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Vorwort

Liebe Banking-Community,

das Financial Well-being von Kunden ist kein Soft-Thema fur Banken, sondern ein Differenzierungsmerkmal in einem
harfen Wettbewerb. Menschen, die sich finanziell sicher und gut betreut fuhlen und Banking als positives Erlebnis
wahrnehmen, sind loyaler, nutzen haufiger zusatzliche Bankprodukte und empfehlen ihren Anbieter eher weiter.
Financial Well-being starkt somit die Kundenbindung und schafff neue Erfragspotenziale.

Der Digital Banking Experience Report (DBX Report) von Sopra Steria beleuchtet in dieser Ausgabe finf zentrale
Themenfelder: Zahlungsverkehr, Kryptowdhrungen, GenAl, Datenschutz & Informationssicherheit und
Nachhaltigkeit. Jedes dieser Themen beeinflussf, wie verfraut und sicher, aber auch wie einfach und angenehm
Menschen ihre Finanzen managen - sprich, wie wohl sie sich damit fuhlen.
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der Banken in Deutschland kimmern sich
nach eigener Einschdtzung genigend um das
Financial Well-being ihrer Kunden.

der Kunden sind nicht zufrieden mit dem
Omnikanal-Management ihrer Bank.

Quelle: Global Data Benchmarking Report 2024
Quelle: Forrester im Auftrag von Sopra Steria

Ein entscheidender Fakfor ist, durch digitale Angebote die eigenen Finanzen sicher und einfach im Griff zu haben.
Und zumindest auf diesem Gebiet kbnnen sich Banken und Sparkassen nicht zurGcklehnen. Viele Institute werden
beispielsweise von Bankkunden im Uberfragenen Sinn als ,sfressig” erlebt, weil die Befreuung Uber verschiedene
Kandle hinweg noch nicht rundiduft und weil Tools und Support fur ein aktives Geldmanagement fehlen. Dieses
Management Summary des DBX Reports der Sopra Steria Gruppe beleuchtet zentrale Erkenntnisse und leitet Action
Points ab. Ich lade Sie ein, die folgenden Seifen als Impuls fUr Ihre Strafegie zu nutzen - und damit Finanzdienstleis-
tungen zu schaffen, die Kundinnen und Kunden nicht sftressen, sondern ein Banking-Wohlgefthl erzeugen.

lch winsche |hnen eine wohltuende LekfUre.

Martin Stolberg

Head of Banking
Sopra Steria
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Digital Payment als WohlfGhlzone

Kryptowdhrungen - Wachstum bendtigt Vertrauen
Generative Kunstliche Intelligenz - Personal Finance wird skalierbar
Datenschutz und Informationssicherheit - Security Scope erweitern

Nachhaltigkeit - ESG als WohlfUhistrategie

|
Methodik

Der Digital Banking Experience Report 2025 bringt die Entscheidersicht der Banken mit der
Perspekfive der Bankkundinnen und Bankkunden zusammen. Forrester hat im Juli 2024 fir Sopra Steria
787 Entscheiderinnen und Entscheider der Finanzdienstleistungsbranche in 13 europdischen Ldndern
befragt, 120 davon in Deutschland.

DarUber hinaus hat StellarOne fur Sopra Steria von September bis Dezember 2024 den Forrester
Consumer Benchmark Survey 2024 sowie die Verbraucherprofilanalyse 2024 von GlobalData ausgewertet.
Insgesamt wurden Daten von rund 67.000 Verbraucherinnen und Verbrauchern in 41 Léndern erfasst,
3.000 davon in Deutschland.

Die Ergebnisse der einzelnen Studien sowie die Analyse unserer Experfinnen und Experten flieben in
diesen Report ein.
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Management Summary

Financial Well-being wird zunehmend zum Differenzierungsmerkmal im Bankenmarkf. Kunden, die sich sicher, kom-
petent beraten und digital gut unterstitzt fUhlen, bleiben langer, nutzen mehr Produkte und empfehlen ihre Bank

haufiger weiter. Unser DBX Report analysiert, wie funf Schlusselthemen - Payments, Kryptowdhrungen, GenAl, Dat-
enschufz und Datensicherheit sowie Nachhalfigkeit - das finanzielle Wohlbefinden beeinflussen und welche strafe-

gischen Implikationen sich daraus ergeben.

