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Deloittes DBM-Studie testet weltweit mehr als
340 Banken in 44 Landern

DIGITALE KANALE
(Offentl. Website, Internet
Banking, Mobile App)

* Analyse von 1.005 digitalen Funktionen
durch einen ,,Mystery Shopper“-Ansatz

:Zx%%‘rv’;’:'#‘frgﬁk von tatsachlichen Privatkundenkonten
* Sammlung der weltweit fithrenden CUSTOMER-
digitalen Funktionalitaten in einer JOURNEY-SCHRITTE
umfassenden Best Practice Library
CUSTOMER-
* Umfragebasierte Untersuchung mit JOURNEY-BEREICHE
uber 500 befragten Kund:innen
ERMITTLUNG DER in Deutschland
KUNDENBEDURFNISSE . e ..
* Fokus auf die Identifizierung der FUNKTIONALITATEN
18 wichtigsten Bankaktivitdten UND FEATURES >1. 000
und bevorzugten Kanale
KUNDEN:INNEN
* Ergdnzende Analyse allgemeiner Prinzipien BEFRAGT >500
und Best Practices in Bezug auf die User
USER-EXPERIENCE-STUDIE Experience in Internet und Mobile App

* Global insgesamt 14 Szenarien analysiert
bei flihrenden UX-Banken in zwolf

verschiedenen Landern 34 BANKEN 4 LANDER
UNTERSUCHT BETRACHTET
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Deutsche Banken investieren trotz Zinswende im europaischen
Landervergleich im Durchschnitt erneut weniger in inre digitale Zukunft

Uberblick europiiischer Liindervergleich

75 A
* Fihrende Lander haben sowohl in den Internetkanal

als auch in den mobilen Kanal investiert.

38 Dpigital Champions Durchschnitt 2024 . Upsere Nachbarlander Frankrel.ch,' Daqgmark gnd die

3 ? Niederlande machen es vor - sie sind fihrend in der

— ! EU und haben ihr digitales Angebot an Funktionali-

B | : taten erweitert.
- 504% Frankreich !
=3 5 ® Niederlande . . . . . . . .
< 2 lta”:s'e”\, S o——— Danemark - Die Digital Champions befinden sich relativ
o @ —e | .
2 - Globaler Durchschnitt 2024 . ™ eden auBerhaII? dgr ‘I.(onkurrenz. In der DBM 2022 war hier
s -5 e : auch Spanien? fihrend.
@ Ea Kroatien o Deutschland !
2 b Ungarn | ; I . . . .
g : Finnland « Im Landervergleich wird deshalb deutlich, dass
o ! deutsche Banken im Mittel weiter hinten in der
§ » | digitalen Wettbewerbsfahigkeit stehen - der

! Markteintritt wird auslandischen Banken einfacher
T | | gemacht.
s i
Digital Digital Digital I Digital
latecomers adopters  smart followers champions
25 50 75

Internet & Website (DBM Score in %)’

1) Der DBM Score entspricht dem erzielten Anteil der im jeweiligen Jahr marktrelevanten Features
Indikative Veranderung von 2022 auf 2024 - -~ Lesehilfe fur Durchschnittswerte 2) Der DBM Score 2024 wurde in Spanien nicht erneut erhoben
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Deutsche Banken mit agiler IT-Organisation in der Spitzenposition -
darunter Neo-, Direkt-, Universalbanken und Sparkassen

Jede Bankensaule hat das Potenzial, sich erfolgreich im Markt Vergleich deutsche Banken
zu behaupten - entscheidend ist die Agilisierung der IT. In der

