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Online-Banking wird immer mobiler

Bankgeschéfte erledigen die
Menschen in Deutschland heu-
te am liebsten dann, wenn es in
ihren Tagesablauf passt und von
dort, wo sie sich im Moment
aufhalten. Von ihrem Online-
Banking erwarten sie dabei an

erster Stelle Sicherheit und
" Datenschutz. Diesen Schluss

lasst die aktuelle Sonderstudie
der Fiducia IT AG zu. Sie entstand im Rahmen des
(N)ONLINER Atlas 2011, einer Studie der Initiative D21.
Die Studie wurde von TNS Infratest durchgefthrt. Be-
fragt wurden Menschen in Deutschland, die das Inter-
net nutzen.

PC oder Laptop sind bei 75,7 Prozent der Befragten das
Medium, mit dem sie haufig ihre Bank kontakten. Zum
Telefon greifen 14,2 Prozent der Bankkunden, das
Smartphone kommt auf 12,1 Prozent und das Handy
auf 9,3 Prozent. Selbst wenn Kunden ihre Bank betre-
ten, sprechen nur 46,3 Prozent mit einem Berater. 60,4
Prozent der Kunden erledigen dagegen in der Filiale ihre
Geschafte ohne einen persénlichen Kontakt. Dass beim
Banking das Smartphone kinftig eine noch bedeu-
tendere Rolle spielen wird, zeigt die Studie ebenfalls.
56,2 Prozent der Smartphone-Besitzer sind Uberzeugt,
dass das Gerat eine groBe bis auBerst groBe Bedeutung
fir das Online-Banking erlangen wird. Auch Menschen,
die innerhalb der nachsten zwolf Monate die
Anschaffung eines Smartphones planen, sind zu 51,2
Prozent dieser Meinung. AuBerdem wollen 44,8 Pro-
zent der Befragten kunftig ihr Smartphone zum Bezah-
len im Internet nutzen. Banken, die weiter in eine
durchdachte Multikanal-Strategie investieren, sind also
auf dem richtigen Weg. Entsprechend versorgt die
Fiducia ihre Kunden mit Losungen fur Online-Banking,
mobile Banking und Banking via Smartphone und
Tablet-Computer. Bestes Beispiel ist die VR-Banking-
App. Sie wurde bereits im ersten Jahr rund 260.000 Mal
heruntergeladen. Doch auch das traditionell starke
Standbein der Volksbanken und Raiffeisenbanken, die
Beratung des Kunden in der Filiale vor Ort, wird von der
Fiducia durch Anwendungen unterstitzt. Denn

besonders dann, wenn der Kunde immer weniger
personlich die Filiale betritt, gilt es, diesen Besuch fur
den Kunden besonders attraktiv und Nutzen bringend
zu gestalten.

Bei so viel Mobilitdt und Technikeinsatz interessiert es
nattrlich auch, wie die Bankkunden 2011 zum Thema
Sicherheit stehen. Wie in den vorausgegangenen Jah-
ren winscht sich die Mehrzahl der Onliner Sicherheit
und Datenschutz beim Online-Banking. Auf Platz drei
der Wunschliste steht die Verfligbarkeit, gleichauf mit
dem Preis-Leistungsverhaltnis und knapp vor Schnellig-
keit und Bequemlichkeit. Auch in Zukunft stehen diese
Kriterien bei den Verbrauchern auf den vorderen
Platzen. Eine interessante Entwicklung in 2011: Gerade
jungere Nutzer sehen die Sicherheit beim Online-
Banking kritisch. Wahrend 28,0 Prozent der bis 34-
Jahrigen aus Angst vor Betrug Online-Banking meiden,
sind es bei den bis 54-Jahrigen nur 25,2 Prozent und bei
den Uber 55-Jahrigen lediglich 22,2 Prozent. Dabei
zeigen sich gravierende Unterschiede zwischen den
Online-Banking-Nutzern und -Nichtnutzern. Besonders
Nichtnutzer firchten beim Online-Banking betrogen zu
werden (76,1 Prozent), wahrend Menschen mit Online-
Banking-Erfahrung nur zu 13,3 Prozent Angst vor Be-
triigern haben. Zu diesem Vertrauen tragt sicher bei,
dass bisher nur 2,9 Prozent der Befragten einen
finanziellen Schaden durch Online-Betriger erlitten
haben. Besonders Online-Banking-Nutzer schiitzen sich
allerdings auch Uber Sicherheitsprogramme vor Betrug
(82,1 Prozent). Wahrend Menschen ohne Online-
Banking-Erfahrung diese Programme nur zu 55,2
Prozent einsetzen. Das beliebteste Verfahren, um On-
line-Banking-Transaktionen abzusichern, ist aktuell mit
32,5 Prozent die mobileTAN. Auch fur die Zukunft
denken Menschen beim Thema sicheres Online-Banking
zu 30,8 Prozent zundchst an dieses Verfahren. Jedoch
konnen sich bereits 15,6 Prozent der Menschen bio-
metrische Verfahren als SicherheitsmaBnahme vor-
stellen und 14,3 Prozent eine Chipkarte mit Leser. Im
neuen Personalausweis (nPA) sehen immerhin noch
13,1 Prozent das Sicherheitsverfahren fur die Zukunft.
Die Fiducia bleibt am Ball und wird auch kunftig ihren
Banken die aktuell sichersten Verfahren zur Verflgung
stellen.

Jens-Olaf Bartels
Mitglied des Vorstands
Fiducia IT AG



Zur Studie: Methodensteckbrief

Inhalte

Stichprobe: Reprasentativ mit 1.006 Interviews
(1.002 in 2010)

Grundgesamtheit: Deutschsprachige Onliner in Privat-
haushalten in Deutschland im Alter ab 14 Jahren, die das
Internet privat nutzen

Auswahl: TNS Onlinepanel; gewichtet nach zentralen
Merkmalen (Geschlecht, Alter und formaler Bildung)

Reprasentative Erhebung, Ergebnisse auf die Grund-
gesamtheit Ubertragbar

Durchfthrung als Onlinebefragung (computergestitztes
Webinterview CAWI), in KW 19/2011 bis KW 21/2011

Wichtigkeit im Online-Banking S. 6
Angst vor Betrug S. 10
Preis fur Sicherheit beim Online-Banking/

Finanzieller Schaden S. 11
SicherheitsmaBnahmen/-techniken S. 12

Moglichkeiten zur Erledigung von Bankgeschaften S. 17
Bedeutung von Smartphones/Tablet-Computer S. 18
Online-/Mobile-Kauf S. 20

Nutzung von Social Media Diensten S. 21



Aktuelle Wichtigkeit im Online-Banking

Frage: Wie wichtig sind Ihnen personlich die folgenden Punkte beim Online-Banking?
(Durchschnitte auf der Skala 1=unwichtig bis 5=4uBerst wichtig)

Total (Basis: 2010 n=1.002/2011 n=1.006); Angaben: Durchschnitte ‘
2010 2011

Sicherheit 4,8 4,8 -
Datenschutz 4,8 4,7 -
Verfugbarkeit 4,2 4,3 -
Preis-Leistungsverhaltnis * 4,3 -
Schnelligkeit 4,0 4,2 -
Bequemlichkeit 3,9 4,0 -
Informationen 3,5 3,7 -
Serviceangebot & 3,7 -
Multibankfahigkeit & 3,6 -
Produktpalette 3,3 3,5 -
Design & 3,0 -

*In 2010 nicht abgefragt ?