87 Prozent der Verbraucher bevorzugen digitale Bezahlmethoden. Banken miussen Zahlungsprozesse
vereinfachen, IT modernisieren und auch dltere Generationen digital abholen.

II Digital Payments

Kryptowdhrungen

Nur 12 Prozent der Kunden nutzen Krypto, aber 31 Prozent der Banken investieren bereits. Vertrauen
und hybride Angebote (z.B. Sparkonto mit Krypto-Komponente) sind entscheidend.

GenAl
3 62 Prozent der Banken wollen ihre Investitionen in Zukunftstechnologien wie KI um mindestens zehn

® Prozent ausweiten. Vertrauen und sichere Integration in bestehende IT-Infrastrukturen sind kritische
Erfolgsfaktoren.

Datensicherheit und Datenschutz
Sicherheit ist fir 74 Prozent der Kunden wichtiger als das Nutzererlebnis. Banken missen
Kundengerdte starker schitzen und Datenschutz und Datennutzung zusammenbringen.

Nachhaltigkeit (ESG)

Kunden fordern glaubwirdige ESG-Strategien. Der regulatorische Druck steigt, doch nur 43 Prozent
der Banken haben eine klare ESG-Strategie. Technologische Investitionen sind erforderlich.
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Daraus ergeben sich folgende Action Points fur Banken:

Kundenbindung und Margensteigerung entstehen durch positive, sichere und verstdndliche
Bankerlebnisse, nicht allein durch Produkte.

1 Strategie auf Financial Well-being ausrichten:
®

Technologischer Umbau mit Fokus auf Nutzererlebnis:
° Legacy-IT behindert Transformation. Investitionen in APls, KI und Datensicherheit erméglichen
Skalierung und neue Services.

Vertrauensaufbau bei neuen Technologien:
° Transparente Kommunikation und Education sind zentral, um Kunden bei Krypto, Kl und ESG
mitzunehmen.

Nachhaltigkeit muss sichtbar, messbar und profitabel umgesetzt werden - idealerweise durch
Produkte mit klaren ESG-Vorteilen.

l' ESG messbar und wirksam integrieren:
o

Banken in Deutschland stehen an einem strategischen Wendepunkt: KundenbedUrfnisse entwickeln sich
dynamisch weiter - gepragt von digitaler Souveranitat, Sicherheitsbewusstsein und wachsender Werteori-
entierung. Wer in diesem Umfeld relevant bleiben will, muss sich neu positionieren: nicht nur als Anbieter
von Finanzprodukfen, sondern auch als digitaler Lebensbegleiter, der finanzielle Stabilitat, Transparenz und
Komfort vermittelf.

Institute, die Financial Well-being als strategisches Leitprinzip verstehen und es in Produkte, Kommuniko-
tion und Technologie infegrieren, schaffen nicht nur Loyalitdt, sondern auch profitables Wachstum. Jetzt ist
der richfige Zeitpunkt, Silos aufzubrechen, Mut zur Verdnderung zu zeigen - und Banking neu zu denken:
digital, sicher, nachhaltig und kundenzentriert.
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Digital Payment als WohlfUhlzone

Digitales Bezahlen wird immer komfortabler. Die Verbraucherinnen und Verbraucher in Deutschland finden das auch.
Fast neun von zehn (87 Prozent) lassen MUnzen und Scheine hdufiger in den Portemonnaies und Geldautomaten
und bezahlen stattdessen digital. Zum Vergleich: In Frankreich sind es im Durchschnitt 68 Prozent.

