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Die Vertrauensfrage

Bei finanziellen Angelegenheiten spielt fur
deutsche Konsumenten Vertrauen immer noch
die grofdte Rolle

Was die Nutzung neuer Technologien bei der Inanspruchnahme finanzieller
Dienstleistungen angeht, sind Verbraucher in Deutschland deutlich zuriickhaltender als
im Rest Europas. Wdhrend die Verbreitung von Smartphone, Tablet, Smartwatch & Co.
annghernd auf dem gleichen Niveau liegt wie im europdischen Durchschnitt, sind die
Banking-Nutzungsraten dieser Geréte deutlich niedriger. Dies ist eines der Ergebnisse
einer Umfrage der ING-DiBa in 13 europdischen Landern sowie Australien und den USA.

Deutsche Konsumenten, die keine Mobile-Banking-Dienstleistungen nutzen, geben als
Grund dafar zu 68 % an, dass ihnen das Vertrauen in die Sicherheit der Technologie fehlt
- ein héherer Wert als in jedem anderen Land der Umfrage. Auch wenn die Deutschen
also die Annehmlichkeiten neuer Technologien ebenso zu schatzen wissen wie ihre
europdischen Nachbarn, tun sie sich doch schwerer als viele andere damit, dieser
Technik ihre finanziellen Angelegenheiten anzuvertrauen. Dies passt zu den Ergebnissen
unserer letzten Studie ,Cash bleibt doch King", in der die Vorliebe deutscher Verbraucher
fur Bargeldzahlungen vor allem auf ein mangelndes Vertrauen in die technischen
Alternativen zurtickgefiihrt werden konnte.

Das Vertrauen der Deutschen in ihre Banken hingegen scheint ungebrochen zu sein,
allen Diskussionen um niedrige Zinsen und hohe Gebiihren zum Trotz: Auf der Suche
nach verschiedenen neuen Finanzdienstleistungen wdre fur 54 bis 64 % ihre Hausbank
die erste Anlaufstelle - andere Banken kommen hier auf 5 bis 11 %, namhafte
Drittanbieter wie beispielsweise Apple oder Google nur auf 4 bis 7 %. In der Diskussion
um Fintechs* und Umbriche im Finanzsektor scheinen Banken durch den
Vertrauensvorsprung momentan noch die Nase vorn zu haben.

Abb. 1 Erste Anlaufstelle fur neue Finanzprodukte ist noch immer die eigene Hausbank.

Deutsche Verbraucher vertrauen ihrer Bank m Meine eigene Bank
"Angenommen, Sie bendtigen einen neuen Service oder ein neues Produkt.
Welchen Anbieter wiirden Sie fUr diesen Service vorziehen?"

70%

Eine andere Bank

60% -

50% -

40% - m Einen namhaften
Drittanbieter wie
30% A Apple oder Google

20% -

® Einen weniger

10% - bekannten
Drittanbieter
0% -
Neues Neuer Neues Produkt zur Neues Neue Kredite oder
Zahtungsp(odukt, Geldube_rwewungs— Geldverwaltung Anlageprodukt Hypotheken mEin Start-up
z.B.ein dienst
Bankkonto

Quelle: ING International Survey




ING &2 DiBa

Die Bank und Du
Smartphone? Na klar. Mobile Banking? Hm...

Grundsdtzlich haben die Deutschen keine gréf3eren Berlihrungsdingste in Sachen neuer
Technik. Die Verbreitung ,intelligenter* Endgeréte wie Smartphone oder Tablet liegt nur
knapp unter dem europdischen Durchschnitt, bei Smartphones beispielsweise zwei
Prozentpunkte. Der kostspielige Smart TV ist in deutschen Wohnzimmern sogar
Uberdurchschnittlich héufig zu finden (40 zu 37 %).

Ein anderes Bild ergibt sich aber beim Blick auf die Nutzung dieser Gerdte zur Abwicklung
finanzieller Angelegenheiten. Fir alle Gerdtekategorien liegt der Anteil derjenigen
Verbraucher, die das jeweilige Gerdt schon einmal zur Erledigung ihrer Bankgeschdfte
verwendet haben, teilweise deutlich unter dem europdischen Durchschnitt.

Abb. 2 Verbreitung von Gerdten liegt nahe am Durchschnitt - Nutzung fiir Banking klar darunter.
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So haben europaweit 57 % der Smartphone-Besitzer ihr Gerdt schon einmal in dieser
Form verwendet - in Deutschland sind es lediglich 37 %. Unsere Nachbarn liegen dabei
sehr viel ndher am Durchschnitt und teilweise dartber - 47 % der &sterreichischen
Smartphone-Besitzer haben schon einmal Uber ihr Smartphone ,gebankt®, in Frankreich
sind es 57 %, in den Niederlanden fast 64 %, in Polen tber 65 %.

Abb. 3 Die Nutzung von Mobile Banking differiert regional - ein Muster ist allerdings nicht auszumachen.
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Quelle: ING International Survey

Beim Blick auf Deutschland zeigen sich allerdings deutliche regionale Unterschiede: Die
Spannweite reicht von unter 18 % in Brandenburg bis 80 % in Bremen. Allerdings durfte
dieser Wert aufgrund der geringen Anzahl der Befragten in der Hansestadt wenig
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aussagekrdftig sein. Auf den zweithdchsten Wert kommt mit Hessen ein Flachenland -
die dort erreichten gut 51 % liegen immer noch deutlich unter dem européischen
Durchschnitt. Ein klares Ost-West- oder Nord-Sud-Gefélle lésst sich ebenso wenig
ausmachen wie ein Bezug zur Wirtschaftskraft der Bundesldnder.