Die wichtigsten Punkte beim Thema Online-Banking im Jahr 2011 sind: Sicherheit und Datenschutz. Das Ergebnis ist
nicht Uberraschend, auch in den Jahren 2008 bis 2010 wurde diesen Punkten von den befragten Onlinern die
hochste Prioritat eingerdumt. Auf Rang drei rangiert wie auch im Vorjahr die Moglichkeit, 24 Stunden am Tag, sieben
Tage die Woche auf das Konto via Online-Zugang zugreifen zu kénnen. Ein ebenfalls entscheidender Faktor ist fur
die Befragten das Preis-Leistungsverhaltnis beim Online-Banking, gefolgt von der Schnelligkeit. Im Mittelfeld ran-
gieren in diesem Jahr die Punkte Informationen sowie die neu erhobenen Kriterien Serviceangebot und Multibank-
fahigkeit. Die Produktpalette rund um das Online-Banking sowie insbesondere das Design werden als vergleichsweise
weniger wichtig angesehen.

Die Analyse der Wichtigkeit der verschiedenen Aspekte beim Online-Banking nach Geschlechtern zeigt, dass bei den
weiblichen Onlinern im Vergleich zum Vorjahr die Bequemlichkeit, Schnelligkeit und die Bereitstellung von Informa-
tionen an Bedeutung gewonnen haben. Wahrend Uber die Halfte der Frauen die standige Verflgbarkeit (57 Prozent)
sowie das Preis-Leistungsverhaltnis (54 Prozent) als auBerst wichtig einstuft, sind dies bei den mannlichen Onlinern in
2011 52 bzw. 47 Prozent. Grundsatzlich zeigt sich, dass Frauen beim Thema Online-Banking die verschiedenen
Kriterien als durchgehend wichtiger einstufen als die mannlichen Onliner.

Aktuelle Wichtigkeit nach Bildung

Auch in diesem Jahr sind Sicherheit, Datenschutz und die 24-Stunden-Verflgbarkeit bei allen Bildungsgruppen die
wichtigsten Aspekte. Die Rund-um-die-Uhr-Verflgbarkeit hat im Jahresvergleich bei der Gruppe mit geringer for-
maler Bildung sowie mit hoher formaler Bildung deutlich an Wichtigkeit gewinnen kénnen. Gleichzeitig ist bei der
Gruppe mit geringer sowie mit mittlerer formaler Bildung bei Uber der Halfte der Befragten das Preis-Leistungs-
verhaltnis ein entscheidendes Kriterium fur Online-Banking. Bei diesem Kundensegment sind also Online-Angebote
Erfolg versprechend, die die Preissensibilitdt der Kunden berticksichtigen.



Aktuelle Wichtigkeit im Online-Banking nach Bildung

Frage: Wie wichtig sind Ihnen personlich die folgenden Punkte beim Online-Banking?
(Prozentangaben , dauBerst wichtig” auf der Skala 1 =unwichtig bis 5=3&uBerst wichtig)

Geringe formale Bildung (Basis: 2010 n=411/2011 n=412); Angaben in Prozent

*In 2010 nicht abgefragt

2010 2011
Sicherheit 88,8 87,9 o 4
Datenschutz 83,5 82,3 -
Verfugbarkeit 52,4 59,8 -
Preis-Leistungsverhaltnis * 56,4 -
Schnelligkeit 38,3 47,2 -
Bequemlichkeit 28,5 34,8 -
Informationen 26,0 31,5 -
Serviceangebot & 33,8 -
Multibankfahigkeit & 39,1 -
Produktpalette 19,0 25,2 -
Design & 19,1 -

20% 40 % 60 % 80 %
| | | |

100 %
J

Mittlere formale Bildung (Basis: 2010 n=300/2011 n=301); Angaben in Prozent

*In 2010 nicht abgefragt

2010 2011
Sicherheit 87,4 89,3 -
Datenschutz 78,8 84,5 -
Verfugbarkeit 51,6 53,7 -
Preis-Leistungsverhaltnis * 51,6 -
Schnelligkeit 35,2 42,1 -
Bequemlichkeit 27,6 33,8 -
Informationen 20,2 26,1 -
Serviceangebot & 30,2 -
Multibankfahigkeit & 31,4 -
Produktpalette 15,3 19,7 -
Design & 11,8 -

20% 40 % 60 % 80 %
| | | |

100 %
J

Hohe formale Bildung (Basis: 2010 n=290/2011 n=293); Angaben in Prozent

*In 2010 nicht abgefragt

2010 2011
Sicherheit 89,4 88,1 -
Datenschutz 82,1 80,5 -
Verfugbarkeit 40,5 47,9 -
Preis-Leistungsverhaltnis i 40,5 -
Schnelligkeit 23,4 29,3 -
Bequemlichkeit 22,6 30,3 -
Informationen 10,7 12,3 -
Serviceangebot * 14,0 -
Multibankfahigkeit & 16,3 -
Produktpalette 6,5 8,1 -
Design 2 8,6 -

20% 40 % 60 % 80 %
| | | |

100 %
J




Zukunftige Wichtigkeit im Online-Banking

Frage: Wie wichtig werden die folgenden Punkte beim Online-Banking in Zukunft sein?
(Durchschnitte auf der Skala 1=unwichtig bis 5=4uBerst wichtig)

Total (Basis: 2010 n=1.002/2011 n=1.006); Angaben: Durchschnitte ‘
2010 2011

Sicherheit 4,9 4,8 -
Datenschutz 4,8 4,7 -
Verfugbarkeit 4,4 4,3 -
Preis-Leistungsverhaltnis * 4,3 -
Schnelligkeit 4,3 4,3 -
Bequemlichkeit 4,0 4,1 -
Informationen 3,8 3,8 -
Serviceangebot & 3,8 -
Multibankfahigkeit & 3,8 -
Produktpalette 3,6 3,7 -
Design & 3,3 -

*In 2010 nicht abgefragt ?

Die Punkte, die den befragten Onlinern zukinftig wichtig sind, bleiben bei den ersten Platzen gleich: Sicherheit und
Datenschutz. Dieses Ergebnis ist nun schon seit vier Jahren konstant. Auch die ebenfalls als sehr wichtig erachteten
Punkte, wie dauerhafte Verflgbarkeit und Schnelligkeit, werden fir die Onliner auch in Zukunft sehr wichtig bleiben.
Im Vergleich zur aktuellen Wichtigkeit wird auf Schnelligkeit zukunftig ein etwas gréBeres Augenmerk gelegt
werden.

Bei den wichtigen Punkten fir Online-Banking nach Geschlechtern wird deutlich, dass sich die mannlichen und
weiblichen Onliner bei der Reihenfolge der Kriterien nach deren zukinftiger Wichtigkeit einig sind. Dennoch messen
auch hier Frauen einzelnen Kriterien eine gréBere Bedeutung zu. So sehen drei von funf Frauen das Verhaltnis von
Preis zu Leistung als auBerst wichtig an. Bei Mannern wird dies nur von jedem Zweiten als duBerst wichtig bewertet.
Die Punkte Sicherheit und Datenschutz sind fur die Befragten beider Geschlechter zukinftig weitgehend gleich
wichtig.