Diese Entwicklung beruht auch auf einem anhaltenden Digitalisierungsprozess der Banken: Das Aufkommen neuer
digitaler Zahlungslosungen hat vor allem die deutschen Institute dazu veranlasst, ihre Angebote zu verbessern und
um ,Buy Now, Pay Later”-Dienste (BNPL) zu erweitern. Das wirkt sich nun in der Nutzung aus.

—.
PayPal & PayPal Later: 85 %
Klarna: 28 %
Amazon Pay: 16 %
Apple Pay: 1%
Giropay: 10 %

Google Pay: 10%

Quelle: Forrester Consumer Benchmark Survey 2024

Bis ein Grobteil der Kundinnen und Kunden allerdings ausschlieBlich die neuen digitalen Payment-Methoden nutzf,
wird es noch dauern. Dass selost vier von zehn der Gen-Z-Konsumenten immer noch gern bar bezahlen, kann
Banken nicht gefallen. Mit Wero gibt es allerdings einen Payment-Neueinsteiger made in Europe, den die Branche
nutzen kann, um das zu andern. Mit einer addquaten digitalen Bezahllbsung fur die Masse werden Banken und
Sparkassen perspektivisch weniger Infrastrukturkosten fur Geldautomaten und SB-Terminals in ihre Bilanzen
schreiben mussen.
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Action Points fur Banken

Zahlungsinfrastruktur modernisieren

Banken sollfen die Native-Mobile-Nutzer als MaBstab fur modernes digitales Bezahlen betrachten. Mit ein-

er klaren Transformationsstrategie, gutem Migrationsmanagement sowie einer fransparenten Kommunikation
wdhrend des Umbaus lassen sich Stérungen und tempordrer Stress minimieren.

Altere Generationen fur Digital Payment gewinnen

Banken sollten alt wie jung viel stdrker als bislang mit Digital-Education-Angeboten unterstitzen, um genera-

tionstibergreifend profitabel zu wachsen. Die Formate und die Unterstitzung sollten dabei auf unterschiedliche
Bedirfnisse zugeschnitten sein.

Banken sollfen sich beiden Aufgaben moglichst parallel stellen, damit sich digitales Bezahlen gut anfuhlt und sich die
Institute in ihrer Kerndisziplin Zahlungsverkehr so effizienf wie modglich aufstellen.

iy, iy,
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der Entscheider scheuen die nétige Modernisierung
der Legacy-IT, um den Zahlungsverkehr zu
verbessern. Sie furchten u.a. Stérungen fur
Kunden, Mitarbeitende und Partner.

der Banken erwarten, dass die
Investitionen in die Verbesserung der
API-Partnerverbindungen um zehn
Prozent oder mehr steigen werden.

Quelle: Forrester im Auftrag von Sopra Steria Quelle: Forrester im Auftrag von Sopra Steria

Banken sollten sich klar daruber werden, dass sie nicht nur klas-
sische Finanzunternehmen, sondern inzwischen auch Tech-Un-
fernehmen sind. Das bedeutet: Sie mussen Services und Support
fur Zahlungsdienste aus einem Guss entwickeln, die Kundinnen

und Kunden als angenehm wahrnehmen. 17

— Sebastian Feuster,
Payment-Experte von Sopra Steria
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Kryptowdhrungen - Wachstum bendtigt
Vertrauen

Kryptowdhrungen sind noch keine WohlfGhlanlageform der Deutschen. Die Zahl der potenziellen Kunden ist zwar
grober als in anderen EU-Landern, allerdings immer noch Uberschaubar. Zwolf Prozent der Konsumenten sind in
Kryptowdhrungen investiert oder haben bereits Kryptogeld bezahlt.

Die Branche glaubt dennoch an einen Durchbruch: Fast jede dritte Bank in Deutschland (31 Prozent) investiert in

das Geschaft mit Kryptowdhrungen oder Kryptogeld. Genauso viele wollen ihre getatigten Investitionen ausbauen.
Das Engagement bei Stablecoins ist ahnlich.

IIII/////////
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der Nichtanleger misstrauen Kryptowdhrungen, unter anderem
aufgrund der starken Kursschwankungen.

