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Studiendesign YouGov

Methodik

« Quantitative Online-Befragung im YouGov Panel

« Die Erhebung wurde nach Alter, Geschlecht und Region quotiert
und die Ergebnisse anschliel3end entsprechend gewichtet.

Erhebungszeitraum

« 30.04.-03.05.2026

Zielgruppe und Stichprobengrof3e

« Die Ergebnisse sind reprdsentativ fur die Wohnbevélkerung in Deutschland ab 18 Jahren.
« N=2.022



Soziodemographie des Samples

Haushaltseinkommen und Bildung

Geschlecht und Alter

49%  51%

Familienstand

ledig - 27%
verheiratet - 44%

nach Lebenspartner-
schaftsgesetz

mit Partner o
zusammenlebend I 10%

Baden-Wirttemberg [l 13%
Bayern [ 16%
Berlin | 4%
Brandenburg | 3%
Bremen | 1%
Hamburg | 2%
Hessen B 7%
Mecklenburg-..] 2%
Niedersachsen [ 10%
Nordrhein-Westfalen [l 22%
Rheinland-Pfalz | 5%
Saarland | 1%
Sachsen | 5%
Sachsen-Anhalt | 3%
Schleswig-Holstein | 4%
Thiringen | 3%

(gruppiert)
bis unter
1.500€ . 17%
1.500€ bis .
unter 3.000€ - 35%
sovee I

"

18 bis 29 Jahre - 16%

30 bis 49 Jahre [N 319
50 bis 64 Jahre - 26%

65 bis 74 Jahre - 21%

getrennt lebend | 2%

Niedrig - 24%
Mittel - 42%
Hoch - 33%

geschieden I 11%

verwitwet I 4%

75 Jahre und alter I 7% keine Angabe | 1%

Basis: Alle Befragten n=2022



Selbsteinschatzung des Samples - Bankangelegenheiten

Hdufigkeit Nutzung

Digitale Bankservices

Taglich . 16%
Mehrmals pro

Art Bankgeschdfte

hauptsachlich
Filialbank (mit
Geschéftsstellen)

Regelung Finanzangelegenheiten

Weif3 nicht / keine
Angabe

Beratungsprdferenz

Weil nicht / keine

Angabe
18%
: ® Ich mdchte moglichst

alles selbst regeln -
digital / effizient

57%

45%

m ausschlieRlich

hauptséachlich Online-Banking.

Direkt- /Digitalbank 27% Mehrmals oro 2
(ohne Filialnetz) o - 28%
Uberwiegend Online-
Banking und hin und Monatlich od m3
; ; onatlich oder
Ich nutze beides . wieder Bankfilialen. seltenor I 59%
. (0]
etwa gleich tiberwiegend 4
Bankfilialen und hin Ni 0
und wieder Online- e 7%
o . Banking. m [ch brauche eine
Weild nicht / keine Rl . N
3% m ausschlieBlich Weil ni Person, die erklart
. eild nicht / !
Angape ‘ Bankfilialen. keine Angabe | 2% und mit durchdenkt

Basis: Alle Befragten n=2022
Frage: Q1, Q2,Q3,Q22



Kundenwiinsche in
Bezug auf digitale
Beratung




Die Halfte der Befragten wiinscht sich proaktive
Erklarungen, halt aber Filialbanken fiir unflexibel

Zustimmung Aussagen im Allgemeinen und in Bezug auf digitale Banken bzw. Filialbanken

Gesamt Filialbank Direkt- / Digitalbank
n=2022 n=1152 n=536
51% . 43%

- - -

0 GenZ 0
37/04 550 . 35%

Beratung in Filialbanken ist zeitlich und

organisatorisch unflexibel
70%

Ich wiinsche mir eine Bank, die mir
meine finanzielle Situation proaktiv

42%
(ohne mein Zutun) erklart °

Mir fehlt h&ufig eine versténdliche

Erklarung zu Empfehlungen 37%

Basis: Alle Befragten n=2022, Subgruppen: Q1 - Art der Bank bei der hauptsdchlich Kunde / Gen Z n=318
Frage: Q6_a. Inwiefern stimmen Sie den folgenden Aussagen zu Banken im Allgemeinen zu?, Q6_b. Inwiefern stimmen Sie den folgenden Aussagen hinsichtlich digitaler Banken bzw. Filialbanken zu? (Skala 1-4 + Weif3 nicht Option)



54% befiirworten eine digitale Beratung - Zustimmung bei
Gen Z mit 71% signikifant hoher

