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Im Schnitt werden mit zwei Banken Geschafte gemacht

Zu wie vielen Banken unterhalten Sie eine Geschaftsbeziehung, d. h. bei wie vielen Banken haben Sie Konten

oder Depots?
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Eine Bank Zwei Banken Drei Banken

Im Schnitt werden mit 2 Banken Geschifte gemacht.
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4 Basis: Alle Befragten (2021: n=1.003) | Fehlende Werte zu 100% = »WeiR nicht / keine Angabe« | Quelle: Bitkom Research
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Wechselwillige Bankkundschaft: Treue zur Bank nimmt weiter ab

Haben Sie schon mal Ihr hauptsachlich Wie haufig haben Sie bereits Ihr

genutztes Girokonto gewechselt? Girokonto gewechselt? 2021 2016
2021 i 50% 2 1 Wechsel <:_::> 9% 30%
2020 42% 54% 29

2017 30% 4 Wechsel <::_><:_::><:_:><:_::> 28% 5%
5+ Wechsel <:_:><:_::><:_:><:_::><:_:> 9% 6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

mJa mNein Weil3 nicht / keine Angabe ® Anzahl an Wechseln 3,2 2’2

2016

H”‘

Basis links: Alle Befragten (2021: n=1.003 | 2020: n=1.004 | 2019: n=1.005 | 2018: n=1.006 | 2017: 1.009 | 2016: 1.007) | Abweichungen von 100% sind
rundungsbedingt | Basis rechts: Befragte, die ihr Girokonto schon einmal gewechselt haben (2021: n=475 | 2016: n=236) b 'tk
5 Fehlende Werte zu 100% = »WeiB nicht / keine Angabe« | Quelle: Bitkom Research 1 Om



Digitale Angebote schlagen Bankfilialen und Vor-Ort-Beratung
Wie wichtig sind lhnen die folgenden Aspekte bei Ihrer Bank?*

Klassisch

Digital

Hohe der Einlagensicherung

Hohe der Bankgebiihren

Viele Geldautomaten, die ich kostenlos nutzen kann

Herkunftsland der Bank

Geblhrenfreier Zugang zu Bargeld im Ausland

Engagement der Bank fiir Nachhaltigkeit
Bekannte Marke

Personliche Beratung am Schalter

Viele Bankfilialen, die ich tiberall schnell erreichen kann

Kundenbindungsprogramme wie Punkte oder Pramien

Benutzerfreundliche Online-Banking-App

Breite Angebotspalette beim Online-Banking
Méglichkeit, Mobile-Payment-Verfahren wie

Google Pay oder Apple Pay zu nutzen

0%

34%

20% 40%

98%
98%

97%
98%

97%
97%

82%

75%
68% fe%
68% 75%
60%
64%
8%
68%
58%
53%
43%
67%
47% 59%
60% 80%

6 Basis: Alle Befragten (2021: n=1.003; 2020: n=1.004) | * Werte fiir »sehr wichtig« & »eher wichtig« in Prozent | Quelle: Bitkom Research
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Seniorinnen und Senioren entdecken Online-Banking in der Pandemie
Nutzen Sie Online-Banking?

80%

80% > 39% Anstieg um
o 73% .
70% 65 Jahre und alter +83%
62% |
60% . 57%
53% 92%
50 bis 64 Jahre 87%
40% 83%
96%
20% 30 bis 49 Jahre 96%
93%
0% 97% m2021
2014 2016 2018 2019 2020 2021 16 bis 29 Jahre 88% m 2020

85% m 2019

Weitere 6% konnen sich vorstellen, kiinftig
Online-Banking zu nutzen oder haben es fest vor.