53%

Quelle: Forrester Consumer Benchmarking Survey 2024

T

Die Verbraucherinnen und Verbraucher in Deutschland betrachten Kryptowdhrungen in erster Linie als Geldanlage,
allerdings sind sie im Vergleich zu anderen europdischen Landern skeptischer, was den fafsdchlichen Nutzen angeht.
Banken, die eine Kryptolizenz besitzen oder zu beanfragen planen, haben somit noch Vertrauensarbeit vor sich, um
diesen Markt fUr sich zu erobern.
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Action Points fur Banken

Regulierung als Gutesiegel nutzen
Banken sollten sich als Trusted Partner aufstellen mit sicheren, zuverldssigen und regelkonformen Angeboten.

Sie sollten deutlich machen, dass ihre Kryptoprodukte , aus sicherem und kontrolliertem Anbau” stammen und
durch Vermittlung von Wissen das Vertrauen der Kunden in die eigenen Entscheidungen stérken.

Einstieg Uber Hybridprodukte erleichtern

Fur Anleger, die die VolatilitGt scheuen, kénnten Banken hybride Lésungen entwickeln, die herkdmmliche

Sparkonten mit Kryptoanlagen kombinieren. Inflationsbewusste Kunden bekommen damit eine attraktivere
Wahiméglichkeit.

IIII/////////

Z
é der Banken rechnen bis 2028 mit betrdchtlichen
59 0/ —— Aufwénden, um MiCA-Anforderungen zu erfillen.
o — A .
% Quelle: Forrester im Auftrag von Sopra Steria
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In diesem Kryptozyklus dreht sich alles um die instifufionelle
Adoption. Krypfowdhrungen werden keine Spielwiese fir Nerds
bleiben. Die Chance fUr Banken liegt darin, genau das zu bieten,
was zuruckhaltenden Interessenten fehlt: Vertrauen, Einlagensi-
cherung und Orientierung. Wer jetzt eigene Verwahrlbsungen,
verstandliche Produkte und kompetente Beratung aufbauf, kann

sich deutlich von unregulierten Plattformen abheben. /7”7

— Johannes Ried|,
Venture Lead Banking bei Sopra Steria
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Generative Kunstliche Intelligenz - Personal
Finance wird skalierbar

GenAl kann der Beginn einer hyperpersonalisierten Banken-Ara sein, einer Ara, in der innovative Losungen das

Financial Well-being verbessern, personlichen 24/7-Service in Echfzeit bieten, multilinguale Beratung ermoglichen und
bislang unterversorgte Kundengruppen erreichen.
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der Banken wollen ihre Investitionen in Zukunftstechnologien
wie Kl um mindestens zehn Prozent ausweiten.

61%

Quelle: Forrester im Auftrag von Sopra Steria
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Viele Kundinnen und Kunden in Deutschland sind bereit fUr diesen Fortschritt. 39 Prozent nutzen GenAl-Tools

mindestens wochentlich, zwdlf Prozent sogar faglich. Das ist ein Signal an die Banken: Wenn sie ebenfalls bereif sind

fUr Agentic Al, treffen sie genau die Erwartfungen an modernes Banking und Finance - ad hoc,
hyperpersonalisiert und integriert.

Einer der zentralen Knackpunkte ist auch hier das Vertrauen. 46 Prozent der Deutschen fuhlen sich nicht komplett

wohl damit, ihre Daten mit einem Kl-Agenten zu teilen. Jeder vierte Verbraucher (24 Prozent) misstraut zudem den
Informationen oder Ergebnissen von GenAl-Software.

Allerdings mussen auch GenAl-Skeptiker bei den Banken Uberzeugt werden. 51 Prozent der Befragfen befurchten
steigende IT-Betriebskosten, um die wachsenden Datenmengen zu verarbeiten und die Zuverlassigkeit der KI-Mo-
delle zu gewdhrleisten. 49 Prozent sehen arge Herausforderungen, Sprachmodelle mit ihrer heterogenen, komplex-

en und sperrigen IT in Einklang zu bringen. 38 Prozent befurchten als Folge sogar mehr Dafenschutzverletzungen
und Betrugsversuche.
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der Banken erwarten effizientere KYC-Prozesse — mit positiven
Effekten im Kampf gegen Geldwdsche.

