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Liebe Leserinnen und Leser,

W a S S I e Banken gewinnen in Corona-Zeiten wieder an Vertrauen. Gleichzeitig sind knapp
93 Prozent aller Kunden mit dem Digitalangebot ihrer Bank zufrieden — das
sind zwei gute Nachrichten, welche die Osterreichischen Banken eigentlich positiv

e rW a rt et oo stimmen sollten.

Hort man jedoch genauer hin, zeigt sich ein beunruhigendes Bild: Die Mehrzahl der
befragten Kunden hat ein unterkiihltes Verhaltnis zu ihrer Hausbank. Einige
Kunden sind sogar distanziert oder misstrauisch. Fiir sie wird Banking zunehmend zum
emotionslosen, austauschbaren Produkt, welches sich auf Plattformen wie
durchblicker.at einfach vergleichen lasst. Die einst lebhafte Kunde-Bank-
Beziehung wird dabei auf eine harte Belastungsprobe gestellt wird. Und das
in Zeiten, in denen der Kampf um die Kundenschnittstelle gerade erst begonnen
hat.

Woran wir Risse in der Kunde-Bank-Beziehung erkennen, was die Ursachen
dafiir sind und welche Losungswege es insbesondere fiir Regionalbanken gibt, die
Kundenschnittstelle im harten Wettbewerb zu sichern, all das verrat Ihnen die
diesjahrige EGC-Kundenstudie.

Viel Freude beim Stobern,
Ihr Studienteam
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Michael Matt Matthias Mocha  Tanja Losse Torsten Fischer Peter Kraft Binjamin Sancar

Partner Senior Manager Consultant Consultant Manager Manager
(Studienleiter) (Studienleiterin)
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Zusammenfassung (1)
Vertrauensverhaltnis zur Bank

Osterreichische Banken gewinnen in Zeiten der Coronakrise etwas an Vertrauen

Die gute Nachricht vorweg: Das Vertrauen dsterreichischer Kunden in ihre Hausbank ist in 2020 gestiegen. Regionalbanken wird
dabei das groBte Vertrauen entgegengebracht. 47 Prozent der befragten Sparkassen-Kunden und 46 Prozent der
Raiffeisenbanken/Landesbanken bezeichnen das Verhaltnis zu ihrer Hausbank in der diesjahrigen EGC-Kundenstudie als
vertrauensvoll. Das Vertrauen ging nach den Finanzkrisen tendenziell abwarts — seit 2016 ist eine Trendwende erkennbar.

Insbesondere junge Kunden haben oft nur ein neutrales Verhiltnis zur Bank

Quer durch alle Bankengruppen bezeichnen 39 Prozent der Befragten im Alter von 25 bis 38 Jahren das Verhaltnis zu ihrer Hausbank
als vertrauensvoll. Weitere 39 Prozent der Befragten geben an, ein neutrales Verhaltnis und 18 Prozent haben ein eher
geschaftsmaBiges Verhaltnis. 4 Prozent der jungen Kunden haben bereits ein misstrauisches bzw. distanziertes Verhaltnis zu ihrer
Hausbank. Junge Kunden haben im Vergleich zu den anderen Altersgruppen das ausgepragteste Ergebnis bei neutral.

Hort man genauer hin, zeigt sich haufig eine unterkiihlte Kunde-Bank-Beziehung

Insbesondere auch aufgrund der zusatzlich abgefragten freien Kommentare stellt sich die Frage, welche Rolle Vertrauen in einer
vorwiegend geschaftsmaBig betrachteten Beziehung zur Bank spielen soll und kann. ,Es ist eine Bank und kein Kuscheltier”, erklaren
die befragten Kunden beispielsweise. Oder: ,Banking muss einfach funktionieren — mehr nicht.” Unter diesen Voraussetzungen wird es
fir Banken zumindest in der Rolle als reiner Finanzdienstleister kiinftig erschwert mdglich sein, ein Vertrauensverhaltnis aufzubauen
oder die eigenen Leistungen emotional oder mit Werten aufzuladen.
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Zusammenfassung (2)
Kundentypen und Praferenzen

Immer mehr Kunden nutzen Digitalangebote ihrer Bank

Wahrend der Coronakrise haben Banken ebenso wie ihre Kunden gemerkt: Das digitale Banking funktioniert sehr viel besser als sie es
bisher flir moglich gehalten haben. Auch der konservativste Kunde hat die neuen Kontaktwege genutzt und ihre Vorteile am eigenen
Leib erfahren. Dementsprechend gibt auch erstmalig mit 46 Prozent der groBte Teil aller befragten Bankkunden an, digitale Kunden
zu sein. 26 Prozent bezeichnen sich eher als persdnlichen und 28 Prozent als hybriden Kunden.

Ein modernes Digitalangebot geniigt allein nicht, um die Kunde-Bank-Beziehung zu starken
Gleichzeitig sind die Kunden jedoch Uber alle Bankgruppen hinweg mit dem digitalen Angebot ihrer Hausbank sehr zufrieden. 45
Prozent geben an, ,sehr zufrieden” zu sein. 48 Prozent sind ,eher zufrieden”. So wird auch in Zukunft kein Weg daran vorbeifthren,
dem Kunden konkurrenzfahige, reibungslos funktionierende digitale Kontaktwege zu bieten, die er bequem zu jeder Zeit und an
jedem Ort nutzen kann. Dieses Angebot wird aber zunehmend als selbstverstandlich betrachtet.