Nutzung digitale Beratung
Gesamt
n=2022

Infotext: Stellen Sie sich eine Bank vor, bei

der Beratung nicht als Gesprdch mit

10% weil nicht
einem Bankberater bzw. einer .
Bankberaterin erfolgt, sondern rein digital. e ] E;:ér??;ll
o . S =
Damit ist Beratung gemeint, die digital (z. 36% &£
. Eher nein
B. per App, Chat oder Sprache) erfolgt, b7
sich an Ihrer individuellen finanziellen —
Situation orientiert und durch den Einsatz
o
von kunstlicher Intelligenz personalisierte E _
.. o Eher ja
Empfehlungen und Erkldrungen 54% E
ermoglicht. GenZ71% F fra
- &
Im Folgenden nennen wir dies B o, ouf
individuelle, digitale Beratung. - jeden Fall

Basis links: Alle Befragten n =2022; Gen Zn =318
Frage: Q14 Kénnten Sie sich grundsatzlich vorstellen, die individuelle, digitale Beratung einer Bank zu nutzen?



41% der Befragten konnen sich individuelle, digitale
Beratung primar bei “Alltaglichen Bankfragen” vorstellen.

Anwendungsfelder

Individuelle, digitale Anwendungsfelder
Beratung kommt in Frage

Alltagliche Bankfragen (bspw. zu Uberwei-
sungen, Adresstnderung, Karteneinsatz)

Produktsuche / erste Informationen
22%
Beschwerde oder Problemkldrung
. Untersttzung bei Produktentscheidung (z.B. o
o8% 4 Gen 7 84% Vergleich/Empfehlung eines Produkts) e 4 ez s2ho
(o]
Vorbereitung komplexer Entscheidungen 4 Gen 7 29%
z.B. Baufinanzierung, Altersvorsorge .
Laufende Finanzplanung & .
u kommt in Frage Budgetbegleitung 4 GenZ31%
. . Eine individuelle, digitale Beratung kommt
kommt nicht in Frage fir mich nicht in Frage. 4 GenZ 8%

Weil nicht Weil3 nicht  11%

m Gesamt

Basis: Alle Befragten n=2022, Gen Zn =318
Frage: Q7. In welchen dieser Situationen, wenn Uberhaupt, kénnten Sie sich eine solche individuelle, digitale Beratung vorstellen? (Bitte wéhlen Sie alles Zutreffende aus.)



58% der Befragten vertrauen ihrer Bank, dass sie
Kunstliche Intelligenz (KI) verantwortungshewusst einsetzt.

Zustimmung zu Aussagen zum verantwortungsbewussten KI-Einsatz

Gesamt

Meine Bank trégt fur mich auch dann die
Verantwortung, wenn Empfehlungen durch
Kunstliche Intelligenz (KI) entstehen

70%

Ich vertraue meiner Bank, dass sie Kinstliche
Intelligenz (KI) verantwortungsbewusst einsetzt

58%
4 Gen 7 64%

Ich gehe davon aus, dass meine Bank Kunstliche
Intelligenz (KI) in meinem Interesse und nicht
primdr zu ihrem Vorteil nutzt

49%

Basis: Alle Befragten n=2022, Gen Zn =318 10
Frage: Q9. Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu? Wenn Sie mehrere Banken haben, bitte denken Sie an die Bank, mit der Sie die meisten Bankgeschdifte erledigen. (Skala 1-4 + Weif3 nicht Option)



Wahrend in der Gesamtstichprobe 55% der Befragten Kl im
Alltag nutzen, tun dies 75% der Gen Z.

Nutzung Kl im Alltag

Nutzung Kl-Assistenten Zustimmung zu Aussagen zur
im Alltag KI-Nutzung im Alltag

2%

Kl gibt mir Empfehlungen,
aber die Entscheidung
treffe ich letztlich selbst

GenZz Kl beantwortet mir
75% Alltagsfragen sofort und

rund um die Uhr.

GenZ
88%

43%

GenZ
87%

Kl erklart mir komplexe
Themen in verstandlicher
Alltagssprache.

= Ja Nein Weil} nicht

GenZ
89%

U

m Gesamt

Basis: (links) Alle Befragten n =2022 / Gen Z n =318/ (rechts) Befragte, die Kl im Alltag nutzen n=1117, Gen Z n =239
Frage: Q21a. Nutzen Sie KI-Assistenten (ChatGPT, Copilot etc.) in Ihrem Alltag?, Q21b. Bitte geben Sie basierend auf Ihren Erfahrungen an, inwieweit Sie den folgenden Aussagen im Umgang mit Kl zustimmen oder nicht.
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Den Befragten ist Transparenz und Datenschutz wichtig -
ebenso die selbsthestimmte Verwendung von KI.

