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Kundenbefragung Schweiz 2018




Management Summary

Wie digital sind die
Schweizer Millennials
und was erwarten sie
von ihrer Bank?

Im Auftrag von CREALOGIX hat das Marktforschungsinstitut CENSUSWIDE in der
ganzen Schweiz eine Onlinebefragung mit 1.001 Bankkunden zwischen 18 und 45
Jahren durchgefihrt.

Herausgekommen ist, dass das Digital Banking langst im Alltag der Millennials an-
gekommen ist. So geben 80 % der Befragten an, alltidgliche Dienstleistungen wie
Uberweisungen und die Abfrage des Kontostands auch oder ausschliesslich online zu
erledigen. Fiir 27,3 % ist ein schneller Zugang zum Online Banking sogar das entschei-
dende Kriterium fiir die Wahl der Bank.

Allerdings ist es fast genauso vielen Bankkunden (26 %) am wichtigsten, dass das
Finanzinstitut eine Filiale in der Ndhe ihres Wohnorts unterhdlt. Ein hybrides Modell,
das es dem Kunden ermoglicht, finanzielle Angelegenheiten je nach Situation und
Praferenz sowohl on- als auch offline zu erledigen, deckt die Anforderungen dieses
Marktsegments am besten ab.

Gefragt nach der bevorzugten Digital-Banking-Methode — Online Banking am Desk-
top oder Mobile Banking — gab die Hélfte der Befragten an, die Dienstleistungen am
liebsten «klassisch» am Desktopcomputer zu erledigen, 29,20 % ziehen das Mobile
Banking vor und 14,4 % nutzen beide Endgerdte. Der Anteil der Mobile-Banking-
Kunden liegt insgesamt bei 43,6 % — ein wachsender Markt mit hohem Potenzial.

Durchschnittlich unterhalten die Millennials 1,79 Bankbeziehungen. Mehr als die
Hélfte (53,9 %) haben nur eine Bank. Dennoch wiirden mehr als 41,2 % gerne eine
App nutzen, Uber die sie anbieterlibergreifend alle Finanzdienstleistungen beziehen
kénnen. Hier bietet es sich an, sich friihzeitig mit Open-Banking-Angeboten zu posi-
tionieren und Kunden durch neue Angebote innerhalb eines offenen Okosystems ans
Institut zu binden.



Vorbehalte gegeniiber Open Banking dussern Schweizer Bankkunden vor allem hin-
sichtlich der Sicherheit der Anwendungen. Sie fiirchten, dass Unbefugte auf ihre
Finanzdaten zugreifen oder gar Transkationen durchfiihren. Daher gilt es, hohe Sicher-
heitsstandards wie Authentifizierung und das Signieren von Transaktionen in Mobile
Banking Apps zu integrieren. Banken missen ausserdem offensiv kommunizieren und
bei sensiblen Themen wie Betrugspravention, Informationssicherheit und Datenschutz

permanent am Ball bleiben.

Eine gute Nachricht fiir die hiesige Finanzbranche: Die Mehrheit hélt grosse Stiicke
auf ihre Bank. Nahezu 70 % bescheinigen ihren Finanzpartnern, mit dem Banking-

Erlebnis vollkommen zufrieden zu sein.

Die Kunden nutzen klassische Bankprodukte wie Konto, Uberweisungen und Kredite

Uber digitale Bankportale und greifen auf Finanz-Apps zu. Digital Banking beinhaltet

den Kontakt mit dem Finanzinstitut sowohl Gber den Desktopcomputer als auch das

Mobile Banking.
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Die Kunden treten sowohl on- als auch offline mit ihrer Bank in Kontakt. Sie ent-

scheiden sich je nach Situation und Anliegen fur die Digital-Banking-Angebote ihres

Finanzdienstleisters, besuchen die Filiale oder rufen an.

Mobile Banking
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Die Kunden wickeln finanzielle Angelegenheiten Gber Apps auf mobilen Endgeraten

(Smartphones, Tablets) ab. Die eigene Bank stellt die App in der Regel zur Verfligung.

Open Banking
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Die Kunden greifen Uber eine einzige App auf sdmtliche Finanzdienstleistungen zu.

Dabei spielt es keine Rolle, wer die jeweiligen Dienstleistungen anbietet. Generell

steht Open Banking flr einen neuen Ansatz im Banking: Finanzinstitute 6ffnen ihre

Infrastruktur fir die Angebote Dritter und integrieren diese in ihre Produktpalette.

