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Einfihrung

Der Offline-Banking-Kunde wurde bisher noch nicht umfassend
untersucht, stellt aber fur die Online- und Mobile-Strategien der
Banken aufgrund seines Nutzungsverhaltens und seiner
Charakteristika eine wichtige Zielgruppe dar. Im Rahmen der
zunehmenden Verlagerung des Geschafts auf die Online-

Ziel der Studie ist die Kandle, stellt sich fur die Banken daher die Frage, welche
Analyse des Online- bzw. Anforderungen diese Kundengruppe an die jeweiligen
Offline-Banking-Verhaltens Angebote stellt und wie die Transformationsrate hin zur Online-

Banking-Nutzung erhoht werden kann. Die Studie ,Dinosaurier
,Offline-Banking-Kunde“ — Wege ins digitale Zeitalter zur
Starkung der Kundenbeziehung“ ist eine Untersuchung des
CFin - Research Center for Financial Services. Das Ziel der
Studie ist es, die Online-Banking-Verbreitung sowie das
Nutzungsverhalten in den unterschiedlichen Bankengruppen zu
analysieren. Zudem erfolgt im Rahmen der Untersuchung eine
Typologisierung und Klassifizierung der Online- und Offline-
Banking-Kunden. Daneben werden die Themenbereiche
Online-Shopping und Online-Bezahldienste analysiert. Auf
Basis der Erkenntnisse werden anschlieend konkrete
Handlungsoptionen abgeleitet.

Die  Untersuchung basiert auf einer bevdlkerungs-
reprasentativen Befragung von 2.000 Personen ber 18 Jahren
in Deutschland.

Bankkunden im Wandel - Entwicklung zur digitalen
Gesellschaft

Der sich derzeit in der Finanzwirtschaft vollziehende digitale
Strukturwandel fuhrt dazu, dass Banken ihre Geschéaftsmodelle
Uberdenken und an die digitalen Anforderungen der Kunden
anpassen mussen. Die Kunden projizieren die Vorteile und den

Verandertes Kundenver- Nutzen der Digitalisierung aus anderen Lebensbereichen auf
halten erfordert eine die Produkte und Services der Finanzindustrie, was im Kern zu
ﬁ\npf:llssung der Service- einer steigenden Erwartungshaltung gegeniiber den Banken
anéale

fuhrt. Diese Erwartungshaltung bezieht sich vor allem auf die
Erreichbarkeit und Reaktionsgeschwindigkeit. Der Kunde
erwartet unabhangig wvon Offnungszeiten eine schnelle
Reaktion der Bank sowie ein vollumfangliches digitales
Serviceangebot.

Dies fuhrt dazu, dass sich die Bankenwelt in den kommenden
Jahren stark verdndern wird. Banken missen in der
Erreichbarkeit und der Kommunikation flexibler werden und
sich den spezifischen Bedurfnissen der Kunden anpassen.
Dies erfordert jedoch ein Umdenken im Hinblick auf das
Serviceangebot. Offnungszeiten von 9 Uhr bis 17 Uhr, wie man
sie heutzutage haufig antrifft, werden von den Kunden als nicht
mehr zeitgemal angesehen.
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Diese erwarten viel mehr auch nach Feierabend und an
Wochenenden beraten zu werden.

Die Digitalisierung und vor allem die Online-Kommunikation
er6ffnen den Banken dabei vielfaltige neue Mdglichkeiten.
Bisher wenig genutzte Interaktionskanéle ricken in den Fokus
und kénnen im Rahmen einer Online-Strategie dazu eingesetzt
werden, den verdnderten Kundenanforderungen gerecht zu
werden.

Verbreitung des Internets fordert die Entwicklung des
Online-Bankings

45 Millionen Bundesbiirger Ein wesentlicher Treiber fir die Entwicklung des Online-

nutzen Online-Banking Bankings ist die zunehmende Verbreitung des Internets.
Aktuell nutzen rund 85% der Uber 18 Jahrigen in Deutschland
das Internet. Auf die Bevdlkerung hochgerechnet entspricht
dies rund 58 Millionen Bundesbirgern. Auch der Nutzungsgrad
des Online-Bankings hat in den vergangenen 3 Jahren deutlich
zugenommen und sich auf aktuell 67% erhdht (Abb. 1).

Bevolkerung ab 18 Jahren

68 100%
davon: Internetnutzer Millionen
85%
Millionen
davon: Nutzer von Online-Banking
45 67%

Millionen

davon: via Banking-App

15 o
Iﬁ Millionen 2%

Abb. 1: Ubersicht Online-Banking-Nutzung
Quelle: Steinbeis-Hochschule Berlin

Die Differenz zu den haufig von Banken ausgewiesenen
niedrigeren Werten lasst sich dadurch erklaren, dass im
Rahmen der Studie Personen uber 18 Jahre befragt wurden,
die Banken bei der Berechnung der Nutzungsquoten jedoch
alle Altersgruppen, also auch Minderjahrigenkonten etc.,
bericksichtigen.

Online-Banking-Nutzer Der durchschnittliche Online-Banking-Nutzer verfligt dabei im

sind vor allem in den Hinblick auf soziodemografische Merkmale Uberdurch-

jingeren Altersgruppen schnittlich oft tGber einen Hochschulabschluss und ist in der

vertreten Altersgruppe der 25 bis 39 Jahrigen anzutreffen. Auch der
Anteil der Smartphone-Nutzer ist bei Online-Banking-Kunden
signifikant héher als bei Offline-Banking-Kunden.
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Online-Banking-Quote
liegt aktuell bei 67%

Jeder funfte Filialbank-
Kunde hat ein Online-
Konto bei einer Direktbank

Dies ist auch auf die zunehmende Technikaffinitat dieser
Kundengruppe zuriickzuftihren.

Bei dem Vergleich des Online-Banking-Nutzungsgrads
zwischen den unterschiedlichen Bankgruppen zeigt sich, dass
der Anteil bei den Direktbanken mit 92% am hochsten ist. Dies
ist vor allem der Tatsache geschuldet, dass der Internetzugang
in dieser Bankengruppe in der Regel als Voraussetzung fur die
Kontoerdffnung angesehen wird. Jedoch nutzt auch ein nicht
unerheblicher Teil der Kunden bei Direktbanken das Konto
nicht als aktives Transaktionskonto, sondern zur reinen
Verwaltung der Finanzen.

Bei den anderen Bankengruppen ist die Online-Banking-Quote
etwas geringer. Wahrend sich diese bei den Geschéafts- und
Privatbanken auf 70% belauft, betragt der Nutzungsgrad bei
den Genossenschaftsbanken 64% und bei den Sparkassen

62% (Abb. 2).
62,0% 64,2% “
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Abb. 2: Online-Banking-Nutzung nach Bankengruppen
Quelle: Steinbeis-Hochschule Berlin

Online-Banking  bei Nebenbank-

verbindung

Hauptbank- und

Bei der Analyse des Online-Banking-Nutzungsverhaltens in
den unterschiedlichen Bankengruppen hat sich gezeigt, dass
21% der Online-Sparkassenkunden zusatzlich das Online-
Banking bei einer Direktbank nutzen. Bei Genossenschafts-
und Privatbanken betrégt dieser Wert 27%. Umgekehrt nutzen
23% der Online-Direktbank-Kunden zusétzlich das Online-
Banking bei einer Privatbank, gefolgt von Sparkasse (12%)
und Genossenschaftsbank (6%).
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Im Rahmen der Analyse wurde zudem untersucht, welche
Kunden das Online-Banking ausschliel3lich bei der
Nebenbank- und nicht bei der Hauptbankverbindung nutzen.
Eine interessante Erkenntnis ist, dass rund 20% der Online-
Banking-Nutzer mit  Hauptbankverbindung bei einer
Genossenschafts- oder Privatbank, dieses nicht bei ihrer
Hausbank, sondern ausschliel3lich bei einer Nebenbank
einsetzen. Dieser Teil der Kunden bildet fur die jeweiligen
Bankgruppen im Rahmen der Online-Strategien eine
interessante Zielgruppe, da diese bereits online-affin ist und so
fur das eigene Online-Angebot angesprochen und gegebenen-
falls aktiviert werden kann. Insgesamt stellt sich jedoch die
Frage, wie sich die Definition der Hauptbankverbindung,
bedingt durch ein verdndertes Kunden- und Abschluss-
verhalten, entwickelt hat und ob es sich bei der
Hauptbankverbindung weiterhin um die Bankverbindung
handelt, bei der das Gehaltskonto gefuhrt wird. Moglich ist
auch eine Verlagerung hin zu der Bankverbindung, bei der die
Anlagekonten und Kreditkonten gefiihrt werden.

Kunden mit ausschliel3-
licher Online-Banking-

Nutzung bei Nebenbank
als wichtige Zielgruppe

Online-Banking verlagert sich zunehmend auf Mobile
Devices

Interessant ist. dass tiber Mobile Endgeréate, wie Smartphones oder Tablets, gewinnen

90% der Banking-App- nicht nur im allgemeinen Lebensalltag an Bedeutung, sondern
Nutzer die App ihrer finden auch zunehmend Einzug in die Bankenwelt. Hierdurch
Hausbank verwenden findet eine Verlagerung vom Kklassischen, webbasierten

Online-Banking hin zu Mobile-Banking, in Form von App-
Losungen, statt. Aktuell nutzen rund 22% der Befragten eine
Banking-App. Interessant ist, dass Uber 93% der Banking-App-
Nutzer die Banking-App ihrer Hauptbankverbindung nutzen
und nicht auf Meta-Banking-Angebote fremder Anbieter
zuruckgreifen (Abb. 3).

