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Hintergrund der Studie
»Digital Banking«

Die Digitale Transformation erfasst derzeit alle Wirtschafts- und Lebensbereiche — vom Handel tiber den
Verkehr und die Gesundheit bis hin zur klassischen Produktion. Dabei bildet die Finanzbranche keine
Ausnahme.

Die Digitalisierung der Finanzwelt hat schon vor Jahren mit dem Online-Banking angefangen. Neue
digitale Technologien wie Big-Data-Analysen, aber auch Smartphones und digitale Plattformen
ermoglichen eine Reihe neuer Geschaftsmodelle sowie neue Finanzprodukte und
Finanzdienstleistungen. Und naturlich verandert die Digitalisierung auch die Art der Bezahlung:
Bargeldlose Bezahlmoglichkeiten sind inzwischen weit verbreitet.

Aber wie stehen die Verbraucher zu diesen neuen Angeboten und zu Finanzgeschaften im Internet?
Bereits seit einigen Jahren fuhrt Bitkom Research Verbraucherbefragungen zum Thema ,Digital
Banking®“ durch. Die Kernergebnisse der letzten Jahre (2014 bis 2016) haben wir in diesem
Studienbericht zusammengefasst.

bitkom

research



Untersuchungsdesign

Auftraggeber Bitkom e.V.

= Digital Banking 2014: In Privathaushalten mit Telefonanschluss lebende deutschsprachige
Bevolkerung ab 14 Jahren (n=1.008) darunter 785 Internetnutzer und 537 Online-Banking-Nutzer
= Digital Banking 2015: In Privathaushalten mit Telefonanschluss lebende deutschsprachige
Grundgesamtheit Bevolkerung ab 14 Jahren (n=1.011) darunter 800 Internetnutzer und 587 Online-Banking-Nutzer
und Stichprobe = Verbraucherstudie Mobile MWC 2016: In Privathaushalten mit Telefonanschluss lebende
deutschsprachige Bevolkerung ab 14 Jahren (n=1.008) darunter 749 Smartphone-Nutzer
= Digital Banking 2016: In Privathaushalten mit Telefonanschluss lebende deutschsprachige
Bevolkerung ab 14 Jahren (n=1.007) darunter 814 Internetnutzer und 572 Online-Banking-Nutzer

Auswahlverfahren Mehrstufig geschichtete Zufallsstichprobe

= Digital Banking 2014: 11. Juni bis 15. Juni 2014
= Digital Banking 2015: 18. Mai bis 22. Mai 2015
= Verbraucherstudie Mobile MWC 2016: 22. Januar bis 29. Januar 2016
= Digital Banking 2016: 11. Mai bis 21. Mai 2016

Befragungszeitraume

Methodik Computergestiitzte, miindliche, telefonische Befragung (CATI)
Gewichtung Reprasentative Gewichtung der Personenstichprobe nach Region, Alter und Geschlecht
Statistische

Fehlertoleranz +/- 3 Prozentpunkte
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Drei Viertel der Deutschen haben noch nie ihr Konto gewechselt

Haben Sie schon mal Ihr hauptsachlich Warum haben Sie noch nie Ihr hauptsachlich
genutztes Girokonto gewechselt?* genutztes Girokonto gewechselt?**

Ich furchte, dass der Aufwand fir 67%
einen Kontowechsel sehr hoch ist 1%

Nein L

Ich bin mit meiner jetzigen Bank 23%
rundum zufrieden o
Ich weild nicht, wie ich 5%
mein Konto kiindigen kann °

> Sonstige Griinde 9%

(]
Weil nicht/k.A.
*Basis: Alle Befragten (2016: n=1.007); **Basis: Befragte, die noch nie ihr Girokonto gewechselt haben (n=748) | Quelle: Bitkom Research bi‘tkom
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Kontowechsel bei jungen Menschen haufiger

Haben Sie schon mal Ihr hauptsachlich
genutztes Girokonto gewechselt?*

o)
23%
Haben ihr Konto
bereits gewechselt.

