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Vorwort

Warum machen wir diese Studie?

Kundenbedirfnisse und Erwartungen veradndern sich laufend. Banken miissen handeln, um
relevant zu bleiben. Stillstand ist keine Option, aktionistisch zu agieren schon gar nicht.
Unsere jahrlich erscheinende Studie zum digitalen Kundenerlebnis bei Gber 240 Retailbanken
in Europa und Nordamerika zeigt auf, wo diese im nationalen und internationalen Vergleich
stehen und in welchen Bereichen sie sich noch verbessern kénnen, um die Beziehung zu
Ihren bestehenden Kund:innen zu verbessern und neue Kund:innen gewinnen zu kdénnen.

Die Uberarbeitung der Methodik und die Erstellung des Finnoscore Retail Banking ist in
Kooperation mit der Fachhochschule Joanneum Graz, Institut fiir Bankmanagement
entstanden. Wir bewerten jedes Institut durch drei Analysten anhand von 390 Kriterien aus
Kundensicht. Am Beispiel von Best Practices zeigen wir, wie es die Besten in jeder der 12
Bewertungsdimensionen machen.

Chris Berger

www.linkedin.com/in/christianberger701/

Fivmoconsult cCEO



http://www.linkedin.com/in/christianberger701/

Executive Summary

Die wesentlichen Erkenntnisse der Fivvioconsult Studie 2024

Rankings: International haben sich die vier Bestplatzierten im Ranking gegeniiber 2023 nicht
verandert, die PKO Polski ist erneut an erster Stelle. Neu und als einzige deutsche Vertreterin in
den Top 5 ist die Hamburger Sparkasse. Sie punktet u. a. mit einer verbesserten Vorstellung
ihrer Vorteile, einer breiten Auswahl an Omnichannel-Kontaktmdglichkeiten, einer Option fur
Gebardensprache sowie einer professionellen Social Media-Community-Betreuung. Dies
sicherte der Hamburger Sparkasse erneut auch die Pole Position in der deutschen Rangliste.
Fokusthemen: Relevanz sehen wir beim Thema Echtzeitkommunikation, die beispielsweise eine
sofortige Videoberatung auch fir potentielle Neukund:innen erméglicht. Immer mehr Banken
bieten zusatzlich eine Personalisierung-Option, bei der User:innen ihre Berater:innen auswahlen
kdnnen - und das ohne Medienbruch.

Mit dem Inkrafttreten des Barrierefreiheits-Starkungsgesetz (BFSG) ab 2025 ist das Thema
digitale Barrierefreiheit (Accessibility) immer starker im Fokus der Institute. Im Vergleich zu
anderen Landern bieten die Banken aus dem DACH-Raum aber bislang nur eingeschrankte
Web-Einstellungsmdglichkeiten, um den Zugang fur alle Menschen zu gestalten.

Chris Berger

www.linkedin.com/in/christianberger701/

Fivmoconsult cCEO
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Fivivioscore

Der Finnoscore basiert ausschlieBlich auf
offentlich verfugbaren Informationen und
bewertet objektiv die digitale Reife und

Der unabhéngige das Innovationserlebnis von Banken.
Bankenvergleich, Die zusétzliche Einordnung der Ergebnisse

ubernimmt, mit mehr als 30 Jahren

der Objektlve kumulierter Finanzerfahrung, das
Antworten liefert. Finnoconsult-Team.

bankl Handelsoban
technology/ DIAMOND STAR

AWARD
DIGITAL BANKING




Fivivoscore

Wir machen die
digitale Kompetenz
von Banken
messbar und
vergleichbar.

Misst die Qualitat und
Attraktivitat des digitalen
Angebots aus Sicht der Kunden.

390 Kriterien in 12 Dimensionen
far eine objektive Experten-
Bewertung. Zeitraum der Daten-
erhebung war Januar 2023 -
Januar 2024.

Jahrliche Analyse und
Benchmark-Bericht von Giber 240
Banken aus 24 Landern in
Europa und Nordamerika.

Methodik und Erstellung in
Kooperation mit

FH |JOANNEUM

Bank- und
Versicherungswirtschaft



Uberblick liber die Finnoscore 2024 Dimensionen

0 : .
m Webseite @ Conversion % Omnichannel- D Mobile
Kommunikation App(s)
Funktion auf allen Geraten Calls to Action + Feedbackformular « Auffindbarkeit
Barrierefreiheit * Onlinerechner + Betreuung finden fur + Funktionsumfang
User Interface Design + Vergleich von Produkten Nichtkund:innen *  Kundenbewertungen
User Experience * Produkt-Wizard  Filiale finden + Qualitat der
Qualitat der Suchfunktion » Abschlussvorgang + Kontaktkanale Beschreibung
Page Speed + Schnelligkeit & Antwort Qualitat
o Online Online- © social Media & Online
Marketing Onboarding ©-0 Community ——— Banking
+ Organische Autoritat + Erklérung des Vorgangs « Social Media Prasenz - Auffindbarkeit
« Onsite & Offsite Analyse +  Usability + Business Portale * Funktionsumfang
+ Paid-Marketing Effizienz + Authentifizierungsprozess + Reaktionen auf + Qualitat der
Kundenfeedback Beschreibung
Attraktivitat Preis- Loyalty & _@_ Innovation &
fur potenzielle Transparenz Okosystem A~/ Nachhaltigkeitsagen
Kund:innen ) ° da
Zugang von Homepage + Ubersichtlichkeit der Preise  * Programm(e) . Darstellung der | _
: « Konkurrenzvergleich zu ¢ Attraktivitat arstellung der Innovation
Darstellung der Vorteile Preise - Okosystem » Nachhaltigkeitsagenda
Kunde zu werden . Konk leich zu + CSR
Kundenbewertung/ onkurrenzvergieic
) Service Qualitat
Reviews

+ Produktkonfigurator



Diesjahrige Modifikationen in der Methodik

Kundenerwartungen und technische Mdglichkeiten dndern sich, entsprechend der Finnoscore auch, um aussagekraftig zu
bleiben. Wir bleiben nah an den Bedurfnissen der Endkund:innen und haben mehrere Dimensionen aktualisiert. Eine starkere
Gewichtung erhielten die Dimensionen Webseite, Innovation und Nachhaltigkeitsagenda sowie Attraktivitat flir neue Kunden.