61 %

Quelle: Forrester im Auffrag von Sopra Steria
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Action Points fur Banken

GenAl in strategische Tech-Evolution einbetten

Wenn Banken Skalierbarkeit und Datenmanagement von Anfang an mitdenken, reduzieren sie Betriebskosten
und minimieren Sicherheitsrisiken. Wichtig ist dabei: Kl-Projekte brauchen klare Governance, robuste
Infrastruktur - und Teams, die nicht nur verwalten, sondern auch gestalten.

Personalisierter GenAl-Rollout

Es empfiehlt sich, dass Banken Tech-Lésungen anbieten, die zum jeweiligen Nutzungsverhalten der Kunden
passen. Fir die GenAl-Poweruser eignen sich beispielsweise Echtzeit-Dashboards und hyperpersonalisierter
Beratung auf Basis aktueller Veréinderungen ihrer Lebenssituation. Fur Skeptiker muss daran gearbeitet werden,
die Technologie zu erkléren und zu regeln, wer Zugang zu ihr hat.

V/4

GenAl ist bereit fir den Kunden - aber sind die Banken bereit fur
GenAl? Wer Kl einsetzf, muss nicht nur eine geeignete Infrasfruk-
fur bereitstellen, sondern die Herangehensweise an das Kl-Zeit-
alter anpassen: weg von Systemlogik, hin zum Kundenerlebnis.
Es geht nicht primar um Technologie, es geht um innovative
Anwendungen und ums Verfrauen in jede einzelne Antwort. /7”7

— Rene Zeitlberger,
Head of GenAl im Gesché&ftsfeld Banking von Sopra Steria
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Datenschutz und Informationssicherheit -
Security Scope erweitern

Vertrauen in die Sicherheit der personlichen Datfen ist die zenfrale Komponente fUr Financial Well-being. Banken

kdnnen hier bereits auf einen betrachtlichen Track Record zurUckgreifen. In puncto Sicherheit geht es jedoch immer
noch besser.

Mehr als die Hdlffe der Deutschen fUhlf sich nicht absolut sicher, wenn sie ihre Konfo- oder Kartendafen online
hinterlegen oder anderweitig nutzen - 26 Prozent sogar explizit unsicher.

Dennoch wurden Banken gerne - auch im Sinne des finanziellen Wohlergehens ihrer Kunden - mehr aus den
Daften machen und ihnen innovative Dienste anbieten. Sechs von zehn Instituten wollen mindestens zehn Prozent

zusatzlich in sicheres Embedded und Open Finance sowie API-Schnittstellen investieren, um beispielsweise Partner
digital anzubinden.

§
O\

M

der Banken wollen mit Open Data Sharing
signifikante Ertréige erzielen.

73%

Quelle: Forrester im Auftrag von Sopra Steria
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In puncfo Informationssicherheit liegt der Risikoschwerpunkt auf der Infrastruktur der Banken. Bei zwei von drei
Verbrauchern in Deutschland (68 Prozent), deren Konto gehackt wurde, geschah dies durch einen Angriff auf die
Bank oder den Finanzdienstleister. In 36 Prozent der Falle wurden Daten durch Schwachstellen in privaten
Infernetnefzen oder unzureichenden Schutz des Handys abgeschopft.
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der Kunden prdferieren Schutz und Sicherheit persénlicher Daten
im Umgang mit Finanzen gegeniber der User Experience.

74%

N
g

Quelle: Forrester Consumer Benchmark Survey 2024
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Action Points fur Banken

Cybersicherheit: Einfallstor Kunden-IT stdrker im Blick haben

Banken sollten Kunden mehr Support bei der Endgeratesicherung bieten. Das funktioniert auch Gber die
Zusammenarbeit mit Tech-Anbietern an Sicherheitsstandards und einfach zu bedienenden Schutzfunk-
tionen, beispielsweise bei der Authentifizierung beim Login und bei Transaktionen oder beim Bezahlen per
Near-Field-Kommunikation.