0% 50% 100%

-
8 Basis: Alle Befragten (2021: n=1.003; 2020: n=1.004; 2019: n=1.005; 2018: N=1.006; 2016: n=1.007; 2014: n=1.008) | Quelle: Bitkom Research b].tkom



Online-Banking entwickelt sich zum Smartphone-Banking

Uber welche Endgerate nutzen Sie aktuell Online-Banking?*

2021
2020
2019
2018
2016

2015

Smartphone-Banking-Nutzende

0%

30%

Laptop
83% 2021
82% 2020

60%

58%

64%

EI?.J"L'

Smartphone-Banking nach Alter

Tablet Computer

44% 2021
50% 2020

76%

16 bis 29 Jahre

68%

30 bis 49 Jahre

64%

50 bis 64 Jahre

33%

65 Jahre und alter

Desktop PC

51% 2021

== 53% 2020

Basis: Online-Banking-Nutzende (2021: n= 807; 2020: n=735; 2019: n=702; 2018: n=627, 2016: n=572, 2015: n=587) |

9 * Werte fiir »haufig«, »manchmal« & »selten« | Quelle: Bitkom Research
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Zufrieden mit Online-Angebot, offline vor allem aus Gewohnheit
Inwieweit treffen die folgenden Aussagen zu oder nicht zu?*

Was trifft auf das von lhnen Warum nutzen Sie kein
genutzte Online-Banking zu? Online-Banking?

Bietet alle Funktionen Aus Gewohnheit

Ist sicher Kontakt mit Menschen

Ist Ubersichtlich Datenschutzgriinde

Ist einfach zu bedienen Angst vor Kriminellen
Macht Spaf?

Zu kompliziert

Kosten sind transparent Loyalitat zu meiner Bank

0% 50% 100% 0% 50% 100%

Basis links: Online-Banking-Nutzende (2021: n=807; 2020: n=735; 2019: n=702) |

Basis rechts: Befragte, die kein Online-Banking nutzen (2021: n=25; 2020: n=68; 2019: n=95) b 'tk
10 * Werte fir »trifft voll und ganz zu« & »trifft eher zu« | Quelle: Bitkom Research 1 Om



Die klassische Filialbank gerat zunehmend unter Druck
Konnen Sie sich vorstellen, mit Inrem Haupt-Konto zu einer Online-Bank ohne Filiale zu
wechseln?

Bin ich schon

Ja
2021: 62%
2020: 58%
2019: 46%
2018: 36%

Ja, habe ich fest vor innerhalb der
kommenden 12 Monate

Ja, kann ich mir
grundsatzlich vorstellen

Nein, kann ich mir
eher nicht vorstellen

Nein, kann ich mir 2021
auf keinen Fall vorstellen 2020
m 2019
WeiR nicht / keine Angabe 2018
0% 10% 20% 30% 40%
Basis: Alle Befragten (2021: n=1.003 | 2020: n=1.004; 2019: n=1.005; 2018: n=1.006) | Abweichungen von 100% sind rundungsbedingt b '.tk
11 Quelle: Bitkom Research ]. Om



Jungeren tendieren zur Online-Bank oder zum Digitalunternehmen

Konnen Sie sich vorstellen, mit IThrem Ich kann mir vorstellen, ein Girokonto bei
hauptsachlich genutzten Konto zu einer reinen einem Digitalunternehmen wie Amazon,
Online-Bank ohne Filialen zu wechseln? Apple oder Google zu er6ffnen.”

Bin ich schon 39%
Ja, habe ich fest vor innerhalb
der kommenden 12 Monate

Ja, kann ich mir grundsatzlich o

vorstellen 43 A’

Nein, kann ich mir eher (o)
nicht vorstellen 506

Nein, kann ich mir auf
keinen Fall vorstellen
m Gesamt

Weil3 nicht / keine Angabe ® 16 bis 29 Jahre

0% 20% 40%

12 Basis: Alle Befragten (2021: n=1.003) | *Werte fiir »stimme voll und ganz zu« & »stimme eher zu« | Quelle: Bitkom Research bltkom



Personliche Beratung ist Hauptargument gegen Online-Banken

Warum konnen Sie sich nicht vorstellen, mit Inrem hauptsachlich genutzten Konto zu
einer Online-Bank ohne Filiale zu wechseln?

Ich mochte weiterhin personlich beraten werden. 55%
Ich kenne mich mit Online-Banken nicht aus.

Ich vertraue Online-Banken generell nicht.

Die Nutzung von Online-Banken ist mir zu kompliziert.

Ich habe Sorge, bei Problemen keine Ansprechperson zu haben.

Ich habe Angst, mein Geld bzw. meine Ersparnisse zu verlieren.

