares und konsistentes Bild der Anwendung mobiler Bezahlverfahren aus Kun-
densicht.

4.3 Integration eines Bonussystems

Wie in Abschnitt 2.2 dargestellt, 1asst sich die wahrgenommene Niitzlichkeit eines mobi-
len Bezahlverfahrens durch die Integration von Zusatzangeboten, wie mobilen Kunden-
bindungsinstrumenten, steigern. Der Einfluss eines Bonusprogramms auf die Akzeptanz
eines mobilen Bezahlverfahrens wurde mit mehreren offenen und geschlossenen Fragen
untersucht. Die Auswertung der offenen Fragen erfolgte dabei wie in den VVorgéngerstu-
dien durch Kategorisierung der Antworten (vgl. [LPWO06]). Zundchst wurde ein integ-
riertes mobiles Bonusprogramm mittels Text und Abbildung vorgestellt, bei dem der



Nutzer durch mobiles Bezahlens automatisch Bonuspunkte nach dem Rabattkartenprin-
zip sammeln kann.

54,6% der Teilnehmer kdnnen sich vorstellen, das beschriebene Bonusprogramm zu
nutzen, 12,7% waren indifferent und 32,6% lehnen das Bonusprogramm ab. Bei der
indirekten Frage, ob auf Grund eines integrierten Bonusprogramms mehr Personen mo-
bil bezahlen wiirden, stimmten 61,1% der Auskunftspersonen zu, 16,4% sind indifferent
und 22,5% lehnen diese Aussage ab.

In einem darauf folgenden Textfeld sollten die Teilnehmer ihre Antwort begriinden.
Dabei waren die haufigsten Antworten, dass sich eine Teilnahme am Bonusprogramm
immer lohnen wirde, da man die hoheren Preise mit zahle, und Punkte sammeln auRer-
dem SpaR mache. Zudem gaben die Teilnehmer an, dass Plastikkarten substituiert wer-
den koénnen, der Prozess automatisiert sowie die Ubersicht der Punkte iiber das mobile
Endgerat abrufbar sei. AuRerdem biete das vorgestellte Bonusprogramm den Vorteil,
dass keine zusatzliche Registrierung bei einem Bonusprogramm-Betreiber nétig sei.
Viele begriindeten ihre Ablehnung mit der Tatsache, dass sie ihre persdnlichen Daten
aus Angst zum ,,glasernen Kunden* zu werden nicht preisgeben wollen. Auch die Tatsa-
che, dass die Teilnehmer bereits an einem anderen Bonusprogramm teilnehmen, wurde
als Ablehnungsgrund genannt.

Um festzustellen, wie sich die Integration eines Bonusprogramms auf die Nutzung eines
mobilen Bezahlverfahrens auswirkt, sollten unterschiedliche Aussagen bewertet werden
(Abbildung 2). Insgesamt 42,8% der Teilnehmer gaben an, dass ein attraktiv gestaltetes
Bonusprogramm bei lhnen zu einer erhéhten Nutzung fiihren wirde.

Es ware ein netter Mebeneffekt. | | 27 9%
| |
Blei attraktiven Angeboten, wirde ich mehr mobil bezahlen. 297%
| |
Es= wvlrde mir keinen Mutzen einbringen. 25.5%

|

Kamimt daraut an, wie und womit man Punkte sammen kann. 14,9%

Sonstiges 2,0%

0% 10% 20% 30% 0%
Abbildung 2: Wirkungen eines Bonusprogramms auf die MP-Nutzung

Zusétzlich wurde erhoben, welche Anreize bestehen, um an einem integrierten mobilen
Bonusprogramm teilzunehmen. Am hdufigsten nannten die Auskunftspersonen attraktive
Prémien, die einfache Benutzbarkeit des Systems sowie ein gutes Verhéltnis von ge-
sammelten Bonuspunkten und Prédmien. Die Pramien sollen prinzipiell einen Nutzen
darstellen; Gutscheine, Gratiszugaben, Rabatte, Geld, die Teilnahme an Gewinnspielen,
Freiminuten/Frei-SMS oder die Mdglichkeit, die Punkte fir einen sozialen Zweck spen-
den zu konnen, wurden als Beispiele angefiihrt. Das Bonusprogramm solle auch mit
anderen Bonusprogrammen (z. B. Miles&More, Payback) kombiniert werden kénnen.
Fur einige kam es dabei vor allem auf die Auswahl der Geschafte an, die an dem Bonus-



programm teilnehmen, da sie ihre Einkaufsgewohnheiten nur aufgrund des Bonuspro-
gramms nicht dndern wirden. Datenschutz und die Anonymitdt sowie die Ablehnung
von zusétzlicher Werbung aufgrund des Bonusprogrammes waren weitere Nennungen.