Ohne Differenzierung spitzt sich der Wettbewerb auf einen wenig attraktiven Preiskampf zu
Die Anzeichen einer Japanisierung der Zinslandschaft sind nicht zu tGbersehen und an der Kostenschraube lasst sich im Vertrieb nur
bedingt drehen, wenn die Kunde-Bank-Beziehung nicht weiter leiden soll. Zudem sind die Ertrage im Kernbankgeschaft riicklaufig.
Aufgrund der starken Konkurrenz durch Direktbanken, Fintechs und Bigtechs wiirden insbesondere Regionalbanken mit einer
Niedrigpreisstrategie an Relevanz einbliBen und mdglicherweise sogar den Kampf um die Kundenschnittstelle verlieren. Denn
Wettbewerber kdnnen Bankprozesse meist effizienter abwickeln und damit Produkte glinstiger anbieten. Durchaus bewahrheiten
kdnnte sich dann das beriihmt-berlchtigte Zitat von Bill Gates: ,Banking is necessary, banks are not.”
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Zusammenfassung (3)
Bedeutung von Regionalitat

Regionalitiat gewinnt im digitalen Bankzeitalter an Bedeutung

Die Coronakrise hat gezeigt, wie anfallig globale Wertschépfungsketten sein kdnnen. Nicht zuletzt aus diesem Grund hat die
Forderung der Region und der regionalen Wirtschaft fiir die Bankkunden stark an Bedeutung gewonnen. 86 Prozent der Befragten
winschen sich, dass sich ihre Hausbank mehr fir die Region bzw. das regionale Wirtschaftsleben einsetzt.

Kunden wiinschen sich Banken als regionale Netzwerker

Geht es um die konkrete Rolle, die die Bank dabei einnehmen soll, nennen 49 Prozent der Befragten die des klassischen
Finanzpartners. 41 Prozent sehen die Geldinstitute jedoch auch als regionalen Netzwerker. Ebenso nehmen die Befragten ihre
Hausbank in die Verantwortung, wenn es um den Klimawandel geht.

Hohe Zustimmung fiir regionale Marktplidtze

Ein konkretes Beispiel fir die mogliche Neuausrichtung der Hausbanken ist die Bereitstellung eines regionalen Online-Marktplatzes,
auf dem ein vielfaltiges Angebot an regionalen und idealerweise auch nachhaltigen Produkten und Dienstleistungen erhaltlich ist.
Einem solchen Marktplatz gegentiber sind 92 Prozent der Befragten aufgeschlossen. Aufschlussreich fir die Banken: Besonders
zugeneigt sind Haushalte mit einem vergleichsweise hohen Haushaltsnettoeinkommen von jahrlich 60.000 bis 80.000 Euro und tber
80.000 EUR.

Regionaler Marktplatz kann zu einer regionalen ,Super-App” weitergedacht werden

71 Prozent der Befragten beflirworten, dass die Bank ihnen einen persdnlichen Assistenten zur Seite stellt, der Gber finanzielle
Belange hinaus administrative Aufgaben Gbernimmt. Und noch weiter gedacht: Eine Super-App, in die neben den sozialen
Netzwerken sowie Strom- und Versicherungsvertragen auch interessante Onlineshops und Bezahldienste integriert werden, kénnen
sich 51 Prozent aller Befragten sowie 71 Prozent der jungen Kunden zwischen 16 und 24 Jahren vorstellen.
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Vor dem Hintergrund aktueller Herausforderungen sind Banken
gezwungen, drastische MaBnahmen zu ergreifen

Banken
schlieBen
Filialen

Digitalisierung

Regulatorik Niedrigzinsen

Banken erhohen
Kontogebiihren

Wettbewerb

Banken
segmentieren
Kunden (ohne zu
fragen) in digitale
Kanale
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Die MaBnahmen mdgen aus Banksicht unausweichlich sein, allerdings:
sie sind eine zusatzliche Belastung fur die Kunde-Bank-Beziehung

KUNDEN SIND GEGEN FILIALSCHLIEBUNG
65% der Sparkassen-, 68% der Raiffeisenbank- und 71% der

Banken ore .
schlieBen Volksbanken-Kunden sprechen sich gegen FilialschlieBungen
Filialen aus. Da Kunden von Direkt- und Neobanken ihre Bankgeschafte
komplett online erledigen, sind ihnen FilialschlieBungen groBtenteils
egal.
U KUNDEN ARGERT PREISERHOHUNGEN
Banken " Bank- Fir 33% der Sparkassen-, 29% der Raiffeisenbank und 36% der
erhéhen Beziehung ® Volksbank-Kunden ist der Aspekt Produkte/Angebote zu
Kontogebiihren teuer der Hauptgrund fiir ein neutrales, distanziertes bzw.
misstrauisches Verhaltnis. Direktbank-Kunden sehen diesen
Aspekt dagegen etwas entspannter lediglich 3% sind Produkte zu teuer.
K KUNDEN WOLLEN NICHT NUR DIGITAL
Ban en 38% der Sparkassen-, 44% der Raiffeisenbank-Kunden und 50%
segmentieren

der Volksbank-Kunden bezeichnen sich als rein digitale Kunden.
Kunden (ohne zu

fragen) in digitale
Kanale

Die ubrigen Kunden sehen sich als persdnliche/hybride Kunden, denen

® Kommunikationswege wie Filiale, Telefon, E-Mail weiterhin
wichtig sind. Kunden von Direkt- u. Neobanken sind deutlich
digitaler.
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Hort man genauer hin, zeigt sich: Kunden haben vermehrt ein
emotionsloses, ja sogar unterkihltes Verhaltnis zu ihrer Bank

