
Investitionen in Digitalisierungsvorhaben –
Umfrage bei Finanzdienstleistern 2022

itopia ag – corporate information technology

Bericht auf Basis von Angaben 2019-2021 und Planung/Tendenz 2022

Zürich, 31. Mai 2022

marianne.charaf@itopia.ch

benjamin.schlup@itopia.ch

mailto:marianne.charaf@itopia.ch
mailto:benjamin.schlup@itopia.ch


Wesentliche Erkenntnisse 2022 –
Fokusthema Digitalisierungsvorhaben
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Starkes Wachstum von 
Management-Fokus und 
Mitteleinsatz für 
Digitalisierung
Bei über 50% der Banken 
wächst seit 2019 der 
Management-Fokus auf 
Digitale Transformation jährlich. 
Bei mindestens 49% der 
Banken ist der Mitteleinsatz 
dafür seit 2019 effektiv höher 
als im Vorjahr. Maximal 14% 
der Banken geben in einzelnen 
Jahren an, dieser sei geringer 
als im Vorjahr. 

Schwerpunkte bei 
Digitalisierung sind:  
Kundenservice und 
Prozesstransformation 
Über alle Banken betrachtet: 
Der Investitionsschwerpunkt 
bei Digitalisierungsvorhaben 
liegt bei ca. 2/3 der Banken bei 
den Themen Kundenservice
oder interne Prozesstrans-
formation. Die Produktinno-
vation hingegen steht nicht im 
Mittelpunkt der Investitionen.

Mitteleinsatz

2019 2020 2021 2022

51% 49% 54% 49%

(Bedeutend) höher als im Vorjahr 

Kunden-
akquisition

Kunden-
service

Produkt-
innovation

Interne Prozess-
transformation

16% 40%44% 0%Retail

30% 30%40% 0%Privat

Rang 1
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Digitale Transformation: 
Optimierung der Digitalisierungsreife
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Technischer Fortschritt, Kostendruck, und Kundenerwartungen 
verändern die Rahmenbedingungen. Unternehmen reagieren auf 
diese Entwicklung mit der Transformation ihrer Wertschöpfungskette.

Definitionen:

- Unter Digitaler Transformation verstehen wir die Optimierung 
und Neugestaltung von Geschäftsmodellen durch die 
Integration fortschrittlicher digitaler Technologien. Die 
Optimierung zielt auf eine positive Auswirkung auf Ertrag, 
Kosten oder Qualität. 

- Die Optimierung der Digitalisierungsreife erfolgt in den 
Dimensionen Werterzeugung, Produktentwicklung und 
Kundeninteraktion. Wir fokussieren auf dazugehörige 
Schwerpunkte: Kundenakquisition, Kundenservice, interne 
Prozesstransformation und Produktinnovation. 

- Digitalisierungsvorhaben sind Vorhaben, bei denen 
fortschrittliche digitale Technologien zur Optimierung bestehender 
Geschäftsmodelle verwendet werden. 

Kundeninteraktion

LeistungsangebotLeistungserstellung

DIGITALE 
TRANSFORMATION

Kunden-
akquisition

Kunden-
service

Prozess-
transformation

Produkt-
innovation



itopia ag – corporate information technology 4

Teilnehmer und Perspektiven der Datenerhebung für die 
Umfrage bei Finanzdienstleistern 2021 

Management-
Fokus Mitteleinsatz Schwerpunkt bei Vorhaben1 2 3

Entwicklung vom Management-
Fokus auf Digitalisierungs-
vorhaben in den letzten Jahren. 

Zeitraum: 2019-2022, mit 
Referenz auf Vorjahr.

Entwicklung vom Mitteleinsatz 
für Digitalisierungsvorhaben in 
den letzten Jahren.

Zeitraum: 2019-2022, mit 
Referenz auf Vorjahr.

Investitionsschwerpunkt im Jahr 2021 entlang von 4 Kategorien: 
- Kundenakquisition: Ziele Neugeschäft und Neukunden-

akquisition.
- Kundenservices: Vorhaben bei Bestandskunden mit den Zielen 

Kundenzufriedenheit und -loyalität. 
- Produktinnovation: Mit dem Ziel, neue oder verbesserte Produkte 

und Dienstleistungen anzubieten.
- Prozesstransformation (intern): Optimierung von internen 

Prozessen entlang Kosten-, Zeit- oder Qualität.