ZukUnftige Wichtigkeit nach Bildung

Auch die kunftige Wichtigkeit verschiedener Aspekte des Online-Bankings nach der formalen Bildung der Befragten
zeigt, dass Sicherheit und Datenschutz vorn liegen. Mit einigem Abstand folgen das Preis-Leistungsverhaltnis, die
Verfligbarkeit sowie die Schnelligkeit. Die Bewertungen von Sicherheit und Datenschutz in den Gruppen mit formal
geringer und formal hoher Bildung sind im Vergleich zum Vorjahr etwas zuriickgegangen. Gleichzeitig kann man
einen Anstieg bei den Onlinern mit mittlerer formaler Bildung erkennen.

Grundsatzlich liegen auch in diesem Jahr wieder die weniger wichtigen Aspekte bei formal geringer und mittlerer
Bildung auf hoherem Niveau. Insbesondere die Multibankfahigkeit, das Serviceangebot und die Bereitstellung von
Informationen zeigen deutliche Unterscheide in den Bildungsgruppen. Deshalb ist es wichtig, insbesondere das
Serviceangebot auf die jeweilige Zielgruppe zuzuschneiden.



Zukunftige Wichtigkeit im Online-Banking nach Bildung

Frage: Wie wichtig werden die folgenden Punkte beim Online-Banking in Zukunft sein?
(Prozentangaben , auBerst wichtig” auf der Skala 1 =unwichtig bis 5=3&uBerst wichtig)

Geringe formale Bildung (Basis: 2010 n=411/2011 n=412); Angaben in Prozent

*In 2010 nicht abgefragt

2010 2011
Sicherheit 90,0 85,7 o 4
Datenschutz 84,6 80,1 -
Verfugbarkeit 61,1 56,4 -
Preis-Leistungsverhaltnis * 60,2 -
Schnelligkeit 51,0 5510 -
Bequemlichkeit 39,3 44,5 -
Informationen 36,1 35,3 -
Serviceangebot & 40,1 -
Multibankfahigkeit & 43,9 -
Produktpalette 30,8 33,5 -
Design & 24,3 -

20% 40 % 60 % 80 %
| | | |

100 %
J

Mittlere formale Bildung (Basis: 2010 n=300/2011 n=301); Angaben in Prozent

*In 2010 nicht abgefragt

2010 2011
Sicherheit 89,5 90,2 -
Datenschutz 82,8 84,9 -
Verfugbarkeit 56,4 56,6 -
Preis-Leistungsverhaltnis * 63,3 -
Schnelligkeit 46,4 52,8 -
Bequemlichkeit 35,7 41,8 -
Informationen 28,4 31,2 -
Serviceangebot & 34,8 -
Multibankfahigkeit & 39,2 -
Produktpalette 22,3 26,8 -
Design & 20,1 -

20% 40 % 60 % 80 %

100 %
J

Hohe formale Bildung (Basis: 2010 n=290/2011 n=293); Angaben in Prozent

*In 2010 nicht abgefragt

2010 2011
Sicherheit 93,8 87,9 -
Datenschutz 84,2 81,0 -
Verfugbarkeit 50,8 50,1 -
Preis-Leistungsverhaltnis * 441 -
Schnelligkeit 39,1 38,3 -
Bequemlichkeit 31,3 33,5 -
Informationen 19,7 18,5 -
Serviceangebot t 20,7 -
Multibankfahigkeit & 22,8 -
Produktpalette 15,0 16,1 -
Design 2 13,6 -

20% 40 % 60 % 80 %
| | | |

100 %
J




Angst vor Betrug nach Alter

Frage: Halt Sie die Beflirchtung, beim Online-Banking betrogen zu werden, derzeit von Transaktionen
im Internet ab?

Total/Alter/Online-Banking-Nutzung 2011; Angaben in Prozent
Basis Nein Ja k.A.
Total 1.006 68,8 25,6 5,6 -
Alter
< 34 Jahre 367 66,8 28,0 5,1 -
35bis 54 Jahre 420 69,9 25,2 4,9 -
> 55 Jahre 219 70,0 22,2 7,8 -
Online-Banking-Nutzung
Nutzer 786 82,7 13,3 4,0 -
Nichtnutzer 158 15,7 76,1 8,1 -
M e KA. 20‘ % 40‘ % 60‘ % so‘% 100‘%
Total/Alter 2010; Angaben in Prozent
Basis Nein Ja k.A.
Total 1.002 73,7 20,2 6,0 -
Alter
< 34 Jahre 377 73,0 19,3 7,6 -
35bis 54 Jahre 415 76,6 18,2 5,3 -
> 55 Jahre 210 69,2 26,2 4,7 -
| S BB KA. zo‘% 40‘% 60‘% so‘% 109%

Nach einem kréaftigen Anstieg der Angst vor Betrug im letzten Jahr (2009: 4 Prozent; 2010: 20 Prozent), hat sich der
Trend in diesem Jahr weiter fortgesetzt. 2011 verzichtet nach eigenen Angaben jeder vierte Befragte auf Transak-
tionen im Internet aus Angst davor, betrogen zu werden. Griinde fur den allgemeinen Anstieg der Besorgnis gibt es
viele. Tatsachlich ist die Zahl der Angriffe gegentiber dem Vorjahr auch in diesem Jahr wieder weiter gestiegen.

Am deutlichsten verunsichert zeigt sich in diesem Jahr die Altersgruppe der bis 34-Jdhrigen. Der Anteil der Besorgten
in dieser Gruppe ist im Vergleich zum Vorjahr um 9 Prozentpunkte angestiegen und liegt bei 28 Prozent. Dieses
Ergebnis ist Gberraschend, denn bei dieser Gruppe wird durch den Anteil der Jugendlichen eher vermutet, dass eine
gewisse Sorglosigkeit gegentber diesen Themen herrscht. Mit einem Anteil von Uber 90 Prozent bei der Nutzung
von Sozialen Netzwerken in Deutschland (vergleiche TNS Digital Life 2010) sind es vor allem Jugendliche, die
scheinbar ohne Bedenken private Daten freigeben. Ein Grund fur die Verunsicherung dieser Altersgruppe kann
vielleicht auch in den Hackerangriffen auf besonders von Jugendlichen genutzten Netzwerken in der letzten Zeit
liegen.

Vergleicht man Online-Banking-Nutzer mit -Nichtnutzern, zeigt sich, dass die Nutzer von der Sicherheit dieser Ange-
bote Uberzeugt sind: Lediglich 13 Prozent dieser Gruppe sind derzeit besorgt und fuihren keine Transaktionen im
Internet durch. Ganz anders ist das Ergebnis der Nichtnutzer: Rund drei Viertel aller Nichtnutzer wirde keine Trans-
aktionen durchfuhren aus Angst vor Betrug. Dieses Ergebnis macht deutlich, dass Unternehmen es bei Online-
Banking-Nutzern geschafft haben, sie von der Sicherheit zu Uberzeugen. Um den dennoch stetig steigenden Anteil
von Skeptikern unter Onlinern begegnen zu kénnen, ist es fiir Banken wichtig, besonders Nichtnutzer aufzuklaren.



