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Investitionen in Digitalisierungsvorhaben —
Umfrage bei Finanzdienstleistern 2022

Bericht auf Basis von Angaben 2019-2021 und Planung/Tendenz 2022
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Wesentliche Erkenntnisse 2022 — it Oyr;i 3
Fokusthema Digitalisierungsvorhaben corporate information technology

Mitteleinsatz
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Mitteleinsatz fiir Kundenservice und IR v etor it Mvckronrhral Ay v S
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Bei Uber 50% der Banken Uber alle Banken betrachtet: sa . ea A . e
wachst seit 2019 der Der Investitionsschwerpunkt Kunden- Kunden- & Produkt- :Interne Prozess-:
Management-Fokus auf bei Digitalisierungsvorhaben akauisition 5, Service e [nnovatien Aot
Digitale Transformation jahrlich. liegt bei ca. 2/3 der Banken bei
Bei mindestens 49% der den Themen Kundenservice
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Jahren an, dieser sei geringer
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Digitale Transformation: itopia
Optimierung der Digitalisierungsreife S v
Technischer Fortschritt, Kostendruck, und Kundenerwartungen
Kunden. — verandern die Rahmenbedingungen. Unternehmen reagieren auf
akquisition service diese Entwicklung mit der Transformation ihrer Wertschopfungskette.

Kundeninteraktion Definitionen:

— Unter Digitaler Transformation verstehen wir die Optimierung

f .2 und Neugestaltung von Geschaftsmodellen durch die
- Integration fortschrittlicher digitaler Technologien. Die
Optimierung zielt auf eine positive Auswirkung auf Ertrag,
DIGITALE Kosten oder Qualitat.
TRANSFORMATION — Die Optimierung der Digitalisierungsreife erfolgt in den
o Dimensionen Werterzeugung, Produktentwicklung und
- - ion. Wir fokussi ¢ hér
- 1> ) Kundeninteraktion. Wir fokussieren auf dazugehdrige
Schwerpunkte: Kundenakquisition, Kundenservice, interne
Leistungserstellung Leistungsangebot Prozesstransformation und Produktinnovation.
prozess el — Digitalisierungsvorhaben sind Vorhaben, bei denen
ransformation innovation

fortschrittliche digitale Technologien zur Optimierung bestehender
Geschaftsmodelle verwendet werden.
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Teilnehmer und Perspektiven der Datenerhebung fur die itopia

Umfrage bei Finanzdienstleistern 2021

Teilnehmer:

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

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

Zeitraum: 2019-2022, mit
Referenz auf Vorjahr.
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Entwicklung vom Mitteleinsatz
fur Digitalisierungsvorhaben in
den letzten Jahren.

Zeitraum: 2019-2022, mit
Referenz auf Vorjahr.
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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 Einschatzung zur Veranderung gegeniber
Vorjahr bzw. zum Schwerpunkt vom Mitteleinsatz.

e Mitteleinsatz e Schwerpunkt bei Vorhaben
Fokus

Investitionsschwerpunkt im Jahr 2021 entlang von 4 Kategorien:

Kundenakquisition: Ziele Neugeschaft und Neukunden-
akquisition.

Kundenservices: Vorhaben bei Bestandskunden mit den Zielen
Kundenzufriedenheit und -loyalitat.

Produktinnovation: Mit dem Ziel, neue oder verbesserte Produkte
und Dienstleistungen anzubieten.

Prozesstransformation (intern): Optimierung von internen
Prozessen entlang Kosten-, Zeit- oder Qualitat.
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Relevanz von Vorhaben zur Verbesserung der itoyﬁia
Digitalisierungsreife — Management-Fokus corporate informtion echnolosy

Wie stark ist der Management-Fokus auf Digitalisierungsvorhaben im Vergleich zum Vorjahr?

@ @
(Bedeutend) héher als im Vorjahr (Bedeutend) héher als im Vorjahr (Bedeutend) héher als im Vorjahr (Bedeutend) héher als im Vorjahr
r— r— 1 r— r—
20200 222200 ODP2200 DO200
Bedeutend  Hoher Gleich  Geringer Bedeutend Bedeutend  Hoher Gleich  Geringer Bedeutend Bedeutend  Hoher Gleich  Geringer Bedeutend Bedeutend  Hoher Gleich  Geringer Bedeutend
héher geringer héher geringer héher geringer héher geringer

Seit 2019 ist der Management-Fokus auf Digitale Transformation in der Regel hoher
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.
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Relevanz von Vorhaben zur Verbesserung der itoypia
Digitalisierungsreife — Mitteleinsatz —————
Wie verandert sich der Mitteleinsatz fur Digitalisierungsvorhaben im Vergleich zum Vorjahr?
2019 2020 2021 2022
® o
(Bedeutend) héher als im Vorjahr (Bedeutend) héher als im Vorjahr (Bedeutend) héher als im Vorjahr (Bedeutend) héher als im Vorjahr
r—— M 1 M 1 r——
DDPOOOO DPDODDODOO DD2DOOO DDOOO
Begg;r:nd Hoher Gleich  Geringer B;:rei;r;r:d Beﬁgrl‘l;?nd Haoher Gleich  Geringer Bg:s:;eer;d Beggﬁ:nd Haoher Gleich  Geringer ngr?:;r;d Beﬁggﬂ;nd Hoher Gleich  Geringer B;::s;zr:d