[] Webseite:

Kund:innen erwarten von seriosen Unternehmen
optisch ansprechende und Ubersichtlich gestaltete

Webseiten — auch von Banken. Underperformer

riskieren Abbrliche und kurze Verweildauern.

Deshalb wurde die Unterkategorie ‘User Experience’

neu definiert: Analysiert wird der Ersteindruck, die
Ubersichtlichkeit der Webseite, die Auffindbarkeit der A
Produkte und Leistungen sowie die Ladezeiten der _@'
Webseiten (Page Speed). Auch der dynamische )
Content wird bewertet.

Die Unterkategorie ‘User Interface Design’ wurde um

Punkte wie Layout, optische Abgrenzungen, Hover

Effekte, MenlUaufbau, Navigation und Erreichbarkeit

erweitert. Dabei werden die Webseiten auch auf

Touch Devices analysiert.

@ Attraktivitat fur potenzielle Kunden:

® Kundenbewertungen, Testimonials und
Auszeichnungen stellen wichtige
vertrauensbildende Elemente in der
Kundenkommunikation dar. Deshalb wurden diese
starker als bisher im neuen Finnoscore
berlicksichtigt.

Innovation &
Nachhaltigkeitsagenda

® Nachhaltigkeitsthemen und Innovationen werden
in der Gesellschaft immer relevanter.
Entsprechend wurde die Auffindbarkeit und
Darstellung dieser Themen starker bewertet.

W
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PKO
Bank Polski
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Finnoscore Key Finidings - International

@ Noch setzen iiberraschend wenige @ Sofortberatung ist noch ein echter USP Immer wichtiger: Kund:in werden
Banken auf eigene Okosysteme b in der Omnichannel-Kommunikation ohne Medienbruch
Ein kundenzentriertes Partner- Omnichannel-Kommunikation wird Technisch moglich und langst
Netzwerk kann Banken in der weiterhin ausgebaut, um Standard im E-Commerce: Kund:in
Loyalitits-Phase helfen, nachhaltige Kundenbeziehungen werden ohne Medienbruch. Um
Kund:innen zu halten. Aktuell aufzubauen. Jedoch hinken die Abbruche beim Onboarding zu
bieten nur 35 % der Banken ihren meisten Banken beim Thema vermeiden, sollten Banken die
Kund:innen ein Okosystem oder Sofortberatung hinterher auch Online-Eroffnung eines
einen Marktplatz mit Rabatten, nach der Corona-Pandemie. Nur Girokontos ohne Brief oder
Tickets, Gutscheinen etc. 11 % der Banken bieten Services Erscheinen in einer Filiale
wie sofortige Videoberatung ohne anbieten. 88 % der Institute
Terminvereinbarung trotz ermodglichen das (3 % mehr als im
anhaltendem Interesse der Vorjahr). 4 % der Banken
Kund:innen. benotigen aber noch immer

unterschriebene Dokumente per
Post.



Finnoscore Key Findings - International

Das Barrierefreiheitsstarkungsgesetz (BFSG) tritt in 2025 in Kraft. Daher ist dieses Thema immer starker bei den
Instituten im Fokus. Allerdings hat die DACH-Region mit 33 % nur eingeschrankte Web-Einstellungen, um die
Nutzbarkeit zu erleichtern.

-

Inklusion und Zuganglichkeit, Wettbewerbsvorteile sowie verbesserte Kundenzufriedenheit sind allesamt
Aspekte, die durch das neue Barrierefreiheitsstarkungsgesetz adressiert werden. Ziel ist es, Webseiten
wirklich allen User:innen zuganglich zu machen und das digitale Kundenerlebnis zu steigern.
Entsprechend durfen nicht nur digital-affine Nutzer bei dem Aufbau und Gestaltung von Webseiten
berucksichtigt werden, sondern es muss ein breiterer Blickwinkel eingenommen werden.

Es wurden in der Studie Funktionen auf den Webseiten wie Textvergrof3erung und Kontrasteinstellungen
untersucht. 47 % der Banken im Sample setzen sichtbare Malinahmen bezuglich Barrierefreiheit um.
Das heildt im Umkehrschluss, dass mehr als die Halfte aller Institute noch kein gutes digitales
Kundenerlebnis fir alle Menschen anbietet, zudem die Banken aus EU-Landern BarrierefreiheitsverstofRe
begehen und diese spatestens bis Ende des Jahres beheben mussen.



Die Aufsteiger und Absteiger

International (gemessen an der Gesamtbewertung im Vergleich zum Vorjahr)

O Top 5 Aufsteiger o Top 5 Absteiger

Bank Land Bank Land
. Sparda Bank Berlin ~ Deutschland “ Credit Suisse Schweiz

Santander

Deutschl ani

& Consumer Bank eutschland CEC Bank Rumaéanien
Q Ally Bank \S/tear:'lzlr?te N N26 Frankreich
Millennium BCP Portugal B Revolut \}ég:]ei;r;iegizis

Volkswagen

: ) g ) Deutschland 0 Spare bank 1 SMN  Norwegen

= Financial Services



Wo die Top-Absteiger weltweit abgerutscht sind?

N26 N26 Frankreich

Attraktivitat fur potenzielle Kunden

Hier fehlt ein wichtiges Trust-Element, denn N26
FR zeigt keine Kundenbewertungen, Reviews
oder Auszeichnungen auf ihrer Hauptseite oder
ihren Produktseiten.

Omnichannel-Kommunikation

ist ein wichtiger Aspekt der Kundenzufriedenheit.

Kundenanfragen mussen schnell,
themenbezogen und qualitativ hochwertig
beantwortet werden. Hier hat N26 FR noch
Nachholbedarf.