Datenschutz und Datennutzung zusammenbringen

Banken sollten Verschlisselung, Transparenz, Echtzeit-Warnungen, UX/Ul und Security by Design als Einheit
denken und in ihre Prozesse und Dienstleistungen einbauen. Einfache Bedienung und schnelle Prozesse dirfen
aber nicht zu Lasten der Sicherheit gehen.

V/4

Die intuitive Bedienung von Apps und Websites kann sogar einen
Beitrag zu mehr Datenschutz und Informationssicherheit leisten.
Je naturlicher sich Kunden in den Banking- oder Trading-Umge-
bungen bewegen und je besser sie sich damit auskennen, desfo
seltener werden sie selbst zum Sicherheitsrisiko. /7

— Hermann Hienz,
Leiter Information Security im Geschéftsbereich
Banking von Sopra Steria
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Nachhalftigkeit - ESG als WohlfUhlstrategie

Nur acht Prozent der befragten Verbraucherinnen und Verbraucher in Europa glauben, dass Banken ESG-Themen
ernsthaft verfolgen. FUr das Financial Well-being bedeutet das: Kunden mdchten wissen, ob ihr Geld im Einklang mit

den eigenen Werten arbeitet - sei es bei der Geldanlage, der Finanzierung oder im Zahlungsverkehr. Und die Werte
kdnnen sich verschieben.

Auf der Bankenseite steigt zudem der Druck: Regulatorische Rahmenwerke wie SFDR, CSRD und EU-Taxonomie
verpflichten Institute zu mehr Transparenz. 43 Prozent der Banken geben an, bereits eine ESG-Strategie zu verfol-
gen - aber ein Drittel hat noch keine, ein Funffel ist unsicher. Zugleich wdchst die Komplexitaf: DafenlUcken, unklare
Standards, interne Widerst&nde und hohe IT-Aufwande bremsen die Umsetzung. Sicherheitsaspekte gewinnen an

Bedeutung, wenn Banken neue ESG-Technologien nutzen - z B fUr Klima-Stresstests, grine Anleihen oder
ESG-Ratings.
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der Verbraucher in Deutschland halten die
ESG-Initiativen der Banken vor allem fir

marketinggetrieben.

Quelle: GlobalData

der Banken haben das Messen und
Reduzieren der durch sie finanzierten
CO:-Emissionen hohe Prioritdt.

Quelle: Forrester

Digital Banking Experience Report 2025 — Sopra Steria



Action Points fur Banken

ESG verstandlich machen und in Produkte Ubersetzen

Banken sollten Nachhaltigkeit nicht nur in Reports, sondern sichtbar und versténdlich auch in Produkte und
Services integrieren - etwa durch grine Kontomodelle, ESG-Filter in Apps oder transparente
CO:-Reporting-Tools.

IT und Reporting modernisieren

FUr verlassliche ESG-Berichterstattung braucht es standardisierte Datenmodelle und skalierbare Systeme.
Banken sollten frihzeitig in entsprechende Technologien investieren - und dabei auch Know-how von auBen
einbinden.

Viele Kundinnen und Kunden wollen das Klima retten - aber
nicht auf Kosten ihrer Rendite. Deshalb reicht es nicht ESG zu la-
beln. Banken miUssen Nachhaltigkeit in ihre Kondifionen, Prozesse
und Kundenansprache integrieren. Wer ESG intelligent bepreist
und verstandlich erklarf, schafft echfen Anreiz statt moralischer

Appelle. /”

— Melanie Zimmerling,
ESG-Spezialistin bei Sopra Steria
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Kontakt

Sopra Steria SE
Hans-Henny-Jahnn-Weg 29
22085 Hamburg

T. 040 22703-0

E. banking.de@soprasteria.com

The world is how we shape it SOpI‘CI 8 Sterid