Auf der anderen Seite kénnen sie ihre eigenen Produkte lber externe Plattformen

anbieten. Angelehnt an Technologieanbieter wie Amazon oder auch Airbnb und Uber

spricht man von einer Plattformékonomie: Kunden beziehen ihre Finanzproduk-

te nicht langer Uber eine einzelne Bank, sondern in offenen Okosystemen, die wie

Einkaufszentren die Angebote verschiedener Unternehmen vereinen.




Ergebnisse
auf einen Blick
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Kundenzufriedenheit

69,8 %

der Millennials sind vollkommen zufrieden mit ihrer Bank und
bewerten die Customer Experience online und in der Filiale als sehr gut.

Mobile Banking

43,6 %

bevorzugen das Mobile Banking oder schdtzen es genauso

wie Finanztransaktionen am Desktopcomputer.

Open Banking

41,2 %

hatten Verwendung fir eine umfassende Banking App,
Uber die sich alle Finanzprozesse ausldsen lassen.

Digital Banking

20,7 %

wickeln Bankgeschafte bereits heute ausschliesslich online ab.

Bankbeziehungen

1,79

Bankbeziehungen unterhalten die Millennials durchschnittlich.
Mehr als die Halfte der Befragten begniigen sich heute noch mit der Hausbank.



Eine gesunde Mischung:
So sieht der Banking-Alltag
der Millennials aus

Um ihre Bankgeschdfte zu erledigen, besuchen die 18- bis 45-Jahrigen sowohl die
Filiale als auch ihr Online Banking. Bei den gdngigsten Dienstleistungen (Uberweisun-
gen, Abfrage Kontostand) ist es fiir 80 % der Befragten (iblich, digital auf ihr Konto
zuzugreifen. Knapp ein Drittel geht fiir diese Dienstleistungen auch in die Bank. Etwa
die Halfte der Befragten (48,2 %) hebt Geld in der Filiale ab. Als weiteren Grund fiir
einen Besuch in der Bank wurde genannt, sich mit Fremdwahrungen zu versorgen.
Jeder Flinfte der Teilnehmer gibt an, nie eine Filiale zu besuchen.

Die wichtigsten Dienstleistungen -

und wie sie genutzt werden @

Welche Bankdienstleistungen nutzen Sie?* online Filiale
Uberweisungen 81,4 % 30,9 %
Abfrage Kontostand 80,1 % 30,1 %
Sparkonto 46,4 % 229 %
Kontoausziige 64,5 % 26,6 %
Dauerauftrage 55,3 % 15,3 %

*Mehrere Antworten méglich



Um den Anforderungen der Millennials gerecht zu werden, ist ein hybrider Beratungs-

ansatz unverzichtbar: Die jingeren Kunden nutzen sowohl die Filiale als auch das
Online Banking gezielt, um ihre finanziellen Angelegenheiten zu regeln. Eine exklusive
Rolle spielt die Filiale bei allen Themen rund ums Bargeld. Bei beratungsintensiven
Produkten wie Krediten ist das nicht unbedingt der Fall: Zwar geben 8,7 % der Teil-
nehmer an, dafiir ihre Bank zu besuchen. Ein Anteil von 5,5 % aller Befragen wickelt
allerdings Kreditgeschafte bereits online ab. Finanzinstitute tun gut daran, sich so-
wohl on- als auch offline von der besten Seite zu zeigen, denn beide Kandle wer-
den nachgefragt. Eine geschickte Verkniipfung von On- und Offline-Dienstleistungen

tragt zur Differenzierung vom Wettbewerb bei und erhéht die Kundenbindung.

Die eifrigsten Bankganger
Wie oft besuchen Sie lhre Bankfiliale, um Dienstleistungen in Anspruch
zu nehmen (nicht um Geld abzuheben)?*

22,6 %
19,9 %
11,6 % 12,0 %
7.4 % 71 %
3.9% 3,8 %
Vier- bis sechsmal Einmal im Monat Alle drei bis finf Monate Seltener als
pro Woche einmal im Jahr

Deutschschweiz B westschweiz * ausgewdhlte Ergebnisse



Was erledigen Sie
physisch in lhrer Bank?