©8© Social Media & Community

Die Social Media Kanale werden zwar aktiv
geflhrt, jedoch gibt es selten Reaktionen und
Antworten auf Kommentare der User:innen. N26
Deutschland macht das auf Instagram besser.

R

Revolut

Webseite

Bei Revolut fehlt den Besucher:innen der
Webseite eine Suchfunktion, um die
Auffindbarkeit der Produkte zu erleichtern.
AuBerdem sind nicht alle Texte barrierefrei gut
lesbar, da der Kontrast zwischen Text und
Hintergrund zu gering ist.

Preis-Transparenz

Die User:innen finden hier keinen
Konkurrenzvergleich zu Themen wie Preis,
Service und Qualitat, was die Kundenbindung
starken wirde.

Omnichannel-Kommunikation

Hier hat Revolut noch Verbesserungspotenzial,
da es fur potenzielle Kunden schwierig ist, Uber
die Webseite mit der Bank in Kontakt zu treten,
ein Kontaktformular gibt es nicht.



Die "ideale Bank" - die Top-Performer je Dimension

[ webseite @ Conversion \b Omnichannel D Mobile App(s)

Kommunikation

‘ M - M
Hypo Vereinsbank |

Bank
Deutschland Marcus BCR Millennium
Vereinigte Staaten Ruminien Poland
‘, Online Online- ©  social Media Online Banking
Marketing Onboarding 0-06 I ®
M BW=BANK m
Al - K
Millennium PKO Bank
BCP BW Bank Berliner Volksbank Polski
Portugal Deutschland Deutschland Poland
. *g oo . . N\ ! 7’ M
@ Attraktivitat fur Preis- Loyalty & _@_ Innovation und
potenzielle Transparenz Okosystem =~ Nachhaltigkeitsagenda
Kund:innen
O [
ud r — —
Yuh Deutsche Postbank Erste Bank Erste Bank

Schweiz Deutschland Osterreich Osterreich



Fivivoscore - Top 10 Banken D.A.CH.

1 ERSTES

Bank

Bank

E[ste Bank
(Osterreich)

Hamburger
Sparkasse
(Deutschland)

Deutsche Bank
(Deutschland)

Sparkasse Koln
Bonn
(Deutschland)

Deutsche Postbank
(Deutschland)

Finnoscore

6,45

6,34

6,31 %

6,29 1

6,25 o

10

Bank

Sparda-Bank
BW (Deutschland)

Raiffeisen Bank NO
(Osterreich)

Post Finance
(Schweiz)

Kreissparkasse Koln
(Deutschland)

Berliner Sparkasse
(Deutschland)

Finnoscore

6,24 &

6,20

I

6,12

6,11 4

6,10 *
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Der unabhangige Bankenvergleich
fur Deutschland und Europa.

Juni 2024 finnoscore.finnoconsult.eu

BOBG s RESH

Website Innovation Apps


http://www.finnoconsult.at/de/

Wie ist es um die
digitale Kompetenz
der deutschen
Banken bestellt?




Antworten gibt der FiW/iOSCO re 2024

Erfahren Sie, wie Kund:innen die deutschen Banken erleben:
Wer sind die Gewinner, wer sind die Verlierer? Wer sind die Aufsteiger und Absteiger des
Jahres? Und wie schneiden deutsche Banken im internationalen Vergleich ab?

Finden Sie es mit dem umfangreichsten europaischen Bankenvergleich heraus.
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Top 5 Banken
Deutschland
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Bank

Hamburger
Sparkasse

Deutsche Bank

Sparkasse KoélnBonn

Deutsche Postbank

Sparda-Bank BW

Finnoscore

6,34

6,31

6,29

6,25

6,24

Rang-
anderung



Finnoscore Key Findings — Deutschland

Mehrwertangebote sind ein wichtiges Tool bei der
Neukundengewinnung, Kundenbindung und -loyalitat.

37 % der deutschen Banken bieten eigene Okosysteme,
bei denen Kund:innen Mehrwerte von angebundenen
Partnern erhalten konnen. Hierzu gehodren u. a. Rabatte,
Zugang zu (exklusiven) Events und Gutscheine.

Barrierefreiheit wird 2025 zur Pflicht. Bis dahin haben
viele Institute noch ihre Hausaufgaben zu erledigen.

28 % der deutschen Banken erreichen bei der Prifung
ihrer Webseite hinsichtlich der Barrierefreiheit ein gutes
Ergebnis. Im Vergleich zum letztjahrigen Finnoscore
haben immerhin 10 % mehr Banken eine gute Bewertung
fur die Barrierefreiheit inrer Webseite erhalten.

Niemand wartet gerne. Banken, die in Echtzeit
kommunizieren und sogar beraten, sind im Vorteil.

Deutsche Banken stellen sich immer besser darauf ein,
dass Kund:innen sich vermehrt online bewegen: 67 %
bieten eine Online-Terminvereinbarung und bei 7 % der
Banken kann zudem ein:e Berater:in ausgewahlt werden.
Bei weiteren 7 % sogar eine sofortige Videoberatung
gebucht werden.

Neukund:innen sollten nicht durch komplizierte
Onboarding-Prozesse abgeschreckt werden.

Zu einer zeitgemaBen nahtlosen Nutzererfahrung gehort
zweifelsfrei auch ein einfacher Authentifizierungs-
Prozess. 95 % der deutschen Banken bieten dies
mittlerweile ohne Medienbruch an, Kund:innen mussen
also nicht mehr zur Post oder in eine Filiale gehen.