Nutzung Banking-App ..davon Nutzung Banking-App
der Hauptbankverbindung

91,9%

92,8%
97,5%

DKB i
ING

Abb. 3: Nutzung Banking-App nach Bankengruppen
Quelle: Steinbeis-Hochschule Berlin
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Anteil Banking-App-Nutzer
ist bei Apple-Kunden
besonders hoch

Angst vor Datenabgriffen
und Betrug als grofite
Hurden bei der Online-
Banking-Nutzung

Diese Tatsache bietet den Banken eine strategische Chance
zur Etablierung ihres eigenen Mobile-Angebots sowie zur
langfristigen Bindung der Kunden.

Der Banking-App-Nutzungsgrad ist, &hnlich dem Online-
Banking, mit 28% bei den Direktbanken am starksten
ausgepragt, gefolgt von Privatbanken (25%), Sparkassen
(22%) und Genossenschaftsbanken (18%). Im Vergleich zu
den anderen Bankengruppen ist der Anteil der Kunden, die die
Banking-App der Hausbankverbindung nutzen, bei den
Genossenschaftsbanken mit 98% am hochsten.

Im Hinblick auf die soziodemografischen Merkmale der
Banking-App-Nutzer ist der Anteil mannlicher Anwender
signifikant hoher als im Gesamtdurchschnitt. Daneben sind
Banking-App-Nutzer, ahnlich wie Online-Banking-Nutzer, eher
in der Altersklasse der 25 bis 39 Jahrigen angesiedelt.
Banking-Apps werden auch verstérkt auf dem Betriebssystem
i0S, also auf Apple-Produkten, genutzt.

Offline-Kunde — Sicherheitsbedenken als grof3te Hirde

Entsprechend zur Online-Banking-Nutzungsquote, belauft sich
der Anteil der Offline-Kunden auf rund 33%. Offline-Kunden
sind eher in den oberen Altersklassen (Uiber 55 Jahre) sowie in
den unteren Einkommensklassen anzutreffen. Als grofdte
Hurde fir die Nutzung des Online-Bankings werden vor allem
Sicherheitsbedenken in Form von Datenabgriffen (65%) und
Betrug (54%) angefuhrt. Daneben bevorzugen 35% der
Befragten den persotnlichen Kontakt (Abb. 4). Dieser Wert ist
vor allem bei den Genossenschaftsbanken mit rund 40%
besonders stark ausgepragt.

Sicherheitsbedenken
(Abgriff meiner Daten)

Sicherheitsbedenken o
(Betrug) 53,9%
Personlicher Kontakt o
wird bevorzugt 34,5%
Generell kein

Interesse 22,3%
Noch nicht informiert,

0,
aber vorstellbar 12,7%

Zu kompliziert 10,5%

Schlechte

Erfahrungen 4.5%

Abb. 4: Griinde gegen die Nutzung des Online-Bankings
Quelle: Steinbeis-Hochschule Berlin
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Aufféllig ist der Anteil der Kunden, die sich die Nutzung von
Online-Banking zukuinftig vorstellen kdnnen, sich jedoch noch
nicht mit dem Thema beschéftigt haben. Dieser Wert ist vor
allem in der jungsten Altersgruppe (18 bis 24 Jahre) mit 29%
am starksten ausgepragt und stellt damit eine interessante
Zielgruppe zur Erhohung der Online-Transformationsrate dar
(Abb. 5).

Die 18 bis 24 Jahrigen Noch nicht informiert, aber vorstellbar
bilden eine potential-
trachtige Zielgruppe fur
das Online-Banking

30% -
20% -

10%

o ﬁ 5%
OO/EJ L T T T T h

18-24 25-39 40-54 5564 65+

Abb. 5: Kunden, die sich noch nicht zum Thema Online-Banking informiert
haben, sich die Nutzung aber vorstellen kdnnen
Quelle: Steinbeis-Hochschule Berlin

Hybrid-Kunden — das Beste aus zwei Welten

Bei den Kundentypen lasst sich jedoch nicht eindeutig
zwischen Online- und Offline-Banking unterscheiden. Daneben
existiert noch ein weiterer Kundentyp, der sogenannte Hybrid-
Banking-Kunde. Dieser Kundengruppe kann mit mehr als 50%
der Grofdteil der Kunden zugeordnet werden. Der Hybrid-
Kunde verbindet dabei die Vorteile des Online- und Offline-
Bankings miteinander und greift, in Abhangigkeit von der
jeweiligen Situation, auf beide Servicekandle zurtick. Dies gilt
vor allem bei der Beratung und dem Abschluss von komplexen
Produkten, welche noch Uberwiegend stationar abgewickelt
werden. Bei einfacheren Prozessen und Servicetatigkeiten,
wie dem Ausfiihren von Uberweisungen oder der Er6ffnung
eines Tagesgeldkontos, zeigt sich hingegen, dass die
Bedeutung des Online-Kanals deutlich zugenommen hat.
Daneben existiert noch die Gruppe der sogenannten ,Digitalen
Verweigerer, welche eine Teilmenge der Offline-Banking-
Kunden sind und rund 17% ausmachen. Diese zeichnen sich
dadurch aus, dass sie ausschlieBlich Offline-Kanéle nutzen
und auch zuklnftig nicht bereit sein werden das Online-
Banking zu aktivieren (Abb. 6). Dennoch ist zu erkennen, dass
sich der Anteil der Offline-Banking-Kunden stetig verringert,
wohingegen sich der Anteil der reinen Online-Banking-Kunden
weiter erhoht.

RESEARCH CENTER
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Reine Online-
Banking-Kunden I

17% der Kunden sind
digitale Verweigerer, 52%
Hybrid-Kunden

Hybride Banking-

Kunden
33%
gavon Offline-Banking-
17% Digitale Verweigerer Kunden

Abb. 6: Kundentypologisierung tber alle Produkt- und Servicefelder
Quelle: Steinbeis-Hochschule Berlin

Online-Bezahldienste als potentielle Konkurrenz

Im Rahmen der zunehmenden Verbreitung des Internets und
der Digitalisierung einer Vielzahl von Branchen hat sich auch
der E-Commerce in den vergangen Jahren sehr dynamisch
entwickelt. Dies spiegelt sich nicht zuletzt in der Online-
Shopping-Quote wider, die aktuell 81% betragt. Im Rahmen
der  Zahlungsabwicklung ricken  vermehrt  Online-
Bezahldienste in den Vordergrund, die die Schnittstelle
zwischen Kunde und Bank besetzen.

PayPal ist mit groRem Der am weitesten verbreite Zahlungsdienst ist PayPal (76%),

Abstand der am weitesten gefolgt von Amazon Payments (20%). 19% der Befragten

verbreitete Online- nutzen keinen Online-Bezahldienst und begleichen ihre

Bezahldienst Rechnungen bei Online-Einkaufen damit Gber traditionelle
Bezahlverfahren, wie z.B. Lastschrift, Kreditkarte oder
Rechnung (Abb. 7).

®Ja = Nein

*

100%
80"
)

76,0%
20,0%
0% 5,0%

*

*®

40
20

*

Keinen

Y T — paydirekt  poSTPAY  (Recune,

chc\:andhuy Lastschrift ete.)

Abb. 7: Nutzung/ Bekanntheit Online-Zahlungsdienste
Quelle: Steinbeis-Hochschule Berlin
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Dieser Wert ist mit 39% vor allem bei den Offline-Banking-
Kunden stark ausgepragt und korrespondiert damit, dass diese
generell online-averser sind als die Grundgesamtheit.
Interessant ist jedoch, dass Uber die Halfte der Offline-
Banking-Nutzer auf PayPal als Zahlungsdienst zuriickgreifen.

Uber die Halfte der Kunden Dass es sich bei den Online-Bezahldiensten nicht nur um reine
kann sich vorstellen ein Zahlungsabwickler handelt, lasst sich daraus ableiten, dass
Girokonto bei PayPal zu sich rund 52% der Befragten vorstellen kénnen ihr Girokonto
unterhalten nicht bei einer Bank, sondern bei PayPal zu fuhren, gefolgt von

Amazon (18%) und Sofortiiberweisung (16%) (Abb. 8).

60%

51.7%

20% 18,2%
16,3%

12,4%
10,8%
8,7 6%
% 8.6% 7.2%
51%

0%

pls’

PayPal  amazon SOFORT O ‘ g%:;' B Microsoft ’9‘ FinTech
e i v
Abb. 8: Alternative Girokonto-Anbieter
Quelle: Steinbeis-Hochschule Berlin
Nur 5% der Befragten Obwohl zu erwarten ist, dass die Transformationsrate
wiirden ein Girokonto bei wesentlich geringer als 52% ausfallt, konnte aufgrund des
Facebook erdffnen hohen Wertes, PayPal doch einen nicht unbedeutenden
Marktanteil im Bereich der Girokonto-Nutzung erreichen.
Internetkonzerne, wie Microsoft oder Facebook, stellen
hingegen keine potentielle Konkurrenz fiir die Banken dar.