. , L . > . 75 1
Spitzengruppe befinden sich eine Neo-, eine Direkt- und eine
Universalbank sowie eine Sparkasse.
-5
Besonders fur Neueinsteiger und Aufholer bieten agile Strukturen 3s
die Mdglichkeit, mit einer hoheren Anderungsgeschwindigkeit g
Marktanteile zu gewinnen und sich flexibel an neue Anforderungen _ .
53 S&
anzupassen. < 2% S BEi 2 Bank 9
© 50 48
S ) ® o Bank 3
] Bank 13 |/
: : . - & ’ Bk 12 gank 10 7 Bank 8
Unter den 14 deutschen Banken befinden sich zwar keine Digital S ag ) S S
. . . " . . re SF \ an
Champions, aber eine Spitzengruppe lasst sich identifizieren. i e Bank 6 by \ Bani 1
S ° | .\. IO
.. . . . > ‘Bank 7 Bank 14
Banken kdnnen sich zur Neueinsteiger schafft es Bank 4
Kategorie der Digital aus dem Stand in die Gruppe 55
Smart Followers zahlen. der Digital Smart Followers. |
o O
g
3
Digital Digital Digital Digital
latecomers adopters  smart followers champions
25 50

Internet & Website (DBM Score in %)

-» Indikative Darstellung der relativen Anderungsgeschwindigkeit von 2022 auf 2024
Q Spitzengruppe DBM 2024
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Digitalisierungsbudgets wurden primar fUr den mobilen Kanal eingesetzt -
zulasten des Internetkanals, der bei marktrelevanten Funktionen zurtckfallt

Wihrend sich deutsche Banken DBM Score je Customer-journey-Schritt in Deutschland auf Basis marktrelevanter Features?

insgesamt im mobilen Kanal in
vier Customer-journey-Schritten
verbessern, verschlechtern sie
sich gleichzeitig in vier Customer-
Journey-Schritten im Internet
Banking. Das bedeutet, dass sie im
Kanal Internet und Website

weniger der im Jahr 2024 |:|

marktrelevanten Features

vorweisen als noch 2022. Internet
und Website

Die Verbesserung im mobilen
Kanal wird getrieben durch eine
Spitzengruppe. Drei deutsche
Banken zeigen hier eine beson-
ders schnelle Anderungsge-
schwindigkeit und verbessern
sich im Vergleich zu 2022 deutlich.
Mobile
App

Information > Account > Customer Day-to-day Expand D> End
gathering opening onboarding banking > relationship relationship
r-r—- - -- - - ---------"——-—-"="-—""=-—"=-"-"-"=-"-=-"7T-"=—-—==—="=—"—"—/—"/"= |
| 82% |
|
67% 9 I
: ( 67% 61% :
|
44% '
| 37% 40% 1 3404 349 36%
l 22% | 23%
' 1 |
: |
e i ]
L C |
| 63% : | :
| |
| 48% 49% | ! |
| 45% | 46% | 429% 44% |
I I 35% I I
| : | 29% : 29% 279%
I | : 19% I | I
| I | '
| [ | :
|
- ., — - i
2022 [l 2024

3) Der DBM Score entspricht dem erzielten Anteil der im jeweiligen Jahr marktrelevanten Features



relationship

End

Expand
relationship

Day-to-day
banking

Customer
onboarding

opening

Information: Account

gathering

Im Einklang mit der Zinswende konnten insbesondere die Bereiche mobile

Kontoeroffnung und Cross-Selling deutlich gesteigert werden
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DBM Score je Customer-journey-Bereich

Mobile
App
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. Veréinderung in 2024

Ergebnis 2022
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TOP 3 Kundenbediirfnisse im
Online-Angebot einer Bank

Hohe Transparenz des digitalen
Angebots

2 Bank zeigt Kulanz bei Problemen

3 Vertrauenswurdige Marke

Quelle: Building Trust im Digital Banking Studie, Deloitte 2024

Bedeutung von Vertrauen in
die eigene Bank

7

Bereitschaft ins digitale Angebot einer
Bank zu wechseln

Geringere Neigung, bei einer Gebuhren-
erhdéhung einen Wechsel in Betracht zu
ziehen

Hohere Neigung, ein neues Produkt
eher online als in der Filiale abzuschlielRen
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Wechseln die Kund:innen ins digitale Angebot der Banken, sollte dort die
Interaktion interessant gestaltet werden - z.B. mit Gamification

Interessante Funktionalitiiten

Onboarding-Prozess mit Sammlung von

— Badges oder einem Fortschrittstracker

® Referral-Programme

Loyalty-Programme mit persénlichen
GruBnachrichten, cash back,...