Ich nutze kein Internet.

Fiir bestimmte Themen wie z.B. Baufinanzierung moéchte ich
lieber auf die Beratung vor Ort zuriickgreifen kdnnen.

Online-Banken bieten fiir meine Bediirfnisse keine passenden Produkte. 7%
Sonstige Griinde 4%
WeiR nicht / keine Angabe 5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Basis: Befragte, die sich nicht vorstellen konnen, zu einer Online-Bank ohne Filiale zu wechseln (2021: n=373) | Mehrfachnennungen moglich b 'tk
13 Quelle: Bitkom Research 1 Om



Online-Banking-Nutzende zieht es immer seltener in die Filiale
Verwenden Sie ausschlielich Online-Banking oder gehen Sie zumindest hin und wieder
in eine Filiale?

Ich nutze iiberwiegend Online-
Banking und besuche hin und
wieder eine Bankfiliale.

Ich besuche liberwiegend eine
Bankfiliale und nutze hin und
wieder Online-Banking.

Weild nicht / keine Angabe

Ich nutze ausschlieRlich
Online-Banking.

14 Basis: Online-Banking-Nutzende (2021: n=807 | 2018: n=627) | Abweichungen von 100% sind rundungsbedingt | Quelle: Bitkom Research bltkom



Jiingere verzichten bereits mehrheitlich auf den Filial-Besuch
Verwenden Sie ausschlief3lich Online-Banking oder besuchen Sie zumindest noch hin und
wieder auch eine Bankfiliale mit personlichem Kontakt zu Bankangestellten?

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

53%

Gesamt

53%

3%

16 bis 29 Jahre

56% 57%

m AusschlieR8lich Online-Banking

m Uberwiegend Online-Banking,
hin und wieder Filialbesuch

m Uberwiegend Bankfiliale

30 bis 49 Jahre 50 bis 64 Jahre 65 Jahre und alter

15 Basis Online-Banking-Nutzende (2021: n=807) | fehlende Werte zu 100% »Weif8 nicht / keine Angabe« | Quelle: Bitkom Research bltkom



Als Corona-Folge: GroRe Mehrheit rechnet mit Abbau von Filialen
Inwiefern stimmen Sie den folgenden Aussagen zum Thema Bankfiliale zu bzw. nicht zu?*

79%

Die Banken nutzen die Corona-Pandemie als Vorwand, 81%
(4]

ihre Filialen zu schlieRen.

Die Corona-Pandemie wird das Filialsterben
beschleunigen.

Wenn meine Bankfiliale vor Ort geschlossen wirde,
wirde ich die Bank wechseln.

Die Kosten fur Bankfilialen sollten nur die Kunden
tragen, die diese auch wirklich nutzen.

Die Corona-Pandemie hat mir gezeigt, dass meine

m Gesamt
Bankfiliale vor Ort verzichtbar ist.

m 16 bis 29 Jahre

Wenn es keine Bankfilialen mehr geben wiirde, wiirde 65 Jahre und alter

mir nichts fehlen.

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

16 Basis: Alle Befragten (2021: n=1.003) | *Werte fiir »stimme voll und ganz zu« & »stimme eher zu« | Quelle: Bitkom Research bltkom



Zufriedenheit mit Videoberatung ist besonders hoch
Haben Sie sich schon einmal von einer Bank oder einem Finanzdienstleister auf eine der
folgenden Arten beraten lassen & wie zufrieden waren Sie mit der Beratung?

Davon zufrieden*:

Personlich vor Ort 37% 61%
Per Telefon 52%
Per E-Mail 52%
Per Textchat auf der Website 42%
oder in der App o
: (o)

Per Videoanruf 79 A
Per Messenger 36%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Basis links: Alle Befragten (2021: n=1.003) | Mehrfachnennungen méglich | Basis rechts: Befragte, die sich auf diese Weise beraten haben lassen b '.tk
17 *Werte fir »sehr zufrieden« & »eher zufrieden« | Quelle: Bitkom Research 1 Om






Versicherungen: Noch viel Potenzial fuiir Online-Angebote
Inwieweit stimmen Sie den Aussagen zum Thema Versicherungen zu bzw. nicht zu?**

& o O

57% 44% 37%

Ich kann mir vorstellen, Ich habe einen guten Ich wiirde gerne mehr
meine Versicherungs- Uberblick tiber meine Versicherungsprodukte
angelegenheiten auch direkt Versicherungen. digital abschlieRen.

in meinem Online-Banking
zu erledigen.”

