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Deutsche Banken holen auf, viele
Potenziale weiterhin ungenutzt
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DBM 2020

Die Deloitte Digital Banking Maturity
Studie 2020 ist die 4. Ausgabe des
weltweit groliten Benchmarkings der
digitalen Kanale von Retail-Banken
und bringt die Best Practices der
digitalen Champions ans Licht.

UBER DIE STUDIE

Die DBM Studie untersucht tiber 1.000 digitale Funktionalititen von
mchr als 300 Banken in rund 40 Lindern

DEUTSCHLAND IM MITTELFELD

Der deutsche Bankenmarkt hat in Bezug auf den digitalen Reifegrad
aufgeholt, jedoch ist noch kein Durchbruch zu erkennen

VIELE POTENZIALE UNGENUTZT

Besonders bei den digitalen Sales, der mobilen Kontoeroffnung sowie
der Beendigung der Kundenbeziechung besteht Nachholbedarf

NEOBANKEN FUHREND IM UX SCORE

Neobanken bieten ihren Kunden eine vielfach hohere User Experience
und adaptieren schneller innovative Trends

STRATEGIE FUR DIE ZUKUNFT

DBM hilft sowohl den digitalen Champions als auch den Nachziiglern
ihre digitale Strategie zukunftssicher zu machen



Die Deloitte DBM Studie untersucht tiber 1.000 digitale
Funktionalitaten von mehr als 300 Banken in rund 40 Landern

BENCHMARKING DER FUNKTIONALITATEN DBM

Analyse von 1.108 digitalen Funktionalitéten durch einen "Mystery-Shopper"-Ansatz von

tatsdchlichen Privatkunden-Konten bei insgesamt 318 Banken in 39 Mdrkten. BENCHMARK
Bewertung von 6 Analyse der Digitalisierung Die weltweit fihrenden Best Ein umfangreicher Uberblick
Customer Journey Steps von 13 Kernbankprodukten Practices in einer Bibliothek

Uber die digitale Reife

zwischen Banken
@ ERMITTLUNG DER KUNDENBEDURFNISSE

Umfragebasierte Untersuchung (> 4.900 Kunden befragt) mit Fokus auf die Identifizierung
der 26 wichtigsten Bankaktivitaten und bevorzugten Kandle (Filiale, Internet, Mobil).

UuXx

Kundenpraferenzen zu den einzelnen Kanalen

fur die haufigsten Bankaktivitaten BEWERTUNG
Bewertung der digitalen
(4) USER EXPERIENCE-STUDIE cansle aus der Perspelive
Ergidnzende Analyse zur Kundenwahrnehmung in Bezug auf die User Experience der Kundenerfahrung

Insgesamt 19 UX-Szenarien Uber 10
Bereiche der Kundenaktivitat bilden alle
Phasen der Bankbeziehung ab

UEQ-Umfrage mit einem umfassenden
Eindruck zu der UX von mobilen Apps

Hinweis: Erganzende Analysen beinhalten KPIs und ein Survey zur Covid-19-Reaktion.



Am deutschen Markt ist Fortschritt zu erkennen, jedoch noch

kein Durchbruch

Deutschland ist
in das Mittelfeld
vorgeruckt
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Globale digitale Champions

Durchschnitt Deutschland

Durchschnitt global

Auf globalem Durchschnitt

Insgesamt schneidet der deutsche Markt besser als
noch in 2018 ab und liegt mit einem DBM Score von
37% auf dem globalen Niveau. In einigen Bereichen,
z.B. dem Day-to-Day-Banking, haben sich die Scores
deutscher Banken seither verbessert.

Viele Potenziale ungenutzt

Insgesamt ist jedoch der Abstand zu den digitalen
Champions noch grol3, die einen 1,5-fach. hdheren
DBM Score erreichen. So gibt es nach wie vor noch
viel Verbesserungspotenzial. In einigen Bereichen
zeigt sich besonders hoher Nachholbedarf.



Seit 2018 keine nennenswerte
Weiterentwicklung des digitalen
Sales-Prozesses

Stillstand bei Cross-Selling und
Beyond Banking

Am deutschen Markt ist der digitale Reifegrad bei dem
Ausbau der Kundenbeziehung nach wie vor gering. Wahrend
globale digitale Champions seit 2018 besonders stark in die
Intensivierung der Kundenbeziehung investierten, zeigt sich fur
deutsche Banken Nachholbedarf besonders in Bezug auf
zwei wichtige Unterkategorien.

So weisen beispielsweise ein Drittel aller deutschen Banken gar
keine Cross-Selling-Funktionen tiber den mobilen Kanal auf
und auch bei ihrem Beyond Banking-Konzept liegen deutsche
Banken noch Uberproportional weit hinten.

Ausbau der Kundenbeziehung
Deloitte DBM Score

42%
23%

Globale digitale Champions
Durchschnitt Deutschland

Cross-Selling Beyond Banking
Deloitte DBM Score Deloitte DBM Score
54%
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Globale digitale Champions Globale digitale Champions
Durchschnitt Deutschland Durchschnitt Deutschland



Bei der digitalen Kontoeroffnung vernachlissigen Banken oft

den mobilen Kanal

Deloitte DBM Score in der Kategorie Kontoeroffnung

Durchschnitt Deutschland Globale digitale Champions
Website/ Mobiler
Internet Kanal
69%
671% 59%

32%

1.9 X

héher ist der DBM Score der globalen digitalen
Champions im Vergleich zum durchschnittlichen
DBM Score deutscher Banken bei der mobilen
Kontoeré6ffnung.

