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nanzdienstleister zu verwenden,
als es bisher der Fall war. 55%
nennen sogar eine gute digitale
Kundenerfahrung als Haupt-
grund fiir den Finanzdienstleis-
terwechsel. Digitale Kanéle bzw.
Online-Services werden dabei
zunehmend zu einem essenziel-
len Kriterium, sich fiir eine be-
stimmte Bank zu entscheiden:
Jeder dritte Osterreicher (33%)
wiirde aufgrund von besseren
digitalen Diensten ohne zu z6-
gern die Bank wechseln.

Bei einem guten Onlineauftritt
verzichten Kunden sogar auf den
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Traditionelle Filialbanken an
den technologischen Wandel

anpassen.

Armin Schmitt
EY Osterreich

persoénlichen Kontakt zu Bank-
beratern. Uber die Hilfte der
Befragten (54%) gibt an, nur mit
Mitarbeitern der Bank zu spre-
chen, wenn die Online-Services
nicht ausreichend sind. Bei jun-
gen Osterreichern (18 bis 34 Jah-
re) ist diese Tendenz sogar noch
deutlich ausgepréigter — siehe
oben. Paradox: Ganz verzichten
auf die traditionelle Bank und
ihre Mitarbeiter will man doch
nicht. Und so ist fiir knapp der
Halfte (48%) das Bestehen von
Bankfilialen wichtig bzw. sehr
wichtig.

Fiir viele ist der personliche
Kontakt, vor allem bei der Ent-
scheidungsfindung, unumgéng-
lich: Wahrend sich mehr als drei
Viertel (78%) der Kunden online
iiber neue Bankprodukte infor-
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mieren, wollen immer noch 64%
vor dem Kauf personlich mit ei-
nem Bankberater sprechen.

Ohne Menschen geht's nicht
.Trotz digitaler Mdglichkeiten
und vernetztem Banking ist der
personliche Kontakt fiir viele
Bankkunden immer noch ein
wichtiger Bestandteil der Ver-
mogensberatung, gerade bei
komplexeren Produkten. Den-
noch miissen sich auch traditi-
onelle Filialbanken an den tech-
nologischen Wandel anpassen,
um ihre Kunden kiinftig nicht
an Online-Dienstleister zu ver-
lieren. Dabei muss das verander-
te Kundenverhalten analysiert
werden, um die neuen Erwartun-
gen zu erfiillen und den Vertrieb
konkurrenzfahig fiir die digitale
Zukunft zu machen”, so Armin
Schmitt, Leiter des Bereichs Fi-
nancial Services Advisory und
Partner bei EY Osterreich.

Digital und Filialen erwiinscht
Bei den Griinden fiir die Auswahl
eines neuen Finanzdienstleisters
halten sich noch zwei Aspekte
die Waage: 50% der Befragten
erachten ein gutes und breites
digitales Angebot als sehr wich-
tig, 48% geben, wie erwéhnt, an,
dass das Bestehen von Filialen
von grof3er Bedeutung ist.

Somit wird deutlich, dass so-
wohl physische Présenz als auch
umfassende digitale Exzellenz

Geteiltes Land
50% der Befrag-
ten erachten

ein gutes und
breites digitales
Angebot als
sehr wichtig,
48% sehen im
Bestehen von Fi-
lialen eine groBe
Bedeutung.

von Bankkunden gewiinscht und
verlangt wird. Der Channel-Mix
bewegt sich jedoch immer mehr
in Richtung des digitalen Ver-
triebs — speziell Smartphone-
Banking spielt bei jungen Os-
terreichern (18- bis 34-Jahrige)
eine deutlich groRere Rolle. Der
Wunsch nach einem Kontowech-
sel ist oftmals zwar gegeben, je-
doch fiir viele zu kompliziert —
fast jeder Zweite wiirde zu einer
konkurrierenden Bank wech-
seln, sofern der Wechselprozess
einfacher wire.

Kontowechsel als Hiirde
Etablierte Banken sollten sich
jedoch keinesfalls in Sicherheit
wiegen: Zahlreiche FinTechs bie-
ten bereits heute einen schnel-
len, einfachen, kostenlosen und
volldigitalen Kontowechselser-
vice an und reduzieren so diese
Hiirde.

Auch dernahtlose Wechsel der
verschiedenen Kanéle innerhalb
einer Bank ist fir die Héalfte
(50%) wichtig. ,Simple Online-
Anwendungen fur alltdgliche
Finanzgeschéafte und ein verlass-
licher, kompetenter Ansprech-
partner, wenn es um komplexere
Entscheidungen geht — fiir viele
wiére das das ideale Bankenmo-
dell. Um als Bank zukunftsfit
zu werden, gilt es, den Spagat
zwischen personlicher Beratung
und einfacher Online-Bedienung
von Tools zu bewiltigen oder
anders gesagt: ,Omnichannel-
Exzellenz’ wird zum essenziellen
Erfolgsfaktor fiir Banken”, sagt
EY-Experte Schmitt.

EY Banking Survey

Online-Befragung

Die Prifungs- und Beratungsgesellschaft EY fuhlt regel-
méaBig Bankkunden im Rahmen ihrer Consumer Banking
Survey auf den Zahn und befragt sie nach ihren Vorlieben.
Fur das Vorjahr basiert die Studie auf einer Online-
Befragung von ingesamt 3.500 Bankkunden in sieben
Landern, in Osterreich nahmen 568 Bankkunden an

der Umfrage teil.