Gleichzeitig ist ein GrofRteil der Befragten der Ansicht, dass
unterschiedliche Zahlarten nicht ausschlie3lich tiber die Bank,
sondern auch UUber einen Alternativanbieter abgewickelt
werden konnten. So waren 67% der Befragten bereit

RegelmaBige Zahlungen, Zahlungen fiir Einkéufe im E-Commerce iber einen
wie Gehaltszahlungen, Alternativanbieter, wie PayPal oder Apple, abwickeln zu
sollen hauptsachlich aber lassen. Auch fir Uberweisungen an Freunde und Bekannte

die Bank abgewickelt

(63%) sowie Einkaufe im stationdren Handel (62%) ist die
werden

Nutzung von Alternativanbietern vorstellbar. Bei regelmafiigen
Zahlungen, wie Lohn-, Gehalts- und Rentenzahlungen, kénnen
sich dagegen nur 24% der Befragten vorstellen diese von
einem Alternativanbieter abwickeln zu lassen.
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Fazit

Im Rahmen eines Multikanalvertriebs wird die Filiale in den

Trotz der Digitalisierung kommenden Jahren weiterhin der wichtigste Vertriebskanal

wird die Filiale weiterhin bleiben, jedoch wird sich die Kommunikation zum Kunden
wichtiger Bestandteil der zunehmend auf den Online-Banking-Kanal, sei es webbasiert
Multikanalstrategie bleiben oder als App auf einem Mobile Device, als zentralen

Kontaktpunkt verlagern. Fir eine erfolgreiche Positionierung
der Banken ist es daher entscheidend, ein entsprechendes
Produkt- und Serviceangebot zu entwickeln und so die
bestehenden Online-Banking-Kunden enger an sich zu binden.
Eine interessante Zielgruppe bilden dabei die Kunden, die das
Online-Banking ausschliel3lich bei der Nebenbank- aber nicht
bei der Hauptbankverbindung nutzen. Da diese Kundengruppe
dem Online-Banking grundsétzlich positiv gegenuibersteht, ist
dementsprechend mit einer vergleichsweise hohen Trans-
formationsrate zu rechnen.

Ansprache der jungen Daneben gqilt es die Offline-Banking-Kunden zu Online-
Kundengruppen auf Banking-Kunden zu machen und somit die Gesamttrans-
Online-Angebot formationsrate zu erhéhen. Dies kann jedoch nur gelingen,

wenn die bestehenden Hirden fur die Bereitschaft zur Online-
Banking-Nutzung abgebaut werden konnen. Zentraler
Ansatzpunkt ist die Entwicklung und Integration von Features
zur Erhéhung des Sicherheitslevels sowie die Aufklarung in
Bezug auf mogliche Risiken. Daneben bildet insbesondere die
Altersgruppe der 18 bis 24 Jahrigen Offline-Banking-Kunden
eine interessante Zielgruppe, da sich rund 30% von diesen
noch gar nicht mit dem Thema Online-Banking beschéftigt
haben, sich jedoch eine Nutzung zuklnftig vorstellen kénnen.

Banking-App als Einen sehr vielversprechenden und strategischen Ansatzpunkt
strategisches Mittel bilden hierbei die Banking-Apps. Da aktuell Gber 90% der
zum Online-Erfolg Anwender die Banking-App ihrer Hausbank nutzen, befinden

sich die Banken in einer guten Ausgangsposition zur
Entwicklung eines entsprechenden mobilen Angebots. Diese
Chance gilt es mdglichst schnell zu ergreifen. Durch die
geschickte Integration von Zusatzleistungen, wie zum Beispiel
Mehrwertdiensten oder Verifizierungsleistungen, haben die
Banken nicht nur die Méglichkeit ihre Wertschopfungskette zu
erweitern, sondern auch die Transformationsrate zu erhéhen
und den Kunden im Online-Kanal weiter an sich zu binden.

Insgesamt befinden sich damit die Banken in Bezug auf das
Online-Geschaft aktuell noch in einer guten Ausgangssituation.
Diese gilt es zu nutzen und das Angebot konsequent
auszubauen und weiterzuentwickeln, um sowohl den Online-
als auch den Offline-Banking-Kunden langfristig an die Bank
zu binden.
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Folgende zentrale Handlungsoptionen lassen sich aus den
Ergebnissen der Studie fir die unterschiedlichen Kunden-
gruppen ableiten:

Offline-Banking-Kunden:

- Aktive Begleitung der Altersgruppe der 18 bis 24 Jahrigen in
die digitale Banking-Welt (z.B. mit Gamification-Angeboten)

Im Rahmen der Online- - Aktive Ansprache junger Kunden auf die Notwendigkeit von
und Mobile-Strategien Online-Konten und -Bezahldiensten zum schnellen und
missen alle Kundentypen medienbruchfreien Abschluss von Online-Angeboten (z.B.
berlcksichtigt werden Netflix und Spotify)

- Abbau von Hemmnissen bei der Online-Banking-Nutzung
durch verstarkte Aufklarung tiber Risiken

- Sensibilisierung der Kunden fiir das Online-Banking durch
sukzessive Erganzung digitaler Services in Beratungs-
angebot und Filialstruktur

- Erhéhung der Transformationsrate durch Bonifizierung der
Aktivierung des Online-Bankings

- Bericksichtigung der Anforderungen von Offline-Banking-
Kunden durch Bereitstellung einfacher Maglichkeiten fir
personlichen Kontakt im Online-Banking (z.B. Videochat)

- Ansprache und Beratung der Offline-Banking-Kunden, die
Online-Bezahldienste, wie PayPal, nutzen, Uber haus-
eigene, bessere Angebote (paydirekt)

Hybrid- und Online-Banking-Kunden:

- Verstarkte Entwicklung von reinen Digitalangeboten fur
preissensible Kunden, wie z.B. ein kostenloses Digitalkonto,
welches es den Banken gestattet, die Transaktionsdaten
auszuwerten und damit neue Ertragsmodelle zu entwickeln

- Integration digitaler Zusatzleistungen (z.B. Verifizierungen
bei Online-Vertragsabschlissen oder Einkaufen), um
Kunden vor Wettbewerbsangeboten zu schiitzen

- ldentifikation und Aktivierung der Kunden, die das Online-
Banking ausschlie3lich bei der Nebenbankverbindung
nutzen

- Konsequente Ansprache der Kunden auf die Moglichkeiten
und Nutzung der eigenen Banking-App. Diese wird
zukunftig das zentrale Instrument zur Kundenbindung und
ermdglicht es den Banken weiterhin Ertrdge im Zahlungs-
verkehr zu generieren

- Integration von eigenen Online-Bezahldiensten, wie zum
Beispiel paydirekt, in das Banking-App-Angebot der Banken

RESEARCH CENTER
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© Copyright

Die Studie ist geistiges Eigentum des CFin - Research Center for
Financial Services. Jegliche Weitergabe der Studienergebnisse oder
Teilen selbiger an Dritte oder Drittunternehmen ist nur nach
ausdricklicher Erlaubnis méglich. Eine Nutzung der Studienergebnisse
oder Teilen selbiger zur Vermarktung oder zu werblichen Zwecken ist
ohne ausdrtckliche Erlaubnis des CFin - Research Center for Financial

Services der Steinbeis-Hochschule Berlin nicht gestattet.
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Zusammenfassung/ Key Learnings

Online-Banking-Kunden

Nutzungsbereitschaft

Banking-App

67% der Befragten nutzen Online-Banking, auf die Bevolkerung hochgerechnet sind dies ca. 45 Millionen
Bundesbirger

Der Online-Banking-Nutzungsgrad ist mit 83% vor allem bei den 25 bis 39 Jahrigen besonders hoch, gefolgt von den
40 bis 54 Jahrigen mit rund 72%

Die Online-Banking-Nutzung korreliert positiv mit der hohe des Einkommens, wéhrend sich der Nutzungsgrad in der
geringsten Einkommensklasse auf 57% belauft, betragt der Wert in der hochsten Klasse 74%

Uber 20% der Befragten mit Online-Banking-Nutzung bei ihrer jeweiligen Hauptbankverbindung nutzen zusétzlich das
Online-Banking bei einer Direktbank

Kunden, die das Online-Banking nur bei der Nebenbankverbindung nutzen sind haufiger bei Privat- (19%) und
Genossenschaftsbanken (20%) vertreten

Insgesamt nutzen 22% der Befragten eine Banking-App, dies entspricht rund 15 Millionen Bundesbirgern
Der Nutzungsgrad einer Banking-App ist bei den Direktbanken mit 28% am starksten ausgepragt

Im Durchschnitt nutzen 93% der Banking-App-Nutzer die Banking-App ihrer Hausbank, am hdchsten ist dieser Wert
mit rund 98% bei den Genossenschaftsbanken

Mit zunehmendem Alter nimmt der Anteil der Banking-App-Nutzer ab, bei den unter 40 Jéahrigen liegt der Anteil bei
etwa 30%, bei den 40 bis 54 Jahrigen bei 20%

Banking-App-Nutzer sind eher jinger, in den oberen Einkommensklassen vertreten und nutzen haufiger iPhones als
der Durchschnitt aller Befragten
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Zusammenfassung/ Key Learnings

Offline-Banking-Kunden

= Circa 33% der Befragten nutzen kein Online-Banking, bei Sparkassen liegt der Wert bei 38%
= Der Anteil der Frauen an den Offline-Banking-Kunden ist im Vergleich zu den Mannern signifikant hoher

= Als Grinde gegen die Nutzung des Online-Bankings werden vor allem Sicherheitsbedenken im Sinne von Datenabgriff
(65%) und Betrug (54%) angefuhrt

= Insbesondere Kunden von Genossenschaftsbanken bevorzugen mit 40% den persénlichen Kontakt zur Bank, bei
Sparkassen belauft sich der Wert auf 32%