»Habe wenig
mit meiner
Bank zu tun.“

»Ich brauche kein inniges
Verhiltnis!“

»~Kaum Kontakt!“

sWeder positiv noch
negative Erfahrungen
gemacht.“

»Ich bin froh,
wenn ich meine
Ruhe habe.“

,Ich befasse
mich zu wenig
damit.“

,Es ist halt meine
Hausbank, da muss
ich kein "Verhiltnis"
dazu haben.“

» Zu einer Bank
habe ich nie mehr
als ein neutrales
Verhailtnis.“
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Durchaus bewahrheiten kénnte sich das eingangige Zitat von Bill
Gates: ,Banking is necessary, banks are not.” — oder doch nicht?

KUNDENSICHT FOLGEN FUR DIE BANK

Banking wird moglicherweise zum
emotionslosen, austauschbaren Produkt

Kunden empfinden ihr Verhaltnis zur Bank
zunehmend unterkihlt

Der personliche Draht (,Nahe") zum Kunden
geht weiter verloren

Kunden ,fliehen” in Digitalangebote, um
Bankgeschafte zu erledigen

Digitalisierung allein bietet keine Mdglich-
keit, sich vom Wettbewerb zu differenzieren

Kunden bewerten moderne Digitalangebote
ihrer Bank als Selbstverstandlichkeit

Die Bank bietet neue Angriffsflachen far
Vertrauensverlust; fordert Wechselwilligkeit

Kunden missbilligen SparmaBnahmen der
Bank, insbesondere im Vertrieb/Service

(0@

,Banking is necessary,
banks are not?!“

EGC-Kundenstudie 2020 AT / Zitat: Bill Gates EUROGROUP
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Fir werteorientierte Banken zeichnet sich ein Losungsweg ab: Mit
Regionalitat und/oder Nachhaltigkeit bei Kunden relevant bleiben

Bedeutung von
Regionalitat

95%

der Befragten sind der
Meinung, dass die
Forderung der regionalen
Wirtschaft durch Corona an
Bedeutung gewinnen wird.
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Forderung
der Region

86%

der Befragten wiinschen
sich, dass sich ihre
Hausbank mehr fir ihre
Stadt/Region bzw. das
lokale Wirtschaftsleben
engagiert.

i

Osterreich (n = 1.000)

Zukunftstrend
Nachhaltigkeit

Top-3 Nennungen, wie sich
eine Bank in ihrer
Stadt/Region starker
engagieren kann:

Umweltbewusstes
Sponsoring

Regionaler
Forderer

Okologische
Finanzberatung

®
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Kunden winschen sich nicht nur Finanzpartner, sondern eine Bank,
die sich als regionaler Netzwerker fir die lokale Wirtschaft einsetzt

Rolle der Hausbank

Top-5 Nennungen, welche Rolle sich die Befragten von
ihrer Hausbank zur Férderung der Region wiinschen:

Finanzpartner/Investor

Okologie-Berater

Katalysator/Vermittler

Projektgesellschaft

EGC-Kundenstudie 2020 AT / Osterreich (n = 1.000) EUROGROUP
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Wie das geht? — hier ein Beispiel: 92 Prozent aller Befragten konnten
sich vorstellen, auf einem regionalen Marktplatz zu shoppen

/ EGC-Mockup eines regionalen Marktplatzes

W 9 Sundon Mengmalogn O W & =
Warkipatz Resen  Handwerkerbivse mmabiien Nowsund Events [ ——

Regionaler - Rémertherme Spa & Resort
Marktplatz ™ "’%%Wm, S
Nachf '
92 /0 Kunden achirager Anbieter Lokale
der Region Handler
der Befragten kdnnen
sich vorstellen, Uber
einen regionalen
Marktplatz Produkte
und Services aus der Regionaler
Region zu shoppen. Netzwerker
EGC-Kundenstudie 2020 AT / Osterreich (n = 1.000) EUROGROUP
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Nachhaltigkeit, eine persdnliche Assistenz oder regionale ,Super-App”
sind weitere Ansatze, um auch junge Kunden fir sich zu gewinnen

Digital Natives ZUKUNFTSTREND NACHHALTIGKEIT
(Alter: 16 bis 24 Jahre)

Top-3 Nennungen, wie sich eine Bank starker fur
) mehr Nachhaltigkeit engagieren kann:
1. Okologische Finanzberatung (43%)

2. Umweltbewusstes Sponsoring (36%)
3. Botschafter des regionalen Handels (35%)

PERSONLICHE ASSISTENZ

) 83 O/ Der befragten Digital Natives
- O wiren auch an einer ,persénlichen

Assistenz” interessiert.

* Generation Z (nach 1995 geboren)

+ Digital Natives sind in die digitale
Welt hineingeboren worden

* Auszubildende, Studenten, REGIONALE ,,SUPER-APP” *

Berufseinsteiger

« GroBe Bandbreite zwischen Po) der befragten Digital Natives

leistungsorientiert vs. ,instant fun” 71 /o finden die Idee einer regionalen

» Always on, Teilen diverser .Super-App” * interessant.
Lebensbereiche mit Offentlichkeit

EGC-Kundenstudie 2020 AT / Osterreich (n = 1.000) , EUROGROUP
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Regionalitat gewinnt nicht nur in Osterreich, sondern in der ganzen
DACH-Region an Bedeutung — Landerergebnisse sehr ahnlich
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Vertrauens-Ranking

Digitalaffinitat der
Kunden

Erhalt der Filiale auch
nach Corona?

