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Erganzend zu der von den Projektpartnern gemeinsamen durchgefiihrten Umfrage tber die Verwen-
dung digitaler Technologien wurden von der Dresdner Seniorenakademie Fragebdgen zu speziellen
Themen erstellt. Die Umfrage zum Thema Onlinebanking erfolgte im Sommer/Herbst 2020, also wah-
rend der Corona-Pandemie. VVon den angestrebten hundert Teilnehmern nahmen aufgrund der Kon-
taktbeschrankungen nur 66 Personen, vor allem aus dem Umfeld der Dresdner Seniorenakademie, an
der Umfrage teil. Mit dem Fragebogen sollten folgende Erkenntnisse gewonnen werden:

o Anteil der Onlinebanking Nutzer

e  Wissensstand und personliche Einstellung
e Technische Voraussetzung

e Art einer gewlnschten Unterstlitzung

Von den Ergebnissen der Umfrage erhoffen wir uns Anregungen bei der Erarbeitung von Schulungs-
konzepten auf diesem wichtigen Gebiet des digitalen Alltags.
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DER FRAGEBOGEN - Resultate

1. Personliche Daten

1. Geschlecht 2. Alter
mannlich 16 24 % 61-70 22 33%
weiblich 29 44 % 71-80 30 45 %
divers 1 2% > 81 10 15 %
3 Schulabschluss 4. Wohnlage
Grund-/Hauptschule stadtisch 48 73 %
Berufsschule 7 11 % landlich 15 23 %
Abitur 2 3%
Fachschule 19 29 %
Uni/Hochschule 37 55 %

Characterisation participants questionnaire “Online Banking”
Sex Age

Female ® Male m Divers ® Linknown mG1-70 mT71-8B0 =81 m?

Education Level Residential area
m Yocational Schaool m High School m Urban Contry Unknown
Coolege m University graduate

Mehrere Teilnehmer haben nicht alle persdnlichen Daten angegeben, so dass die Geschlechtervertei-
lung nicht auszuwerten ist. Etwa drei Viertel der Teilnehmer sind zwischen 60 und 80 Jahren alt, ein
Viertel ist &lter als 80 Jahre. Ebenfalls drei Viertel leben in einer stddtischen Wohnlage.

Der im Vergleich zum Bevolkerungsdurchschnitt hohe Anteil von Befragten mit Hoch- oder Fach-
schulabschluss ist bei der Auswahl der Probanden vorwiegend aus Horern der Seniorenakademie zu
verstehen.

Auch bei den folgenden Fragen wurden manche Felder nicht ausgefillt, sodass die Summe der ja/nein-
Antworten niedriger als die Zahl der Teilnehmer sein kann.
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2. Moglichkeiten des Onlinebanking — Welche Mdoglichkeiten wiirden Sie
nutzen?

ja nein
Tatigen von Uberweisungen 33 50% 5
Kontoeinsicht, einschlieBlich Kreditkarte (Kontostand, Abbuchun- 32 48% 7
gen, Zahlungseingange
Ausdrucke von Kontoausziigen 31 47% 7
Dauerauftrage erteilen und bearbeiten 28 42% 8
Kartenbestellungen / Kartensperrungen EC- / Kreditkarten 24 36% 11
Erteilen, &ndern von Freistellungsauftragen 20 30% 10
Sofortliberweisung/ Instant Payment 15 23% 20

Use of Onlinebanking for ...

Making bank transfers 50%

Account information
account balance, debits, incoming
payments

48%

Print out bank statements 47%

Set up and edit standing orders 42%

Card blocking, card ordering 36%

Set up and edit exemption orders 30%

Instant Payment 23%

Die Moglichkeiten des Onlinebanking werden unterschiedlich bewertet. Uberweisungen, Kontoein-
sicht und Ausdrucken von Kontoauszugen sind die ublichen Anwendungsmaglichkeiten. Erteilen und
Bearbeiten von Dauer- bzw. Freistellungsauftrdgen, Kartenbestellungen und Sperrungen sind weniger
gebréuchlich. Sofortuberweisungen werden nur wenig genutzt.
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3. Welche technischen Voraussetzungen stehen Ihnen zur Verfiigung

ja nein
Verfligbarkeit Internetzugang (LAN, WLAN, ) 59 89% 6
Verfligbarkeit PC 54 82% 6
Verfugbarkeit Smartphone, Tablet 52 79% 9
Software der Bank (Apps fur PC oder Smartphone) 35 53% 19
TAN-Generator oder dhnliche Geréte 21 32% 27
Unabhéngige PC-Programme 13 20% 33

Technical requirements of the survey participants

Internet access 89%

personal computer 82%

Smartphone, Tablet 79%

house bank software 53%

TAN Generator 32%

Bank-independent software 20%

Jeweils etwa 15 % der Teilnehmer geben an, keinen PC bzw. kein Smartphone zu besitzen. Die Gro-
Renordnung entspricht den Dresdner Ergebnissen der Umfrage Uber die Verwendung digitaler Tech-
nogien. Entsprechend haben auch nur ca. 90 % einen Internetzugang zu Hause.