Die Aufsteiger und Absteiger

Deutschland (gemessen an der nationalen Gesamtbewertung im Vergleich zum Vorjahr)

o Top 5 Aufsteiger

Bank
. .
Kreissparkasse
1 S «on
2 Commerzbank

Hypo Vereinsbank

Nassauische
Sparkasse

m o O

Berliner Sparkasse

Ranganderung

+5

+4

+2

+1

+1

o Top 5 Absteiger

1
: |
- Q

3 [ 8ank

Bank

comdirect

Wise

apoBank

Reisebank

Noris Bank

Rangénderung

-15

-12

-12



! Finnoscore 2024 Landervergleich International

(Durchschnittsbewertungen pro Land, in Klammern die Anzahl der bewerteten Banken)

Il Deutschland

Polen (9)
Tschechien (5)
Deutschland (43)
Slowakei (4)
Kanada (6)
Ungarn (7)
USA (19)
Portugal (4)
Spanien (6)
UK (18)
Frankreich (12)
Rumanien (11)

I International

Im internationalen Vergleich
sind die deutschen Banken
von Platz 5 auf Platz 3
gestiegen.

W o NN O oW N

=
o

[
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[
N

schweiz (25) 13 Seit 2020 liegen sie im
bu BE'si:.fzz(:; i: Landervergleich stabil unter
erreicl
Norwegen (2) 16 den Top 5.
Tarkei (6) 17 .
Griechenland (5) 18 Eolen uqq Tschechien haben
Schweden (6) 19 ihre Position unter den Top 3
Italien (12) 20 bereits zum dritten Mal halten
Niederlande (7) 21 konnen
ifand (2) 22 )
Serbien (6) 23
Danemark (6) 24
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m— Finnoscore 2024 - Top 30 Deutschland

Hamburger Sparkasse 1

Deutsche Bank 2

Sparkasse Kéln Bonn 3

Deutsche Postbank 4

Sparda Bank Baden-Wirttemberg 5
Kreissparkasse Kéin 6

Berliner Sparkasse 7
BW Bank 8

Commerzbank 9

Targo Bank

Nassauische Sparkasse

10
11

Hypo Vereinsbank 12

ING DiBa

NEU  Kreissparkasse Heilbronn
NEU Mittelbrandenburgische Sparkasse
DKB

Frankfurter Sparkasse
Volksbank Mittelhessen
Volksbank Heilbronn

NEU Stadtsparkasse Minchen
NEU Taunus Sparkasse

NEU Sparkasse Hannover
Santander Consumer Bank

‘ Frankfurter Volksbank
NEU Sparkasse Chemnitz

NEU Sparkasse Leipzig
Berfiner Voksbank

JoLsBank
& nzs

NEU Ostsdchsische Sparkasse Dresden

A

13

o

,00

8
E

3,00

-
[}
o

5,00 6,00 7,00 8,00

Top 5 Absteiger

Deutschland
Finnoscore 2024

8,00

v

10,00
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Der unabhangige Bankenvergleich
fur die Schweiz und Europa.
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Wie ist es um die
digitale Kompetenz
der Schweizer
Banken bestellt?




Finnoscore Key Findings — Schweiz

Verbesserte digitale Interaktionen mit Kund:innen
sollen bei der Kundenbindung helfen.

Die Banken unterstitzen ihre User:innen, indem sie
finanzielle Begriffe und Abkirzungen entlang der
Conversion Journey erklaren, ein Sicherheitsgefuhl
vermitteln und eine personalisierte Erfahrung bieten.
Dynamische Grafiken, Diagramme und gut strukturierte
Rechner werden von 32 % der Schweizer Banken
angeboten.

Die Schweizer Banken nutzen im internationalen
Vergleich verstarkt Business Social Media Kanale flir
Loyalitat und Engagement.

In der Unterkategorie Business Social Media Prasenz
belegen die Schweizer Banken den ersten Platz. Sie
setzen auf eine aktive Bespielung ihres Kanals und vor
allem auf spannende Videoformate. Das flihrt zu aktiven
Reaktionen und Kommentaren von User:innen und
letztendlich zu hoherer Loyalitat und Engagement.

Die Gestaltung einer effizienten und konsistenten
Kundenreise ist entscheidend.

Dies sehen auch 84 % der Schweizer Institute so und
haben bereits eine medienbruchfreie Authentifizierung
in ihrem Online-Onboarding implementiert. Dieser Wert
liegt jedoch immer noch unter dem internationalen
Gesamtdurchschnitt von 88 %.

Kundenorientierung wird bei den Schweizer Banken
ernst genommen, wenn es darum geht, schnell auf
Kundenanfragen zu reagieren.

40 % der Banken aus der Schweiz zeigen in der Kategorie
Omnichannel-Kommunikation hohe Kundenorientierung,
denn die Anfragen von potenziellen Kund:innen werden
schnell und meist themenbezogen innerhalb von drei
Tagen beantwortet. Hier liegt die Schweiz weit Uber dem
internationalen Durchschnitt von 22 %.
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Fivivioscore

Top 5 Banken
Schweiz

PF'A

& UBS

Bank

PostFinance

UBS

Bank CLER

St. Gallener KB

Basellandschaftliche
Kantonalbank

Finnoscore

6,12

5,88

5,85

5,59

5,56



Die Aufsteiger und Absteiger

Schweiz (gemessen am nationalen Gesamtscore im Vergleich zum Vorjahr)

o Top 5 Aufsteiger o Top 5 Absteiger

Bank Rangéanderung Bank

1 Luzerner +7 1 “ Credit Suisse
Kantonalbank
2 m Zuger Kantonalbank +3 2 M Valiant
% Hypothekarbank 3 ( Walliser
2 9,0:‘6 Lenzburg +3 Kantonalbank
3 ( Urner
4 & UBS UBS +2 Kantonalbank
4 ( St. Gallener KB +2 5 Thurgauer
Kantonalbank

Ranganderung

-6

-5



Finnoscore 2024 Lindervergleich International

(Durchschnittsbewertungen pro Land, in Klammern die Anzahl der bewerteten Banken)

H Schweiz

Polen(9) 1
Tschechien (5) 2 I International
Deutschland (43) 3
Slowakei (4) 4

Kanada (6) 5
Ungam (7) 6 X . . .