Bedeutung von
Regionalitat

Wunsch nach mehr
regionalem
Engagement lhrer
Hausbank

Interesse der Kunden
an regionalen
Marktplatz
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Vertrau-
ensvoll

B

2020

Personlicher Hybrider Digitaler
Kunde Kunde Kunde
nicht wichtig wichtig

39% 61%
steigt
5% sinkt

86%

der Befragten

92%

der Befragten

Osterreich (n = 1.000)

Details siehe
Ausgabe Deutschland

Vertrau-

0,
ensvoll 38%

2020

Personlicher  Hybrider Digitaler
Kunde Kunde Kunde
nicht wichtig wichtig

37% 63%

steigt

12% ' sinkt

84%

der Befragten

89%

der Befragten

, Deutschland (n = 1.000), Schweiz (n = 1.000)

Details siehe
Ausgabe Schweiz

Vertrau
ensvoll

B

2020

Personlicher  Hybrider Digitaler
Kunde Kunde Kunde
nicht wichtig wichtig

41% 59%
steigt
7% sinkt

83%

der Befragten

82%

der Befragten
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EGC-Ansatz: Entfaltung hin zum Banking der Zukunft — wir unter-
stutzen von der Geschaftsstrategie bis hin zur operativen Umsetzung

EGC-LOsungsansatze (Auswahl)
Kontaktwege

[y gy Geschaftsstrategie
. Strategische Weiterentwicklung des Geschéaftsmodells im
Banking der Zukunft

Dreiklang Philosophie, Richtung und Kraft inkl. Moderni-
sierung besteht sowie Identifikation neuer Geschéftsfelder.

Digital

Regionale Okosysteme
Strategische Weiterentwicklung traditioneller Regionalbanken
hin zu einem regionalen Okosystem. Der Okosystem-Kom-
pass by EGC unterstutzt den systematischen Aufbau.

Kunden-Service-Center
Strategische Positionierung und Umsetzung des Kunden-
Service-Center (PK/ FK) als Schlusselrolle im Omnikanal-
Banking (Wachstum- und Effizienzvorteile).

Digital-
personlich

e o o e o e o e = e =

Vertriebsmobilisierung

Mobilisierung aller Vertriebsmitarbeiter mithilfe eines

i systemischen Rahmens bestehend aus dezentraler
Traditionelles

—— e e e e e e M e e e e e e M e e e e e e - P

H :
1 1
Persénlich ! i : : i Verantwortung, Teamorientierung und Wettbewerb.
| 1 Retailbanking
1 / T
e 00 ! Industrialisierung
AngkebOts' Standardisierung, Digitalisierung und Automatisierung
o spektrum von Vertriebs- und Serviceprozessen als Antwort auf
KemgeSChaft Banknah Bankfern wachsende Kundenanspriiche hinsichtl. digitaler Angebote.
EGC-Kundenstudie 2020 AT / EUROGROUP
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Banken gewinnen in Zeiten der Coronakrise wieder an Vertrauen —
Regionalbanken wird das groBite Vertrauen entgegengebracht

Vertrauensverhaltnis zur Bank

Frage: Wie wiirdest du das Verhdltnis zu deiner Hausbank bezeichnen? SPARKASSEN inkl.
ERSTE BANK
””””””””””””””””””””””””””””” 47%
53% —
GeschiftsmaBig, 58% 63% RAIFFEISENBANKEN/
Neutral, 69% LANDESBANKEN
Distanziert,
Misstrauisch 46%
54% —
SONSTIGE

+ Drei Banken Gruppe
(Oberbank, BKS, BTV): 50%

* Hypobank: 36%
* Volksbank 34%

» Direktbank (ING, Hello Bank,
Easy Bank: 29%

2012 2016 2020 + Neobanken (N26 etc.) 25%

" » BaWag BSK 23%
Vergleichswerte aus o
vorherigen Kundenstudien + Unicredit Bank Austria 21%

%-Wert = Anteil ,vertrauensvoll”

Vertrauensvoll

EG.C—IiL;ndenicgdie 2020 AT/ Osterreich (n = 1.000) |:| =GeschaftsmaBig, Neutral, Distanziert, Misstrauisch ~ E U Rog359HwGP
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Aber: Insbesondere junge Kunden haben oft nur ein neutrales
Verhaltnis zur Bank

Vertrauensverhaltnis zur Bank
Frage: Wie wiirdest du das Verhdltnis zu deiner Hausbank bezeichnen?

<+— 100%
/
Vertrauensvoll
Gesamt 16 bis 24 Jahre 25 bis 38 Jahre 39 bis 51 Jahre 52 bis 61 Jahre 62 Jahre und alter
EGC-Kundenstudie 2020 AT / Osterreich (n = 1.000) EUROGROUP
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Banken sind haufig nur Geschaftspartner ohne emotionalen Bezug -
Zunehmende Preissensitivitat auch bei Bankprodukten erkennbar

Griinde fiir Misstrauen

Woran liegt das?

Produkte/Angebote zu teuer

Keiner kimmert sich um mich

Fehlende Werte der Hausbank

Lange Bearbeitungszeiten

Schlechte Presse/AuBenauftritt

Schlechte Erfahrung
wahrend der Corona-Krise

Sonstiges

110

114

Frage: Du gibst an, dass du ein neutrales, distanziertes bzw. misstrauisches Verhdltnis zu deiner Hausbank hast.