4.4 Sicherheit vs. einfache Bedienung: PIN-Eingabe

In Abschnitt 2.2 wurde dargelegt, dass die wahrgenommene einfache Benutzbarkeit
beim mobilen Bezahlen im Wesentlichen durch die Anzahl der durchzuftihrenden Schrit-
te und die Dauer des Bezahlprozesses sowie im Vorfeld der Nutzung durch die Regist-
rierung determiniert ist.

Eine wichtige Frage in Bezug auf die Anzahl durchzufihrender Schritte, aber auch auf
die Sicherheit des Verfahrens ist die Abfrage einer personlichen ldentifikationsnummer
(PIN) zur Authentifizierung. Fur die Frage, ob eine PIN-Abfrage préferiert wird, und
wenn ja, ab welchem Betrag, wurde szenariobasiert vorgegangen. Dabei wurde einem
Teil der Teilnehmer das SMA-Szenario am Beispiel des Nutzungsszenarios Parkautomat
und dem anderen Teil das SMP-Szenario am Beispiel des Nutzungsszenarios Super-
marktkasse zugeordnet. Die Ergebnisse zeigt Abbildung 3.

Dabei ist es von besonderem Interesse, dass sich fiir die Szenarien nur vergleichsweise
geringe prinzipielle Unterschiede ergaben. Uber beide Szenarien hinweg sind lediglich
8,9% aller Teilnehmer bereit, generell auf eine PIN zu verzichten, 36,0% fordern eine
PIN bei Betragshohen bis 10€, 16,2% zwischen 10€ bis einschlielich 25€, 21,1% zwi-
schen 25€ bis einschlieRlich 50€ und 11,7% ab 50€.

m ShP
Sl

keine PIM

0% 4% 10% 15% 20% 259%

Abbildung 3: Méchten Sie eine PIN-Abfrage? Wenn ja, ab welchem Betrag?

Insgesamt zeigte sich jedoch, dass es keine definierte Betragshohe gibt, ab denen die
Masse der Nutzer eine PIN-Eingabe beflrwortet, statt dessen sind die bevorzugten
Schwellenwerte breit verteilt. Eine sinnvolle Ldsung bei der Gestaltung von Bezahlver-
fahren waére, den Schwellenwert fiir die PIN-Eingabe mit einem allgemein akzeptierten



Anfangwert vorzubelegen (insbesondere 10 oder 50 EUR bieten sich hier an) und den
Nutzern im Rahmen einer Online-Konfiguration zu erlauben, den Wert innerhalb vorge-
gebener Grenzen analog ihrer personlichen Préferenzen einzustellen.

4.5 Einfache Bedienung: Anzahl benétigter Schritte

Weiterhin wurde die akzeptierte Anzahl von Schritten bei einem MP-Verfahren unter-
sucht. Mittels Screenshots wurden hierbei zwei Bezahlvorgdnge beschrieben. Ein Teil
der Nutzer erhielt dabei wieder das SMA-Szenario am Beispiel des Nutzungsszenarios
Parkautomat, die restlichen wieder das SMP-Szenario am Beispiel des Nutzungsszenari-
0s Supermarktkasse. Es wurde jeweils ein sinnvolles Verfahren ohne offensichtlich un-
nétige Schritte dargestellt. Allerdings wurde im SMA-Szenario, in dem nach allen Erfah-
rungen die Nutzer die schnellste Anwendung mit den wenigsten Klicks erwarten, ein
Verfahren mit insgesamt 5 Schritten (Aufruf der Anwendung, Wahl der Strale, Wahl der
Parkdauer, Bestatigung der Transaktion und Beenden der Anwendung) dargestellt, wah-
rend der Bezahlvorgang im eigentlich ,,langsameren* SMP-Szenario nur 3 Schritte bené-
tigte (Aufruf der Anwendung, Bestédtigung der Transaktion und Beenden der Anwen-
dung). Dem lag die Annahme zugrunde, dass fiir die Anzahl akzeptierter Schritte kein
objektiv als sinnvoll empfundener Wert existiert, sondern der Nutzer eine Einzelfall-
Plausibilitatspriifung durchfihrt, d. h. jeweils anhand des konkreten Nutzungsszenarios
entscheidet, ob er das Verfahren als sinnvoll und hinreichend kurz empfindet.