® Individuelle Bankkarte in der App erstellen

® Herausforderungen und personliche Ziele

Quelle: Deloitte DBM Studie 2024

Exemplarische UX-Ansichten - Gamification

14 wl T @ n:a2 e
X %
Badges Security Student 3anpociTb Apyra
TaoTpHUMauTe Kewbek
¥ badges and —
\\\\\\\ your collection grow. o
Your collection [

Awesome Ally Security Student

Up Next
Badges Badges und Referral-Link
Fortschritts- und -Geschenk
tracker
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Durch die Personalisierung inrer digitalen Angebote konnen Banken die
Interaktion und X-Sell steigern — z.B. mit Personal Finance Management (PFM)

% der von Banken angebotenen PFM-Funktionalitidten’

PFM in seiner Grundform ist zu einer digitalen I Digitale Champions Andere Banken
Standardfunktion geworden, die von den INTERAKTIONSTREIBER
meisten Digital Champions und etwa der Halfte Cmmmmm e T >
der anderen Banken angeboten wird.
. : : 53%
Die meisten Banken nutzen PFM-Funktionen ’ . X-SELL BOOSTER
hauptsachlich, um die Nutzungsdauer und 48% 46% e >
-haufigkeit mobiler Apps zu erhéhen. Da
der Trend zur Implementierung von PFM gereift 39% 39% 38%
ist, konzentrieren sich die Digital Champions auf
die Optimi.e‘r.ung der arjgebotenen 299% 28%
Funktionalitaten, wobei der Schwerpunkt auf
Cross-Selling-Méglichkeiten liegt.
17%
13% 12% 13% 12% 12% 13%
% der Banken, die PFM' anbieten
0, 0,
5% 5% i 3%
80%
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S 00 ) 2 c 80 c £ < k= IS 2
& 53 & g E 2 e 3 = 2 2
2 n © k= T © = = =
Digitale Champions Andere Banken k4 ) @ g S - v
3 2 g 2
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% 1) Die Daten von 40 Banken, die als digitale Champions eingestuft wurden, und 309 weiteren
G} Banken, die in der Ausgabe 2024 erfasst wurden (Internet Kanal und Mobile App)
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Personal Finance Management (PFM) - welche mobilen Funktionen gibt es?

Interessante Funktionalitiiten

® Einteilung der Ausgaben in (eigene) Kategorien

Festlegung von finanziellen Zielen (z.B. 300€ fur

Lebensmittel)

® Notifications, wenn Spar-Ziele erreicht wurden

Finanzproduktvorschlage passend zur
finanziellen Situation

Visualisierung (Chart) uber den Kontostand
(inkl. Historie)

Quelle: Deloitte DBM Studie 2024

<

Edit categories

Custom categories

+  Add category

Erstellung von
Kategorien

Exemplarische UX-Ansichten - PFM

Wahl! von
Kategorien

Wahl von Unter-
kategorien
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Banken sind aufgefordert inre Rolle zu evolutionieren - Digitale
Champions machen es vor und bauen Kundenbeziehungen aus

Was sind die Hauptschwerpunkte, die das Digitalisierungswachstum bei Digitalen Champions vorantreiben’?
Wo haben sich Digitale Champions Differenz zwischen dem DBM-Score der Digitalen Champions in den Jahren 2022 und 2024, pp
in den letzten 2 Jahren den

grPBten Vorteil gegenUber Information , Account , Customer > Day-to-day Expand > End ) )
Mitbewerbern verschafft? gathering opening . onboarding banking relationship relationship