\\:‘\n Nach Bankengruppe ‘I;/c’e?r:;ten
\\\ Sparkassen 33%
i Raiffeisenbanken 29%
i UniCredit Bank Austria 34%
i Direktbanken 3%

139

Lesebeispiel: 33% der
befragten Sparkassen-kunden
sehen den Aspekt ,Produkte/
Angebote zu teuer” als
Hauptgrund fiir ihr neutrales,
distanziertes bzw.
misstrauisches Verhiltnis.

EGC-Kundenstudie 2020 AT /
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Immer mehr Kunden nutzen Digitalangebote der Bank und verlieren
so den persdnlichen Draht zu ,ihrem” vertrauensvollen Finanzberater

Kundentyp im Banking

Frage: Wenn es um deine persdnlichen Finanzen geht, als welchen Kundentyp wiirdest du dich am ehesten bezeichnen?

/‘@‘

26%

PERSONLICHER KUNDE

Ich erledige meine
Bankangelegenheiten gerne
in der Filiale.

28%

®
D

HYBRIDER KUNDE

Ich nutze situativ die Kanale Telefon, E-Mail,

Chat, Filiale, online etc. zur Erledigung
meiner Bankgeschafte.

46%

DIGITALER KUNDE

Ich erledige meine
Bankangelegenheiten am
liebsten ausschlieBlich online.

EGC-Kundenstudie 2020 AT /
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Allerdings: Lediglich 38% der Sparkassen und UniCredit Bank

bezeichnen sich als rein digitale Kunden

Kundentyp im Banking

Frage: Wenn es um deine persdnlichen Finanzen geht, als welchen Kundentyp wiirdest du dich am ehesten bezeichnen?

Hybrider Kunde

Ich nutze situativ die Kanale
Telefon, E-Mail, Chat, Filiale, online
etc. zur Erledigung meiner
Bankgeschafte.

Digitaler Kunde
Ich erledige meine
Bankangelegenheiten am
liebsten ausschlieBlich online.

Personlicher Kunde
Ich erledige meine
Bankangelegenheiten gerne
in der Filiale.

Schnell gelesen

* Erstmalig geben die
meisten Befragten
an ,Digitale Kunden’
zu sein — Trend geht
hin zu rein digitalen
Kunden

* Trend ggf.
unterstutzt durch
COVID-19 Pandemie

« Uber 90% der

Spark 9 28% 38% .
parkassen 35% 7 2 Kunden von Direkt-
banken bezeichnen
Raiffeisenbanken 26% 30% 44% sich als digitalaffin —
wohingegen nur
UniCredit Bank Austria 34% 28% 38% knapp tber ein
Drittel der Spar-
kassen und Bank
Volksbank 26% 24% 50% Austria Banken sich
als digitale Kunden
Direktbanken 1% 8% 91% bezeichnen
EGC-Kundenstudie 2020 AT / Osterreich (n = 1.000) EU RO(%}SQTLIJNE
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Wenn doch mal Kontaktwunsch besteht, sind Filiale, E-Mail und
Telefon weiterhin die bevorzugten Kommunikationswege

Bevorzugte Kommunikationswege
Frage: Im Folgenden siehst Du verschiedene Mdglichkeiten, auf welchen Wegen Du mit Deiner Bank
kommunizieren kannst. Welche Kommunikationswege sind fiir Dich persénlich am wichtigsten, um mit Deiner Hausbank « Bewaihrte Kanile —

2u kommunizieren? Filiale, E-Mail und
Telefon — sind
weiterhin die
beliebtesten Komm-
unikationswege

* Trotz intensiver
Nutzung von Chat,
Messenger und
Videotelefonie im
privaten Umfeld

Schnell gelesen

Filiale (personlich)

I
I
I
I
: E-Mail
I
I
: Telefon

SB-Terminal

Gemeinsamkeit: scheinen diese flur
Wunsch nach Dialog das Bankgeschafte
ePostfach mit einem Menschen. nicht relevant zu

sein

* Anstrengungen der
Banken eine Viel-
zahl an unterschied-
lichen, innovativen
Kanalen anzubieten,
scheint sich in der
Praxis (noch) nicht
zu bewahren

Brief (per Post)

Bankeigener Chat

Messenger

Video-Telefonie

EGC-Kundenstudie 2020 AT / Osterreich (n = 1.000) EUROGROUP
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Uber die Halfte der Befragten sprechen sich gegen FilialschlieBungen
aus — gerade Kunden von Regionalbanken ist Filialnahe wichtig

Bedeutung der Filiale

Frage: Banken haben wéihrend der Corona-Krise zahlreiche Filialen geschlossen bzw. Offnungszeiten reduziert.

stell dir vor deine Bankfiliale wiirde dauerhaft geschlossen bleiben, wie wiirdest du das finden?

Ware mir egal —
L . Gesamt
ﬁ benétige ich eh nicht
bzw. nur ganz selten

Sparkassen

Raiffeisenbank

Privatbanken (Hypo, UniCredit)
Direktbanken

Neobanken

egal nicht gut

Finde ich nicht gut.
Eine Filiale in der
Nahe ist mir wichtig.

