Internets betydel se for
bankerna och for kunderna

2002-10-08

Sten Arvidson
ForeningsSparbanken

 Internetbanken - en av flera moétesplatser

e Snabb tillvéxt - kunder, tjanster och afférer

+ Internetbanken - en kanal, flera sakerhetsnivaer
¢ Kundernastillit till Internet
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Bank viaInternet - en spannande resa

1996:
» Kommer kunderna att acceptera tekniken ?
* Klarar vi volymerna ?

2002:
* Mer @n 4 miljoner bankkunder
har | nternetbank

* Cirka 20 miljoner inloggningar
till Internetbankerna varje manad

FOreningsSparbankens | nternetbank,
en av flerakanaler

Antal unika besokare
pa www/manad: Telefonbanken

1.000.000 2.100.000 kunder,
Traff pa 160.000 kund-
www/dag: kontakter/dag
700.000 ~  TTOT TS

Internetbank via o Telefonbanken

7
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Internet:
1162 000
kunder

Automater:
450.000
uttag/dag

Mohilt Inter na’ automater

Bankkiosker pa
arbetsplatser
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Kanalen anpassas till olika marknadssegment
Banken viaInternet - Ung

Akiv Redgern Visa Gafil Communicator Hidlp

=] 3

"TheBrain” - dversiktlig

4 2

Information om Bakdt  Fand Himaom  Hem Sk

&

Guide:

Skivut Sskethet  Avbiyt sitekarta med navigering

ekonomi och kalkyler

OutFrame/02307.3,00 bt =]

Tagkmarken A Netsite: [btp:
T Iniemet 1l Hatigt Mediemmar [F Uppkopplingar 5 Marknad

Kristin

Séker dialog mellan
bank och kund

Meddelanden fran banken

010903 1y Intemertanzter i dig som 3
under 18, U= mar

felander Svenssan, 2001-09-24

Instsllningar | Ay

SammanstélIning
Ekonomisk dversikt

dverblick
Senast Uppdaterad 010306, 11:22

434463k isakorto
16 816,44 ke visahorto

He
T

Intreaktiv

Transaktionskanta

010906, Uillommen il om att
Tyt hemifrin, L= rner

Msaralla meddelanden,

16 500/00 K r&dgivning

Ditt <parrrl

Du har sparat
519 au dit 3l

Externa ] b N
nyhetsartiklar 10912 Intamat workd, g kalla for el Annonser fran
ok
Gppna Uingdams Banken
010907 Vackoreuyn, Dags st flytta hemifrin? konto och prova m
L&s mer Valj nytt fargtewgal
Andra installnind Maestro

010907 Privata Affarar, Nu &r det hif action

Lbe mer

010907 Hennes, Snyag gensfn ett sekel Vi kallar

& == [ OuKerlnia

Under aktuellt kommer under
hésten andra nyheter, t ex spel

Personalisering: egnainstéliningar
paforstasidan, t ex fargtema, nyhetsarti Klarg
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Marknadspenetration

Antal internetkunder i svenska banker

miljoner
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Kélla: Svenska Bankfdreningen
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Banktjanster Gver internet ar
framgangsrika applikationer
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Source: The Boston Consulting Group I nternetdagar na 2002

| nternetbanktjanster 1996

» kontoOversikt
» Overforingar mellan egna konton

» Overforingar till konton i andra banker
och girobetal ningar
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| nternetbankstjanster 2002

» Kontohantering » Véardepapper och fonder
. Beta|ningar — aktiehandel
— BGIPG — fondhandel
— autogiro * Pension
— direktbetalningar — ré&dgivning
— efakturale-giro - IPS
o Kort — forsakringar
— anstkan e Lén
— spar — t.ex bolan
— e-commerce » E-bokféring
9
Internetdagar na 2002
Nya tjanster
E-faktura
Banken via Internet Cemo Demosson (den 241 mars 2001 11:03) Logga ut
gel Min sida | Betala | Spara | Lana | Ouriga tjanster | Hjdlp Hitta ratt

Betala = Postgiro/bankgiro betalningar
Aktuella | Registrera | Registrera flera | Mottagare | Historik | e-faktura

(DGR

Farfallod. HKonto fir bet. Pg/Bg-nr Avvisningsorsak Belopp
8234-56.789.123-4 9876 54-3  Awisad frén Py eller By 340,00
5234-56.789.123-4 90 19 50-6  “isa orsak 250,00

Summa: 590,00

Om du will dndra ellerta bort en avvisad betalning - klicka pd den aktuella betalningens Pg/Bg-nummer
Om du vill titta pd awvisningsorsaken - klicka p3 den aktuella betalningens Awvisningsorsak

¥ Inkomna e-fakturor

Farfallod. Avsandare Belopp Typ Betala Ta bort Visa
20017 Sydkratt Elfarsalining 57300 Faktura x

20010228 Orebro Bostader 348100 Fakiura X

20010330 VISA Business Card 273500 Autogiro

20010330 TELIA 288,00 Fakiura B




Nyatjanster
e-bokforing

Banken viz Internet GERLACH-ADA 200202312 10:41 Logga ut
§ Virsida | Betala Spara | Lina | Owrigatianster | Hjalp Hitta ratt
Cvriga tjanster =
Buokfiring
Bokfiring » Kontering » Sidhiilp | Aktuellt rikenskapsar: Jan. 2002 - Dec. 2002
‘| Autokontering | Manuell kontering | Onsersikt

Bankkonto: 1234-5 12 345.6758-9

Saldat pd bankkontot &r 89 245 25 kr mindre 3n pé konto 19230 i hokféringen.
Ilicka har fdr mer information