Einer der SchlUsselbereiche ist die

Ausweitung der Beziehungen mit

einem durchschnittlichen Vorteil

von 12 Prozentpgr_w_kten, 19%

insbesondere bei Okosystemen

und Investment Services, wo sie 15%

um 19 bzw. 15 Prozentpunkte

zunahmen. 10% 1% 10% 1%
8% g 8%

1% 1%

Daruber hinaus haben digitale
Champions erhebliche Fortschritte 5%
im Cross-Selling gemacht, sowohl
bei Basis- als auch bei
erganzenden Produkten.

Digital Champions bieten
Kund:innen in "Expand
Relationship" zwischen

1,6 und 2,9 Mal mehr
Funktionalitaten als andere
Banken.

Authorization
X-sell (basic)

N
>
9
3
Bancassurance -
Beyond banking - 3
>

Availability of information 03
Account opening process

Channels accessibility e%
Guidance for new users
Account and product mgmt.
Card management
Customer support
Personliches Finanzmanagement
Transfers and payments
Ecosystem and account agg.
Investment services
X-sell (complementary)
Account closing

1) Basierend auf den Daten von 30 digitalen Champions, die im Jahr 2022 identifiziert wurden,
und 40 digitalen Champions, die im Jahr 2024 identifiziert wurden




.
\/ 3 | ue- A d d e d S e r\/i ces Top Value-Added Services nach Kategorie, % der Banken, die bestimmte Funktionen
anbieten’
SN d d d S/ Was D |g|ta | Digitale Champions Andere Banken
C h a m p i O n S \/O n Loyalty program 95% 62%
=/ Special discounts and promotions 78% 38%
a n d e re n B a n ke n Kommerziell Mobile phone top-ups 60% 33%
U nte rS C h e | d et Password manager 53% 24%
‘ . [@[ Credit scoring 34% 7%
Value-added Services konnen die o
. - Hilfsdienste Cloud storage 15% 6%
Kundenbindung und -loyalitat verbessern [ Y
und Banken dabei helfen, Kund:innen zu ge- baving for the mot 33% 8%
winnen und zu binden. Dariiber hinaus bieten aying for the motonway access ° °
diese Dienste den Banken einen besseren Booking hotels, flights, or trains 31% 7%
Zugang zu Kundendaten und erleichtern die é Buying parking and transport tickets 25% 10%
P_ersonalisierung und das Cross-Selling von i Buying access to airport lounges [l 6% 206
Finanzprodukten. B SN
_ . . . Applying for social benefits 25% 3%
Im Durchschnitt bieten digitale Champions e SUbmiting o f 20% %
. . N = ubmitting Income tax rorm
Value-added Services 2,5-mal hiufiger an als Opfentiiche 8 0 0
andere Banken, wobei der deutlichste Dienstleistungen Checking social-insurance status [l 14% 1%
Unterschied im Gesundheitswesen (6,5-facn) |
und bei 6ffentlichen Dienstleistungen (5,9- Buying tickets for social events 11% | 3%
fach) zu verzeichnen ist. D Buying tickets for cinema or theatre 10% f 3%
Unterhaltung
Seit 2022 ist eine splirbare Stagnation bei der |
Einflihrung neuer Funktlonalltaten in Banking- Purchasing healthcare package 15% | 3%
Apps zu verzeichnen. Viele Banken legen mehr Booking medical services [l 9% %
Wert auf die Verfeinerung bestehender i g 0 ’
Funktionen und die Verbesserung der Gesundheitswesen ~ BOOKing medical examinations and appointments i 8% 1%
allgemeinen Benutzererfahrung, anstatt SICN |
ausschliel3lich auf die Einfuhrung neuer
Funktionalitaten zu konzentrieren. 1) Daten fur 40 Banken, die als digitale Champions eingestuft wurden, und 309 weitere Banken, 19

die in der Ausgabe 2024 erfasst wurden
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Evolution der Bankenrolle — wie sieht das aus?