TAN-Generatoren und dhnliche Geréte sowie unabhéngige PC-Programme werden erwartungsgeman
selten genutzt.
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ja nein
Haben Sie Vorkenntnisse aus der PC-Nutzung? 55 83% 9
Haben Sie Vorkenntnisse aus der Smartphone- bzw. 46 70% 18
Tablet Nutzung?
Wirden Sie die Software ihrer Bank zum Onlinebanking (ban- 40 61% 18
kenspezifisch) nutzen?
Halten Sie das Onlinebanking flr sicher? 37 56% 23
Kennen Sie das Onlineangebot Ihrer Bank (Apps)? 33 50% 28
Wirden Sie eine bankenunabhéngige Software Uber Drittanbieter 5 8% 57
zum Onlinebanking nutzen?

previous experience in PC use

prior knowledge of smartphone or tablet use

confidence in security

know your bank's online offer

would you use the Bank-independent software

would you use the software of the house bank

Personal attitude to online banking

8%

56%

50%

61%

83%

70%

In Ergdnzung zu dem Fragekomplex 3. wird hier nach der personlichen Fahigkeit und Einstellung
gefragt. Fast alle PC-Besitzer geben auch Vorkenntnisse aus der Nutzung an. VVon den 52 Smartphone-
oder Tablet-Nutzern haben nur 82 % entsprechende Vorkenntnisse. 60 % wiurden die Software ihrer
Bank nutzen, obwohl nur 50 % das Onlineangebot kennen. Interessant ist die Frage, ob Onlinebanking
als sicher gilt. Bei der Umfrage tber die Verwendung digitaler Technologien, die vor dem ersten
Lockdown abgeschlossen wurde, hielten 62 % Telebanking fir unsicher. Bei dieser Umfrage vor dem
2. Lockdown halten noch 35 % Telebanking fiir unsicher und 56 % fur sicher. Allerdings halten 78 %
den Schutz gegen Hackerangriffe und 68 % ein Programm zur Vermeidung von Fehlbedienungen fiir

wichtig (Fragekomplex 6).
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5. Welche Unterstitzung wtnschen Sie sich beim Einrichten eines Zugangs

far das Onlinebanking?

ja nein
Unterstitzung durch Bankmitarbeiter 30 45% 14
Eine allgemeine Information tber Onlinebanking in Form von 26 39% 21
Publikationen oder Flyer (bankenspezifisch)
Online-Einfuhrungskurs (mit Demo-Anwendung) 21 32% 22
Einen Einflhrungskurs/ Seminar ihrer Bank 17 26% 24
Einen Einflhrungskurs/ Seminar bei der VHS oder Seniorenaka- 13 20% 30
demie

bank staff

Bank-specific publications

Online courses not bank-specific

Seminars specific to banks

Seminars of public
educational institutions

Support for online banking by ...

26%

20%

45%

39%

32%

Fur die Arbeit des Projektes ist von Bedeutung, wie viele Teilnehmer Unterstitzung durch einen Kurs
oder Seminar der Seniorenakademie wiinschen. Es sind 20 %. Bei der allgemeinen Umfrage wurde
nach Lernformaten gefragt, das Ergebnis Kurse oder Vortrdge lag in der gleichen GréfRenordnung.
Gefragt sind vielmehr bankspezifische Publikationen und die Unterstiitzung von Bankmitarbeitern.