Auch wenn nicht nach Bankgeschdften im engeren Sinne, sondern nach verschiedenen
Aktivitdten mit Finanzbezug gefragt wird, fiir die ein vorhandenes Smartphone, Tablet
oder am Korper tragbares Gerdt innerhalb der vergangenen 12 Monate genutzt worden
war, bleiben deutsche Konsumenten in allen Kategorien zurickhaltend. Besonders
gering fallen die Werte fur Benachrichtigungen oder Warnmeldungen von der Bank
sowie flr das bargeldlose Bezahlen aus. Letzteres kann nicht Gberraschen, konnten wir
doch erst kirzlich in unserer Studie ,Cash bleibt doch King" feststellen, dass beim
Bezahlen fur die Deutschen nach wie vor nur Bares auch Wahres ist. Der Anteil
derjenigen, die trotz eines vorhandenen ,smarten“ Mobilgerdts in den letzten 12
Monaten keine der abgefragten Aktivitdten ausgefiihrt haben, liegt mit Uber 42 % dann
auch deutlich hoher als im Mittel.

Abb. 4 Egal, nach welchem Aspekt gefragt wird - die Deutschen bleiben zurtickhaltend.
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Sicheres Mobile Banking? Deutsche bleiben skeptisch

Dieses eindeutige Bild wirft naturlich die Frage nach den Griinden auf - und die ist
tatsachlich schnell beantwortet. Bereits in der schon erwdhnten Studie ,Cash bleibt doch
King“ konnten wir feststellen, dass die deutschen Verbraucher der Sicherheit von Bargeld
im Vergleich zu bargeldlosen Zahlungsmdglichkeiten ein sehr viel héheres Vertrauen
entgegenbringen. Anders als im europdischen Durchschnitt zeigte sich, dass das
physische Verlustrisiko von Bargeld deutlich hinter der Befurchtung zuriicktrat, Opfer
einer Manipulation bargeldloser Bezahlverfahren zu werden - ganz offenbar fehlt das
Vertrauen in die Sicherheit der Technik.

Ein Befund, der sich auch in Sachen Mobile Banking wiederspiegelt. Nach den Griinden
fur die Nichtnutzung von Mobile Banking befragt, geben deutsche Konsumenten zu 68 %
an, dass sie kein Vertrauen in die Sicherheit der Technik haben - der Spitzenwert der
Umfrage und mit grof3em Abstand der am meisten genannte Grund.
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Abb. 5 Sicherheitsbedenken sind ausschlaggebend - in Deutschland noch mehr als im Rest Europas.
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Keine Experimente

Wenn die Deutschen ihr Vertrauen der Technik nicht schenken wollen - wem dann?
Tatsdchlich vertraut man in finanziellen Angelegenheiten offenbar dem Altbewdhrten.
Im Rahmen unserer Umfrage wurde auch nach dem bevorzugten Anbieter fur funf
verschiedene Finanzprodukte gefragt - eine grofRe Mehrheit der deutschen Verbraucher
von 54 bis 64 % wirde sich daftr auf ihre Hausbank verlassen. Fuir Experimente sind die
Deutschen in Finanzfragen (noch?) nicht zu haben.

Scheinbar schlechte Karten also fur die ,Fintechs. Allerdings mussen die Banken dieses
Vertrauen rechtfertigen, indem sie den Kunden die gewlnschten Produkte auch
anbieten. Hier haperte es in der Vergangenheit héufig - innovative Lésungen waren oft
Mangelware.

Vertrauen klar verteilt - derzeit

Fur die Konsumenten spielt Vertrauen nach wie vor eine Hauptrolle in finanziellen
Angelegenheiten. Dabei sind es vor allem die Deutschen, die neuen Technologien noch
nicht so recht vertrauen mdégen. Bei der Nutzung von Mobilgerdten zur Erledigung von
Bankgeschdften ist man hierzulande ebenso zurtickhaltend wie beim bargeldlosen
Bezahlen. Auch bei der Nachfrage nach neuen Bankprodukten haben die etablierten
Anbieter aus dem Finanzwesen die Nase vorn gegenlber den neuen Marktteilnehmern
aus dem Technologiebereich - allerdings missen die Banken diese Produkte dann auch
liefern kénnen. Fir den Moment gibt der deutsche Konsument eine eindeutige Antwort
auf die Vertrauensfrage - aber wie lange wird das noch so sein?
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Die Befragung wurde im Rahmen der ING International Survey (IIS) durchgefiihrt

Ziel der mehrmals jdhrlich durchgefiihrten IIS ist ein besseres Versténdnis der finanziellen Entscheidungsfindung von
Konsumenten. Die Umfrage wurde vom Ipsos Meinungsforschungsinstitut in Form einer Onlinebefragung durchgefiihrt. In
Belgien, Deutschland, Frankreich, GroRbritannien, Italien, den Niederlanden, Osterreich, Polen, Rumdnien, Spanien, der
Tschechischen Republik und der Turkei wurden je ca. 1.000 Befragungen durchgefihrt, in Luxemburg 500. Der 1IS-Report
,Mobile Banking 2017 - Newer Technologies*” steht online zur Verflgung unter
https://www.ezonomics.com/ing_international_surveys/mobile-banking-2017-newer-technologies/. Reports zu friheren IIS-
Umfragen sind unter www.ezonomics.com/iis zu finden.
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