L)

Schnell gelesen

¢ Trotz der Zufrieden-
heit mit den
digitalen
Kontaktwegen,
mochte der Grofteil
der Kunden nicht
auf die Filialen
verzichten

* 65% der Spar-
kassen und 70 % der
Raiffeisenbank-
Kunden sprechen
sich gegen Filial-
schlieBungen aus

* Kunden der Direkt-
banken, Neobanken,
BAWAG und Ober-
bank hingegen sind
FilialschlieBungen
groBtenteils egal

Bawag PSK
bzw. neutral
gestimmt
Oberbank, BKS, PTV
EGC-Kundenstudie 2020 AT / EUROGROUP
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Ein modernes Digitalangebot stellt Kunden zwar zufrieden, aber es
genugt allein nicht, um die wichtige Kunde-Bank-Beziehung zu starken

Zufriedenheit mit Digitalangebot
Frage (gekiirzt): Wie zufrieden bist du mit dem Digitalangebot deiner Hausbank, d.h. der Website, dem Online Banking, der App, den Services die du dort selbst
erledigen kannst bzw. auch der Erreichbarkeit des Kundenservices?

@ ® Erklirungsansatz 1: (X’/

Sehr Sehr Der begeisterte Banker

zufrieden zufrieden unzufrieden unzufrieden

.Unsere Investitionen in die

Sparkassen Digitalisierung tragen scheinbar
Friichte. Unsere Kunde sind begeistert
von unserer neuen User Experience und

. . . " %
Raiffeisen den zahlreichen Digitalangeboten.
Drei Banken VS.
Gruppe
L1 .

Erklarungsansatz 2: T

UniCredit Bank Der pragmatische Kunde

Austria ,Online-Banking und App sind fiir
meine Zwecke total ausreichend. Bei
neuen Formaten wie Video-Beratung
bin ich noch vorsichtig und fiir mein
Depot habe ich eh dieses neue,

innovative Fintech entdeckt” *

Fintechs/
Neobanken

100%

EGC-Kundenstudie 2020 AT / Osterreich (n = 1.000) EURO g(]) 35%)LTIUNE
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Je komplexer Produkte, desto mehr ist persdnliche Beratung gefragt —
selbst bei einfachen Produkten geht der Trend zur ,persénlichen Welt”

Kontaktwunsch nach Produkten
Frage: Bitte gib an, wie viel persénlicher Kontakt dir wichtig ist beim Kauf der unten genannten Finanzprodukte und Dienstleistungen auf einer Skala von 1
(ausschlieBlich Online) bis 7 (persénliche Beratung).

Geringe AusschlieBlich online < » Personliche Beratung
Produkt- 1 2 3 4 5 6 7
komplexitat T
| Tagesgeld :
A 1
I I
| Girokonto : |
I
| Dispokredit ; >q Personliche-Welt
I I
| Kreditkarte ; /./ |
| Uberweisung .<
\
| Ratenkredit
| Bausparen
| Sachversicherung
| Investmentfonds 0
L] o I
| Baufinanzierung Dlgltale-WeIt I > '
v | Aktien
Hohe PVOdUkt'| Private Altersversorgung
komplexitat
EGC-Kundenstudie 2020 AT / Osterreich (n = 1.000) — 2020 Vergleichswerte 2016 EUROGROUP
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1. Management Summary
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Regionalitat gewinnt als Folge der Coronakrise deutlich starker an

Bedeutung — 95% der Befragten stimmen dem zu

Bedeutung von Regionalitit
Frage: Die Krisenerfahrung wéhrend Corona hat gezeigt, dass globale Wertschépfungsketten krisenanfillig sein kénnen.
Gewinnt vor diesem Hintergrund der Aspekt Regionalitéiit bzw. die Férderung der regionalen Wirtschaft an Bedeutung?

© ©®

Befiirworter Skeptiker
(95%) (5%)
° o0

100%

——
Ja, auf jeden Fall Ja, unter Umstanden Eher nein Nein, auf
keinen Fall

Schnell gelesen

* 95% der Befragten

sind der Uber-
zeugung, dass der
Aspekt Regionalitat
klnftig starker an
Bedeutung
gewinnen wird

Die Nachfrage nach
regionalen Ange-
boten, Produkten
und Dienstleist-
ungen wird durch
die COVID-19
Pandemie weiter
verstarkt

Fir Banken ergeben
sich durch den
Wertewandel neue
Chancen sich als
regionaler Forderer
Zu positionieren

EGC-Kundenstudie 2020 AT /
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Kunden wlnschen sich eine Hausbank, die sich fir ihre Region bzw.

das regionale Wirtschaftsleben einsetzt

Forderung der Region

Wirtschaftsleben engagiert?

©

Befiirworter
(86%)

Frage: Wiirdest du dir wiinschen, dass sich deine Hausbank mebhr fiir deine Region/Stadt bzw. das regionale/stédtische

©®

Skeptiker
(14%)

Ja, auf jeden Fall

Eher ja

13% " 1% EINI0FA

_—
Eher nein Nein, auf

keinen Fall

Schnell gelesen

* Nicht nur der Aspekt

der Regionalitat bzw.
die Forderung der
regionalen Wirt-
schaft hat fur die
Befragten an Be-
deutung gewonnen

Dariber hinaus
wuinschen sich 86%
der Kunden, dass
sich ihre Hausbank
mehr flr die Region
oder Stadt bzw. das
regionale oder
stadtische
Wirtschaftsleben
einsetzt

EGC-Kundenstudie 2020 AT /
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Kunden haben zahlreiche Ideen, wie sich Banken auch starker fur
mehr Nachhaltigkeit bzw. den Klimawandel engagieren kénnten