Preis fur Sicherheit beim Online-Banking

Frage: Welchen Preis wirden Sie flr sichere Transaktionen beim Online-Banking bezahlen?

Total (Basis: 2010 n=1.002/2011 n=1.006); Angaben in Prozent
2010 2011
nur kostenlos 64,3 56,1 -
bis 0,25 Euro/Monat 5,5 5,7 -
bis 0,50 Euro/Monat 4,3 6,7 -
bis 2,00 Euro/Monat 4,3 8,7 -
Einmalanschaffung 10,4 11,6 -
Nutzungsabhangige Zahlung * 1,2 -
) 14% 28% 42% 56 % 70%
*In 2010 nicht abgefragt | | | | ]

Der Anstieg der Angst vor Betrug hat in diesem Jahr erstmals die Bereitschaft erhoht, fur sicheres Online-Banking zu
bezahlen. Wahrend im Vorjahr rund zwei Drittel der Befragten nicht bereit waren, fur sichere Transaktionen beim
Online-Banking zu bezahlen, sind es 2011 noch 56 Prozent. Der gréBte Anstieg ist in diesem Jahr bei der monat-
lichen Zahlung von 2,00 Euro zu verzeichnen: Rund neun Prozent der Befragten waren bereit, diesen Preis fir
Sicherheit zu tragen — im Vorjahr waren es lediglich vier Prozent der Onliner. Dennoch zeigen die Ergebnisse noch
immer sehr deutlich, dass die Mehrheit der Onliner in Deutschland nicht bereit ist, viel in Sicherheit zu investieren.
Dies ist umso Uberraschender, wenn man bertcksichtigt, dass Sicherheit das wichtigste Kriterium ftr Online-Banking
ist (vergleiche Seite 6). Sicherheit wird auch 2011 von der Mehrheit der Befragten als selbstverstandliche Leistung der
Banken betrachtet, die diese kostenlos zur Verfligung stellen sollen.

Preis fur Sicherheit beim Online-Banking — Einmalanschaffung

Frage: Welchen Preis wirden Sie flr sichere Transaktionen beim Online-Banking bezahlen?
(Selektion: Gebuhr fur Einmalanschaffung akzeptabel)

Total (Basis: 2010 n=105/ 2011 n=117); Angaben in Euro
Zahlungsbereitschaft/Preistoleranz 2010 2011
Mittelwert 23,73 23,35
25 % (geringe Preistoleranz) 10,00 10,00
50 % (durchschnittliche Preistoleranz) 20,00 20,00
25 % (hohe Preistoleranz) 30,00 30,00
50 Euro
40 Euro
30 Euro
20 Euro
10 Euro
0 Euro -
! 25% 50% 25%
Mittelwert wiirden bis wiirden bis wiirden
zu 10,00 zu 20,00 30,00 Euro und
Euro zahlen Euro zahlen mehr zahlen

Der Anteil der Befragten, der grundsatzlich bereit ist, in die Sicherheit des Online-Bankings zu investieren, ist leicht
angestiegen. Doch diese positive Entwicklung wird etwas relativiert, wenn man die Hohe fur eine einmalige Anschaf-
fungsgebihr betrachtet, die die Befragten bezahlen wirden: 2009 waren Onliner bereit, im Durchschnitt 32,21 Euro
zu bezahlen. 2010 lag der Betrag bei 23,73 Euro. In diesem Jahr ist nun ein weiterer Preisabfall zu sehen. Die Befrag-
ten sind im Mittel bereit, 23,35 Euro fur eine einmalige Anschaffung zu zahlen. Dabei kann sich auch 2011 rund ein
Viertel der Befragten vorstellen, 30 Euro und mehr fir Sicherheit aufzubringen. Somit ist das niedrige Niveau von
2010 stabil geblieben.



Finanzieller Schaden durch Online-Banking

Frage: Ist lhnen schon einmal ein finanzieller Schaden im Zusammenhang mit Online-Banking entstanden?
(Mehrfachnennungen moglich)

Total (Basis: 2011 n=1.006); Angaben in Prozent
2011
Schadsoftware, aber kein Schadensfall 152 | =>
Schadsoftware, und ein finanzieller Schadensfall 29 | =>
Konkrete finanzielle Schadensfalle im Umfeld 20,5 | =>
Keines der genannten 56,7 | =>
20‘ % 40‘% 60‘ % 80‘ % 1 09 %

Diese Studie zeigt, dass seit zwei Jahren die Angst der Menschen vor Betrug beim Online-Banking stetig ansteigt
(vergleiche Seite 10). Dies ist insofern Uberraschend, da die Mehrheit der Befragten angibt, bisher noch keinen
finanziellen Schaden erlitten zu haben. Lediglich drei Prozent der Befragten gaben an, selbst von finanziellen Verlus-
ten durch Online-Banking betroffen zu sein. Dabei hat von den Opfern Uber die Halfte einen Verlust von bis zu 500
Euro hinnehmen mdissen. Jedoch kennt einer von finf Befragten im naheren Umkreis Falle, in denen ein Verlust ent-
standen ist.

SicherheitsmaBnahmen

Frage: Welche der folgenden MaBnahmen kommen flr Sie persdnlich in Frage, um die Sicherheit beim Online-
Banking zu erhéhen? (Mehrfachnennungen mdoglich)

Total (Basis: 2010 n=1.002/2011 n=1.006); Angaben in Prozent

2010 2011
Sicherheitsprogramme 81,4 76,5 | =>
RegelmaBig Umsatze prifen 70,6 67,6 | =>
Online-Banking nur Uber persénlichen PC 67,3 62,7 | =>
RegelmaBige Updates (BS*, Virenscanner) 63,0 60,2 | =>
Einstieg Online-Banking nur Uber Bank 67,4 60,0 | =>
Tageslimit fir Online-Uberweisungen 40,5 34,5 | =>
Sonstige Zusatzprogramme 4,2 4,7 | =>
Keine der genannten 2,1 4,2 | =

20% 40 % 60 % 80 % 100 %
| | | J

*Betriebssystem |

Dass bisher nur ein geringer Anteil der Befragten von finanziellen Verlusten betroffen war, ist Uberraschend, wenn
man die SicherheitsmaBBnahmen der Onliner naher betrachtet. Denn obwohl Sicherheit und Datenschutz enorm
wichtig sind (vergleiche Seite 6) und auch bei der Mehrheit der Onliner Angst vor Betrug herrscht (vergleiche Seite
10), hat sich der Abwartstrend der letzten Jahre fortgesetzt. Verbraucher sind immer weniger bereit, aktiv etwas zur
Sicherheit im Internet und im Online-Banking beizutragen. 2010 gaben Uber 80 Prozent der Befragten an, Sicher-
heitsprogramme zu installieren. Uber 70 Prozent wollten regelmaBig ihre Umséatze tberprifen. 2011 installieren 77
Prozent Sicherheitsprogramme und 68 Prozent prifen die Umsatze. Um diesem Trend entgegenzuwirken, ist es
wichtig, (wieder) ein Bewusstsein zu schaffen, selbst fur Sicherheit im Internet aktiv zu werden.