Basis: Alle Befragten (2021: n=1.003) bzw. *Online-Banking-Nutzende (2021: n=807 | **Werte fiir »trifft voll und ganz zu« & »trifft eher zu« b 'tk
19 Quelle: Bitkom Research 1 Om



Digitale Informationsquellen liegen bei den Jiingeren vorne

Wo informieren Sie sich in der Regel vor dem Abschluss einer Versicherung?

‘QID

Analog

Digital

Gesamt 88%
16 bis 29 Jahre 83%
30 bis 49 Jahre 90%
50 bis 64 Jahre 86%
65 Jahre und alter 90%
0% 50% 100%
Gesamt 77%
16 bis 29 Jahre 87%
30 bis 49 Jahre 92%
50 bis 64 Jahre 86%
65 Jahre und alter 42%
0% 50% 100%

Bei meinem Versicherungs-
vertreter oder -makler

Bei Freunden, Verwandten
oder Kollegen

In der Filiale einer Bank

Sachblicher

Webseite oder App eines Versicherungs-
unternehmens oder Bank

Vergleichsplattformen
Online auf Verbraucherportalen

Finanz-Newsletter

Spezielle Versicherungsportale
oder Blogs

Soziale Netzwerke

Videoplattformen

20 Basis: Alle Befragten (2021: n=1.003) | Mehrfachnennungen méglich | Quelle: Bitkom Research

73%

54%
48%
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Die Halfte hat schon digital eine Versicherung abgeschlossen
Wo haben Sie schon einmal selbst eine Versicherung abgeschlossen?

Bei einem Versicherungs-
Gesamt 77% vertreter oder -makler 70%
' ' 16 bis 29 Jahre 68% In der Filiale einer Bank 26%

30 bis 49 Jahre 76%
H 0,
Analog 50 bis 64 Jahre 75%
65 Jahre und alter 84%
0% 50% 100%
Gesamt 53% Uber eine Vergleichsplattform 36%
: Webseite oder App eines Versicherungs-
16 bis 29 Jahre 54% unternehmens oder Bank 32%
30 bis 49 Jahre 65%
Digital 50 bis 64 Jahre 60%
65 Jahre und alter 30%
0% 50% 100%

21 Basis: Alle Befragten (2021: n=1.003) | Mehrfachnennungen méglich | Quelle: Bitkom Research b].tkom



Bei Vergleichsplattformen werden Vor- und Nachteile gesehen
Inwieweit stimmen Sie folgenden Aussagen zu Vergleichsplattformen fur Versicherungen

Zu bzw. nicht zu?*

Man kann beim Versicherungsabschluss Geld sparen.

Einfache und unkomplizierte Versicherungsprodukte schlie3t
man am besten lber eine Vergleichsplattform ab.

Man bekommt ein Versicherungsangebot, das ganz besonders
auf die individuellen Bediirfnisse zugeschnitten ist.

Ich vertraue Vergleichsplattformen mehr
als einer einzelnen Versicherung.

Empfehlen nicht das beste Angebot, sondern das Angebot, 68%
(]

fiir das sie die hochste Provision bekommen.
Fur komplizierte Versicherungsprodukte fehlt die Beratung. 64%

Ich habe ein ungutes Gefiihl, sehr personliche Angaben auf
einer Vergleichsplattform machen zu miissen.

60%

0% 20% 40%

bitkom

22 Basis: Alle Befragten (2021: n=1.003) | * Werte fiir »stimme voll und ganz zu« & »stimme eher zu« | Quelle: Bitkom Research






Von Kryptowahrungen haben die allermeisten schon gehort

Haben Sie schon einmal etwas von Bitcoin oder sogenannten Kryptowahrungen gehort bzw. gelesen?