Zukq_nftstrend Nachhal.tlg_k(.elt . . Schnell gelesen
Frage: Okologie, Umwelt, Nachhaltigkeit sind, ungeachtet der aktuellen Coronakrise, bedeutende Zukunftstrends. Wie
kénnten sich deiner Meinung nach Banken, Versicherungen und andere Finanzinstitute bei der Bekimpfung des

Klimawandels noch stdrker engagieren? e Kunden sehen
Banken in der
Verantwortung,
wenn es um die
Umweltbewusstes Sponsoring 460 Themen Okologie,

Umwelt und Nach-
haltigkeit geht und
Regionale Férderer 441 wiinschen sich eine
Bank, die sich dafiir
einsetzt

Okologische Finanzberatung 432 « Auf umwelt-

bewusste
Sponsoring,
regionale Forder-
ungen und oko-

Okologische Bildungsangebote

JForderung (d.h. leichte H
Anbieter erneuerbarer Energien 340 “Kreditvergabe,.. von Ioglsche Beratung
okologl:.ch or\eﬂntlerten so”te in Zu ku nft
irmen
Nur Briefe mehr Fokus gesetzt
versenden, wenn es Wel’den

Vergabe von Nachhaltigkeitschecks notwendig ist."

.keine Finanzierung

Beispielhafte umweltschadlicher
Projekte groBer

Aussagen Keine Firmen *
Ahnung”

Sonstiges
,Gar nicht! Brauche diesen OKO
Nachhaltigkeits-Schmah nicht!
Ist ja doch nicht tiberpriifbar!.”

EGC-Kundenstudie 2020 AT / Osterreich (n = 1.000) EUROGROUP
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Die Rolle als regionaler Netzwerker bietet grof3es Potenzial, um sich als
Bank Uber die des klassischen Finanzpartners hinaus zu betatigen

Rolle der Hausbank

Frage: Welche Rolle kénnte deine Hausbank bei der Férderung der Regionalitit und des regionalen/stddtischen Wirtschafts-

lebens iibernehmen?

Investor/Finanzpartner

Berater

Katalysator bzw. Vermittler

Projektgesellschaft

Infrastrukturanbieter

Produktanbieter

Sonstiges

26

335

303

252

246

Schnell gelesen

Neben der
klassischen Rolle des
Finanzpartners
winschen sich viele
Befragte, dass sich
ihre Hausbank als
regionaler Netz-
werker, Berater und
Katalysator/Ver-
mittler positioniert

In Zukunft bieten
sich fir Banken hohe
Potenziale in neuen
Rollen auBer-halb
des klassischen
Bankings. Das
erfordert u.a. ein
Umdenken des
klassischen Banker
bzw. des klassi-
schen Bankings
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Kunden wollen einen Marktplatz mit regionalen Shopping-Angeboten —
92% aller Befragten kdnnten sich vorstellen, darauf zu shoppen

Regionaler Marktplatz

Frage: Stell dir vor es gdbe einen regionalen Marktplatz (eine Art regionales Amazon.de), auf dem du ein vielfdltiges Angebot,
an regionalen Produkten und Dienstleistungen, beziehen und dadurch auch die regionale Wirtschaft unterstiitzen kdnntest.
Kénntest du dir vorstellen, (iber so eine Plattform zu shoppen? * 92% der Befragten

kdnnen sich
vorstellen, auf einem
regionalen Online-

Schnell gelesen

Marktplatz
Befiirworter Skeptiker Angebote aus der
(92%) (8%) Region zu shoppen
— insbesondere
® i ® Gutverdiener

* Regionalbanken sind
dafir pradestiniert,
KM 100% eine wesentliche
Rolle im regionalen
Markt zu spielen

Ja, aufjeden Fall | > Ja, bei Ehernein Nein, auf
a aufjeden Fall . a, bei ernein Nein, au LB .
! > attraktiven Angeboten keinen Fall Ein regionales

---------------------- . Geschaftsmodell
HH-Nettoeinkommen (€) %-Anteil* beSitZt in Summe
das Potenzial, den

1
I 1
| < 20000 8%
Lesebeispiel: 40% der L 50,000 - 40.000 0% ! globalen Player (z. B.
Befragten mit einem ! ’ ’ ' A
Hayshaltsnettoe[nkommen ' 40.000 - 60.000 44% ! mazo n) 2u
zwischen 60-80 TEUR R g konkurrieren
antworten auf diese Frage | 60.000 - 80.000 40% i
mit ,Ja, auf jeden Fall". |
| >80000 40% o
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Kunden waren auch an einer ,personlichen Assistenz” interessiert

Personliche Assistenz

Frage: Stell Dir vor es gabe eine Bank, die dir neben einem modernen Girokonto auch eine(n)
personliche(n) Assistenten/-in bietet, der/die dir Uber finanzielle Angelegenheiten hinaus, beratend zur Seite steht.

Ware das, interessant fiir Dich?