30%

der deutschen Banken bieten keinerlei
Maglichkeit ein Konto tiber den mobilen Kanal
zu erdffnen, wahrend fur die globalen digitalen
Champions beide Kanale - mobil und webbasiert -
far die Kontoerd6ffnung bedeutend sind.

26%

der deutschen Kunden préaferieren jedoch die
Kontoeréffnung Gilber den mobilen Kanal.
Deutsche Anbieter kénnten in dieser Hinsicht von
der Adaption globaler Best Practices profitieren.



Wird die Kundenbeziehung beendet, zeigen Banken keine
Ambitionen ihre Kunden zuriickzugewinnen

20% ]

ohne Funktionalitaten bei der
Beendigung der Beziehung Uber
. . den Website-/ Int t-K |
Die meisten Banken ohne en yvebsiterinternet-fana

Funktionalitaten

Der digitale Reifegrad bei der Beendigung der 75%
Kundenbeziehung ist noch sehr gering - nur wenige

Banken in Deutschland bieten hier Uberhaupt digitale
Funktionalitaten an. Nationale und internationale

ohne Funktionalitaten bei der
Beendigung der Beziehung Uber D

. . _ den mobilen Kanal
Best Practices sollten sich schnell adaptieren lassen -

nicht zuletzt, um mit dem trennungswilligen Kunden
in Kontakt zu bleiben oder ihn fur eine Ruckkehr
versohnlich zu stimmen.



Der Deloitte User Experience Score identifiziert
Handlungsbedarf vor allem bei traditionellen Banken

Neobanken bieten
ihren Kunden eine
vielfach hohere User

Experience

Die befragten Kunden bewerten die
User Experience bei Neobanken und
FinTechs um das 2,Z5-fache hoher als

die UX von den traditionellen Banken.

Besonders in den Kategorien der
Attraktivitat und Innovation fuhren
Neobanken mit deutlichem Abstand.

Deloitte UX Score

Analyse der User Experience anhand
der Kundenwahrnehmung’

Neobanken

Traditionelle

Hinweis: Die Auswertung umfasst nur den
deutschen Markt.

Attraktivere User Interface

Wahrend Neobanken deutlich attraktivere
Funktionalitdten anbieten, liegen traditionelle
Banken hier mit einem 1,75-fach geringeren UX
Score noch signifikant zurtick.

Deutlich innovativer

Der Abstand zu den Neobanken ist insbesondere
im Bereich der Innovation erheblich. Hier erhalten
Neobanken einen vielfach héheren UX Score als
traditionelle Banken.

Hinweis:"Der Deloitte UX Score evaluiert anhand der Bewertung durch Kunden auf Basis verschiedener Benutzer-Szenarien, die alle Beziehungsphasen mit einer Bank reprasentieren, die UX-bezogenen Funktionalitaten.



Neobanken differenzieren sich von
traditionellen Banken oft durch die
schnelle Adaption wertgenerierender
und innovativer Funktionen

Kernfunktionen und User Experience-
: : fortgeschrittene bezogene

Umfangreiche Best Practices- und T Funktionen
Innovations-Library
Die globalen digitalen Champions bieten unter anderem deutlich
haufiger wertgenerierende Personal Finance Management-
Funktionen an. Am deutschen Markt zeigen sich die FinTechs und Innovative

Funktionen

Neobanken hier fUhrend.

DBM bietet Banken eine umfangreiche Sammlung der nationalen
und globalen Best Practices in drei zentralen Kategorien. Gerade
traditionelle Banken am deutschen Markt mussen effizienter darin
werden, neue Trends und Innovationen schnell umzusetzen.



DBM hilft sowohl

digitalen Champions als
auch den Nachziiglern
ihre digitale Strategie
zukunftssicher zu machen

Was ist ein ‘Digital Ambition
Workshop™

Ein spezieller Workshop, in dem der digitale Reifegrad
der Retail-Banking-Kanale einer einzelnen Bank und
ihre Wettbewerbspositionierung diskutiert werden
und der dazu beitragen kann, potenzielle digitale
Initiativen zu identifizieren, die auf Licken zu lokalen
und globalen MarktfGhrern beruhen.

Fur weitere Details, kontaktieren Sie die lokalen Ansprechpartner
auf der folgenden Folie oder dbmaturity@deloitte.com

Was ist der Nutzen fur die Bank?

Wir kennen den digitalen Reifegrad von Retail-Banking-Kanalen

Gewinnen Sie Einblicke in die Positionierung einer einzelnen Bank im Vergleich zu
lokalen und globalen digitalen Champions und den gréf3ten Licken einer Bank.

Ergebnis: Identifizierung von ungenutztem Potenzial und strategischen Implikationen auf
der Grundlage der Positionierung der jeweiligen Bank im Vergleich zu anderen Banken.

Wir haben die fithrenden Best Practices weltweit identifiziert

Erfahren Sie mehr Uber die neuesten Trends und Entwicklungen bezuglich der
verschiedenen digitalen Retail-Banking-Kanale.

Ergebnis: Einfuhrung in Trends, Innovationen und Anwendungsbeispiele mit Einschdtzung
der Relevanz fiir die einzelne Bank.

Wir kennen die Bedeutung der User Experience fir Kunden

Finden Sie heraus, wie UX-Features und -Funktionalitaten zur Verbesserung der
Kundenzufriedenheit beitragen.

Ergebnis: Uberblick iiber die fiihrenden UX-Marktpraktiken und Identifizierung der
wichtigsten Verbesserungsbereiche aus Kundensicht.
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Will you drive
the change or be
driven by it?

Feel free to reach us for more
information

Digital
Banking
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Jurgen Lademann
Partner

Digital Banking

lademann@deloitte.de
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Partner
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Senior Consultant

Operational Study Lead
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