Kontowechsler nach Alter
16% 14 bis 29 Jahrige
30% 30 bis 49 Jahrige
25% 50 bis 64 Jahrige
20% 65+ Jahrige

Wie haufig haben Sie bereits lhr Girokonto

gewechselt?**

1 Wechsel 30%
2 Wechsel 39%
3 Wechsel 15%
4 Wechsel 5%
5+ Wechsel 7%
® 2,2 Wechsel
bitkom

*Basis: Alle Befragten (2016: n=1.007); **Basis: Befragte, die ihr Girokonto gewechselt haben (n=236) | Quelle: Bitkom Research
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Online-Banking ist fur Internetnutzer selbstverstandlich
Welche der folgenden Angebote im Rahmen des

Nutzen Sie Online-Banking?*

70% nutzen Online-
Banking, das entspricht
38 Millionen Menschen

Online-Banking haben Sie bereits genutzt?**

Kontostand uberprifen 100%
Uberweisungen tatigen 96%
Neue Debit- oder Kreditkarte anfordern 13%
Handy aufladen 9%

Uber personliche Finanzen beraten lassen 6%
Gutscheincodes kaufen 5%
Auslénd.isc.he Wéhrungen bestellen 3%

zum Beispiel fiir den Urlaub

bitkom

*Basis: Internetnutzer (2016: n=814; 2014: n=785) | **Basis: Online-Banking-Nutzer (2016:572); Mehrfachnennungen maoglich | Quelle: Bitkom Research
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Jeder dritter Nutzer von Online-Banking geht gar nicht in die Filiale

Verwenden Sie ausschlieBlich Online-
Banking oder besuchen Sie zumindest hin

Wie lange ist es her, dass Sie das letzte Mal eine
Bankfiliale besucht haben, um Bankgeschafte

und wieder auch eine Bankfiliale?*

Ich nutze
ausschlieRBlich
Online-Banking

Im Jahr 2015: 24%

Im Jahr 2014: 19%

*Basis: Online-Banking-Nutzer (2014: n=537; 2015: n=587; 2016: n=572) ;

zu tatigen?™

Eine Woche bis einen
Monat

Ich besuche auch Ein bis drei Monate
hin und wieder
eine Bankfiliale  Drei bis sechs Monate

e

I 30%
I 20%

Sechs Monate bis ein
Jahr

Ein bis zwei Jahre

Mehr als zwei Jahre

**Basis: Online-Banking-Nutzer, die hin und wieder auch eine Bankfiliale besuchen (2016:n=390) | Quelle: Bitkom Research
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I 8%

FG%
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Online-Banking wird immer mobiler

Uber welche Endgerate nutzen Sie aktuell Online-Banking?

Smartphone Smartphone-Banking nach Alter
42% 14 bis 29 Jahrige

38% 30bis 49 Jahrige

35% 50 bis 64 Jahrige

12% 65+ Jahrige B 2016
W 2015

Tablet Computer Desktop PC

Basis: Online-Banking-Nutzer (2016: n=572, 2015: n=587) | Quelle: Bitkom Research b]_tkom
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Jeder dritte Mobile-Banking-Nutzer verwendet eine App
Welche der folgenden Aussagen zum Online-Banking per Smartphone trifft auf Sie zu?

€ O

67% 30%

Ich prife auf dem Ich benutze eine App
Smartphone ausschliel3lich auf dem Smartphone fur
meinen Kontostand. das Online-Banking.

Basis: Online-Banking-Nutzer, die dafiir das Smartphone benutzen (2016: n=208) | Quelle: Bitkom Research

=

13%

Ich tatige
Uberweisungen auf
dem Smartphone.
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Finanz-Apps haben gute Chancen bei Verbrauchern

Haben Sie das folgende neue digitale Finanzprodukt bereits genutzt oder konnen Sie sich vorstellen,
es zu nutzen?

1%

Y

B Habe ich bereits genutzt

B Kann ich mir vorstellen,
kuinftig zu nutzen

Apps, die helfen, die eigenen Foto-App. Dabei wird die Rechnung
Finanzen im Blick zu behalten, mit dem Smartphone abfotografiert
z.B. durch Benachrichtigungen, wenn und die App Ubernimmt alle
das Konto im Minus-Bereich ist* notwendigen Angaben, z.B. IBAN**
*Basis: Internetnutzer (2016: n=814 ) | **Basis: Befragte, die Online-Banking Uberweisungen tatigen (2016: n=572) | Quelle: Bitkom Research bitkom
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GroRes Potenzial fiir Online-Versicherungen und -Kredite

Welche der folgenden Finanzdienstleistungen haben Sie bereits online genutzt bzw. kdnnen Sie sich
vorstellen, kunftig zu nutzen?