Vergleicht man die Nutzer und Nichtnutzer von Online-Banking-Diensten, so sind sich die Nutzer der Aufgabe, selbst
fur Sicherheit im Internet aktiv zu werden, starker bewusst. Uber 80 Prozent der Online-Banking-Anwender benutzen
Sicherheitsprogramme, 74 Prozent prifen regelméaBig ihre Umsatze. Auch die Updates fur Betriebssystem und Viren-
scanner werden von zwei Drittel der Nutzer regelméaBig durchgefihrt. Bei den Nichtnutzern von Online-Banking-
Diensten sind nur bei jedem Zweiten Sicherheitsprogramme installiert, regelmaBige Updates werden nur von 42 Pro-
zent durchgefihrt.



SicherheitsmaBnahmen nach Bildung

Frage: Welche der folgenden MaBnahmen kommen fur Sie personlich in Frage, um die Sicherheit beim Online-
Banking zu erhéhen? (Mehrfachnennungen maoglich)

Geringe formale Bildung (Basis: 2010 n=411/2011 n=412); Angaben in Prozent

2010 2011
Sicherheitsprogramme 76,3 720 | =
RegelmaBig Umséatze prufen 60,2 60,0 | =
Online-Banking nur Uber persoénlichen PC 67,4 61,0 | =>
RegelmaBige Updates (BS*, Virenscanner) 53,8 51,0 | =>
Einstieg Online-Banking nur Uber Bank 63,4 494 | =>
Tageslimit fir Online-Uberweisungen 37,8 269 | =
Sonstige Zusatzprogramme 2,5 29 | =
Keine der genannten 3,8 6,7 | =>

. 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
*Betriebssystem | | | |

Mittlere formale Bildung (Basis: 2010 n=300/2011 n=301); Angaben in Prozent

2010 2011
Sicherheitsprogramme 84,5 782 | =>
RegelméaBig Umsatze prufen 76,0 68,3 | =
Online-Banking nur Uber persénlichen PC 65,8 66,8 | =>
RegelméaBige Updates (BS*, Virenscanner) 66,2 66,2 | =>
Einstieg Online-Banking nur tUber Bank 67,2 65,6 | =
Tageslimit fir Online-Uberweisungen 38,0 378 | =
Sonstige Zusatzprogramme 4,2 6,1 | =>
Keine der genannten 1,3 21 | =

. 20% 40% 60 % 80 % 100 %
*Betriebssystem | | | |

Hohe formale Bildung (Basis: 2010 n=290/2011 n=293); Angaben in Prozent

2010 2011
Sicherheitsprogramme 85,4 81,1 | =
RegelméaBig Umsatze prufen 79,6 77,5 | =
Online-Banking nur Uber persénlichen PC 68,7 60,8 | =>
RegelméaBige Updates (BS*, Virenscanner) 72,7 66,9 | =>
Einstieg Online-Banking nur tUber Bank 73,0 69,0 | =
Tageslimit fir Online-Uberweisungen 46,8 417 | =
Sonstige Zusatzprogramme 6,7 57 | =»
Keine der genannten 0,6 28 | =

i 9 9 60 % 80 % 9
*Betriebssystem 20‘ % 40‘ % % o 100‘ %

Bei Betrachtung der Bildungsniveaus wird deutlich, dass in allen drei Gruppen die Bereitschaft sinkt, aktiv etwas fur
Sicherheit zu tun. Allerdings steigt mit dem Bildungsgrad die Bereitschaft, selbst etwas fir die Sicherheit zu tun.
Einzige Ausnahme: In der Gruppe mit formal mittlerer Bildung sind die Bankkunden mehr als noch im letzten Jahr
dazu bereit, nur den eigenen PC fur das Online-Banking zu nutzen.



Bekanntheit und Nutzung von Techniken zur Sicherheit

Frage: Welche der folgenden Sicherheitsverfahren beim Online-Banking kennen Sie?/Welche der folgenden Sicher-
heitsvorkehrungen zum Schutz vor Betrug beim Online-Banking nutzen Sie? (Mehrfachnennungen maglich)

Total (Basis: 2010 n=1.002/2011 n=1.006); Angaben in Prozent

Bekanntheit ("10) Nutzung (‘10)

iTAN 45,8 (48,0) 28,1 (32,7)| =>
iTANplus 10,0 (12,3) 48 (53) =>
mobileTAN (kostenlos) 54,3 (59,1) 28,6 (33,6)| =>
mobileTAN (kostenpfl. SMS) 16,0  (*) 39 (%) =
Smert-TAN 11,4 (6,4) 39 2,1 =
Sm@rt-TAN plus, man. Eingabe 8,9 (4,9) 3.7 ()| =
Sme@rt-TAN plus, opt. Ubertrag. 8,6 (2,1) 4,7 (%) =
HBCI/FINTS-Chipkarte 25,5 (26,4) 6,8 (6,1)| =
HBCI/FINTS-Benutzerkennung 8,4 (%) 1.9  (*)| =->
Keine der genannten 12,9 (9,5) -
*In 2010 nicht abgefragt B seianntheit T Nutzung 16‘% 32‘% 48‘ % 64% 80%

MobileTAN und iTAN sind noch immer die Sicherheitstechniken, die in Deutschland am bekanntesten sind und auch
von den meisten Onlinern genutzt werden. Im letzten Jahr konnten jedoch vor allem Verfahren mit Sm@rt-TAN
sowohl an Bekanntheit als auch an Nutzern hinzugewinnen. Dies kann mdglicherweise auch daran liegen, dass iTAN
bei einigen Banken nicht mehr angeboten wird oder in absehbarer Zeit nicht mehr eingesetzt wird und Kunden
deshalb auf andere Verfahren umsteigen mussen.

Bekanntheit von Techniken zur Sicherheit nach
Geschlecht, Alter und Bildung

Geringe Mittlere Hohe
Bekanntheit|  Total Frauen Maénner | <34 Jahre |35-54 Jahre| >55Jahre| formale formale formale
Bildung Bildung Bildung

iTAN 45,8 % 40,6 % 50,5 % 46,6 % 48,3 % 39,6 % 36,8 % 46,7 % 57,5%

mobileTAN* | 58,3 % 53,4% 62,8 % 60,6 % 60,3 % 50,9 % 54,1 % 58,7 % 64,0 %

HBCI/FINTS
*x 26,5 % 20,7 % 31.7% 27.4% 25,5% 27,0% 18,7 % 28,7 % 353%

Sm@rt-TAN
(plus)*** 18,7 % 14,6 % 22,3% 21,6% 17.0% 17.0% 15,5% 17,6 % 24,2 %

*mobileTAN: kostenlose Bereitstellung durch die Hausbank oder kostenpflichtige SMS

**HBCI/FINTS-Benutzerkennung in Verbindung mit einer installierten Finanzsoftware oder HBCI/FINTS-Chipkarte inkl. Chipkartenleser in Verbindung mit einer installierten
Finanzsoftware

***Sm@rt-TAN oder Sm@rt-TAN plus mit manueller Eingabe oder Sm@rt-TAN plus mit optischer Ubertragung

Bei Betrachtung der Bekanntheit der verschiedenen Sicherheitsverfahren nach soziodemographischen Gesichts-
punkten zeigt sich: Manner sind bei allen technischen Sicherheitsverfahren besser informiert als Frauen. Gleichzeitig
nimmt die Bekanntheit der Verfahren mit steigendem Bildungsniveau zu.