Teilnehmer: 

Bei unserem diesjährigen Fokusthema «Investitionen in 
Digitalisierungsvorhaben» haben insgesamt 35 Banken 
teilgenommen, davon 25 Retailbanken und 10 Privatbanken.
Anzahl in Bezug auf die Grössenklassen wie folgt:
<300-Mitarbeitende: 9, 301...600-Mitarbeitende: 9, 
601...900-Mitarbeitende: 6, >900-Mitarbeitende: 11 Banken. 
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Perspektiven:

Mit der Umfrage wurden Daten zum Management-Fokus, zum 
Mitteleinsatz und zum Schwerpunkt bei Vorhaben zur 
Verbesserung der Digitalisierungsreife erhoben.

Der Fokus in dieser Umfrage lag bewusst auf einer 
vergleichenden Einschätzung zur Veränderung gegenüber 
Vorjahr bzw. zum Schwerpunkt vom Mitteleinsatz.



Relevanz von Vorhaben zur Verbesserung der 
Digitalisierungsreife – Management-Fokus 
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Wie stark ist der Management-Fokus auf Digitalisierungsvorhaben im Vergleich zum Vorjahr?

2019 2020 2021 2022

60% 51% 60% 63%

(Bedeutend) höher als im Vorjahr (Bedeutend) höher als im Vorjahr (Bedeutend) höher als im Vorjahr (Bedeutend) höher als im Vorjahr 

Seit 2019 ist der Management-Fokus auf Digitale Transformation in der Regel höher 
als im Vorjahr. Sehr selten geben Banken an, dieser sei geringer als im Vorjahr. 
Keine Bank gab an, dass sich der Management-Fokus bedeutend verringerte.

Geringer

14% 46% 37% 3%
GleichHöherBedeutend 

höher

0%
Bedeutend 
geringer

Geringer

11% 40% 46% 3%
GleichHöherBedeutend 

höher

0%
Bedeutend 
geringer

Geringer

9% 51% 31% 9%
GleichHöherBedeutend 

höher

0%
Bedeutend 
geringer

Geringer

17% 46% 31% 6%
GleichHöherBedeutend 

höher

0%
Bedeutend 
geringer



Relevanz von Vorhaben zur Verbesserung der 
Digitalisierungsreife – Mitteleinsatz
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Wie verändert sich der Mitteleinsatz für Digitalisierungsvorhaben im Vergleich zum Vorjahr?

2019 2020 2021 2022

51% 49% 54% 49%

(Bedeutend) höher als im Vorjahr (Bedeutend) höher als im Vorjahr (Bedeutend) höher als im Vorjahr (Bedeutend) höher als im Vorjahr 

Der wachsende Management-Fokus ist in der Umsetzung spürbar: Bei mindestens 
49% der teilnehmenden Banken ist der Mitteleinsatz für Digitale Transformation seit 
2019 effektiv höher als im Vorjahr. Maximal 14% der Banken geben in einzelnen 
Jahren an, dieser sei geringer als im Vorjahr. 

Geringer

20% 31% 49% 0%
GleichHöherBedeutend 

höher

0%
Bedeutend 
geringer

Geringer

11% 37% 37% 14%
GleichHöherBedeutend 

höher

0%
Bedeutend 
geringer

Geringer

17% 37% 37% 9%
GleichHöherBedeutend 

höher

0%
Bedeutend 
geringer

Geringer

20% 29% 46% 6%
GleichHöherBedeutend 

höher

0%
Bedeutend 
geringer



Zunahme vom Mitteleinsatz für 
Digitalisierungsvorhaben seit 2019

Digitalisierungsvorhaben bei Finanzdienstleistern | Fokusthema 2022 | Version: 1.2 (Juni 2022)itopia ag – corporate information technology 7

- Seit 2019 weisen 69% der teilnehmenden Banken (19 Retail- und 
5 Privatbanken) im Schnitt eine Zunahme in Bezug auf ihren 
Mitteleinsatz für Digitalisierung auf. Bei 23% der Banken wächst 
der Mitteleinsatz stetig.

- Die Hälfte der teilnehmenden Banken haben in jedem der 
pandemiegeprägten Jahren 2020/2021 mehr investiert als im 
jeweiligen Vorjahr. Dennoch: 10 Banken haben in einzelnen Jahren 
seit 2019 die Mittel reduziert (9 Retail- und 1 Privatbank), 8 davon 
in den pandemiegeprägten Jahren 2020/2021.

- Während bei Privatbanken der Mitteleinsatz erst in 2021 
wesentlich zunahm, ist bei Retailbanken ein stärkerer, 
beständiger Zuwachs zu beobachten. 