=  32% der Genossenschaftsbank-Kunden haben generell kein Interesse am Online-Banking, bei Sparkassen sind dies 18%

= Im Hinblick auf die Altersklassen haben sich 29% der 18 bis 24 Jahrigen noch nicht zu dem Thema Online-Banking
informiert, kdbnnen sich zuklnftig aber vorstellen dies zu nutzen

Hybride Banking-Kunden

= Den gro3ten Anteil machen mit 52% die hybriden Kunden aus, welche sowohl den stationaren als auch den online Kanal
nutzen

= Die einzelnen Kanale werden dabei situationsabhéngig eingesetzt, zum Beispiel werden Informationen online gesucht, das
Produkt jedoch in der Filiale abgeschlossen oder umgekehrt

= Manche Kunden ziehen den personlichen Kontakt fir den Abschluss ihres Produktkaufs vor, andere wiederum genief3en den
Komfort die Méglichkeit von Uberall aus und zu jeder Zeit ihren Kauf durchzufiihren
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Zusammenfassung/ Key Learnings

Online-Shopping und Online-Zahlungsdienste

= = Insgesamt belauft sich der Anteil der Online-Shopper in der deutschen Bevélkerung auf rund 81%

c

a = Beiden Kunden von Direktbanken ist der Anteil der Online-Shopper mit rund 97% am starksten ausgepragt, bei

§' Privatbank- und Sparkassen-Kunden belauft sich dieser auf rund 80%

‘3 = Offline-Banking-Kunden nutzen nur etwas weniger haufig Online-Shopping als Online-Banking-Kunden, insgesamt

c kaufen rund drei Viertel der befragten Offline-Banking-Kunden online ein

S » Uber alle Altersklassen hinweg ist der Anteil der Online-Shopper deutlich héher als der Anteil der Online-Banking-
Nutzer

= PayPal ist der beliebteste Online-Zahlungsdienst, dieser wird von 79% der Direktbank-Kunden genutzt, bei den

% Genossenschaftsbanken belauft sich der Wert auf 62%

E = Uber alle Bankencluster hinweg nutzen etwa 4 bis 6% der Befragten paydirekt, demgegeniiber wird PayPal von weit

g mehr als der Halfte verwendet

= = Knapp 20% der Online-Banking-Kunden, aber mehr als 40% der Offline-Banking-Kunden von Genossenschaftsbanken

;EU nutzen keinen Online-Bezahldienst, zahlen also per Rechnung, Lastschrift etc.

T', = Rund die Halfte der Befragten kann sich vorstellen ein Girokonto bei PayPal anstatt bei der Bank zu flhren

c

= *  67% der Befragten konnen sich vorstellen Einkaufe im E-Commerce nicht tber ihre Bank, sondern tber einen

O Alternativanbieter abzuwickeln, bei regelmafigen Zahlungen, wie Lohn-, Gehalts- und Rentenzahlungen belauft sich
der Wert auf 24%

© { RESEARCH CENTER 15
FOR FINANCIAL SERVICES



Inhalt

= Zusammenfassung/ Key Learnings

= Online-Banking-Kunden

— Nutzungsgrad und Klassifizierung von Online-Banking-Kunden

— Einfluss der Nebenbankverbindung auf die Online-Banking-Nutzung bei der Hauptbank
— Verbreitung von Banking-Apps und Typologisierung der Anwender

= Offline-Banking-Kunden
— Kilassifizierung der Offline-Banking-Kunden
— Beweggriinde gegen die Nutzung von Online-Banking
— Der hybride Banking-Kunde - Verknupfung von Online- und Offline-Welt

» Online-Zahlungsdienste und Online-Shopping
— Online-Shopping und Online-Banking-Nutzung im Vergleich
— Verbreitung von Online-Zahlungsdiensten
— Nutzungsgrad von Online-Zahlungsdiensten bei Offline-Kunden

» Handlungsempfehlungen

= Anhang

© { RESEARCH CENTER 16
FOR FINANCIAL SERVICES



Online-Banking-Kunden: Nutzungsgrad und Klassifizierung von Online-Banking Kunden

67% der Deutschen nutzen Online-Banking, 22% davon mittels Banking-App

| wer Online-Banking nutzt!

Bevolkerung ab 18 Jahren

68 100%

Millionen

davon: Internetnutzer

58 | 85%

Millionen

davon: Nutzer von Online-Banking

45 67%
Millionen

davon: via Banking-App

15 22%
Millionen

Quelle: Statistisches Bundesamt, eigene Recherchen, 1) ,Nutzen Sie Online-Banking?“, n=2058
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Online-Banking-Kunden: Nutzungsgrad und Klassifizierung von Online-Banking Kunden

Wahrend sich die Online-Banking-Nutzung bei den Sparkassen auf 62% belauft, betragt diese bei
den Privatbanken 70%

| Online-Banking-Nutzung nach Hauptbankverbindung?

Gesamt ® m Privatbanken Direktbanken
5 Deutsche Bank ING 50 DiBa
m k- COMMERZBANK .comdirect
IIIIIII Spa l‘ka sse R:iffsei:enl‘:anken &% Postbank [ norisbank |

Frage: 1) ,Nutzen Sie Online-Banking?*, n=2058
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Online-Banking-Kunden: Nutzungsgrad und Klassifizierung von Online-Banking Kunden

Mit zunehmendem monatlichen Nettoeinkommen steigt auch die Nutzung des Online-Bankings

| Nutzung Online-Banking nach Altersgruppen? | Nutzung Online-Banking nach Bildungsabschluss?
100% A 100% -
80% - 80% -

60% - 60% -

] 4 72,9%
40% 71,1% 40% 61,8% 66,1% 66,9% °
46,2% j
20% - 20% -
0% : : . . , 0% - L | | )
18-24 25-39 40-54 55-64 65+ Ohne Volks-/ Qualifizierter Mittlere Abitur/ Hochschul-
Abschluss  Hauptschul- Hauptschul- Reife Fach- abschluss
Nutzung OnIine-Banking nach abschluss abschluss abitur
monatlichem Nettoeinkommen? Nutzung Online-Banking nach Anlagevermdgen?
100% - 100% -
80% - 80% -
60% - 60% -
% - 74,4% i 9 74,4%
40% 62,4% o2 40% 64,6% (Ead)
20% - | 20% - I I
0% r T T T —— 0% . . . T
<500 € 500€ — 1.001€ - 2.001€ - > 4.000€ < 25.000€ 25.000€ — 50.001€ — 150.001€ — > 400.000€
1.000€ 2.000€ 4.000€ 50.000€ 150.000€ 400.000€

Frage: 1) ,Nutzen Sie Online-Banking?*“, n=2058
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Online-Banking-Kunden: Nutzungsgrad und Klassifizierung von Online-Banking Kunden

Wahrend sich die Online-Banking-Nutzung bei Selbststandigen auf 73% belauft, betragt diese bei
Schilern lediglich 61%

| Nutzung Online-Banking nach Berufsgruppe?

100% -
80% -
60% -
40% 1 68,0% 67,4% 63,4% 63,8%
20% -
0% r r r — T T .
Finanzbranche Technisch Kaufmannisch Heilberufe Soziales Naturwissenschaftlich Sonstiges
Nutzung Online-Banking nach beruflicher Tatigkeit?!
100% -
80% -
60% -
40% - 72,8% 69,7% 65.8%
’ ; 62,7% 61,0%
0 SlELA 51,0%
20% - | |
0% T T T r r r T - .
Selbstéandiger/ Angestellter Beamter Arbeiter Rentner Schler/ Student Erwerbslos Hausfrau/ -mann Azubi

Unternehmer

Frage: 1) ,Nutzen Sie Online-Banking?*“, n=2058
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Online-Banking-Kunden: Nutzungsgrad und Klassifizierung von Online-Banking Kunden

Kunden, die Online-Banking nutzen, sind eher jinger und haufiger in den oberen Einkommens-
klassen vertreten

| Vergleich Online-Banking-Kunden gegentiber Offline-Banking-Kunden?

Mann Kaufmannisch (0] Sparkasse
Geschlecht
— _ Technisch o Hauptbank- Genossenschaftsbank (o]
} ) verbindung Privatbank (o)
18-24 (o) Naturwissenschaftlich (0]
Berufs- Direktbank ar
25-39 -+ e — Soziales (o)
grupp ' Smartphone Ja +
Alter 40-54 o Heilberufe o Besitz Nein _
55-64 _ Finanzbranche (0] Nz Ja +
i _ Banking-App ; _
65+ o Sonstiges _ Nein
utzung Ja +
Unter 500 Euro - .
Arbeiter (o) Banking-App -
500-1000 Euro — der Hausbank Nein -
Angestellter ar ;
: i0S (0]
Einkommen 1001-2000 Euro o Betriebs-
Beamter (o] system Android (o]
2001-4000 Euro r Smartphone )
Rentner (o) 2 Windows (0]
Mehr als 4000 Euro (0]
i Ohne Abschluss (o]
Bf!r_ufllc_he Selbststandiger (o]
Tatigkeit Unter 25.000 Euro - Volks-/ Hauptschulabschluss -
Hausfrau/-mann (o] s
25.001-50. E i Qualifizierter
Azubi o Al 5.001-50.000 Euro * Bildungs- Hauptschulabschluss o
el - B abschluss
vermaégen 50.001-150.000 Euro o Mittlere Reife (o]
Schller, Student o 150.001-400.000 Euro o Abitur/ Fachabitur o
Erwerbslos (0] Mehr als 400.000 Euro (0] Hochschulabschluss +