USA (19) 7 Die Schweiz verliert im
Portugal (4) 8 . . .
Spanien(§) 9 mter.nat"lonalen Ranklpg

UK (18) 10 zwei Platze und rangiert

Frankreich (12) 11

Ruménien (11) 12
Schweiz (25) 13 .
CB:II;I:n(S) 14 Polen, Tschechien und

Osterreich (22) 15 Deutschland sind die

N 2) 16 .
orvrv.-ejrg:er;fe; 17 Top 3-Platzierten.

Griechenland (5) 18
Schweden (6) 19
Italien (12) 20
Niederlande (7) 21
Irland (2) 22
Serbien (6) 23
Danemark (6) 24

nur noch auf Platz 13.
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Finnoscore 2024 - Top 20 Schweiz

Post Finance 1

UBS 2

Bank Cler 3

SGKB 4

Basellandschaftliche Kantonalbbank 5
Migros Bank 6

Bangque Cantonale Vaudoise 7
Aargauische Kantonalbank 8
‘CreditSuisse 9

Zuger Kantonalbank 10
Luzerner Kantonalbank 11

‘ Walliser Kantonalbank 12
Yuh 13

‘ Neon 14

Raiffeisen Schweiz 15

Zurcher Kantonalbank 16
Hypothekarbank Lenzburg 17
‘ Bemner Kantonalbank 18

‘ Valiant 19

NEU  Radicant 20

0,00

E

8

3,00

4,00

5,00

o
8

7,00
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Top 5 Absteiger

Finnoscore 2024
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Finnoscore Key Findings — Osterreich

Wann und wie ich will. Das haben die o0sterreichischen
Banken verstanden, ihren Kund:innen zu liefern.

Konsistenz, Personalisierung und Effizienz sind die
wichtigsten Aspekte im Bereich der Omnichannel-
Kommunikation. Hierzu geben 59 % der Banken den
Besucher:innen auf ihren Webseiten die Mdglichkeit, ihre
Meinung mit Hilfe von Feedback-Formularen zu duBern.
Mehr als die Halfte der Osterreichischen Banken bieten
eine Online-Terminvereinbarung an.

Nutzerzentrierte Kommunikation im Online Banking
nimmt an Bedeutung zu.

Klares und intuitives Online Banking spart Zeit und bringt
viel Mehrwert fir User:innen. 50 % der Banken haben eine
qualitative und nutzerorientierte Sprache im Online Banking
umgesetzt. Die Funktionen werden nicht nur in
verstandlichen Texten beschrieben, sondern auch in
verschiedenen Formaten wie Videos prasentiert.

Die Nutzererfahrung muss inklusiv sein. Bisher erreicht
nur ein Drittel der Banken dieses Ziel.

In der Kategorie Webseite konnten 90 % der Banken mit
einem guten und Ubersichtlichen Layout punkten. Im
Hinblick auf die Barrierefreiheit erreichen 32 % der Banken
ein gutes Ergebnis, wenn man Website-Elemente wie
Kontrast und SchriftgroBe bewertet, die die Nutzbarkeit fur
bestimmte Zielgruppen stark beeinflussen.

Die Gestaltung einer effizienten und konsistenten
Kundenreise liegt im internationalen Durchschnitt.

Im Bereich Online-Onboarding haben 86 % der
Banken eine medienbruchfreie Authentifizierung bzw.
konnen sich die Benutzer:innen verifizieren, ohne
zwischen verschiedenen Apps oder Plattformen
wechseln zu mussen. Dies liegt nur knapp unter dem
internationalen Durchschnitt von 88 %.
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Die Aufsteiger und Absteiger

Osterreich (gemessen am nationalen Gesamtscore im Vergleich zum Vorjahr)

o Top 5 Aufsteiger
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= Finnoscore 2024 Landervergleich International

(Durchschnittsbewertungen pro Land, in Klammern die Anzahl der bewerteten Banken)

EE Osterreich
Polen(9) 1

Tschechien (5) 2
Deutschland (43) 3 I International
Slowakei (4) 4
Kanada (6)
Ungarn (7)
USA (19)
Portugal (4)
Spanien (6)
UK (18) 10
Frankreich (12) 11
Ruménien (11) 12
Schweiz (25) 13
Belgien (5) 14
Osterreich (22) 15
Norwegen (2) 16
Tiirkei (6) 17
Griechenland (5) 18
Schweden (6) 19
ltalien (12) 20
Niederlande (7) 21
Irland (2) 22
Serbien (6) 23
Danemark (6) 24

0 N U»

Im internationalen Ranking
ist Osterreich von Platz 12
auf Platz 15 gefallen

[\=}

Polen, Tschechien und
Deutschland behalten die
Top 3 Positionen

o
[=]

,00 1,00 2,00 3,00 3,00 5,00 5,00 7,00 2,00 5,00 10,00

Ao 10 ©




= Finnoscore 2024 - Top 20 Osterreich
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Fokusthema: Barrierefreiheit

A EUROBANK Q m

For the blind or partially
sighted

Anew e-Banking era:
Accessibility

,,,,,,,,,,,,

For the deaf or hard of e

hearing

Wheelchair-accessible
branches

Branches accessible for
people on the autism

Die griechische Eurobank GR
unternimmt auf der Webseite viel, um
die Barrierefreiheit sicherzustellen.
So gibt es u.a. die Mdglichkeit einer
Beratung in Gebardensprache und
auch am Telefon berat speziell
geschultes Personal Kund:innen mit
beintrachtigtem Horvermdgen. Um ‘
sich weiter zu verbessern, sammelt
die Bank Feedback zur
Nutzererfahrung.

A EUROBANK

©)

A systematic effort towards inclusivity

We dlso do.
all groups of pecy

Zudem wird im Online Banking groBer
Wert auf Barrierefreiheit gelegt. Die
Seite entspricht bereits jetzt dem Level
AA der W3C. Menschen mit
Behinderungen kdnnen hier die
TextgroBe oder Farben verandern,
sowie weitere Navigationshilfen nutzen.