In der Tat gab die Mehrheit der Teilnehmer im SMA- wie auch im SMP-Szenario an
(61,6% bzw. 63,8%), dass das gewiinschte Bezahlverfahren ,,hdchstens so viele Aus-
wahlschritte wie im Beispiel” haben sollte. Im SMA-Szenario wiirden sich 18,2% und
SMP-Szenario 7,6% weniger Schritte wiinschen. Trotz eines um zwei Drittel langeren
Bezahlvorganges in einem eigentlich einfacheren Szenario kann hier festgestellt werden,
dass die Masse der Nutzer mit der Zahl der Schritte zufrieden ist und nur vergleichswei-
se geringe Unterschiede der Zufriedenheit in den beiden Szenarien existieren. Damit
erscheint die Annahme der Einzelfall-Plausibilitatsprifung tGberzeugend.

4.6 Auswahl der Abrechnungsmethode und Einheitlichkeit

Dariiber hinaus wurde gefragt, wie die Abrechnungsmethode (etwa Kreditkarte, voraus-
bezahltes Guthaben, Monatsrechnung oder Mobilfunkrechnung) bei einem mobilen
Bezahlverfahren festgelegt werden soll. Dazu wurden drei unterschiedliche Méglichkei-
ten vorgestellt, die je auf einer siebenstufigen Ratingskala bewertet werden sollten: (1)
Die Abrechnungsmethode kann bei jedem Bezahlvorgang festgelegt werden; (2) die
Abrechnungsmethode wird bei der Anmeldung zum Verfahren einmal festgelegt, eine
manuelle Anderung erfolgt nur, wenn der jeweilige Handler die gewéhlte Abrechnungs-
methode nicht akzeptiert; (3) die Abrechnungsmethode wird generell durch das System
bestimmt. Betrachtet man wieder die kumulierte Haufigkeit der drei zustimmenden
Antwortalternativen in beiden erhobenen Bezahlszenarien, stimmen 55,4% fir Mdglich-
keit 1 zu, 74,4% fiir Méglichkeit 2 und lediglich 34,7% fiir Mdglichkeit 3. Die Ergebnis-
se zeigen, dass die Nutzer nicht generell auf ihre Entscheidungsfreiheit bei der Abrech-
nungsmethode verzichten méchten. Mdéglichkeit 2 — die Festlegung einer Abrechnungs-
methode, beispielsweise bei der Registrierung oder im Rahmen einer Online-
Konfiguration — ist aus Nutzersicht die am starksten préferierte Losung.



Abschlieend wurde erhoben, bei wie vielen MP-Verfahren Nutzer bereit sind, sich
anzumelden. 8,2% waren generell nicht bereit sich anzumelden, 65,2% bei einem Ver-
fahren, 23,5% bei 2—-3 Verfahren; nur eine verschwindend geringe Zahl war bereit, sich
bei mehr Verfahren oder jedem Héndler einzeln anzumelden. In der Kontrollfrage gaben
87,8% an, mit nur einem mobilen Bezahlverfahren iberall bezahlen zu wollen.