Frage: 1) ,Nutzen Sie Online-Banking?*, - Ja; - Nein, n=1618/ 440, teilweise geringe Fallzahlen in den Einzelclustern kdnnen Auswirkungen auf die Signifikanz der Ergebnisse in den Teilbereichen haben
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Online-Banking-Kunden: Einfluss der Nebenbankverbindung auf die Online-Banking-Nutzung bei der Hauptbank

21% der Online-Banking-Nutzer mit Hauptbankverbindung Sparkasse nutzen zusatzlich Online-

Banking bei einer Direktbank
Vergleich Online- mit Offline-Banking-
| Nutzung Online-Banking bei Sparkassen? | Kunden der Sparkassen

18-24 =
25-39

100,0% ! davon: 94,3%

o +

davon nutzen zusatzlich Online-

Banking bei... Alter 40-54

55-64
65+

...bei
/ Sparkasse

Arbeiter

20,6%

Angestellter

O + O|O

Hauptbank-
verbindung davon: 62,0%

Direktbank Privatbank Genossen- Beamter

schaftsbank Rentner

Berufliche
________________ Tatigkeit
davon: 6,7% Hausfrau/-mann

Selbststandiger

O 0O

Azubi
Online- davon nutzen zusétzlich Online-

Banking- Banking bei...
Nutzer Erwerbslos

...nicht bei Unter 500 Euro
Sparkasse 500-1000 Euro

Schidler, Student

(@)

Einkommen 1001-2000 Euro ar
2001-4000 Euro +
schaftshank Mehr als 4000 Euro (0]

1 ,

: Legende: + hoherer Anteil (> 5 Prozentpunkte) 1
| — geringerer Anteil (> 5 Prozentpunkte) 1
1

1 O kein groRer Unterschied (< 5 Prozentpunkte)

Direktbank Genossen- Privatbank

Frage: 1) ,Bei welchem der folgenden Bankengruppen nutzen Sie das Online Banking?“ — nur Befragte, die Online-Banking ihrer Hauptbankverbindung nutzen bzw. nicht nutzen, n= 621/44
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Online-Banking-Kunden: Einfluss der Nebenbankverbindung auf die Online-Banking-Nutzung bei der Hauptbank

Jeder funfte Kunde einer Genossenschaftsbank nutzt das Online-Banking bei einer Nebenbank

und nicht bei der Hausbank
Vergleich Online- mit Offline-Banking-
| Nutzung Online-Banking bei Genossenschaftsbanken? | Kunden der Genossenschaftsbanken

18-24 (o]
25-39

100,0%

davon nutzen zusatzlich Online-

Banking bei... Alter 40-54

55-64
65+

o +

Arbeiter

Angestellter

Hauptbank-
verbindung

davon: 64,2% Beamter

Direktbank Sparkasse Privatbank
Rentner
Berufliche A
Tatigkeit Selbststandiger

Hausfrau/-mann

Azubi
Online- davon nutzen zusatzlich Online-

Banking- Banking bei...
Nutzer Erwerbslos

Unter 500 Euro
500-1000 Euro

Schidler, Student

Einkommen 1001-2000 Euro
2001-4000 Euro
Privatbank Direktbank Sparkasse Mehr als 4000 Euro

O+ OO0O0O/OO0OOOOOOOO|O I

: Legende: + hoherer Anteil (> 5 Prozentpunkte) 1
| — geringerer Anteil (> 5 Prozentpunkte) 1
1

1 O kein groRer Unterschied (< 5 Prozentpunkte)

Frage: 1) ,Bei welchem der folgenden Bankengruppen nutzen Sie das Online Banking?“ — nur Befragte, die Online-Banking ihrer Hauptbankverbindung nutzen bzw. nicht nutzen, n= 227/ 57
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Online-Banking-Kunden: Einfluss der Nebenbankverbindung auf die Online-Banking-Nutzung bei der Hauptbank

11% der Befragten mit Online-Banking-Nutzung bei ihrer Hauptbankverbindung Privatbank

nutzen Online-Banking zusatzlich bei der Sparkasse
Vergleich Online- mit Offline-Banking-

| Nutzung Online-Banking bei Privatbanken? | Kunden der Privatbanken
0, ‘ N 0,
100,0% I, davon: 81,3% 1824 o
/ 25-39 +
/ davon nutzen zusétzlich Online- i
/ Banking bei... Alter 40-54 i
/ 55-64 (0]
/ 65+ -
/
Arbeiter (0}
davon: 70,3%
, Angestellter ar
Hauptbank- 9
verbindung Direktbank ~Sparkasse Genossen- Beamter o)
schaftsbank Rentner —
Berufliche R
________________ T Selbststandiger (o]
davon: 18,7% Hausfrau/-mann (o)
Online- Azubi o
Banking- davon nutzen zusétzlich Online- }
Nutzer Banking bei... Schiuler, Student (o)
Erwerbslos (0}
...hicht bei Unter 500 Euro -
Privatbank 500-1000 Euro o
Einkommen 1001-2000 Euro -
2001-4000 Euro Ar
j S(iﬁggzzzrr:-k Direktbank Sparkasse Mehr als 4000 Euro o
L - -l T T T T T T e e e e m e ——— == === 1

: Legende: + hoherer Anteil (> 5 Prozentpunkte) 1
| — geringerer Anteil (> 5 Prozentpunkte) 1
1

1 O kein groRer Unterschied (< 5 Prozentpunkte)

Frage: 1) ,Bei welchem der folgenden Bankengruppen nutzen Sie das Online Banking?“ — nur Befragte, die Online-Banking ihrer Hauptbankverbindung nutzen bzw. nicht nutzen, n= 287/ 66

© { RESEARCH CENTER 25
FOR FINANCIAL SERVICES




Online-Banking-Kunden: Einfluss der Nebenbankverbindung auf die Online-Banking-Nutzung bei der Hauptbank

23% der Befragten mit Online-Banking-Nutzung bei ihrer Hauptbankverbindung Direktbank

nutzen Online-Banking zusatzlich bei einer Privatbank
Vergleich Online- mit Offline-

| Nutzung Online-Banking bei Direktbanken? | Banking-Kunden der Direktbanken
0
100,0% A o
25-39 (o]
91,9% Alter 40-54 (o]
- : 55-64 -
davon nutzen zusétzlich Online-
Banking bei... 65+ (0]
Arbeiter -
A tellt
Hauptbank- naestetter *
verbindung ] o
Rentner +
Online- Berufliche -
Banking- Tatigkeit Selbststandiger +

Hausfrau/-mann

Azubi (0}
Schiuler, Student (o)

Nutzer

Erwerbslos -
Unter 500 Euro (o}
500-1000 Euro

11,8%

Einkommen 1001-2000 Euro

(o)
2001-4000 Euro ar
(o)

Privatbank Sparkasse Genossen- Mebhr als 4000 Euro
schaftsbank

: Legende: + hoherer Anteil (> 5 Prozentpunkte) 1
| — geringerer Anteil (> 5 Prozentpunkte) 1
1 O kein groRer Unterschied (< 5 Prozentpunkte) 1

Frage: 1) ,Bei welchem der folgenden Bankengruppen nutzen Sie das Online Banking?“ — nur Befragte, die Online-Banking ihrer Hauptbankverbindung nutzen bzw. nicht nutzen, n= 237
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Online-Banking-Kunden: Verbreitung von Banking-Apps und Typologisierung der Anwender

Die Nutzungsbereitschaft einer Banking-App ist bei den Direktbanken mit 28% am hdchsten

| Nutzung Banking-App nach Hauptbankverbindung?

Nutzung Banking-App ..davon Nutzung Banking-App
der Hauptbankverbindung

K
NG

‘U
o2

- 28.2%

92,8%

e

'\

i Postbank

|

24, 7%

L,
Mg 22.2%

22,0%

Frage: 1) ,Nutzen Sie eine Banking-App?“, n=2058, 2) ,Wenn ja, Nutzen Sie die Banking-App Ihrer Hausbank?“, n=538
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Online-Banking-Kunden: Verbreitung von Banking-Apps und Typologisierung der Anwender

Wahrend 31% der 18 bis 24 Jahrigen eine Banking-App nutzen, belauft sich der Wert bei den 55 bis
64 Jahrigen auf 14%

| Nutzung Banking-App nach Altersklassen?

..davon Nutzung Banking-App
der Hauptbankverbindung

Nutzung Banking-App

31,1% 98,6%

30,9% 92,3%

93,3%

13,5% 86,7%

Frage: 1) ,Nutzen Sie eine Banking-App?“, n=2058, 2) ,Wenn ja, Nutzen Sie die Banking-App Ihrer Hausbank?“, n=538
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Online-Banking-Kunden: Verbreitung von Banking-Apps und Typologisierung der Anwender

Manner nutzen Banking-Apps eher als Frauen, ebenso wird eine Banking-App haufiger von Apple-
Nutzern verwendet

| Klassifizierung Banking-App-Nutzer versus Gesamt?!