Our people have been trained to speak slowly and clearly when

communicating with people who are hard of hearing. During your call
and to further enhance your customer experience, let us know what else

we could do to make communication between us even easier for you.

Recessity Mara CTRLU) o

—— o A © P

Otvori iRacun 1! - . o

do kraja junaii | s %A

dobijas 3.000

dinara i of
s . o o

Ein weiteres gutes Beispiel fir digitale
Barrierefreiheit ist die serbische
Raiffeisen SR. Mit speziellen Icons
werden Einstellungsmoglichkeiten
farblich hervorgehoben und als Sticky
Men platziert. Auch Ubertreffen die zur
Verfiigung stehenden Funktionen die
sonst Ublichen Einstellungen zu
TextgréBe und Kontrast.



Fokusthema: Okosystem

O Santander

Jump into the music BXLSVE Evant MEETSGREET “
with Santander SMusic PRE'SALES DISCOUNTS  WITHARTISTS

Do you have doubts?

a
f’i/ (D Goto Help Center

9
]
2

90 % der spanischen Banken bieten
den Kund:innen Okosysteme an. Bei
Santander ES sind die Partnerangebote
direkt auf der Hauptseite per Link zu
finden. Icons und Call to Action-Buttons
unterstitzen die Auffindbarkeit und
tragen so zur Kundenbindung bei.

pars todos

Descuento 30% Hasta 50% Descuento 15%

Bei der BBVA werden Bestands-
kund:innen eine Vielzahl an
Verglnstigungen bei

Partnerunternehmen per App vorgestellt.

Die Angebote, die monatlich aktualisiert
werden, kdnnen bequem auf dem Handy
angeschaut, ausgewahlt und eingeldst
werden.

v Q @ suer I CaixaBank & utod Gonvesen

Galay £S5 56 Galany 43556

Galaxy A55 5G

Die CaixaBank bietet
Bestandskund:innen einen Marktplatz
bei zahlreichen Partnern an. Er enthalt
sehr viele unterschiedliche Kategorien
und Produkte. Die Rabatte und
Aktionen sind sofort sichtbar.
AuBerdem kdnnen die Kund:innen die
Produkte direkt auf der Webseite mit
zinslosen Teilzahlungsoptionen
erwerben.



0 Wo sich der Gewinner nochmals verbessert hat

ERSTES Erste Bank

"+t

Omnichannel-Kommunikation

Bei der Erste Bank stehen
potenziellen Kund:innen viele
unterschiedliche Kontaktkanale
zur Verfugung. Sie kdnnen
schnell und einfach einen
Termin buchen und sich
eine:n Berater:in aussuchen.
Auch das hinterlassen von
Feedback ist einfach gestaltet
und das Feedbackformular
bereits auf der Hauptseite
sichtbar platziert.

»

+++

Social Media & Community

Die Erste Bank flihrt inre Social-
Media-Kanale sehr aktiv. Links
fihren von der Homepage direkt
zu den Accounts. Es werden
mehrere Beitrage pro Monat
veroffentlicht, um die Interaktion
mit den Followern zu fordern.
Bei LinkedIn werden Videos
gepostet, die viele Likes und
Kommentare erhalten und
wiederum von der Bank
kommentiert werden.

+++

Loyalty & Okosystem

Die Bank bietet zahlreiche
Kundenvorteile in Form von
Rabatten oder teilweise sogar
kostenlosen Tickets bei
Partnerunternehmen an.
AuBerdem gibt es die
Moglichkeit verglnstigte
Angebote, Cashbacks und
Eventtickets mit einer Storno-
Versicherung in der App zu
erwerben. Auch eine
Weiterempfehlung der Bank
wird belohnt.

Die Erste Bank konnte — durch ihren verstérkten Fokus auf die allgemeine Kommunikation mit ihren Kund:innen — Loyalty &
Okosystem, Omnichannel-Kommunikation und Social Media & Community, ihre Spitzenposition in Osterreich halten.
Chris Berger, Co-Founder Finnoconsult




Womit punktet die Sparkasse Hamburg so gut dieses Jahr?

S Haspa Hamburger Sparkasse

Hamburger Sparkasse

Omnichannel-Kommunikation Attraktives Innovation und

Bei der Haspa kénnen potenzielle Kundenbindungsprogramm Nachhaltigkeitsagenda

Kund:innen mit Hilfe eines Finders Das Kundenbindungsprogramm der Die Nachhaltigkeitsagenda lberzeugt
ihre:n Berater:in auf der Webseite Haspa ist bereits auf der Hauptseite mit verschiedenen Umwelt-

selbst auswahlen. Diese werden gut sichtbar platziert. Es werden die Initiativen und wird auf einer eigenen
mit einem kurzen Steckbrief mit Vorteile des “HaspaJokers” fiir die Unterseite prasentiert. Auch CSR-
Fotos vorgestellt. Neben den verschiedenen Kontomodelle Initiativen mit unterschiedlichen
allgemeinen Kontaktinformationen dargestellt. Kund:innen kénnen von regionalen Forderprogrammen gibt
gibt es die Moglichkeit einen zahlreichen Rabatten, Gutscheinen, es. Auch wird Finanzbildung an
Rickruf anzufordern oder einen Cashbacks bei tiber 1.000 Online- Schulen in Hamburg und Umgebung
Online- wie auch Offline-Termin Partnern der Bank profitieren. Dazu unterstitzt.

auszumachen. Hierfir werden die gehdren bspw. ein Diebstahlschutz fiir

User:innen direkt zum Kalender der das Handy oder ein

jeweiligen Berater:in weitergeleitet. Tiréffnungsnotdienst.