I

25%
Versicherung abschlieRen - 12% _ 22%
Konto wechseln - 11% _ 20%
Kredit aufnehmen - 7% _ 25%
Geld anlegen - 6% _ 16%
B Habe ich bereits genutzt

10% B Kann ich mir vorstellen,
kuinftig zu nutzen

Uber persénliche Finanzen %
beraten lassen 5%

Basis: Internetnutzer (2016: n=814) | Quelle: Bitkom Research bl‘tkom
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Online-Kreditvergabe uiberzeugt durch Komfort und Schnelligkeit

Warum haben Sie sich fur die Online-Kreditaufnahme statt fiir die Kreditaufnahme vor Ort in einer
Bankfiliale entschieden?

Bequemere Beantragung des Kredits 39%
Schnellere Kreditvergabe 36%
Bessere Kreditkonditionen 21%
Ablehnung bei anderem Kreditinstitut 16%
Basis: Internetnutzer, die bereits online einen Kredit aufgenommen haben (2016: n=57) | Mehrfachnennungen méglich | Quelle: Bitkom Research bitkom
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Noch wenig Interesse an ,,Peer-to-Peer-Finanzierung“

Welche der folgenden neuen digitalen Finanzprodukte bzw. -dienstleistungen haben Sie bereits
genutzt bzw. kénnen Sie sich vorstellen, kiinftig zu nutzen?

Kredite Uber das sogenannte Peer-to-Peer o o
oder Crowdlending aufnehmen 2% 96

Kredite Uber das sogenannte Peer-to-Peer o o
oder Crowdlending verleihen 1% 2%

Investitionen Uber Crowdinvesting 2% 4%

Finanzberatung in Sozialen Netzwerken o o
durch Freunde und Bekannte 2 A’ 6 AD

Habe ich bereits  Kann ich mir
genutzt vorstellen,
kuinftig zu nutzen .
Basis: Internetnutzer (2016: n=814) | Quelle: Bitkom Research bltkom
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Viele wiirden ihr Geld Digitalunternehmen anvertrauen

Inwieweit konnen Sie sich vorstellen, kiinftig die folgenden digitalen Produkte bzw. Dienstleistungen
zu nutzen?

Bankgeschafte wie z.B. Uberweisungen
uber Internetunternehmen tatigen

11% 21% 32%

Versicherungsvertrage, die mithilfe digitaler

Technologien exakt auf das individuelle 6% 16% 22%

Verhalten zugeschnitten sind

Bankberatung durch einen Roboter 5% 10% 15%

B Wirde ich auf
Empfehlungen fur Finanzprodukte auf der

2% 3% % jeden Fall nutzen

Grundlage von Daten aus Sozialen Netzwerken X 5% B KGnnte ich mir vorstellen,
kiinftig zu nutzen

Basis: Alle Befragten (2016: n=1.007) | Quelle: Bitkom Research bitkom
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Verbraucher haben grof8en Aufklarungsbedarf

Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?

Ich verstehe viele digitale
Angebote rund um Banking
und Bezahlen nicht.

67% 66%

Ich verstehe
die Finanzwelt immer weniger.

Basis: Alle Befragten (2016: n=1.007) | Quelle: Bitkom Research b]_'tkom
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Bargeldlose Zahlung gewinnt im Einzelhandel an Bedeutung
Welche der folgenden Bezahlmoglichkeiten nutzen Sie im Geschaft?

93%
Bargeld 96%
94%
Debitkarte
Kreditkarte
Mobile Bezahldienste
Weil3 nicht/ keine Angabe
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Basis: Alle Befragten (2016: n=1.007; 2015: n=1.011; 2014: n=1.008); Mehrfachnennungen in Prozent | Quelle: Bitkom Research
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Beliebtheit von Bargeld im Einzelhandel geht leicht zuriick

Und welche BezahImdglichkeiten bevorzugen Sie im Geschaft?