Der wachsende Management-Fokus ist in der Umsetzung spurbar: Bei mindestens
49% der teilnehmenden Banken ist der Mitteleinsatz fur Digitale Transformation seit
2019 effektiv hoher als im Vorjahr. Maximal 14% der Banken geben in einzelnen

Jahren an, dieser sei geringer als im Vorjahr.
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Zunahme vom Mitteleinsatz fur
Digitalisierungsvorhaben seit 2019
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Legende
Bedeutend mehr als im Vorjahr
I < als im Vorjahr
Gleich wie im Vorjahr
Weniger als im Vorjahr
Bedeutend weniger als im Vorjahr
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Seit 2019 weisen 69% der teilnehmenden Banken (19 Retail- und
5 Privatbanken) im Schnitt eine Zunahme in Bezug auf ihren
Mitteleinsatz fiir Digitalisierung auf. Bei 23% der Banken wachst
der Mitteleinsatz stetig.

Die Halfte der teilnehmenden Banken haben in jedem der
pandemiegepragten 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 pandemiegepragten Jahren 2020/2021.

Wahrend bei Privatbanken der Mitteleinsatz erst in 2021
wesentlich zunahm, ist bei Retailbanken ein starkerer,
bestiandiger Zuwachs zu beobachten.

Bei kleineren Banken ist die Zunahme vom Mitteleinsatz
wesentlich zuriickhaltender als bei anderen Banken: Rund die
hélfte geben einen bestandigen Mitteleinsatz an.

Digitalisierungsvorhaben bei Finanzdienstleistern | Fokusthema 2022 | Version: 1.2 (Juni 2022) 7

v Y



Investitionsschwerpunkt bei Digitalisierungsvorhaben —
Rang* 1 und 2 nach Banktyp - Retail Banken
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---------------------
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-----------------------

40%

12%

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
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Investitionsschwerpunkt bei Digitalisierungsvorhaben —

)
Rang* 1 und 2 nach Banktyp - Privatbanken ltOpIa

corporate information technology
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:  Kunden- Pod Kunden- : Produkt- :Interne Prozess-:
: akquisition : : service innovation : transformation :

.
-------------------------------------------------------------------

30% 40% 0% 30%

40% 20% 10% 30%

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

*Rang 1-4 zur Auswahl
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Investitionsschwerpunkt bei Digitalisierungsvorhaben —
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Rang* 1 + 2 nach Bankgrésse ttopia
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Investitionsschwerpunkt

&, Kundenakquisition

° ® (557 @
‘g; Kundenservices ® @ @ @
® o '

©@x Produktinnovation *
o

« Interne Prozesstransformation o [ ] o

— Kleine Banken investieren schwerpunktmassig in interne Prozesstransformation.

— Mittlere und grossere Banken hingegen fokussieren starker 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, Griin: >25%

itopia ag — corporate information technology

Digitalisierungsvorhaben bei Finanzdienstleistern | Fokusthema 2022 | Version: 1.2 (Juni 2022) 10



.°.

Soa
- Digitaler Finanzcoach 7] o0
c c :
2L A = S = Kundenservices
% .0. 7 -s S Video-Chat N
. 4=
% .&. = § é g 8 :E Ausbau Online Banking &
7] = = g = e b : S
2 Kunden- §, & O Z» SEQ g =
a— I pe

p= akquisition § 23 E wag S8 L &
] = 3 = o5 T29 & =
é 2 M= (5 g gl’n a g L::'j a 8

[3) ‘: A w
© 5 State-of-the-art Payment . Nl =] =] LS
& g Mobile-App & § Z&— g zahlungsverkehr 5

s O 7 c =
th ‘é . Empfehlungen _g -% g g _t'l Advanced analytics g
N a : ASSE = = A=l
N 2 Chatbots g < g g £ @ Virtual workplace

ront-Support

£ | | Onbosrding 5 Anlage-Prozess <% S 5
o Mobile Banking-App &2 1f : 2 )
o L £  Self Service g o 1
— Beratungsapplikationen 2 o = (S
° = Open plattforms S l E . =1 d
B Security E-Banking E S ales nglne 3
% Internal onboarding % Digitalisierung Filiale 8“ Interne
n 5 e Prozess-
© g 57 .
= m& transformation

itopia ag — corporate information technology Digitalisierungsvorhaben bei Finanzdienstleistern | Fokusthema 2022 | Version: 1.2 (Juni 2022) 11




Kontakt

itopia ag
corporate information technology

technoparkstrasse 1
ch-8005 ziirich

tel. +41 44 355 56 00

www.itopia.ch
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