)) Dieses Jahr ist die Hamburger Sparkasse, kurz Haspa, Vorreiter insbesondere im Bereich der Omnichannel-

Zugéanglichkeit. Sie hat in den letzten 12 Monaten weitere wegweisende Innovationen entwickelt, zum Beispiel eine
Kunden-Video-Beratung, die zur Kundenbindung beitragt. Auch gibt es neue nachhaltige Aktionen mit
Partnerunternehmen. Chris Berger, Co-Founder Finnoconsult




Fokus Deutschland: Sparkassen und Volksbanken

Die Starken werden besonders bei folgenden Punkten sichtbar:

@ Loyalty & Okosystem @b Omnichannel-Kommunikation

Loyalty Programme und Okosysteme sind ein
wichtiger Teil der Kundenbindung die den Banken
einen Vorteil im Vergleich zum Wettbewerb bietet.
Belohnungen fir Weiterempfehlung, Vorteile bei der
eigenen Bank werden von vielen Banken angeboten,
doch die Sparkassen geben ihren Kund:innen die
Méglichkeit ein Teil des Okosystems zu werden. Mit
ihren Mehrwertportalen bieten sie viele Vorteile. Es
werden Gutscheine, Ticket und Rabatte bei
regionalen Partnern sowie zahlreiche
Vergunstigungen und Cashbacks in der S-Reisewelt
angeboten.

Hier haben die Volksbanken noch
Verbesserungspotential und eine Moglichkeit
attraktive Okosysteme und Marktpldtze aufzubauen.

Die Volksbanken bieten Bestandskund:innen und
potenziellen Neukund:innen verschiedene
Kontaktkanale und ein nahtloses, funktionierendes
Nutzererlebnis. Auf der Webseite kdnnen schnell und
einfach Beratungsgesprache gebucht werden.

In Bezug auf schnelle Rickmeldungen und eine
hohere Fachkompetenz bei der Beantwortung von
Kundenanfragen haben sie sich im Vergleich zum
Vorjahr verbessert.

Gerade in dem Punkt kdnnen sich viele Sparkassen
noch verbessern. Sie bieten zwar bereits vielfaltige
Kontaktkanale doch dauert z. B die Beantwortung der
Anfragen im Chat oftmals zu lange oder die
User:innen werden aufgefordert noch einmal einen
anderen Kontaktweg einzuschlagen.



Fokus Deutschland: Sparkassen und Volksbanken

m Volksbank Q suche @ Kontakt 9 Anmeldung Online Banking
= == Mittelhessen

lhre Photovoltaik-

44 VBMH g
Anlage O

%a? ENER NEU

X pote
Klusive Ange
E?m Mitglieder der
\/o\ksbank |
\ Mittelhessen

Let HaspaJoker entertain
you!

Potentiellen Kund:innen wird bei der Hamburger Sparkasse Die Kundenkommunikation bei der Volksbank Mittelhessen ist
das Okosystem sehr auffillig prasentiert. liber eine Vielzahl an Kontaktkandlen moglich.

Die Vorteilswelt “HaspaJoker” wird durch einen eigenen
Button in den “Quick-Actions” hervorgehoben, ist somit
schnell auffindbar. Auch ein Banner sorgt fiir hohe
Aufmerksamkeit. Das Mehrwertportal selbst bietet eine
Vielzahl attraktiver Angebote. Kund:innen erhalten Rabatte auf
unterschiedliche Kategorien und Produkte sowie
Dienstleistungen bei den Partnerunternehmen.

Neben den ublichen Kontaktmdglichkeiten punktet die Volksbank
mit Chatbot, Live-Chats, Videoberatung und WhatsApp. Das zeugt
von einer vorbildlichen Kundenorientierung. Auch die Vereinbarung
eines Beratungstermins ist online schnell moglich. Dabei kdnnen
bestehende sowie potenzielle Kund:innen selbst entscheiden, ob
sie die Beratung per Video, Telefon oder vor Ort wiinschen. Auch
hier kann ein:e konkrete:r Berater:in selbst ausgewahlt werden.



WM\ Credit Suisse

Attraktivitat fur potenzielle
Kunden

Bei Credit Suisse fehlt das
Vertrauens-Element, denn die
Webseiten-Besucher:innen sehen
keine Auszeichnungen auf der
Hauptseite.

Social Media & Community
Social Media Kanale werden nicht
mehr aktiv gefihrt. Auch LinkedIn
wurde vernachlassigt. Es werden
seit Monaten keine Beitrage
veroffentlicht.

Online Marketing

Die Zahlen bei SEO sowie bei Paid
Traffic haben sich im Vergleich
zum Jahr 2023 starker verringert.

M Valiant

1)

1)

Online Marketing

Die Zahlen bei SEO sowie bei Paid
Traffic haben sich im Vergleich
zum Jahr 2023 verringert.

Webseite

Schwache optische Abgrenzung
vom Hintergrund bei der Webseite
sowie fehlende Nutzung fur
anders begabte Menschen,
erschweren die Navigation.

Conversion

Mit Hilfe eines Wizards wird den
Kund:innen in einer Abfolge von
Fragen, in der die notwendigen
Daten erhoben werden, das flr sie
passende Produkt Angeboten,
leider fehlt ein solcher bei Valiant.

Wo die Top-Absteiger der Schweiz abgerutscht sind
Vergleich 2023 zu 2024 (Schweiz)

Cembra

Attraktivitat fur potenzielle
Kunden

Bei Cembra fehlt das Vertrauens-
Element, denn die Webseiten-
Besucher:innen sehen keine
Auszeichnungen auf der
Hauptseite.

Loyalty & Okosystem
Eingeschrankte Belohnungen
und Vorteile flr Kund:innen
durch fehlendes Okosystem
mit den Vertragspartnern.

Webseite

Fehlende Suchfunktion,
schwache optische
Abgrenzung vom Hintergrund
und unibersichtliches Layout
schwachen das
Nutzungserlebnis.



Optimierungspotenziale: International

m Webseite

Oft ist der Klickpfad zu den
Hauptprodukten wie Girokonto,
Rechner oder Kredit mit mehr als
3 Klicks sehr lang. Auch eine
schnelle Hilfe bei Diebstahl ist
meist nur schwer oder gar nicht
zu finden. Eine saubere
Organisation der Inhalte und
Informationen flihrt zu einer
klaren Informationsarchitektur.
Dies erleichtert die intuitive
Bedienbarkeit und fordert die
Auffindbarkeit der Website bei
Suchanfragen. Damit kann die
gesamte User Experience und
Auffindbarkeit verbessert
werden.