Bargeld
62%

Debitkarte

Kreditkarte

Mobile Bezahldienste

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Basis: Alle Befragten (2015: n=1.011; 2014: n=1.008); Mehrfachnennungen in Prozent | Quelle: Bitkom Research bitkom
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Komfort und Sicherheit sprechen fur die Kartenzahlung

Aus welchen Griinden bevorzugen Sie dieses Zahlungsmittel im Geschaft?

Bargeld (n=492) Debitkarte (n=220) Kreditkarte (n=69)
Komfortgriinde 60% 48%
Sicherheitsgriinde 48% 47%
Bessere Kontrolle o °
der eigenen Finanzen 66% 42%
Andere Zahlungsmittel 0%
sind kostenpflichtig ?
Handler akzeptieren keine 9%
anderen Zahlungsmittel ?
Bonusprogramme 46%
Basis: Alle Befragten, die ein ausgewahltes Zahlungsmittel bevorzugen (2015: n=781); Mehrfachnennungen in Prozent | Quelle: Bitkom Research bi‘tkom
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Jedem Funften sind NFC-fahige Smartphones bekannt

Bekanntheit von kontaktlosem Bezahlen mit Mobiltelefon per NFC-Technologie

Manner 23%

Frauen 16%

14 bis 29 Jahre 33%
30 bis 49 Jahre
50 bis 64 Jahre

65 Jahre oder alter

Basis: Alle Befragten (2015: n=1.011) | Quelle: Bitkom Research bitkom
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Nahezu jeder Dritte wiirde mit NFC-fahigem Smartphone zahlen

Haben Sie schon einmal kontaktlos mit NFC im Geschaft bezahlt bzw. konnen Sie sich vorstellen, dies kiinftig zu tun?

Alle Befragten

ENEEC

F 12%

Basis: Alle Befragten (2015: n=1.011) | Quelle: Bitkom Research bitkom
24 research

14 bis 29 Jahre

30 bis 49 Jahre

50 bis 64 Jahre

65 Jahre oder alter 13% B Bereits ® Noch nicht genutzt,

genutzt aber zukuinftig vorstellbar



Rund ein Drittel der Smartphone-Nutzer ist mobilem Bezahlen
gegeniiber aufgeschlossen

Haben Sie schon einmal kontaktlos mit Inrem Smartphone im Geschaft bezahlt bzw. konnen Sie sich vorstellen,

dies in Zukunft zu tun?

Ja, habe ich bereits
genutzt

Nein, aber ich kann mir vorstellen,
zukiinftig kontaktlos mit dem
Smartphone zu bezahlen

Nein, und ich kann mir auch nicht
vorstellen, zukiinftig kontaktlos mit
dem Smartphone zu bezahlen

E

24%

32%

haben schon einmal
kontaktlos bezahlt oder
konnen sich vorstellen,
dies zuklinftig zu tun

Basis: Smartphone-Nutzer (2016: n=749); Weil nicht/keine Angabe = 1% | Quelle: Bitkom Research (Verbraucherstudie Mobile MWC 2016)
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Sicherheitsbedenken und Unwissen sind groRte Hindernisse
Warum haben Sie bisher noch nicht kontaktlos (per NFC-Verfahren) mit dem Smartphone bezahlt?

Sicherheitsbedenken _ 37%
Verfahren ist mir nicht bekannt _ 36%
Weil nicht, wie Verfahren funktioniert _ 30%
Sehe keine Vorteile _ 22%
Verfahren zu kompliziert _ 19%

Zu wenige Handler, die das Verfahren akzeptieren _ 16%

Weil nicht, ob mein Smartphone NFC-fahig ist _ 12%

Kein NFC-fahiges Smartphone - 10%

Ich mochte generell nicht mit dem Smartphone zahlen _ 40%

Basis: Smartphone-Nutzer, die bisher noch nicht kontaktlos mit dem Smartphone per NFC-Verfahren bezahlt haben (2016: n=679) | . k
Quelle: Bitkom Research (Verbraucherstudie Mobile MWC 2016) b].t om
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Jedem Vierten sind NFC-fahige Kreditkarten bekannt

Bekanntheit von kontaktlosem Bezahlen mit Kreditkarte per NFC-Technologie

Mannlich 27%

Weiblich 22%

14 bis 29 Jahre 29%
30 bis 49 Jahre 30%
50 bis 64 Jahre 24%

65 Jahre oder alter 13%

Basis: Alle Befragten (2015 n=1.011) | Quelle: Bitkom Research bitkom
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43 Prozent wiirden kontaktlos mit der Kreditkarte zahlen

Haben Sie schon eine NFC-Kreditkarte zum kontaktlosen Bezahlen genutzt bzw. konnen Sie sich vorstellen, dies

zukunftig zu tun?