5 Folgerungen und Ausblick

Ziel der Studie MP3 war es, das bestehende Wissen tber die Kundenpréferenzen im M-
Payment zu Uberpriifen, zu vertiefen und bestehende Forschungsliicken aus den Vorgén-
gerstudien zu schlieBen, um so im Sinne der angewandten Forschung bessere Gestal-
tungsempfehlungen fir Anbieter mobiler Bezahlverfahren geben zu kdnnen. Hierzu
wurden das Kundenvertrauen in Banken als MPSP, die Konkurrenzsituation mobiler
Bezahlverfahren im direkten Vergleich mit anderen Bezahlinstrumenten sowie verschie-
dene Themen im Rahmen der perceived usefulness und perceived ease of use mobiler
Bezahlverfahren, beispielsweise die Integration zusatzlicher Anreizsysteme sowie den
Zielkonflikt zwischen Sicherheit und Bedienbarkeit, untersucht.

Es bestétigte sich, dass aus Nutzersicht eine Bank Anbieter des mobilen Bezahlverfah-
rens sein sollte. Die tiefergehende Analyse legte allerdings offen, dass die Praferenz fir
Banken zu grofRen Teilen auf rein subjektiven Erwégungen der Nutzer, das heifit auf
einem diffusen und nicht notwendigerweise objektiv begrindeten Vertrauensgefihl,
beruht. Dieses wiederum empfindet der Nutzer weniger dem Begriff ,,Bank®, sondern
vor allem seiner Hausbank oder den renommierten Instituten im Markt gegentiber. Dies
lasst einerseits MP-Strategien einzelner GroBbanken unter dem Blickwinkel des Kun-
denvertrauens aussichtsreich erscheinen, andererseits zeigt es, dass der Erwerb einer
Banklizenz nicht automatisch das entsprechende Vertrauen fiir diesen MPSP aktiviert.

Beim Vergleich der Bezahlinstrumente in verschiedenen Bezahlszenarien ergab sich in
allen untersuchten Szenarien findet in der Zielgruppe groRe MP-Akzeptanz. Insbesonde-
re ist MP das meist gewiinschte Bezahlinstrument im Mikro- und niedrigen Makropay-
ment (bis 25€) mit Ausnahme sehr kleiner Betrdge im SMP. Fir das Spannungsverhalt-
nis zwischen Sicherheit und einfacher Bedienbarkeit, am Beispiel der zusétzlichen PIN-
Abfrage, ergab sich (erwartungsgemaR) keine eindeutige Losung. Zwar werden die Be-
trage 10€ und 50€ am haufigsten genannt, allerdings ist zu erkennen, dass die Praferen-
zen hier sehr breit gestreut sind. Es erscheint die sinnvollste Losung, die Betragshthe fur
die PIN-Abfrage frei wahlbar zu gestalten.

Bei der Anzahl an Auswahlschritten ist davon auszugehen, dass der Nutzer eine Einzel-
fall-Plausibilitatspriifung durchfiihrt. Fur die Auswahl der Abrechnungsmethode zeigt
sich, das Flexibilitat und Standardisierung gleichzeitig gefordert werden; sowohl eine
fixe Abrechnungsmethode als auch eine Wallet-Losung mit Auswahl bei jeder Transak-
tion treffen nicht die Praferenzen. Es bietet sich hier wie bei der PIN-Abfrage an, Konfi-
gurierbarkeit einzufiihren. Die Mehrheit der Teilnehmer préferiert klar ein einheitliches
mobiles Bezahlinstrument anstelle einer Mehrzahl von Verfahren.



Insgesamt vermitteln die vorliegenden Ergebnisse inzwischen ein sehr klares und konsi-
stentes Bild der Anwendung mobiler Bezahlverfahren aus Kundensicht, sodass — teils
allgemeinguiltig, teils in Abhangigkeit vom MPSP und seinen Zielen und Mdglichkeiten
— klare Gestaltungsempfehlungen fir mobile Bezahlverfahren abgeleitet werden kdnnen,
deren Beriicksichtigung die Erfolgswahrscheinlichkeit neu eingefiihrter Bezahlverfahren
erheblich erhoht.

Weiterer Forschungsbedarf wird derzeit insbesondere im Bereich der Auswirkung der
Technologieentscheidung, der Geschaftsmodellforschung sowie der Handlersicht auf
mobile Bezahlverfahren gesehen. Dies ist Bestandteil der laufenden Forschungstatigkeit
in der Arbeitsgruppe Mobile Commerce der Universitat Augsburg.
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