Gesamt

16 bis 24 Jahre

25 bis 38 Jahre

39 bis 51 Jahre

52 bis 61 Jahre

62 Jahre und alter

Befiirworter Skeptiker
° e °
70% 30%
83% 17%
76% 24%
72% 28%
65% 36%
59% 41%

Ja, das ware eine
Uberlegung wert

Nein, das kann ich
mir nicht vorstellen

T

100%

Schnell gelesen

70% der Befragten,
zeigen Interesse an
einer personlichen
Assistenz

Insbesondere die

jingeren Kunden

wirden sich eine
Beratung durch
einen verlasslichen
Partner wiinschen

Jingere Kunden
scheinen offener flr
Komfort-Services zu
sein

Vermutlich ist die
Sensibilitat fur
Datenschutz
(personliche
Informationen) bei
alteren Kunden
starker ausgepragt
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Die Idee einer ,Super-App“ kommt eher bei jungen Kunden an

Die ,,Super-App*“
Frage: Stell dir vor es gédbe eine Art ,Super-App* in der du neben deinen sozialen Netzwerken, Messenger-Diensten oder

deiner Vertragsverwaltung (z.B. Strom, Versicherungen, Behérdenanliegen, ...), auch deine beliebtesten Online-Shops sowie
Bezahldienste wie Apple Pay integriert waren... sozusagen "eine App fir alles!" Wére das interessant fur dich?

Schnell gelesen

51% der Befragten,
wirden eine ,Super-
App” nutzen

Alles an einer Stelle!
— kdnnen sich ins-

Befilirworter Skeptiker besondere die
° o ° jungeren
Generationen gut
Gesamt 51% 49% vorstellen, aber auch
altere sind nicht per
16 bis 24 Jahre 71% 29% se verschlossen
Die Berticksichti-
25 bis 38 Jahre 55% 45% gung von attraktiven
Angeboten fiir junge
Kunden kann die
lichkeit bei der
52 bis 61 Jahre 45% 55% Markteinfihrung
einer Super-App
erhohen
62 Jahre und alter 40% 60%
Ja, das ware eine Nein, das kann ich T
Uberlegung wert mir nicht vorstellen 100%
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Untersuchungsdesign

Zielsetzung:

Leitfragen:

Zielgruppe:

Methodik:

Zeitraum:

Ergebnis:

EGC-Kundenstudie 2020 AT /
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Welche Erwartungen haben Kunden an das Banking der Zukunft?
diesjahriger Fokus: Bedeutung von Regionalitit im digitalen Zeitalter

- Welche Relevanz haben Regionalbanken im digitalen Zeitalter?

- Was andert sich an den Kundenerwartungen durch die Corona-Krise?

- Welche Erwartungen haben Kunden an das digitale bzw. omnikanale Banking?
- Wie stehen Kunden zu der Idee eines regionalen Okosystems?

- Was koénnen Regionalbanken tun, um ihre Zukunftsfahigkeit zu sichern?

- Bankkunden in Deutschland, Osterreich und Schweiz
- Alle Altersgruppen (ab 16 bis 70 Jahre)

- Online-Erhebung Toluna (detaillierte Auswertung, z.B. nach Bankengruppen maglich)
- Befragungspanel mit 15 Fragen

- Stichprobenumfang n = 3.000 (je 1.000 in Deutschland, Osterreich und Schweiz)
Befragung im August 2020 durchgefihrt

Studie im Power-Point-Format (Ergebnisse differenziert nach DE, AT und CH)
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CONSULTING



Screeningfragen Osterreich

* Screening 1: Bitte gib dein Geschlecht an.
* Mannlich
*  Weiblich

* Screening 2: Wie alt bist du? (offene Anfrage, Codierung nach
Gruppen)
* 16 bis 24 Jahre (Digital Natives — Generation Z)
+ 25 bis 38 Jahre (Digital Immigrants — Generation Y)
e 39 bis 51 Jahre (Generation X)
* 52 bis 61 Jahre (Baby Boomer)
* 62 Jahre und alter (Nachkriegsgeneration)

* Screening 3: Was ist dein Bildungsstand?
* Hauptschule, Unterstufe AHS, NMS, Sonderschule
¢ Lehre, BMS
* AHS (z.B. Gymnasium), BHS (z.B. HAK, HTL, HBLA)
* Fachhochschule oder Universitat
* Keine Angabe

* Screening 4: Bei welcher hast du deine Hauptbankverbindung
(Hausbank)?
» Raiffeisenbank / Raiffeisenlandesbank
* Sparkasse inkl. Erste Bank
* UniCredit Bank Austria
» Bawag PSK
* Volksbank
» Drei Banken Gruppe (Oberbank, BKS, PTV)
» Direktbank (ING-DiBa, Hello Bank, Easy Bank, ...)
* Fintechs/Neobanken (N26, Tomorrow etc.)
* Hypo Bank
» Sonstige (Freitext)

EGC-Kundenstudie 2020 AT /
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Screening 5: Wie wiirdest du die Lage deines Wohnortes beschreiben?
+ Landlich
+ Stadtisch
* Ballungsraum

Screening 6: Was ist dein Haushaltsnettoeinkommen?
+ Kleiner 20.000 EUR
+ 20.000 bis 40.000 EUR
+ 40.001 bis 60.000 EUR
» 60.001 bis 80.000 EUR
+ Uber 80.000 EUR
* Keine Angabe

Screening 7: Bitte schitze dich sich selbst hinsichtlich deiner
Grundorientierung ein. Was trifft am ehesten auf dich zu (eine
Auswahlmaéglichkeit)?

* Ich moéchte Traditionen bewahren und fokussiere mich auf
Sicherheit, Ordnung und Stabilitat. Dabei schatze ich Bildung und
Kultur.

* Ich bin modern und méchte meinen Lebensstandard
aufbauen/behalten. Dabei genieBe ich meinen Status und Besitz.

* Ich bin individualistisch, weltoffen, erlebnishungrig, flexibel und
sozial-engagiert. Ich strebe standigen Fortschritt an und lege Wert
auf meinen Lifestyle.
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