65 Jahre oder alter m 29%

Basis: Alle befragten Kreditkartenbesitzer (2015:n=394) | Quelle: Bitkom Research bitkom
28 research

14 bis 29 Jahre

30 bis 49 Jahre

50 bis 64 Jahre

B Bereits ® Noch nicht genutzt,
genutzt aber zukunftig vorstellbar
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Mehr als ein Viertel nutzt mittlerweile Sofort-Uberweisungen

Welche der folgenden Bezahlmoglichkeiten nutzen Sie im Internet?

Kauf auf Rechung

Online-Bezahldienst-
leister (z.B. PayPal)
Bankeinzug/
Lastschriftverfahren

Kreditkarte

Vorkasse

Sofort-Uberweisung/
Giropay

Nachnahme

Barzahlung bei Abholung

Weil3 nicht/
keine Angabe

74%
69%
047
49%
%
51%54- o

60% 80%

Basis: Alle Befragten, die in den letzten 12 Monaten im Internet eingekauft haben (2016: n=740; 2015: n=733; 2014: n=696);

Mehrfachnennungen in Prozent | Quelle: Bitkom Research

100%
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Kauf auf Rechnung verliert an Bedeutung

Und welche Bezahlmoglichkeit bevorzugen Sie im Internet?

Kauf auf

Rechung 47%

Online-Bezahl-

dienstleister

Kreditkarte

Vorkasse

Basis: Alle Befragten, die in den letzten 12 Monaten im Internet eingekauft haben und ein Zahlungsmittel angegeben haben (2014: n=686; 2015: n=711) | b -
itkom

Quelle: Bitkom Research
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Nahezu die Halfte kann sich bargeldlose Gesellschaft vorstellen

Kénnen Sie sich vorstellen, kiinftig in beinahe allen Alltagssituationen fast ausschlielich
bargeldlos zu bezahlen? Ja-Antworten in Prozent

Alle Befragten

14 bis 29 Jahre

53%

30 bis 49 Jahre

50 bis 64 Jahre

65 Jahre und alter

m 2015

Basis: Alle Befragten (2016: n=1.007; ; 2015: n=1.011); Ja-Antworten in Prozent | Quelle: Bitkom Research bitkom
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Die Internetwahrung Bitcoins wird bekannter

Haben Sie schon einmal von Bitcoin s gehort bzw. gelesen?

s

M Ja, schon einmal etwas von Bitcoins gehort

B Nein, noch nichts von Bitcoins gehort
B WeiR nicht/keine Angabe

Basis: Alle Befragten (2016: n=1.007; 2014: n=1.008) | Quelle: Bitkom Research bitkom
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Jedem Zweiten 14- bis 29-Jahrigen sind Bitcoins bekannt

Haben Sie schon einmal von Bitcoin s gehort bzw. gelesen?

! 14- bis 29 7 30- bis 49 L 65+ Jahre

Jahre Jahre

M Ja, schon einmal etwas von Bitcoins gehort

B Nein, noch nichts von Bitcoins gehort
B WeiR nicht/keine Angabe

Basis: Alle Befragten (2016: n=1.007) | Quelle: Bitkom Research bitkom
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Bezahlen per Fingerabdruck trifft auf grof3es Interesse

Welche der folgenden biometrischen Identitatskontrollen wiirden Sie personlich zukiinftig verwenden um

Bezahlvorgange abzusichern?

81% 36%

Fingerabdruck .
Iris-Scan

o
22% 6%
Stimmenprofil
Herzschlagrate

Basis: Alle Befragten (2016: n=1.007) | Quelle: Bitkom Research bi‘tkom
36 research
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