“iza dven kanterace |

B i ag under by knil

Bev.Datum  Mottagare Belopp  Faki.Datum Kontering Frakt Exp.avg. Moms . Kod R.gip Godk.
DU Skelieyrdihelen | Goleborg -45300[011115 | [EATETIAR opc|
01108 kes 150000011128 [» vl knto =l | | OK|
01108 sttenial “aznmfoinize ) [s vl karto =l | | 0K|
011108 HemEl A atapafoize ) [s vl krto || | | OK|

Bankkontohéndelser

BetDatum  Mottagare/Trans.text Belopp  Bolf.Datum Kontering Frakt Esxp.avg. Moms M.Kad R.gip Godk.
020410 Fisd 456400020410 [ val korto =l | | OK|

Hamta bankiransaktioner I

Internet har nu en stor andel av volymen

* 29 9% av antalet aktieaffarer

» 31 % av antalet kdp och forsdljningar av
fondandelar

» 36 % av girobetalningarna
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Kaélla: ForeningsSparbanken Inter netdagar na 2002




Internet ger béttre kvalitet

o Farrefdl, t ex i betalningstjansten

» Fel i lagrade uppgifter uppdagas nar de
presenteras for kunden

I nter netdagar na 2002
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| nternetbanken - en kandl, flera
sakerhetsnivaer

3 banken via ntomel - Netscape
Arkiv Bedigera Visa Gatl Communicator Hislp

iy ¥ A & 2 =3

Fier Wamoom fem S Gude  Skvu Sakahs  Liy:
< Bokmsken 4 Notite[Pipe o vaiors ferinsspatorianiel

Ny anvandarinformation
Fondsammanlaggning den 5.5 oktober 2002
Handeln i Aktiesparonden, Sparinvest och Sverigefonden stoppas fredag den 4
oktober kI 16:30. Samtidigt stangs mofigheten att bytaipiacera om fonder
forsakiingar t o m méndag den 7 oktober k| 09:00

Inloggning

Person. eller organisationsnummesd™|

Inloggningssatt

Med personia kod

Privi und

Vi snandning av Banken via Inermet gz de |

I Frigor och svar | Kundganst |

B0 okumerk Kt & wp @ 2
SAstart| [ Forenings. | F3Bicer 41| Ffstateda . | () Utoskar . | 3G Miciosot .| Micosott. .| JAcessbok [T Faremin- UTESDABTR 1709




Finns det tillit till Internet pa
marknaden?

» Konsumenterna har férhallandevis stor tillit

» En del sékerhetsexperter och foretag i den branschen
sager sig ibland saknatillit till nuvarande Internet-
[Gsningar
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Ar det riskabelt
att anvanda kortet pa natet ?

» Knappast for konsumenten under vissa
forutsattningar
 Riskernakan minskas paflera sitt, t ex
— Begransa hur mycket pengar som finns pa det
kort du anvander i butikshandeln
— Anvand e-kort (virtuellt korthummer som
bara kan anvandas pa Internet)
* Andelen av korttransaktionerna som
avser betalning pa Internet mindre an 5 %

» Av reklamationerna @ ca 60 % Internet-
relaterade (framst spel & pornografi)
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Att skapatillit hos kunden

handlar inte baraom
sakerhetsteknik

Den skapas genom
o att tjénsterna &r enkla att anvanda fér kunderna
o attrisken for fel ar tillrackligt liten
 alt tjansteleverantdren tar ansvar for de felsituationer som trots allt uppstar
och héller kunden skadesl6s utom da det & uppenbart att ansvaret for felet ar
kundens
o att tjansteleverantoren gor grundligariskanalyser och tillampar de
sékerhetstekniska metoder som &r lampliga med hansyn till bland annat:
— enkelhet for kunden
— risk for fel / bedrégerier
— konsekvenser av fel / bedrégerier
— kostnad
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Ju langre tid on-line, desto storre tillit

"Paen skalafran 1 (‘inte alls sakert’) till 10 (‘ mycket sakert’), hur saker tycker
tycker du att personlig finansiell information & n&r man handlar painternet?’

Tillit 7
6 4
5 4
4 4
e
3| — Europa
— — Storbritannien
2 — Frankrike
Italien
1 A — USA
Tyskland
O d
Mindre &n 6 6 till 11 man 1ar 2ar 3ar 4 &r 5ar
man Ar on-line
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Source: Forrester Consumer Technographics, November 2001

Base: European online adults Inter netdagar na 2002




Konsumenter gor sina bankérenden online
nér de litar pa sakerheten

P4 en skala fran 1 (‘inte alls sakert’) till 10 (‘mycket sakert’), hur séker tycker du att
personlig finansiell information &r nar man handlar pé internet?”

80% -

70% - = Banktjanster online

60% -

50% 4

40% 4

30% 4

20% 4

10% -

0% -
lintealls 2 3 4 5 6 7 8 9 10
sakert Tillit till sakerhet online Mycket

Source: Forrester Consumer Technographics, November 2001 Internetdagarna 2002 sékert 19

Base: European online adults

|dentitet och signering kan Okatilliten

Tvametoder att |6sa den har fragan
Den “ideala” modellen

1 Infér metoder som ger “bésta tankbara” ;lwwﬁ
sakerhet - e

1 Redliserade tjanster som kan béra Lagen om kvalificerade
kostnaderna for den har nivan elektroniska signaturer

Den realiserbara modellen

1 Infér metoder som & sdval tillrackligt ",
enklafor kunderna som ekonomiskt och BankID
tekniskt realiserbara

1 Redliserade tjanster dér den har
sakerhetsnivan &r tillracklig

Afféarsmodell samt avtal
mellan aktérerna

20
Inter netdagar na 2002




Tack for din
uppmarksamhet
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