Attraktivitat fur
potenzielle Kunden

Kundenbewertungen und Reviews
werden oftmals stiefmutterlich
behandelt. Dabei sind
Kundenbewertungen, Testimonials
und auch Auszeichnungen starke
vertrauensbildende Elemente.
Haufig sind diese jedoch im
Menipunkt “Uber uns” auf
Webseiten versteckt. Eine
prominentere Platzierung auf der
Hauptseite oder eine Erwahnung
auf den Produktseiten wiirde die
Sichtbarkeit deutlich erhdéhen und
damit auf die Kundenbindung
einzahlen.

Omnichannel-
Kommunikation

Auch Feedback-Formularen wird in
vielen Fallen zu wenig Beachtung
geschenkt. Meist werden keine
oder zu wenige
Feedbackmoglichkeiten
angeboten. Damit gehen wichtige
Ruckmeldungen von Kund:innen
verloren. Ganz gleich ob Lob oder
Kritik, Feedback hilft Starken und
Schwachen zu erkennen und
besser auf die Bedurfnisse der
Kund:innen einzugehen. Ein
Online-Feedback-Formular ist fur
Bestandskund:innen und
potenzielle Neukund:innen eine
schnelle und einfache Mdglichkeit,
ihre Meinung zu auBern.



Fokusthema: Fokus Webseite UX

Banque privée Professionnels Entreprises

\RIBAS La banque d'un monde qui change

BIENVENUE SUR MABANQUE.BNPPARIBAS

Des solutions adaptées pour tous besoins : gestion et
ouverture de compte en ligne, simulation de crédit,
assurance, épargne... une banque présente a vos c6tés

au quotidien. \\

MEINE ZAHLUNGSMETHODEN

Einem scheck/meinem Scheckbuch widersprechen

Einspruch gegen eine Lastschrift
S o
Anfechtung einer Kartentransaktion

EINE FEHLERHAFTE, UNGERECHTFERTIGTE ODER BETRUGERISCHE

KARTENTRANSAKTION?
MEINE VERSICHERUNG

Dispute-Card-Transaktionen mit wenigen Klicks

Bei BNP Paribas Frankreich konnen die
Besucher:innen der Website im Notfall schnell Hilfe
finden: Alle wichtigen Notfalldienste sind in der
Kopfzeile platziert sowie durch ein auffalliges Icon
hervorgehoben.

ING &) —— B i v gt v (Opemamemenat) (1)
P— == v
L5
Saing PR ~cvortages for 10:25 yearolds

cash
| | Allyouneedtoknow

Download our app

Follow us on

Bxm

Auch ING Belgien macht es den
User:innen einfach, eine gestohlene Karte
schnell sperren zu lassen. Hier wird die
Funktion durch eine starke farbliche
Hervorhebung und ein spezielles Icon
auffallig dargestellt und zieht so die
Blicke auf sich. So kdnnen sich die
Kund:innen auch in stressigen
Situationen schnell orientieren.
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Wir kennen die Herausforderungen von

Finanzdienstleistern sehr gut.

Wir sind eine «Digital Consulting + Delivery Boutique Gruppe» mit Fokus auf
innovative digitale Finanzdienstleistungen.
Erfolgreiche digitale Losungen haben fur uns eines gemeinsam: die Erflllung

realer Bedurfnisse und eine herausragende User Experience.

Wir bringen User-Experience mit FinTech & InsureTech-Expertise zusammen

und schaffen digitale Erlebnisse, die Kund:innen ansprechen.

DIAI
AWARD
DIGITAL BANKING

MOND STAR

https://clutch.co/profile/finnoconsult-

gmbh#reviews



GRUNDUNG 2015 WIEN UND BUDAPEST

Das Grunderteam von Finnoconsult war bis zur Grundung mehr als 15
Jahre fur die Entwicklung von digitalen Labs und Plattformen (insbes.
Erste Group / George-Plattform und George-Labs) verantwortlich.

2019 BERLIN

Grundung von ENNOstudio als digitale Design- und Marketingagentur
im Herzen der Berliner StartUp-Szene

PORTFOLIO
Partner fur digitale User Experience, Geschaftsmodell- und
Produktinnovationen sowie Optimierung von Conversion Funnels.

Wir stehen fur ein hohes MaB an Flexibilitat und Leistungsfahigkeit bei
der Realisierung von Projekten von sehr kleinen bis hin zu sehr groB3en
und komplexen Programmen

TEAM )
45 Experten in Deutschland, Osterreich, Schweiz und Ungarn




AOE-Group - eine starke Gruppe von N
digitalen Boutiquen
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Die Geschichte der AOE Group

Agile
Organisation 1 50"' e0o 280"'
Built a‘round self- 250+ in 3 locations L1 in 7 locations
organized teams Enterprise Projects across Europe across Europe

delivered successfully
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Wir freuen uns auf einen
personlichen Austausch!

Sehr gerne erzahlen wir Ihnen mehr tber

die Studie, unsere Expertise sowie unsere
Best Practice Erfahrungen.

Wiesbaden Wien Berlin

Zurich Pforzheim Sarajevo Budapest



Chris Berger
Managing Director
Finnoconsult

+43 664 8180166
chrisberger@finnoconsult.eu
Rasumofskygasse 26 « 1030 Vienna
Osterreich

Martin Schachinger
Managing Director
Finnoconsult

+43 699 1350 7690
martin@finnoconsult.eu
Rasumofskygasse 26 « 1030 Vienna
Osterreich

Guillaume Vaslin
Managing Director
ENNO Studio

+43 664 8180166
gv@ennostudio.com

Skallitzer StrasBe 68« 10997 Berlin
Deutschland