Die Moglichkeit des Online Bankings ist fir Millennials
ein Muss. Ganz verzichten mochten sie auf die Filiale
dennoch nicht und suchen den persdnlichen Kontakt. So
nennen 27,3 % als das entscheidende Kriterium fiir die «Bargeld abheben»
Wabhl ihrer Bank den schnellen Zugang zum Online Ban- «Auskiinfte»
king. Fast genauso viele (26 %) entscheiden sich fiir eine
Bank, weil diese eine Filiale in der N&he ihres Wohnorts «Anfragen/Er6ffnung Konto»
hat. Rund 15 % statten ihrer Bank mindestens einmal
in der Woche einen Besuch ab. Jeweils mehr als 12 % «Beratung» «Devisen»
gaben an, alle zwei bis drei Wochen, einmal im Monat
oder alle drei bis fiinf Monate vorbeizuschauen. Fast «Fremdwahrungen wechseln»
40 % der Befragten suchen die Filiale lediglich alle sechs
bis elf Monate oder noch seltener auf. Rund 8 % gehen «Fragen stellen»
jeden zweiten Monat zur Bank.
«Fremdwadhrung bestellen/tauschen»

«Ich gehe nur, wenn ich eine
Frage habe oder wenn ich
etwas brauche»

nutzen keine Dienstleistung in der Filiale. «Kontoeréffnungen, Aktualisierungen»
«Personliche Beratungen und

Informationen »

«Probleme»

Die Top Vier nach Regionen
Welches ist das wichtigste Kriterium fiir Sie bei der Wahl der Bank?

301 % 28,8 % 28,7 %
23,9 %
18,4 %
16,7 %
9.6 % 72 %
Raumliche Ndhe zur Funktionsumfang des Personliche Beratung in Schneller Zugriff auf das
Bankfiliale Online Bankings der Bankfiliale Online Banking

Deutschschweiz B westschweiz



Desktopfraktion brockelt

Genau die Hélfte der Befragten gibt an, als Banking-Methode das «klassische» Digital
Banking am Desktopcomputer zu bevorzugen, knapp 30 % beschéftigt sich lieber per
Smartphone mit den Finanzen und 14,4 % mégen beide Formen. Damit liegt der An-
teil derer, die dem Mobile Banking durchaus etwas abgewinnen kénnen, bei 43,6 %.

Viele Kandle statt Kénigsweg

Auch hier zeigt sich: Es gibt fiir Banken nicht den einen Kénigsweg, um alle Millen-
nials zu begeistern. Vielmehr gilt es, mit einer sympathischen, zielgruppengerechten
Ansprache Uber alle Kandle dem Kunden als Ansprechpartner auf Augenhéhe zu be-
gegnen. Dabei ist davon auszugehen, dass mit der Verbreitung von einfach zu hand-
habender und vor Datenverlust geschiitzter Anwendungen die Akzeptanz des Mobile
Banking weiter wachsen wird.

50 %

ziehen das Digital Banking am Desktopcomputer dem
Mobile Banking vor.

43,6 %

bevorzugen das Mobile Banking oder schétzen es genauso
wie Finanztransaktionen am Desktopcomputer.

Desktopbanking-Bastion Deutschschweiz
Welche Banking-Methode bevorzugen Sie?

57,7 %

331 %
25,8 %

I Deutschschweiz
B westschweiz

Digital Banking tiber PC Mobile Banking



Fest gebunden:
Der Mehrheit gentgt
(noch) eine Bank

Uber die Halfte der Befragten hat lediglich eine Bank. Rund 42 % nutzen Dienstleis-
tungen von zwei bis drei Finanzinstituten. Wer vier und mehr Anbieter in Anspruch
nimmt, gilt laut der Umfrage schon fast als Exot. So ist zu erkldren, dass nur ein
verhdltnismassig geringer Anteil von 41,2 % sich schon heute ohne Wenn und Aber
fur Open Banking begeistert. Die Bankkunden wurden nach einer App gefragt, die
alle finanziellen Informationen und Dienstleistungen bilindelt. Weniger als die Halfte
konnte sich zu einem klaren «Ja, das wiirde meinen Alltag erleichtern» durchringen. Es
durfte sich nur um eine Frage der Zeit handeln, dass sich der Trend zum Open Banking
auch im Verhalten der Millennials widerspiegelt. Entscheidend wird dabei sein, wie
sich Fintechs und Drittanbieter mit ihren neuen Lésungen im Markt positionieren.