Die bekanntesten Sicherheitstechniken im Online-Banking —

kurz erklart

iTAN*

iTANplus*

Sm@rt-TAN plus mit
manueller Eingabe

Sm@rt-TAN plus mit
optischer Ubertragung

mobileTAN

HBCI-Chipkartenleser

Die Autorisierung einer Transaktion muss bei diesem Verfahren durch eine bestimmte
(=indizierte) TAN erfolgen. Dazu ist jede TAN auf der TAN-Liste, die der Kunde von seiner
Bank erhalt, durch eine Positionsnummer (=Index) gekennzeichnet.

Bei diesem Verfahren wird vor der Autorisierung der Transaktion, also der Eingabe der
iTAN, ein Kontrollbild angezeigt, in welchem bestimmte Transaktionsdaten (wie Betrag)
noch einmal aufgefuhrt werden, erganzt um das Geburtsdatum des Bankkunden.

*ITAN/IiTANplus: Diese Verfahren werden sukzessive vom Markt genommen, im Einflussbereich der Fiducia zum 31.12.2011.

Beim Sm@rt-TAN-plus-Verfahren mit manueller Eingabe gibt der Bankkunde tber einen
Kartenleser (TAN-Generator) mit integrierter Tastatur manuell die Daten ein, die fur die
Erstellung einer TAN benétigt werden. Die Transaktion, etwa eine Uberweisung, und die
TAN-Ubermittlung werden so in zwei Schritte zerlegt und voneinander getrennt durch-
gefuhrt. TAN-Nummern kénnen dadurch nicht mehr via Phishing , abgefangen”, willkurlich
geandert oder flr einen anderweitigen Uberweisungsauftrag verwendet werden. Die
erzeugte TAN wird nur fir diesen entsprechenden Uberweisungsauftrag erstellt und durch
den Anwender zusatzlich kontrolliert.

Beim Sme@rt-TAN-plus-Verfahren mit optischer Ubertragung der Transaktionsdaten ist die
manuelle Eingabe der Auftragsdaten nicht mehr nétig. Die optische Schnittstelle im Lese-
gerat (TAN-Generator) liest die notwendigen Kontrolldaten vom Monitor direkt in das
Lesegerat ein. Die erforderlichen Daten werden Uber eine animierte Grafik in die Online-
Anwendung eingeblendet. Der Kunde muss daher keine Daten mehr am Lesegerdt ein-
geben, sondern nur den Leser vor die animierte Grafik halten und anschlieBend die im
Leser angezeigten Werte mit den Originaldaten, beispielsweise mit einer Rechnung, ver-
gleichen. AnschlieBend werden die Angaben mit der ,OK"-Taste bestatigt, und dem
Kunden wird die TAN im Display des Lesers angezeigt.

Hier erhalt der Bankkunde die TAN zur Autorisierung seiner Transaktion per SMS auf sein
Handy zusammen mit den wesentlichen Transaktionsdaten wie Betrag und Empfanger-
kontonummer. Nach Prufung der in der SMS enthaltenen Daten schliet der Kunde mit der
Eingabe der TAN aus der zugesandten SMS in das Online-Formular die Transaktion ab.

Die Autorisierung von Transaktionen erfolgt durch hardwaregestltzte Verschlisselungs-
technik. Dazu stellt die Bank dem Kunden eine personalisierte Chipkarte aus. Der Kunde
benotigt zusatzlich einen Chipkartenleser, den er an seinen Computer anschlieBt und eine
Software, die den HBCI (Homebanking Computer Interface)-Standard unterstiitzt. Beim
Online-Banking mit Chipkarte entfallen die TAN-Listen, deren jeweilige Freischaltung und
die Eingabe der TAN durch den Bankkunden.



Nutzung bei Bekanntheit — Techniken zur Sicherheit

Frage: Welche der folgenden Sicherheitsvorkehrungen zum Schutz vor Betrug beim Online-Banking nutzen Sie?
(Selektion: Bekanntheit des Verfahrens)

Total (Basis: Selektion Bekanntheit); Angaben in Prozent
2010 2011

iTAN 68,1 61,2 -
iTANplus 43,0 48,5 -
mobileTAN (kostenlos) 56,8 52,8 -
mobileTAN (kostenpfl. SMS) & 24,4 -
Sme@rt-TAN 32,5 34,8 -
Sme@rt-TAN plus, man. Eingabe & 41,1 -
Sme@rt-TAN plus, opt. Ubertragung * 55,2 -
HBCI/FINTS-Chipkarte 23,2 26,5 -
HBCI/FINTS-Benutzerkennung * 22,6 -
+in 2010 nicht abgefragt 16‘% 32‘% 48‘% 64‘ % 80“’/0

Betrachtet man die Nutzung der einzelnen Sicherheitstechniken unter der Voraussetzung, dass sie von den Kennern
auch genutzt werden, so werden iTAN, iTANplus, mobileTAN und Sm@rt-TAN plus mit optischer Ubertragung am
haufigsten genutzt. Ein Uberraschendes Ergebnis ist bei Sm@rt-TAN-Verfahren zu sehen. Wahrend Sm@rt-TAN plus
mit optischer Ubertragung lediglich bei neun Prozent der Befragten bekannt ist, nutzt Gber die Hélfte der Kenner
dieses Verfahren. Ahnlich verhilt es sich mit Sm@rt-TAN plus mit manueller Eingabe. Diese Ergebnisse machen
deutlich, dass in den bisher wenig bekannten Verfahren noch groBes Potenzial steckt. Unternehmen kénnen mit
aktiver Vermarktung die Nutzung dieser Verfahren weiter vorantreiben. Denn jeder Zweite, der sich mit diesen
Verfahren auseinandersetzt, ist davon Uberzeugt und wird selbst Nutzer.

Zukunftige Nutzung von Techniken zur Sicherheit

Frage: Welche der folgenden Sicherheitsvorkehrungen wirden Sie gerne in Zukunft beim Online-Banking nutzen?
(Mehrfachantworten maoglich)

Total (Basis: 2011 n=1.006); Angaben in Prozent

2011
mobileTAN (SMS-TAN, mTAN) 30,8 | =
Biometrisches Verfahren 15,6 | =>
Chipkarte u. Leser mit browserbas. Online-Banking 14,3 | =>
Neuer Personalausweis (nPA) 13,1 | =
HBCI/FINTS-Chipkarte; inkl. Leser mit Finanz-SW* 12,8 | =>
Sm@rt-TAN plus (chipTAN) 11,4 | =>
HBCI/FINTS-Benutzerkennung mit Finanz-SW* 45 | =»
Anderes Verfahren 04| =
Keine der genannten 9,4 | =

16 % 32% 48 % 64 % 80 %
| | | J

*SW = Software |

Bei der zukUnftigen Nutzung von Sicherheitsvorkehrungen ist das Bild noch uneinheitlich. Mit rund 30 Prozent der
Nennungen ist mobileTAN das Verfahren, dass die Mehrzahl der Befragten nutzen mochte. Der geringere Anteil der
Antworten fur neue Verfahren kann verschiedene Ursachen haben. Oftmals sind Personen zuriickhaltend neuen Ver-
fahren gegenuber. Sie greifen lieber auf Altbekanntes zurtick, um kein Risiko einzugehen oder méchten sich nicht
mit neuen oder unbekannten Anwendungen beschaftigen. Auf Platz zwei rangieren biometrische Verfahren mit 16
Prozent der Nennungen. Es folgen Chipkarte und Leser mit browserbasiertem Online-Banking sowie der neue Perso-
nalausweis (nPA).