Interessante Funktionalititen Exemplarische UX-Ansichten - Neue Rolle der Bank
° Marketplaces fur den Handel und E-Commerce, prr wem

Immobilien, etc.

< 'é; Maje ING o £ ‘ 8 Q Search ho=
Raritat - reprasentative

5 < Robot inwestycyjny
Jugendstil-Etage, 6 Zimmer, Earn

Robo-Advisor mit 24/7 Erreichbarkeit und ol o P e = @

E m pfe h I u nge n S Expoed dnucken ;;‘ ‘ 1095%arv  494%aer 413% avv
® Personliche Empfehlungen der Bank fur den o o Q @

Ku nden zl:dn:;szgib:de dbat o jego .
® Finanzbildung in der App z.B. zum Sparen O —

R - B
‘ LX X
Marketplace fiir Robo-Advisor Learning-Inhalte zum

Immobilien Thema Finanzen
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Handlungsempfehlungen zum Aufbau und Wachstum von nachhaltigen
digitalen Kundenbeziehungen

1S TEIGERUNG DES DIGITALEN 2 INDIVIDUALISIERUNG UND 3 BERATERROLLE DER BANK
ANGEBOTS MEHRWERT AUSBAUEN
Entscheidend ist, nicht nur bei einzelnen Chancen im Bereich der Individuali- Ausbau von Dienstleistungen ,, beyond
Produkten reaktiv Verbesserungen sierung und Personalisierung (z.B. Limits banking” mit Fokus auf die ganzheitliche
vorzunehmen, sondern proaktiv ein zur Selbstkontrolle, Zielsetzung, Personal Betreuung von Kundenbedurfnissen, z.B.
umfassendes Portfolio anzubieten, das Finance Management) nutzen, um fur die durch Partnerschaften und Okosystem,
Breite und Frequenz der moglichen Kund:innen maRgeschneiderte die der Bank Prasenz am Point of Sale
Kundeninteraktion erhoht und dem Erlebnisse zu schaffen und fur die Bank (POS) geben.
Kunden Mehrwert bietet. Kundenkenntnis und -bindung zu steigern.

KONSEQUENTE AGILE ORGANISATION

Eine IT-Organisationsform mit konsequenter Standardisierung, strukturiert in Tribes und
Chapters, gepaart mit einer leistungsfahigen Architektur und Plattform.

EINFACHHEIT UND UX

Orientierung an Kundenbedurfnissen wie etwa eine einfache, Ubersichtliche Bedienbarkeit

gepaart mit einer angenehmen Erfahrung. Social Media und E-Commerce-Plattformen
machen es vor.

21
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Trend Assessment: Digitalisierung von Kundenbindungen
(Privatbankengeschaft)

2
o
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Time of Mainstream Adoption ®
T
0-2 2-4 years 4-6 years 6-8 years 8-10years 10+ a-. el
ear: B0
years / 9 =

0-2 2-4 4-6 6-8 8-10

Mainstream Adoption (in years)

10+
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VIELEN DANK,
dass Sie beim heutigen
Webcast dabei waren!
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Upcoming Webcast

Episode XI: Digital Trade Finance | Die Entwicklung und Nutzung kunstlicher Intelligenz fiir eine
Effizienzsteigerung der Dokumenten-Prifung

Datum: 22. Mai 2025 | 14:00 Uhr

In einer zunehmend digitalisierten Welt wird die Effizienz und Sicherheit der Dokumentenprifung immer wichtiger. Wir diskutieren
aktuelle Trends und Herausforderungen bei der Einfliihrung von KI-Losungen im Trade Finance.

Stephanie Schénewolf Agnes Checinski

Senior Managerin Direktorin

Core Business Operations | Financial Advisory |
Operations Transformation Banking Anti-Financial Crime Advisory

sschoenewolf@deloitte.de achecinski@deloitte.de
24
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