Eine App reicht als Bordmittel noch aus

Knapp 16 % geben an, noch nicht tiber das Thema nachgedacht zu haben. Fast ein
Funftel (18,3 %) ist mit den aktuell vorhandenen Banking Apps voll und ganz zufrie-
den. Tatsdchlich ist es heute gdngige Praxis, dass die Finanzinstitute ihren Kunden
mobil eine konsolidierte Sicht auf ihre finanzielle Situation sowie simtliche Aktivita-
ten bieten. Uber die bankeigene App lassen sich Finanzangelegenheiten wie Uberwei-
sungen und Dauerauftrage regeln. Das reicht den meisten Kunden heute noch aus, da
sie maximal zwei Bankverbindungen unterhalten.

In die Bankenlandschaft kommt Bewegung

Es ist allerdings davon auszugehen, dass die Kunden sukzessive Dienstleistungen
von mehreren Banken beziehen werden: Unter dem Druck einer sich verstetigenden
Ertragsschmelze differenzieren sich die Finanzdienstleister starker, um wettbewerbs-
fahig zu bleiben und Kosten zu senken. Sie sind gefordert, sich strategisch mit einem
klar erkennbaren Profil zu positionieren und die Weichen Richtung hohe Rentabilitat
friihzeitig zu stellen.



Weshalb Kunden eine
Allround App fiirs Mobile
Banking nicht wiinschen

«lch mache mir Sorgen wegen der
Datensicherheit»

«Angst vor Sicherheitsliicken»
«lch méchte meine Finanzen nicht auf

meinem Handy iiberpriifen kénnen»

«Ich tétige Online Banking nur am
Computer, nicht auf einem
Smartphone»
«Ist mir zu unsicher»
«Kein Vertrauen»
«Die Zentralisierung von so vielen In-
formationen ist im Falle von Hacking
oder Datendiebstahl gefahrlich»

«Mangel an Sicherheit»

«lch mochte alle meine Finanzdaten

niemals in einer App verkniipfen»
«Sicherheitsfrage»

«Sicherheitsbedenken»

Wenn sich vor diesem Hintergrund die Anzahl der Bank-
beziehungen der einzelnen Kunden erhdht, werden
mehrbankenfdhige Integrations-Apps schnell an Attrak-
tivitdit gewinnen. Ein Digital Banking mit einer skalierba-
ren Architektur, die offen fiir Drittanbieter ist, ermoglicht
den Einstieg ins Open Banking. Die Banken, die solche
Plattformen anbieten, erlauben autorisierten Drittanbie-
tern, auf Daten verschiedener Konten zuzugreifen, um
etwa Zahlungen auszulésen, wenn die Liquiditat es er-
laubt. Die Bank gestaltet so ein offenes Okosystem, statt
es neben sich entstehen zu lassen. Sowohl das Finanz-
institut als auch spezialisierte Drittanbieter sichern sich

so langfristig den Zugang zum Kunden.

Wenn auch Open Banking heute noch als Zukunfts-
thema gilt, kdnnte es schon bald zum Hygienefaktor
werden — fiir den EU-Raum haben die Regulatoren mit
PSD2 den Weg dafiir bereitet. Zwar ergab unsere Be-
fragung, dass die Kunden durchschnittlich CHF 1,22
fur eine Open-Banking-fihige App zahlen wirden,
doch mehr als zwei Drittel sind generell nicht bereit fur
diese Dienstleistung zu zahlen.



Spagat zwischen Komfort
und Sicherheit

Das Bundesamt fir Statistik konnte im Marz 2018 das sechste Mal in Folge einen
Riickgang der polizeilich registrierten Straftaten melden. Das kann unter anderem
auf die hohe Risikosensibilitdt der Bevolkerung zuriickgefiihrt werden, die sich auch
in der Umfrage widerspiegelt. Ihre Skepsis gegenliber Open Banking begriinden viele
der Befragten mit Sicherheitsbedenken.

Massnahmenbiindel fiir Sicherheitskonzepte

Je mehr Finanzdaten an einem virtuellen Ort — in der bankenitbergreifenden App —
zusammenlaufen, desto empfindlicher wirken sich die Folgen eines Datendiebstahls
oder auch «nur» eines Verlustes des mobilen Endgeréts aus. Finanzinstitute sind daher
gefordert, diese Bedenken ernst zu nehmen und sowohl technologisch als auch in
der Kommunikation proaktiv zu agieren. Mehrstufige Sicherheitsstrategien, die eine
starke Kundenauthentifizierung und Massnahmen zur Betrugspravention beinhalten,
sollten Bestandteil jeder Open-Banking-Initiative sein.