Mann Kaufméannisch (0] Sparkasse o
Geschlecht S 0
Erau — echnisc
Tl Genossenschaftsbank (0]
18-24 (o) Naturwissenschaftlich o verbindung Privatbank o
i Soziales (0]
25-39 + gruppe Direktbank (0]
Alter 40-54 (o) Heilberufe (o) - "
Finanzbranche (o) Smartphone
55-64 - Besitz .
. Nein —
Sonstiges -
65+ - i0S
Unter 500 Euro - . io +
Arbeiter (o) Betriebs- .
500-1000 Euro — system Android —_
Angestellter + Smartphone
Einkommen 1001-2000 Euro (0] Windows (o)
Beamter (0]
2001-4000 Euro r Ohne Abschluss o
Rentner =
Berufliche Mehr als 4000 Euro o Volks-/ Hauptschulabschluss o
Tatigkeit Selbststandiger 2 Unter 25.000 Euro - Qualifizierter o
Hausfrau/-mann (o] 25.001-50.000 Euro + Bildungs- Hauptschulabschluss
abschluss
Azubi O Anlage' 50.001-150.000 Euro 4L Mittlere Reife o
vermogen ’ '
Schdler, Student o 150.001-400.000 Euro (o) Abitur/ Fachabitur o
Erwerbslos (0] Mehr als 400.000 Euro (0] Hochschulabschluss (0]
e
1 Legende + hoherer Anteil (> 5 Prozentpunkte) — geringerer Anteil (> 5 Prozentpunkte) O kein ausgepragter Unterschied/ keine Angabe (< 5 Prozentpunkte) |
Frage: 1) ,Nutzen Sie eine Banking-App?“, — , Ja“, n=538, teilweise geringe Fallzahlen in den Einzelclustern kdnnen Auswirkungen auf die Signifikanz der Ergebnisse in den Teilbereichen haben
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Online-Banking-Kunden: Verbreitung von Banking-Apps und Typologisierung der Anwender

Banking-App-Nutzer sind tendenziell eher jinger und nutzen haufiger iPhones als der Durchschnitt
aller Befragten

| Banking-App-Nutzer vs. Gesamt?!

Nach Altersklassen Nach Betriebssystem
= App-Nutzer = Gesamt App-Nutzer Gesamt
60% -
40,9%
40% 1 32,7%
29,0% """ =i0S
Android
20% - = Windows
71,9%
0% -
18-24 25-39 40-54 55-64 65+
Nach Anlagevermogen Nach Einkommen
u App-Nutzer = Gesamt = App-Nutzer = Gesamt
80% - 40% - 37,0%36 3%
67,4%

60% -

40% - 20% -

20,1%
55%  16,2%

20% -

3,3% 3,4% 2,8% 1.9%

0% - 0% -
<25000€ 25001-50000€ 50001-150000€ 150001-400000€  >400000€ <500€ 500-1000€ 1001-2000€ 2001-4000€ >4000€

Frage: 1) ,Nutzen Sie eine Banking-App?“, — , Ja“, n=538
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Offline-Banking-Kunden: Klassifizierung des Offline-Banking-Kunden

Knapp ein Drittel der Befragten nutzt kein Online-Banking

| Offline-Banking-Kunden nach Hauptbankverbindung?

@ Privatbanken Direktbanken
s Deutsche Bank Mﬂ
m k- COMMERZBANK . direct
olksbanken
S p d I’ka sse Raiffeisenbanken &7 Postbank [ norisbank |

Frage: 1) ,Nutzen Sie Online-Banking?*, - ,Nein“, n=440
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Offline-Banking-Kunden: Klassifizierung des Offline-Banking-Kunden

Die Mehrheit der Befragten verdient zwischen 1.000€ und 2.000€ pro Monat und nutzt das
Online-Banking

| Online- bzw. Offline-Banking-Kunden nach Einkommen und Hauptbankverbindung?

I sparkassenkunden I Genossenschaftsbankkunden

I Frivatbankkunden [ Direktbankkunden

g-Einkommen

> 4.000€ GiEEEEEEEEEEEEEEEEEE
ENNEEEEEEEEE NN

2.001 - 4.000€

1.001 - 2.000€

500 — 1.000€

<500€

Online-Banking-Kunde Offline-Banking-Kunde

Frage: 1) ,Nutzen Sie Online-Banking?“, n=2058, jedes Quadrat entspricht einem Befragten
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Offline-Banking-Kunden: Klassifizierung des Offline-Banking-Kunden

Frauen sind eher Offline-Banking-Kunden als Mé&nner, ebenso wie Befragte mit einem Anlagever-
maogen unter 25.000 Euro

| Klassifizierung Offline-Banking-Kunden versus Gesamt?!

Mann Kaufmannisch (o) Sparkasse +
Geschlecht
Er + Technisch (o} Hauptbank- Genossenschaftsbank (0]
verbindung Pri Kk
18-24 (o) Naturwissenschaftlich (0] rivatban o
Berufs- Direktbank -
25.39 _ gruppe Soziales o
, Smartphone Ja -
Alter 40-54 (o] AP o Besitz Nein +
) + Finanzbranche (0] N Ja -
—_— o Sonstiges + Banking-App Nein +
Nutzung J —
Unter 500 Euro F . a
Arbeiter (o] Banking-App -
500-1000 Euro (o) der Hausbank Nein +
Angestellter - i0S o
Einkommen 1001-2000 Euro (o0} Betriebs-
Beamter (0] system Android (0]
2001-4000 Euro - Smartphone .
Rentner o P Windows o
BerUrliohe Solbetctind o Mehr als 4000 Euro (0] Ohne Abschluss o
T elbststandiger
Tatigkeit Unter 25.000 Euro ar Volks-/ Hauptschulabschluss (o]
Hausfrau/-mann (o) 25.001-50.000 Euro o) _ Qualifizierter o
o] o Eniager Bg)'durngs' Hauptschulabschluss
; : abschluss
vermégen 50.001-150.000 Euro o T o
S, SR ES o 150.001-400.000 Euro o P T————— 0
Erwerbslos (o) Mehr als 400.000 Euro o Hochschulabschluss -

Frage: 1) ,Nutzen Sie Online-Banking?“, — ,Nein“, n=440, teilweise geringe Fallzahlen in den Einzelclustern kdnnen Auswirkungen auf die Signifikanz der Ergebnisse in den Teilbereichen haben
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Offline-Banking-Kunden: Klassifizierung des Offline-Banking-Kunden

Offline-Banking-Kunden sind eher in den unteren Einkommensklassen vertreten und unter 25

Jahre bzw. Uber 55 Jahre alt

| Offline-Banking-Kunden vs. Gesamt?!

Nach Altersklassen

m Offline-Banking-Kunden = Gesamt
40% -

32, 7%
29,1%

29,4%

20% -

18-24 25-39 40-54 55-64
Nach Anlagevermégen
m Offline-Banking-Kunden m= Gesamt

75,7%

80% -

60% -

40% -

20% 1 11,8%

4,3% 3,4%

65+

1,1% 1,9%

0% - T
25001-50000€ 50001-150000€ 150001-400000€

<25000€
Frage: 1) ,Nutzen Sie Online-Banking?*, — ,Nein“, n=440

>400000€

Nach Bildungsabschluss

u Offline-Banking-Kunden = Gesamt
60% -

40% - 39,8%3g 494,

24,3% 24,4%

20% - 13,6%

9,1%

6.8%s, 396
0,5%0,2%

0%

Ohne Volks-/ Qualifizierter Mittlere Abitur/ Hochschul-
Abschluss  Hauptschul-  Hauptschul- Reife Fachabitur abschluss
abschluss abschluss
Nach Einkommen
m Offline-Banking-Kunden = Gesamt

40% -

36,3%
34,1%

20% -

0% -

<500€ 500-1000€ 1001-2000€ 2001-4000€ >4000€
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Offline-Banking-Kunden: Beweggrtinde gegen die Nutzung von Online-Banking

Sicherheitsbedenken sind die wichtigsten Griinde, welche die Befragten von der Nutzung des

Online-Bankings abhalten, gefolgt vom fehlenden persdnlichen Kontakt

| Grunde gegen die Nutzung von Online-Banking?

100% -~

80% -

60% -

40% -

20% -

12,7%
22,3% 10,5%
4,5%
0% - 2 : ~ ‘
Sicherheitsbedenken Sicherheitsbedenken Personlicher Kontakt Generell kein Noch nicht informiert, Zu kompliziert Schlechte Erfahrungen
(Abgriff meiner Daten) (Betrug) wird bevorzugt Interesse aber vorstellbar
Frage: 1) ,Warum nutzen Sie kein Online Banking?“, n=440
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Offline-Banking-Kunden: Beweggriinde gegen die Nutzung von Online-Banking

40% der Kunden von Genossenschaftsbanken gaben als Grund gegen die Nutzung des Online-
Bankings an den persdnlichen Kontakt zu bevorzugen

| Griinde gegen eine Nutzung von Online-Banking nach Hauptbankverbindung? (1/2)

Sicherheitsbedenken (Abgriff meiner Daten)

Sicherheitsbedenken (Betrug)

100% - 100% -
80% - 80% -
60% - 60% -
40% - 67,6% 40% -
0 A 56,8% s )
20% - | | I 20% -
0% 0%
Sparkasse Genossen- Privatbank Direktbank Sparkasse Genossen- Privatbank Direktbank
schaftsbank schaftsbank
Personlicher Kontakt wird bevorzugt Generell kein Interesse
100% - 100% -
80% - 80% -
60% - 60% -
40,2% 0 39,3%
40% - 31 79% 35.1% 40% - 31,5%
' ' 24,3% 25,0%
17,9% i
20% - 20% - ﬁ n
0% T . 0% “ T r
Sparkasse Genossen- Privatbank Direktbank Sparkasse Genossen- Privatbank Direktbank
schaftsbank schaftsbank
Frage: 1) ,Warum nutzen Sie kein Online Banking?“, n=440
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Offline-Banking-Kunden: Beweggriinde gegen die Nutzung von Online-Banking