Ja, schon einmal etwas

29 g =
2021 82% von Bitcoins gehort
| Ja, schon einmal etwas von ( o
Bitcoins gehort ﬁ
76%
2020
m Nein, noch nichts von
Bitcoins gehort 16 bis 29 Jahre 87%
2018
Weild nicht / keine Angabe .
2016
2014 65 Jahre oder alter _ 75%
Basis links: Alle Befragten (2021: n=1.004 | 2020: n=1.004 | 2018: n=1.009 | 2016: n=1.007 | 2014: n=1.008) | Basis rechts: Alle Befragten (2021: n=1.004 ) -
24 Quelle: Bitkom Research b].tkom



Mehrheit steht Kryptowahrungen weiterhin skeptisch gegeniiber

Welche dieser Aussagen uber Bitcoin oder sogenannte Kryptowahrungen trifft auf Sie selbst am besten zu?

2021

2020

2018

2016

2014

2%
0%

70%

73%

I 4%
19%
72%

64%

66%

Ich habe Bitcoin bislang noch nicht
erworben oder genutzt und kann
mir dies auch nicht vorstellen.

m Ich habe bereits direkt

oder indirekt in Bitcoin
investiert.

m Ich habe Bitcoin bislang
nicht erworben oder 16 bis 29 Jahre
genutzt, kdnnte mir dies
aber vorstellen.

m Ich habe Bitcoin bislang
noch nicht erworben oder
genutzt und kann mir dies
auch nicht vorstellen.

30 bis 49 Jahre

Weild nicht / keine Angabe 50 bis 64 Jahre

65 Jahre oder alter

I

61%

66%

68%

85%

I

Basis links: Alle Befragten (2021: n=1.004 | 2020: n=1004 | 2018: n=1.009 | 2016: N=1.007 | 2014: n=1.008) | Abweichungen von 100% sind rundungsbedingt b 'tk
25 Basis rechts: Alle Befragten (2021: n=1.004 | 2020: n=1.004 ) | Quelle: Bitkom Research 1 Om



Verstandnis nimmt zu, aber Vertrauen bleibt gering

Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu Kryptowahrungen zu oder nicht zu?*

o,
Ich habe kein Vertrauen in Kryptowahrungen. 69%
Kryptowahrungen sind nur etwas fiir Spekulanten, 68%
die schnell Geld machen wollen. 65%
. . . s . 58%
Kryptowahrungen sind mir persénlich zu kompliziert.
prodtrangen s i . i
Kryptowahrungen eignen sich als langfristige Geldanlage.
Kryptowdhrungen sind eine sichere Alternative w2021
zum etablierten Geldsystem. 30% = 2020

26 Basis: Alle Befragten (2021: n=1.004 | 2020: n=1.004) | *Werte fiir »stimme voll und ganz zu« & »stimme eher zu« | Quelle: Bitkom Research bltkom
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Untersuchungsdesign & Methodik |

Studie Erhebungs- Grundgesamtheit

zeitraum

Digital Banking 2014 Juni 2014 In Privathaushalten mit Telefonanschluss lebende
deutschsprachige Bevolkerung ab 14 Jahren

Stichprobe

n=1.008, darunter 785
Internetnutzende und 537
Online-Banking-Nutzende

Erhebungs-
methode

CATI-Befragung

Digital Banking 2015 Mai 2015 In Privathaushalten mit Telefonanschluss lebende
deutschsprachige Bevélkerung ab 14 Jahren

n=1.011, darunter 800
Internetnutzende und 587
Online-Banking-Nutzende

CATI-Befragung

Digital Banking 2016 Mai 2016 In Privathaushalten mit Telefonanschluss lebende
deutschsprachige Bevolkerung ab 14 Jahren

n=1.007, darunter 814
Internetnutzende und 572
Online-Banking-Nutzende

CATI-Befragung

Digital Banking 2017 Mai 2017 In Privathaushalten mit Telefonanschluss lebende
deutschsprachige Bevélkerung ab 14 Jahren

n=1.009, darunter 811
Internetnutzende und 593
Online-Banking-Nutzende

CATI-Befragung

Kryptowahrungen 2018 Januar 2018 In Privathaushalten mit Telefonanschluss lebende
deutschsprachige Bevolkerung ab 14 Jahren

n=1.009, darunter 829
Internetnutzende

CATI-Befragung
(Dual Frame)