- Bei kleineren Banken ist die Zunahme vom Mitteleinsatz 
wesentlich zurückhaltender als bei anderen Banken: Rund die 
hälfte geben einen beständigen Mitteleinsatz an. 

2019 2020 2021 2022

Re
ta

ilb
an

ke
n

Pr
iv

at
ba

nk
en

Bank-
grösse

Einschätzung 
Zunahme

>900
4 4 5 5

Stetig wachsender 
Mitteleinsatz

301...600
5 4 4 4

301...600
5 5 4 3

301...600
4 4 4 4

<=300
4 4 4 4

601...900
5 4 3 3

Wachsender 
Mitteleinsatz

601...900
5 2 5 3

>900
5 5 2 3

601...900
4 2 5 4

601...900
4 4 5 2

>900
4 5 3 3

<=300
3 3 4 5

301...600
3 3 4 5

<=300
3 4 4 3

<=300
3 4 3 4

<=300
3 5 3 3

>900
5 3 2 4

301...600
4 4 4 2

>900
3 4 4 3

>900
4 3 2 4

Beständiger 
Mitteleinsatz 

301...600
4 2 3 4

601...900
3 3 3 3

>900
3 3 3 3

301...600
3 3 3 3

>900
3 3 3 3

601...900 3 4 5 5 Stetig wachsender 
Mitteleinsatz

>900
4 4 4 5

>900
3 4 5 5

>900 3 3 4 5 Wachsender 
Mitteleinsatz301...600 3 3 4 4

<=300
3 3 3 4

Beständiger 
Mitteleinsatz 

301...600
5 2 3 3

<=300 4 3 3 3

<=300
3 2 4 3

<=300
3 3 3 3

Legende
5

Bedeutend mehr als im Vorjahr

4
Mehr als im Vorjahr

3
Gleich wie im Vorjahr

2
Weniger  als im Vorjahr

1
Bedeutend weniger  als im Vorjahr



Investitionsschwerpunkt bei Digitalisierungsvorhaben –
Rang* 1 und 2 nach Banktyp - Retail Banken
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Kunden-
akquisition

Kunden-
service

Produkt-
innovation

Interne Prozess-
transformation

16% 40%44% 0%Rang 1

Rang 2 20% 12%32% 36%

Insgesamt legen Retailbanken den Schwerpunkt ihres Mitteleinsatzes auf Kundenservice und 
interne Prozesstransformation. Kundenakquisition und Produktinnovation sind beim 
Mitteleinsatz eher nachgelagert von Relevanz.

* Rang 1-4 zur Auswahl



Investitionsschwerpunkt bei Digitalisierungsvorhaben –
Rang* 1 und 2 nach Banktyp - Privatbanken
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Kunden-
akquisition

Kunden-
service

Produkt-
innovation

Rang 1

Rang 2

Privatbanken konzentrieren ihren Mitteleinsatz ebenfalls primär auf Kundenservice. Dagegen 
rangieren interne Prozesstransformation und Kundenakquisition gemeinsam an zweiter 
Stelle. Auf Produktinnovation liegt beim Mitteleinsatz kein Fokus.

30% 30%40% 0%
40% 30%20% 10%

*Rang 1-4 zur Auswahl

Interne Prozess-
transformation



Investitionsschwerpunkt bei Digitalisierungsvorhaben –
Rang* 1 + 2 nach Bankgrösse
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Investitionsschwerpunkt Rang 1+2 bei
<300-Banken

Rang 1+2 bei
301...600-Banken

Rang 1+2 bei
601...900-Banken

Rang 1+2 bei
>900-Banken

Kundenakquisition

Kundenservices

Produktinnovation

Interne Prozesstransformation

- Kleine Banken investieren schwerpunktmässig in interne Prozesstransformation. 
- Mittlere und grössere Banken hingegen fokussieren stärker auf Kundenservices und 

teilweise Kundenakquisition.
- Produktinnovation steht investitionsseitig eher im Hintergrund und wird eher bei kleineren 

Banken als Schwerpunkt genannt.
*Rang 1-4 zur Auswahl, hier Fokus auf Nennung in Rang 1 und 2, Grün: >25%

44%

39% 42%

33%

45%

27%



Interne 
Prozess-

transformation

Kunden-
akquisition

Produkt-
innovation
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Kontakt
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itopia ag
corporate information technology
technoparkstrasse 1
ch-8005 zürich  

tel. +41 44 355 56 00

www.itopia.ch
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