Nutzung von Moglichkeiten zur Erledigung von Bankgeschaften

Frage: Bitte geben Sie an, wie haufig Sie jede der folgenden Mdéglichkeiten zur Erledigung lhrer Bankgeschafte
nutzen. (Skala 1=nie bis 6 =sehr haufig)

Nutzung (Basis Total: 2011 n=1.006); Angaben in Prozent

Total haufig selten nie

Filiale m. Kontakt 46,3 40,6 10,4 -
Filiale 0. Kontakt 60,4 24,2 12,7 -
Telefonbanking 14,2 29,4 53,6 -
PC/Laptop 75,7 4,8 2,0 -
Smartphone 12,1 10,9 73,2 -
Handy 9,3 9,3 77,6 -

Online-Banking-Nutzer (Basis: 2011 n=786)

d

PC/Laptop 93,6 3,8 0,9

Smartphone-Nutzer (Basis: 2011 n=314)

l

Smartphone 30,7 21,5 45,8
Tablet-Nutzer (Basis: 2011 n=76)

PC/Laptop 87,0 3,3 8,9 -
Smartphone 48,6 23,9 24,4 -
B (schr) héufig/gelegentlich (Pos. 6, 5, 4) (sehr) selten (Pos. 3, 2)

. o . 40 % 80 % 100 %
[ nie (Pos. 1) M Differenz zu 100 % =weiB nicht/keine Angabe ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Von den Vorteilen des Online-Bankings Uberzeugt, nutzen Uber 90 Prozent der Online-Banking-Nutzer haufig ihren
Computer. Doch auch bei den Nichtnutzern und Planern nimmt der PC/Laptop den ersten Platz ein: Uber 75 Prozent
der Befragten gaben an, dass sie den PC/Laptop haufig fur Bankgeschafte verwenden.

Trotzdem geht fast jeder zweite Onliner noch in die Bankfiliale, ohne jedoch notwendigerweise auch den persén-
lichen Kontakt zum Bankberater zu suchen. Lediglich 46 Prozent der Befragten sprechen bei ihrem Filialbesuch auch
mit einem Berater.

Das Smartphone wird erst von 23 Prozent der Befragten fiir Bankgeschafte verwendet. Von Smartphonebesitzern
greift jedoch inzwischen schon jeder Dritte haufig zu seinem Endgerat, um Bankgeschéafte zu erledigen.

Bei den Besitzern von Tablet-Computern zeigt sich, dass sie heute bei ihren Bankgeschaften meist noch auf den
PC/Laptop oder auch auf das Smartphone zurtickgreifen. Doch viele werden sicher in naher Zukunft fur ihr Banking
auch den Tablet-Computer einsetzen, worauf die Ergebnisse auf Seite 19 bereits hindeuten. Banken, die eine Multi-
kanal-Strategie verfolgen, sind somit genau auf dem richtigen Weg.



Bedeutung von Smartphones fir Bankgeschafte nach Nutzung

Frage: Welche Bedeutung wird kiinftig das Smartphone einschlieBlich dem mobilen Internet fur Ihre Bankgeschafte
haben? (Skala 1=keine Bedeutung bis 5=4auBerst groBe Bedeutung)

Nutzer
Smartphone-Nutzer (Basis: 2011 n=314); Angaben in Prozent
2011
Bl 3uBerst groBe Bedeutung 13,4
[ sehr groBe Bedeutung 21,6
groBe Bedeutung 21,2 (auBerst/sehr)
Bedeutung groBe Bedeutung
weniger grof3e Bedeutung 21,6
keine Bedeutung 20,8
[ weiB nicht/keine Angabe 1,4

Nutzungsplaner

Smartphone-Nutzungsplaner (Basis: 2011 n=210); Angaben in Prozent
2011
I 5uBerst groBe Bedeutung 5,0
[ sehr groBe Bedeutung 14,7
grofB3e Bedeutung 31,5 geringe/keine (auBerst/sehr)
Bedeutung groBe Bedeutung
weniger grof3e Bedeutung 24,0
keine Bedeutung 20,9
[ weiB nicht/keine Angabe 4,0

Nichtnutzer

Smartphone-Nichtnutzer (Basis: 2011 n=461); Angaben in Prozent
2011
Bl 3uBerst groBe Bedeutung 1,8
[ sehr groBe Bedeutung 2,5
groBe Bedeutung 7.4 geringe/keine (auBerst/sehr)
Bedeutung groBe Bedeutung
weniger groBe Bedeutung 12,9
keine Bedeutung 63,1
[ weiB nicht/keine Angabe 12,2

Die Anzahl der Smartphone-Nutzer in Deutschland steigt stetig an und wird nach den Prognosen des BITKOM in
diesem Jahr auch weiter kraftig ansteigen. Ende 2011 sollen zehn Millionen Smartphones in Deutschland vorhanden
sein und wahrscheinlich auch noch mehr an Bedeutung fur das Online-Banking gewinnen.

Unter allen Befragten wird die Bedeutung des Smartphones noch relativ gering eingeschatzt. 34 Prozent der Befrag-
ten sehen fir Smartphones eine (duBerst/sehr) groBe Bedeutung im Banking. Bei den Nutzern gehen allerdings Uber
56 Prozent davon aus, dass das Smartphone zukinftig eine (duBerst/sehr) groBe Bedeutung fr ihre Bankgeschéafte

haben wird. Nutzungsplaner, die sich in den nachsten zwdlf Monaten ein derartiges Gerat anschaffen wollen, liegen
mit 51 Prozent in einer ahnlichen GréBenordnung.



Bedeutung von Tablet-Computer fur Bankgeschafte nach Nutzung

Frage: Welche Bedeutung wird kiinftig der Tablet-Computer einschlieBlich dem mobilen Internet fur Ihre
Bankgeschafte haben? (Skala 1=keine Bedeutung bis 5=_&uBerst groBe Bedeutung)

Nutzer
Tablet-Nutzer (Basis: 2011 n=76); Angaben in Prozent
2011
Bl 3uBerst groBe Bedeutung 26,7
[  sehr groBe Bedeutung 35,0
groBe Bedeutung 14,9 (auBerst/sehr)
Bedeutung groBe Bedeutung
weniger grof3e Bedeutung 13,0
keine Bedeutung 9,4
[ weiB nicht/keine Angabe 1,0

Nutzungsplaner

Tablet-Nutzungsplaner (Basis: 2011 n=179); Angaben in Prozent

2011

I 5uBerst groBe Bedeutung 5,2

[ sehr groBe Bedeutung 20,9
grofB3e Bedeutung 43,1 geringe/keine (auBerst/sehr)

Bedeutung groBe Bedeutung

weniger groBe Bedeutung 17,2

keine Bedeutung 8,7

[ weiB nicht/keine Angabe 4,9

Nichtnutzer

Tablet-Nichtnutzer (Basis: 2011 n=725); Angaben in Prozent
2011
Bl 3uBerst groBe Bedeutung 1,6
[ sehr groBe Bedeutung 4,4
groBe Bedeutung 9,2 geringe/keine (auBerst/sehr)
Bedeutung groBe Bedeutung
weniger groBe Bedeutung 12,7
keine Bedeutung 61,0
[ weiB nicht/keine Angabe 11,1

Obwohl bereits ein groBer Teil der Smartphone-Nutzer von der zuklinftigen Bedeutung seines Geréats Uberzeugt ist,
wird dies von den Erwartungen der Nutzer von Tablet-Computern noch Ubertroffen: Drei Viertel der Besitzer dieser
Gerate sind davon Uberzeugt, dass der Tablet-Computer zuktnftig eine (duBerst/sehr) groBe Bedeutung far
Bankgeschéafte haben wird.