Bedeutung von Regulierung und gesetzlichen Vorgaben

Transparenz darlber,
wo Kl entscheidet und 64% 8% 87%
wo nicht
Die Moglichkeit fur
Kundinnen und 19
Kunden, KI-Funktionen 56% 8% 86%
auszuschalten oder zu
begrenzen
Transparent einsehbare K o

m sehr wichtig eher wichtig eher nicht wichtig ~ m Gberhaupt nicht wichtig weil3 nicht / keine Angabe

Basis: Alle Befragten n = 2022, keine Subgruppenunterschiede sichtbar
Frage: Q10. Wie wichtig sind Ihnen die folgenden Aspekte beim Einsatz von KI durch Banken?
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72% vertrauen einer digitalen Beratung nur, wenn sie jederzeit einen
menschlichen Ansprechpartner einschalten konnen.

Zustimmung zu Aussagen zum Vertrauen: Quelle & Qualitat der Beratung

Gesamt
n=2022

FUr mein Vertrauen in eine Empfehlung ist
wichtiger, wie gut und nachvollziehbar sie
erklart wird, als von wem sie kommmt

74%

Ich vertraue einer digitalen Beratung nur,
wenn ich jederzeit einen menschlichen
Ansprechpartner einschalten kann

72%

Fur mich hdngt gute Beratung stdrker von
der Qualitat der Empfehlung ab als von der

= Von d 71%
Person, die sie gibt

65% 4Gen 778%
61% 4Gen 773%

59%

Auch digitale Beratung kann fiir mich
vertrauenswdrdig sein, wenn sie fachlich
Uberzeugt

Fur eine gute Bankbeziehung ist Kontinuitdt
im Verstdndnis meiner Situation wichtiger
als ein fester Ansprechpartner

Eine Bank kann sich far mich auch dann
personlich anfiihlen, wenn ich keinen festen
Berater habe

Basis: Alle Befragten n=2022, Gen Zn =318 13
Frage: Q8. Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu? (Skala 1-4 + Weil3 nicht Option)



Finanzielle Vorteile erhohen Offenheit fiir digitale Beratung

Vorteile, die die Offenheit erh6hen

Bessere Konditionen, z. B. Aktions oder

0,
Bonuszinsen 39%

Automatische Hinweise, um Kosten zu

vermeiden (z. B. Dispo, Gebuhren) 9%

Finanzielle Vorteile durch frihzeitige _
27%
Empfehlungen
Mehr Transparenz, z. B. einfache _ 4% e
Zusammenfassungen meiner Finanzen 4

Zeitersparnis, weil Entscheidungen

; 23%
vorbereitet werden

23% 4 Gen Z 28%

Individuell zugeschnittene Angebote,
abgestimmt auf meine Situation

Basis: Alle Befragten n=2022, Gen Zn =318
Frage: Q16. Welche der folgenden Vorteile wiirden, wenn tberhaupt, lhre Offenheit gegentber einer individuellen, digitalen Beratung erhdhen? (Bitte wéhlen Sie alles Zutreffende aus.)



Zukunftsmodell
KI-Bank




KI-Banken haben das Potenzial, die Starken klassischer und

digitaler Banken zu verbinden.

III Filialbanken é_@ Kl-Banken Eﬁ Direktbanken
Einfachheit 2R P— e

Bearbeitung von Optimierte Chat- und

Kundenanliegen Keine 24/7-Verfiigbarkeit Voicebot-Interaktion Digitale Self-Services
Preis _— 2R — s

Zlnsep, Gebuhren, Hohere Preise aufgrund héherer Modell ohne Filialen Niedrige Preise aufgrund
sonstige Kosten Kostenbasis durch Filialen spart Kosten geringer Kostenbasis
Beratung + — + —
Personalisierte : .

Betreuung Persdnliche Beratung KI-bas|erteBt;orac;1lE)re‘:grlsonaI|S|erte Digitale Beratung komplex
Kundenbeziehung A — 2R _—
Vertrauen. und Vertrauen und Kundenkenntnis Beziehung Uber Lernen der Ki Abhangigkeit zu Marke und
Kundenbindung durch personliche Interaktion aus vorherigen Interaktionen digitaler Experience

Quelle: ING Deutschland
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