16% der Offline-Banking-Kunden der Sparkassen und 10% der Genossenschaftsbanken kdnnen
sich vorstellen zuklUnftig Online-Banking zu nutzen

| Griinde gegen eine Nutzung von Online-Banking nach Hauptbankverbindung? (2/2)

Noch nicht informiert, aber vorstellbar Zu kompliziert
30% - 30% -
20% - 20%

10.6% 12,2%

i 9.8% ) 0,6%
10% - ! “ 6,8% 7,1% 10% 1 “ 5,4%

0% T T ﬂ T ) 0% T ﬁ T

Sparkasse Genossen- Privatbank Direktbank Sparkasse Genossen- Privatbank Direktbank
schaftsbank schaftsbank

Schlechte Erfahrungen

30% -

20% -

10% -

7,1%
4,9% o,
4,3% 2.7%
w0 ]
Sparkasse Genossen- Privatbank Direktbank
schaftsbank

Frage: 1) ,Warum nutzen Sie kein Online Banking?“, n=440
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Offline-Banking-Kunden: Beweggriinde gegen die Nutzung von Online-Banking

Uber zwei Drittel der 25 bis 54 Jahrigen nutzen kein Online-Banking, da sie befiirchten, dass ihre
Daten abgegriffen werden

| Griinde gegen eine Nutzung von Online-Banking nach Altersgruppen? (1/2)

Sicherheitsbedenken (Abgriff meiner Daten) Sicherheitsbedenken (Betrug)
100% - 100% -
80% - 80% -

60% - 60% -

40% - 9 40% -
SR 3 5% 68,8% 50,0% ° R
: ’ 51,9%
20% - | 20% -
0% ; ; . . ‘ 0% ; ; - . .
18-24 25-39 40-54 55-64 65+ 18-24 25-39 40-54 55-64 65+
Personlicher Kontakt wird bevorzugt Generell kein Interesse
100% - 100% -
80% - 80% -
60% - 51,4% 60% -
40% - 33,6% 33,3% 40% - 20.6%
,6%
24,1% 23,7% 20,7% 18,3% 22,7% 22,4%
20% - ﬁ ﬁ 20% - ﬁ ﬁ
0% ; ; - . . . ‘ 0% ; n ; : ; . U
18-24 25-39 40-54 55-64 65+ 18-24 25-39 40-54 55-64 65+

Frage: 1) ,Warum nutzen Sie kein Online Banking?“, n=440
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Offline-Banking-Kunden: Beweggriinde gegen die Nutzung von Online-Banking

29% der 18 bis 24 Jahrigen haben sich noch nicht zum Thema Online-Banking informiert, kbnnen
sich jedoch vorstellen dies zukiinftig zu nutzen

| Griinde gegen eine Nutzung von Online-Banking nach Altersgruppen? (2/2)

Noch nicht informiert, aber vorstellbar Zu kompliziert
30% - 30% -
20% -

20% -

10% - 10% -

7,4%
9,4% | 5,6% ﬁ 10,2% [
0% - . . . . - : 0% ; . . . :
18-24 25-39 40-54 55-64 65+ 18-24 25-39 40-54 55-64 65+
Schlechte Erfahrungen
30% -
20% -
10% 1 7,5%
5,2% ’
’ 4,3% 3,7%
ﬂ ﬂ 2,3%
0% ; . i . . -
18-24 25-39 40-54 55-64 65+

Frage: 1) ,Warum nutzen Sie kein Online Banking?“, n=440
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Offline-Banking-Kunden: Der hybride Banking-Kunde - Verkniupfung von Online- und Offline-Welt

Die Mehrheit der Kunden nutzt beide Service-Kanale, online und stationar, zur Information sowie
zum Abschluss

| Verwendung von Online- und Offline-Services

Reine Online-
Banking-Kunden

Hybride Banking-

Kunden
33%
davon Offline-Banking-
17% Digitale Verweigerer Kunden

» Hybride Kunden sind Multikanal-Kunden (online und stationar)

= 2 Auspragungsformen:
— Informationen aus dem Internet holen und Abschluss dann persdnlich vor Ort
— Informationen vor Ort besorgen und den Abschluss online erledigen

» Entscheidungen ergeben sich situationsbezogen, je nach Bedarf und Vorhandensein von Uberdeckungen und
Schnittstellen

B e e e e e e e e M e M e M e M R M M M M M R M M M M M R M R M R M S M M M M M M M M M e M e M M M e M e M e e e e e e

Quelle: Eigene Recherchen
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Online-Zahlungsdienste und Online-Shopping: Online-Shopping und Online-Banking-Nutzung im Vergleich

Der Anteil der Online-Shopper ist bei den Kunden der Direktbanken mit rund 97% am starksten
ausgepragt

| Nutzung Online Shopping nach Hauptbankverbindung?

100% -

80% -

60% -

40% -

20% -

0% -

Gesamt Sparkasse Genossenschaftsbank Privatbank Direktbank

Frage: 1) ,Shoppen Sie Online?“, n=2058
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Online-Zahlungsdienste und Online-Shopping: Online-Shopping und Online-Banking-Nutzung im Vergleich

Offline-Banking-Kunden nutzen nur etwas weniger haufig Online-Shopping als Online-Banking-
Kunden

| Nutzung Online-Shopping gesamt?! | Online-Shopping nach Online-Banking Nutzung*?

u Online-Banking-Kunden m Offline-Banking-Kunden

Von 100 Befragten nutzen 81 Online-Shopping

Frage: 1) ,Shoppen Sie online?", 2) , Nutzen Sie Online-Banking?“, n=2058

.......... Von 100 Online-Banking-Kunden Von 100 Offline-Banking-Kunden
.......... nutzen 82 Online-Shopping nutzen 75 Online-Shopping
EEEEEEEEEN EEEEEEEEE EEEEEEEEE
EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE
EEEEEEEEER NN I
EEEEEEEEEE R R
EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE
. EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE
s el EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE
EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE
EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE
EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE

B Ja 5 Nein B Ja = Nein
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Online-Zahlungsdienste und Online-Shopping: Online-Shopping und Online-Banking-Nutzung im Vergleich

Uber alle Altersklassen hinweg ist der Anteil der Online-Shopper deutlich héher als der Anteil der
Online-Banking-Nutzer

| Nutzung Online-Banking und Online-Shopping nach Altersklassen!?

m Online-Banking = Online-Shopping

100% -
94,5%

93,2%

84,5%

80% -

74,5%

60% -

56,8%

40% -

20% -

0% -
18-24 25-39 40-54 55-64 65+

Frage: 1) ,Nutzen Sie Online-Banking?“, — ,Ja“, 2) ,Shoppen Sie Online?*, — ,Ja“, n=2058
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Online-Zahlungsdienste und Online-Shopping: Verbreitung von Online-Zahlungsdiensten

PayPal ist mit rund 76% der am weitesten verbreitete Online-Zahlungsdienst

| Nutzung Online-Bezahldienstel!

mJa mNein

100% +

80% -

60% -

40% -

20% -

5,9% 5,0%

0% -

' PayPal amazonpayments ® * Mdlekt

clickandbuy ‘oo’

Frage: 1) , Welchen der folgenden online Zahlungsdienste nutzen Sie?“, n=2058

4,6%

Keinen

POSTPAY (Rechnung,

Lastschrift etc.)
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Online-Zahlungsdienste und Online-Shopping: Verbreitung von Online-Zahlungsdiensten

Wahrend 79% der Direktbank-Kunden PayPal nutzen, belauft sich der Wert bei den Genossen-
schaftsbanken auf 62%

| Nutzung Online-Bezahldienste nach Bankengruppen? (1/2)

mJa = Nein
100% - 1 |
| |
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
80% - : :
| |
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
60% - ' '
| |
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
40% - | |
| |
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
20% - : :
| |
1 1
1 1
1 1
 16.9% 14,7% |
1 1
0% | i i 5,4% 3,4% 5,8% 5,8%
1 1
Sparkasse Genossen- Privatbank Direktbank ! Sparkasse  Genossen- Privatbank Direktbank ! Sparkasse  Genossen- Privatbank Direktbank
schaftsbank | schaftsbank | schaftsbank
1 1
1 1
1 1
1 1
P PayPal | amazonpayments | = 4
clickandbuy

Frage: 1) , Welchen der folgenden online Zahlungsdienste nutzen Sie?“, n=2058
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Online-Zahlungsdienste und Online-Shopping: Verbreitung von Online-Zahlungsdiensten

Knapp 20% der Kunden von Genossenschaftsbanken nutzen keinen Online-Bezahldienst

| Nutzung Online-Bezahldienste nach Bankengruppen? (2/2)

mJa = Nein

100% -

80% -

60% -

40% -

20% -

4,2%

0% -

Sparkasse Genossen-  Privatbank Direktbank Sparkasse Genossen-  Pprivatbank
schaftsbank schaftsbank
paydirekt POSTPAY
‘o0’

Frage: 1) , Welchen der folgenden online Zahlungsdienste nutzen Sie?“, n=2058

Direktbank

Sparkasse

19,9%
Genossen- Privatbank Direktbank
schaftsbank
Keinen

(Rechnung, Lastschrift etc.)
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Online-Zahlungsdienste und Online-Shopping: Verbreitung von Online-Zahlungsdiensten