Onlinekurse, die vor Corona lediglich von 1% bevorzugt wurden, werden inzwischen von 32 % be-

flrwortet.
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6. Welche weiteren Gesichtspunkte sind flr Sie wichtig bei der Nutzung von
Onlinebanking?

ja nein
Ein Schutz im Programm gegen Hackerangriffe 52 79% 4
Die Verstandlichkeit der Online-Plattform 49 74% 4
Eine im Programm eingebaute Sicherheit bei der Durchfiihrung 45 68% 7
von Aktionen zur Vermeidung von Fehlbedienungen
Die Art des Zugangs auf die Online-Plattform des Kreditinstitutes 43 65% 8
Die SchriftgroRe der Textinhalte 25 38% 20

Important points for using online banking

Protection against hacker attacks 79%

Understandability of the online banking

74%
platform

Safety in the execution of actions to avoid
operating errors

68%

Type of access to the online banking platform 65%

Font size of the text contents 38%

AuBer den bereits diskutierten Fragen der Sicherheit spielen die Verstandlichkeit und die Zugangsart
der Online-Plattform des Kreditinstituts eine wichtige Rolle bei der Anwendung von Onlinebanking.

Eine im Januar 2021 veréffentlichte Studie der Deutschen Bank (Zahlungsverhalten in Deutschland
2020) kommt zu vergleichbaren Ergebnissen: Sicherheit und Wahrung der Privatsphére sind die am
haufigsten genannten Kriterien fiir die Wahl von Zahlungsmitteln. Guter Uberblick tber die Ausgaben
und einfache Nutzung werden dort mit 46 bzw. 40 % angegeben.
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7. Bemerkungen

Einige Teilnehmer der Umfrage haben Bemerkungen hinzugefugt, mit positiver und negativer Einstel-
lung zum Onlinebanking.

Pro
L]

Contra

Onlinebanking > Zeitersparnis, Ubersichtlich - eine Bank in der Nahe bzw. kostenfreie Abbu-
chung am Automaten fiir Bargeld notwendig!

Wichtig fir mich wére noch:

= keine Werbung bzw. allgemeine Angebote der Bank im Onlinebanking

= minimale Ausstattung im Onlinebanking (Gestaltungsmdglichkeiten)

Ich nutze schon seit Jahren das Onlinebanking. Da jede Bank ihr eigenes System hinsichtlich
Konten-Anlage, Konten-Bedienung und der Sicherheitseinrichtung hat, sind ein einheitliches
Vorgehen und Lernprogramm nicht umsetzbar, sondern nur bankenindividuelle Lésungen.
Ich nutze schon seit vielen Jahren Online-Banking. Es ist bequem, zeitunabhéngig und schnell.
Jedoch stelle ich mir die Frage, wie es im Alter wird, wenn die Vergesslichkeit beginnt, z.B.
bei Geldabhebungen, Uberweisungen

z.Zt. besteht kein Bedarf fir die Nutzung von Onlinebanking

Es gibt sowohl im technischen Bereich als auch vor Hackerangriffen keine 100 % Sicherheit
und es wird sie auch nie geben, da Technik immer stéranféllig ist.

Personlicher Kontakt mit MA der Sparkasse ist mir sehr wichtig.

Kontakt im Bankbetrieb ist mir wichtig, bin absolut dagegen (Internetbanking!)
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Zusammenfassung und Schlussfolgerungen

In der oben zitierten Studie der Deutschen Bank wurden Personen ab 18 Jahren befragt, Onlineban-
king wird von 79 % genutzt und von 21 % nicht. Die niedrigere Zahl der Nutzer und die entsprechend
hohere Zahl der Nichtnutzer liegt wahrscheinlich am Alter der Probanden in der vorliegenden Studie.

61 % nutzen Onlinebanking

Use of online banking

30 % nutzen Onlinebanking
nicht

myes minfuture mno

9 % wollen in Zukunft On-
linebanking nutzen

Die technischen Voraussetzungen fiir das Internetbanking (Internetzugang oder Computer) fehlen etwa
15 % der Befragten. Im Gegensatz zur PC-Nutzung geben lediglich 70 % der Smartphone Nutzer aus-
reichende Vorkenntnisse an. Wichtige Kriterien fur die Nutzung von Onlinebanking sind Sicherheit,
Schutz vor Hackerangriffen, einfacher und verstandliche Bedienung, aber vielen Bankkunden fehlt
auch der personliche Kontakt zu Bankmitarbeitern.

Die Mehrheit der Befragten, auch ein Teil derjenigen, die bereits Onlinebanking nutzen, erwartet
beim Onlinebanking Unterstiitzung durch die Geldinstitute, auch wegen der unterschiedlichen Verfah-
ren. Hilfe von neutralen Bildungstrédgern wie der Seniorenakademie wird von ca. 20% gewdinscht. In
diesen Schulungen sollten vor allem die verschiedenen Mdéglichkeiten von Onlinebanking vermittelt
werden, die Sicherheit der Verfahren erldutert und Bedenken entkraftet werden.