Digital Banking 2018 Marz 2018 In Privathaushalten mit Telefonanschluss lebende
deutschsprachige Bevolkerung ab 14 Jahren

n=1.006, darunter 831
Internetnutzende und 627
Online-Banking-Nutzende

CATI-Befragung
(Dual Frame)

Alle Umfragen sind reprasentativ und wurden von Bitkom Research im Auftrag des Digitalverbands Bitkom durchgefiihrt. Die statistische Fehlertoleranz der

B2C Studien liegt bei +/- 3 Prozentpunkten in der Gesamtstichprobe.

bitkom



Untersuchungsdesign & Methodik Il

Studie Erhebungs- Grundgesamtheit

zeitraum

Stichprobe

Erhebungs-
methode

Digital Finance 2019 April 2019 In Privathaushalten mit Telefonanschluss lebende
deutschsprachige Bevélkerung ab 16 Jahren

n=1.005, darunter 823
Internetnutzende und 702
Online-Banking-Nutzende

CATI-Befragung
(Dual Frame)

Digital Finance 2020 August / In Privathaushalten mit Telefonanschluss lebende  n=1.004, darunter 829 CATI-Befragung
September deutschsprachige Bevolkerung ab 16 Jahren Internetnutzende und 735 (Dual Frame)
2020 Online-Banking-Nutzende

Digital Finance 2021 April 2021 In Privathaushalten mit Telefonanschluss lebende  n=1.003, darunter 858 CATI-Befragung

deutschsprachige Bevolkerung ab 16 Jahren

Internetnutzende und 807
Online-Banking-Nutzende

(Dual Frame)

Kryptowdhrungen 2021 Mai 2021 In Privathaushalten mit Telefonanschluss lebende
deutschsprachige Bevolkerung ab 16 Jahren

n=1.004, darunter 868
Internetnutzende

CATI-Befragung
(Dual Frame)

Alle Umfragen sind reprasentativ und wurden von Bitkom Research im Auftrag des Digitalverbands Bitkom durchgefiihrt. Die statistische Fehlertoleranz der

B2C Studien liegt bei +/- 3 Prozentpunkten in der Gesamtstichprobe.

29
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Infos zum Bitkom und zu Bitkom Research

Bitkom vertritt mehr als 2.700 Unternehmen der digitalen Wirtschaft, davon gut 2.000 Direktmitglieder. Sie erzielen allein mit IT- und
Telekommunikationsleistungen jahrlich Umsatze von 190 Milliarden Euro, darunter Exporte in Hohe von 50 Milliarden Euro. Die
Bitkom-Mitglieder beschaftigen in Deutschland mehr als 2 Millionen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Zu den Mitgliedern zahlen
1.000 Mittelstandler, mehr als 500 Startups und nahezu alle Global Player. Sie bieten Software, IT-Services, Telekommunikations- oder
Internetdienste an, stellen Gerate und Bauteile her, sind im Bereich der digitalen Medien tatig oder in anderer Weise Teil der digitalen
Wirtschaft. 80 Prozent der Unternehmen haben ihren Hauptsitz in Deutschland, jeweils 8 Prozent kommen aus Europa und den USA, 4
Prozent aus anderen Regionen. Bitkom fordert und treibt die digitale Transformation der deutschen Wirtschaft und setzt sich fur eine
breite gesellschaftliche Teilhabe an den digitalen Entwicklungen ein. Ziel ist es, Deutschland zu einem weltweit fiihrenden

Digitalstandort zu machen.

Bitkom Research ist eine Marke der Bitkom Servicegesellschaft mbH, ein Tochterunternehmen des Bitkom e.V., und bietet
Marktforschung aus einer Hand, von der Beratung und Konzeption tber die Durchfiihrung von Feldstudien bis hin zur
offentlichkeitswirksamen Vermarktung der Ergebnisse. Bitkom Research liefert Daten und Analysen, die ITK-Anbieter und Anwender in

ihren Entscheidungen zur Geschaftsentwicklung sowie bei der Umsetzung von Marketing- und PR-MaRBnahmen unterstiitzen.

bitkom
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