Von 100 Befragten, die Paypal als Zahlungsdienst verwenden, nutzen 15 kein Online-Banking

| Paypal-Nutzer nach Verwendung von Online-Banking?!? | Paypal-Nutzer nach Hauptbankverbinung?® 3

Von 100 Paypal-Nutzern sind 44 bei der Sparkasse, 18 bei der
Volksbank, 21 bei einer Privatbank und 17 bei einer Direktbank

Von 100 Paypal-Nutzern sind 85 Online-Banking-

und 15 Offline-Banking-Kunden

B Online-Banking-Kunde  m Offline-Banking-Kunde

HEEEEr-lEEEN
HEEEELAEEEE
e
EEENLEENEN

Frage: 1) ,Welchen der folgenden online Zahlungsdienste nutzen Sie? - Paypal‘, n=242, 2) ,Nutzen Sie die Online-Banking?“, 3) ,Wo haben Sie lhre Hauptbankverbindung?“

SEARCH CENTER
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Online-Zahlungsdienste und Online-Shopping: Verbreitung von Online-Zahlungsdiensten

Rund die Halfte der Befragten kann sich vorstellen ein Girokonto bei PayPal zu fiihren

| Alternative Girokonto-Anbieter?

mJa mNein © Weil3 nicht

PayPal 9.8%
amazon 18.2% 7,0%

SOFORT

UBERWEISUNG

11,3%

7,8%

6,6%
8,7%

8,3%

6,8%

FinTech '9~ 7,2%

facebook |l 51%

0%

13,4%

3,5%
20%

40%

60%

80% 100%

Frage: 1) ,Kdnnen Sie sich vorstellen Ihr Girokonto nicht bei einer Bank, sondern bei einem der folgenden Anbieter zu fiihren?*
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Online-Zahlungsdienste und Online-Shopping: Verbreitung von Online-Zahlungsdiensten

Bei Lohn-, Gehalts- und Rentenzahlungen kdnnen sich nur 24% der Befragten vorstellen, diese von
einem Alternativanbieter abwickeln zu lassen

| Moglichkeit Zahlungen zukinftig Gber einen Alternativanbieter abzuwickeln?

mJa =Nein

Einkaufe im E-Commerce

Uberweisungen an Freunde/ Bekannte

Einkaufe im stationaren Handel

Uberweisungen (z.B. Rechnungen)

Auslandsuiberweisungen

Dauerauftrag

Lohn- Gehalts- und Rentenzahlungen

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

Frage: 1) ,Kénnten Sie sich vorstellen, dass folgende Zahlungen zukdnftig nicht mehr Gber lhre Bank, sondern lber einen Alternativanbieter (bspw. PayPal, Apple, Start-Ups etc.) abgewickelt werden?”
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Online-Zahlungsdienste und Online-Shopping: Nutzungsgrad von Online-Zahlungsdiensten bei Offline-Kunden

55% der Offline-Banking-Kunden nutzen PayPal im Online-Shopping, 39% nutzen keinen
Bezahldienst und zahlen per Rechnung, Lastschrift etc.

Nutzung Online-Shopping bei Nutzung Online-Zahlungsdienste
| Offline-Banking-Kunden? | bei Offline-Banking-Kunden?

=Ja  =Nein -7 P payPal 55,0%

POSTPAY 13,0%

clickandbuy

F.)O_lel‘d(t,

amazonpayments

Keinen
(Rechnung,
Lastschrift etc.)

39,3%

S~
~o
~

Frage: 1) ,Shoppen Sie online?*, 2) , Welchen der folgenden online Zahlungsdienste nutzen Sie?", n=440
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Online-Zahlungsdienste und Online-Shopping: Nutzungsgrad von Online-Zahlungsdiensten bei Offline-Kunden

42% der Offline-Banking-Kunden mit Hauptbankverbindung Volksbank nutzen keine Zahlungs-
dienste beim Online-Shopping, bei der Sparkasse sind dies 30%

Nutzung Zahlungsdienste von Offline-Banking-Kunden nach Hauptbankverbindung?
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Frage: 1) ,Welchen der folgenden online Zahlungsdienste nutzen Sie?“ — nur Befragte, die kein Online-Banking nutzen und Online-Shopper sind, n= 221/ 82
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Online-Zahlungsdienste und Online-Shopping: Nutzungsgrad von Online-Zahlungsdiensten bei Offline-Kunden

45% der Offline-Banking-Kunden mit Hauptbankverbindung Direktbank nutzen keine Zahlungs-
dienste beim Online-Shopping, zahlen also per Lastschrift, Uberweisung etc.

Nutzung Zahlungsdienste von Offline-Banking-Kunden nach Hauptbankverbindung?
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Frage: 1) ,Welchen der folgenden online Zahlungsdienste nutzen Sie?“— nur Befragte, die kein Online-Banking nutzen und Online-Shopper sind, n= 63/ 24
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Handlungsempfehlungen

Die 18 bis 24 Jahrigen Offline-Banking-Kunden stellen eine interessante Zielgruppe dar, tber ein
Drittel kann sich vorstellen zuklnftig das Online-Banking zu nutzen

| Handlungsempfehlungen (1/2)

Ergebnisse der Befragung Handlungsempfehlung

= Entwicklung und Angebot von Features, die den Abgriff
von personlichen Daten und Betrugsversuche erkennbar
verhindern

= Hauptgrund fir die Nichtnutzung des Online-Bankings
sind Sicherheitsbedenken in Bezug auf persénliche Daten
und Betrugsversuche

» Fast ein Drittel der 18 bis 24-Jahrigen Offline-Banking-
Kunden kann sich zukinftig vorstellen Online-Banking zu
nutzen, hat sich jedoch noch nicht zu dem Thema
informiert

= Informationsangebot speziell fir diese Altersgruppe (evtl.
in Verbindung mit Vorteilen, wie Rabatten oder
Gamification etc.)

» Fast 32% der Offline-Banking-Kunden der Genossen-
schaftsbank haben generell keine Interesse am Online-
Banking

= Verstarkte Bemuhungen, das Interesse am Online-
Banking zu steigern (Werbung, Mehrwertangebote etc.)

= Ca. 20% der Kunden von Privat-, Genossenschafts- und
Direktbanken nutzen Online-Banking nur bei der
Nebenbankverbindung

= Diese gegeniber Online-Banking positiv eingestellten
Kunden kénnten zur Nutzung auch bei der
Hauptbankverbindung animiert werden
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Handlungsempfehlungen

Die Banking-App als strategisches Kundenbindungsinstrument bietet einen interessanten Ansatz
den Online-Banking-Nutzungsgrad zu steigern

| Handlungsempfehlungen (2/2)

Ergebnisse der Befragung Handlungsempfehlung

= Verstarkte Ansprache dieser Bevolkerungsgruppen

= Online-Banking-Nutzer sind unterdurchschnittlich in
folgenden Gruppen vertreten:
— Geringes Einkommen
— Nicht in fester Beschaftigung wie beispielsweise Rentner,
Hausfrauen, Studenten oder Azubis

= Optimierung und Bewerbung der eigenen Banking-App
als strategisches Instrument zur Kundenbindung und
Aktivierung des Online-Bankings

= Der Anteil der Banking-App-Nutzer liegt aktuell bei 22%,
von diesen verwenden rund 93% die Banking-App ihrer
Hausbank

= Innerhalb des Online-Bankings einfache Mdglichkeiten fur
personlichen Kontakt mit Beratern schaffen (z.B.
Videochat)

» Fast die Halfte der Bankkunden sind hybride Banking-
Kunden, die ihre Geschéafte kombiniert (online und offline)
abwickeln

» Einfache Bezahlmdglichkeiten von Online-Angeboten via
Online-Banking kdnnten integriert und offensiv beworben
werden (z.B. paydirekt)

= Knapp 40% der befragten Offline-Banking-Kunden nutzen
keinen Online-Zahlungsdienst
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Anhang

Ziele/ Voraussetzungen:

= Die Studie ,Dinosaurier ,Offline-Banking-Kunde“ — Wege ins digitale Zeitalter zur Starkung der Kundenbeziehung® ist eine
Untersuchung des CFin — Research Center for Financial Services der Steinbeis-Hochschule Berlin unter der Leitung von
Professor Jens Kleine.

= Die vorliegende Untersuchung befasst sich mit der Analyse des Nutzungsgrades und der Verbreitung des Online-Bankings in
der deutschen Bevdlkerung. Im Rahmen der Untersuchung erfolgt eine Typologisierung und Klassifizierung der Online- und
Offline-Kunden. Weiter werden die Themen Online-Shopping und Online-Bezahlverfahren untersucht.

= Die Studie basiert auf den Aussagen und Einstellungen der Befragten.

= F0r die Studie wurde eine Befragung bei Privatkunden durchgefiihrt. Im Rahmen der Befragung wurden 2.000 Privatpersonen
Uber 18 Jahren in Deutschland befragt.

= Weiterhin stitzt sich die Studie auf Veroffentlichungen sowie eigene Berechnungen.

» Da es sich bei der Befragung um eine Online-Breitenbefragung handelt, ergibt sich eine Ubergewichtung online-affiner
Personen. Dies kann im Hinblick auf Fragen zu Online-Themen zu Verzerrungen fuhren. Um diesen Effekt auszugleichen
wurde ein Korrekturfaktor als Multiplikator verwendet. Dieser leitet sich aus der Annahme ab, dass aktuell 85% der Uber 18
Jahrigen in Deutschland Internetnutzer sind.
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Anhang
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