Am besten smart und unauffallig

Um den wesentlichen Nutzen fiir den Kunden - die besonders einfache und kom-
fortable Nutzung von Dienstleistungen mit nur wenigen Klicks — nicht aufs Spiel zu
setzen, dlrfen die Sicherheitsfeatures in der Anwendung weder kompliziert noch
umstédndlich sein. Hier bieten sich etwa biometrische Verfahren zur ergdnzenden
Authentifizierung an sowie Massnahmen, die im Hintergrund laufen, um Angriffe
auf Anwendungen frithzeitig zu erkennen und zu verhindern.

53,9 %

haben nur eine Bank.

41,2 %

héatte Verwendung fiir eine umfassende Banking App,

Uber die sich alle Finanzprozesse ausldsen lassen.

1



Bestnoten fiir
Schweizer Banken

12

Abschliessend wurden die Bankkunden gefragt: «Wenn Sie an lhre sonstigen Konsum-
gewohnheiten denken wie etwa das Onlineshopping oder den Besuch von Geschaf-
ten: Sind Sie zufrieden mit dem Kundenerlebnis, das Ihnen lhre Bank bietet?»

Das Ergebnis ist berwéltigend: Nahezu 70 % antworteten mit «ja, vollkommen zu-
frieden». Ein Grund daftr durfte sein, dass CREALOGIX' Stammland zu den fuhrenden
Fintech-Standorten der Welt zdhlt mit einer entsprechend modernen Bankenland-
schaft.

Finanzbranche auf Technologiekurs

Viele Finanzinstitute unterstiitzen verschiedene Verfahren zum Mobile Payment
wie Twint, SwissWallet oder auch das Zahlen uber Fitnesstracker von beispielsweise
Garmin und Fitbit. Kontakt- und bargeldloses Bezahlen ist fast tiberall méglich. Das
Gesamttransaktionsvolumen von Digital Payment im Allgemeinen liegt 2018 bei
rund CHF 20.707 Millionen und wird laut Statista jahrlich um zehn Prozent auf etwa
CHF 26.644 Millionen im Jahr 2022 wachsen. Im Herbst vergangenen Jahres verzeich-
nete der Fintech-Startup-Radar der Swisscom 208 Unternehmen. Kenner der Szene
gehen davon aus, dass sich Technologieanbieter und die klassische Finanzindustrie
einander immer weiter anndhern werden. Schon heute, so das Beratungsunterneh-
men PWC, unterhalten 60 % der Schweizer Banken enge Beziehungen zu Fintechs. Ein
Finanz-Okosystem, in das auch die Bigtechs Google, Amazon, Facebook und Apple
eingebunden sind, gewinnt Kontur.
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Den Schweizer Banken bieten sich mannigfaltige Wege, um ihren guten Ruf in die

nachste Generation zu tragen. Dabei dient die vollstdndige Digitalisierung als Basis
fur die Differenzierung. Ist mit einem Digital Banking und mit offenen Schnittstellen
(APIs) erst einmal die technische Grundlage fir Open Banking geschaffen, kann das
Finanzinstitut darauf aufsetzen und mit eigenen Apps und Drittanwendungen eine
individuelle Customer Experience orchestrieren. Die Bankenumfrage hat gezeigt, dass
die jingeren Schweizer Bankkunden durchaus offen sind fir Neuerungen. Aufgabe
der Banken ist es jetzt, die Attraktivitdt ihres Portfolios kontinuierlich zu steigern, um
in einem dynamischen Wettbewerb die eigene Zukunftsfahigkeit zu sichern.

der Millennials sind vollkommen zufrieden mit ihrer Bank.
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Starten Sie jetzt mit uns
in die Zukunft des
Open Banking!

Die CREALOGIX Gruppe ist ein Schweizer Fintech-Top-100-Unternehmen und
gehort weltweit zu den Marktfiihrern im Digital Banking. Wir entwickeln und
implementieren innovative Fintech-Lésungen fiir die digitale Bank von morgen.
Mit unseren Lésungen antworten Banken auf die sich andernden Kundenbediirf-
nisse im Bereich der Digitalisierung, um sich in einem extrem anspruchsvollen

und dynamischen Markt zu behaupten und dem Wettbewerb stets einen Schritt
voraus zu sein.
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crealogix.com [|:

Kontaktieren Sie uns! contact-ch@crealogix.com | +41 58 40480000

Barcelona | Coburg | Singapur | Stuttgart | Winchester | Wien | Ziirich

CREALOG:X



http://www.crealogix.com
mailto:contact-ch@crealogix.com