Die Befragung zeigt, dass Onliner insgesamt hohe Erwartungen an Tablet-Computer haben: 30 Prozent geben an,
dass die Tablet-Computer, die erst im letzten Jahr durch das iPad von Apple eingefuhrt wurden, zuklnftig eine Rolle
fir Bankgeschafte spielen werden.



Online-Kauf

Frage: Wie wichtig ist es Ihnen, direkt Produkte aus dem Online-Banking (ohne personliche Beratung) kaufen/
abschlieBen zu kénnen? (Durchschnitte auf der Skala 1 =unwichtig bis 5=&uBerst wichtig)

Total (Basis: 2010 n=1.002/2011 n=1.006); Angaben: Durchschnitte ‘
2010 2011
Girokonto 3,4 3,2 -
Sparprodukte 2,8 2,7 -
Festgelder/Tagesgelder 2,9 2,7 -
Kreditkarten 2,6 2,6 -
Aktien/Wertpapiere 2,3 2,4 -
Kredite 2,4 2.3 -
Fonds 2,3 2.3 -
Versicherungen 2,3 2.3 -
Bausparen 2,2 2,3 -
1 ;

Auch 2011 ist das wichtigste Online-Bankprodukt fiir die befragten Onliner in Deutschland das Girokonto. Mit einem
halben Skalenpunkt Abstand folgen Sparprodukte, Festgelder und Tagesgelder. Deren Bewertungen sind in diesem
Jahr etwas nach unten gegangen. Dennoch sind die Einschatzungen weitgehend stabil gegenliber den Vorjahren ge-
blieben. Auch in diesem Jahr sehen die Befragten Produkte wie Bausparen, Versicherungen, Fonds und Kredite als
etwas weniger wichtig fur Online-Banking an.

Mobile-Kauf

Frage: Wie wichtig ist es Ihnen, direkt Produkte im Mobile-Banking (ohne personliche Beratung) kaufen/
abschlieBen zu kénnen? (Durchschnitte auf der Skala 1 =unwichtig bis 5=&uBerst wichtig)

Total (Basis: 2011 n=1.006); Angaben: Durchschnitte ‘

2011
Girokonto 2,5 -
Sparprodukte 2,2 -
Festgelder/Tagesgelder 2,2 -
Kreditkarten 2,1 -
Kredite 2,0 -
Aktien/Wertpapiere 2,0 -
Fonds 2,0 -
Versicherungen 2,0 -
Bausparen 2,0 -
1 2 3 4 5
| | | | J

Bei der Wichtigkeit von Produkten fir Mobile-Banking wird deutlich, dass die Préferenzen sehr dhnlich denen des
Online-Bankings sind, jedoch auf etwas niedrigerem Niveau. Ausschlaggebend hierfur kénnte sein, dass viele Onliner
bisher noch wenig Erfahrung mit Mobile-Banking sammeln konnten.



Nutzung von Social Media Diensten

Frage: Wirden Sie von lhrer Bank die folgenden Dienste im Bereich , Social Media” nutzen, falls sie angeboten
werden? (Durchschnitte auf der Skala 1=sicher nicht bis 5=sicher)

Total (Basis: 2011 n=1.006); Angaben: Durchschnitte

2011
Chat/Forum 1,9 -
Facebook 1,8 -
Blog 1,8 -
Twitter 1,6 -
3 4 5
| | | | J

Nutzung von Social Media Diensten nach Alter

Frage: Wirden Sie von lhrer Bank die folgenden Dienste im Bereich , Social Media” nutzen, falls sie angeboten
werden? (Top2-Prozentangaben ,sicher”/, wahrscheinlich ja” auf der Skala 1 =sicher nicht bis 5=sicher)

Social Media Nutzung nach Alter; Angaben in Prozent
2011

= 34 Jahre (Basis: 2011 n=367)

Chat/Forum 13,4 -
Facebook 18,7 -
Blog 10,7 -
Twitter 10,7 -
35-54 Jahre (Basis: 2011 n=420)

Chat/Forum 7.0 -
Facebook 5,6 -
Blog 4,6 -
Twitter 2,8 -
= 55 Jahre (Basis: 2011 n=219)

Chat/Forum 4,6 -
Facebook 3,8 -
Blog 6,0 -
Twitter 2,2 -

4 ‘% 8 ‘% 1 z‘ % 1 6‘% 2 %

Social-Media-Kandle wie Facebook, Twitter oder auch Blogs bieten Finanzinstituten die Gelegenheit, sich mit einem
Uberzeugenden Auftritt zu differenzieren und mit Kunden oder potenziellen Kunden Kontakt aufzunehmen. Banken
haben dieses Potenzial inzwischen auch erkannt und haben vermehrt Social Media in ihre Kommunikationskanale
aufgenommen. Bisher war der Erfolg eher gering. Dieses Ergebnis ist wenig tGberraschend, betrachtet man die Be-
reitschaft der Onliner, Social Media Dienste ihrer Bank zu nutzen. Das Interesse an diesen Diensten ist derzeit nur in
geringem MaBe vorhanden. Lediglich jeder Flinfte der jiingeren Onliner ware Uberhaupt bereit, die Facebook-Seite
seiner Bank zu nutzen. Bei den alteren Onlinern liegen die Zahlen deutlich unter zehn Prozent.

Grunde fur diese Ergebnisse kdnnen vielfaltig sein. Vielleicht werden Banken, die ja generell vor allem fur Werte wie
Seriositat und Sicherheit stehen, oftmals mit dem Image der Social Media Dienste nicht in Verbindung gebracht.
Doch kénnen auch die oftmals zégerlichen Versuche der Banken hierfir entscheidend sein. Denn das Anlegen eines
Facebook-Accounts alleine verhilft nicht zum Erfolg. Hier sind durchdachte Konzepte und deren konsequente Umset-
zung wichtig, um die anvisierte Zielgruppe zu erreichen. Dennoch gibt es auch Erfolgsbeispiele: Die aktuelle ,Giro
sucht Hero”-Kampagne der Sparkasse konnte nach kurzer Zeit eine betrachtliche Zahl an Followern aufweisen.
Entscheidend koénnte hierfur sein, dass unter anderem in TV-Spots auf die Facebook-Prasenz hingewiesen wird.
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