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Vorwort & Executive Summary

Chris Berger
Co-Founder & CEO

Fivimoconsult
LinkedIn

2012-2015

Erste Bank Group: CEO George Labs
2016-2019

Bank Cler: Program Manager @ Cler Zak
2018-2020

Sparda: Strategic Advisor @ Sparda TEO
Mentor in FinTech Forum D.A.CH.

Warum machen wir diese Studie?

Bereits seit 2015 flihren wir jéhrlich die Finnoscore-Studie fiir Retailbanken mit einem Sample von derzeit 250 Instituten aus Europa und Nordamerika durch.
Viele der analysierten Institute durften wir zwischenzeitlich auch dabei unterstiitzen, ihr digitales Kundenerlebnis gesamthaft oder punktuell zu optimieren.

Da auch im Private Banking nicht erst seit der Pandemie der Bedarf an digitalen Services mit einer ansprechenden User Experience wéachst, haben wir die
Studie nun erstmals im Private Banking-Bereich mit 30 Anbietern unterschiedlichster Nationen durchgefiihrt. In den kommenden Monaten werden wir
unsere Analyse auf mindestens 60 Institute mit Fokus auf den D.A.CH.-Raum ausbauen und kinftig jéhrlich eine Studie zum digitalen Reifegrad
dieser Anbieter veroffentlichen. Mit dem Ziel, dass Sie schnell von den Best Practices lernen kdnnen, analysieren mehrere unserer Expert:innen in einem
Desktop-Verfahren jedes Institut anhand von 230 Kriterien in 12 Dimensionen — und rein aus Kundensicht. Durch den Vergleich der Ergebnisse stellt der
Finnoscore dar, was die Top Performer in den einzelnen der 12 Expertise-Bereiche besser machen als die anderen Institute.

Im Private Banking ist bei vielen der analysierten Institute in puncto digitaler Performance noch immer ein starker Abstand zu vergleichbaren Retailbanken
erkennbar. Es scheint, als wiirden viele Privatbanken das diskretionare Prinzip der Vermdgensverwaltung so (miss-)interpretieren, dass sie auch im
Onlinebereich nur wenig Uber sich und die digitalen Angebote informieren sollten. Dies steht aber den Bediirfnissen von digital affinen Kunden - egal
welcher Altersschicht — entgegen. Sie erwarten, sich auch in diesem Bereich online informieren zu kénnen, bevor eine Entscheidung fiir einen
Vermogensverwalter getroffen wird. Es stellt sich daher die Frage, ob viele Private Banking-Anbieter durch das falsch interpretierte Verstandnis von
Diskretion nicht den Anschluss bei der Gewinnung potenzieller Neukunden verpassen? Zumindest einige Anbieter haben zur Gewinnung neuer
Kundenschichten gut umgesetzte Angebote fiir Mass-Affluent Kunden entwickelt, welche oftmals auch End2End online abschlieBbar sind.

Wir haben daher fiir diese Studie die Private Banking-Anbieter in folgende drei Grundtypen eingeteilt:

1. Traditionelle, etablierte Privatbanken

2. Privatbanken, welche auch gezielt Affluent-Kunden ansprechen

3. Universalbanken mit Private Banking-Angebot

Zwischen diesen drei Grundtypen lassen sich teils sehr klare Unterschiede in einzelnen Dimensionen erkennen, insbesondere bei Onlineverkauf

/ Conversion, Online-Onboarding sowie Innovation und Nachhaltigkeitsagenda. Bei Mobile Apps und Online Services sieht es auch innerhalb der Grundtypen
ambivalent aus: Hier gibt es einige hervorragende Lésungen, aber noch deutlichen Aufholbedarf bei vielen Instituten.
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Wie ist es um die
digitale Kompetenz
von Private
Banking-Anbietern
bestellt?




Antwort darauf gibt der Fi nMnoscore 2022

Erfahren Sie, wie Kunden das digitale Angebot von Private Banking-Anbietern erleben.
Wer sind die Gewinner, wer sind die Verlierer?

Wie schneiden deutsche und schweizerische Private Banking-Anbieter im
internationalen Vergleich ab?



vl
Flﬂl'oscore Misst die Qualitat und
@ Attraktivitat des digitalen
Angebots aus Sicht des Kunden

230 Kriterien in 12 Dimensionen*
fur eine objektive Experten-
Bewertung. Zeitraum der Daten-
erhebung: April - Juli 2022

Wir machen die
digitale Kompetenz
von Banken
messbar und

ve rg|EiCh ba r. . Analyse und Benchmark-Bericht

uul]l] von aktuell 30 Institute aus 12
Landern

*Eine genauere Ausfihrung zu den einzelnen Dimensionen findet sich
im Anhang. Fir weitere Informationen kontaktieren Sie uns geme personlich.



Fivivioscore

Der unabhangige
Vergleich,
der objektive

Antworten liefert.

Der Finnoscore basiert ausschlieBlich auf

offentlich verfligbaren Informationen und

bewertet objektiv die digitale Reife und
das Innovationserlebnis von Banken.

Die zusatzliche Einordnung der Ergebnisse
ubernimmt, mit mehr als 30 Jahren
kumulierter Finanzerfahrung, das
Finnoconsult-Team.

banking .,
teChnOlOQY/ DIAMOND STAR
AWARD
DIGITAL BANKING

TEO
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Fivivioscore

Top 5
Private Banking
International

1

% UBS

=

Bank

UBS Wealth
Management

DBS

Vontobel

BNP Paribas

Hauk
Aufhduser
Lampe

Land

Schweiz

Singapur

Schweiz

Deutschland

Deutschland

Finnoscore

5,16

4,88

4,81

4,70

4,56



Wo die Top 3 der internationalen Anbieter von Private Banking punkten

3¢ UBS

Webseite

Ruhige, aber moderne Webseite mit
Responsive Design und ansprechenden
Visualisierungen. Informationen sind

dank der gut strukturierten Navigation und
Shortcuts schnell zu finden.

Online-Onboarding, Preis-Transparenz
und Omnichannel-Kommunikation

UBS besticht durch eine klare Ausrichtung
auf potenzielle Neukunden mit einer

nach Kundenbedirfnissen ausgelegten
Produktprasentation und verschiedenen
Kontaktkanalen inklusive einer Online-
Videoberatung.

Mobile Apps und Online Services

Die digitalen L6sungen sind fiir
interessierte Kunden schnell auffindbar und
umfassend erklart.

»4 DBS

Insgesamt ausgewogenes Profil

DBS ist aufgrund ihrer ausgewogen guten
Bewertungen Uber alle Dimensionen
hinweg als zweitbestes Institut gefiihrt.

Preis-Transparenz

DBS ist eine der wenigen Anbieter, welche
dem Kunden die wichtigsten Konditionen
offenlegen. Verweise auf Auszeichnungen
starken das Vertrauen in das Institut.

Mobile Apps und Online Services

DBS schneidet in beiden Dimensionen
am besten ab: Das Institut bietet speziell
auf Investments ausgerichtete Funktionen
mit individuellen Portfolio-Reporting ‘on
Demand' mit guter visueller Aufbereitung
und User Experience an.

m Vontobel

Webseite

Durch die modern gestaltete Hauptseite mit
Shortcuts zu den wichtigsten Themen sind
Informationen schnell auffindbar. Durch das
Responsive Design ist die Nutzung auf allen
Geraten optimiert.

Preis-Transparenz
Vontobel gehort zu den wenigen Instituten,

welche die wichtigsten
Geschaftsbedingungen offenlegen.

Social Media & Community und Omnichannel-
Kommunikation

Durch die Vielzahl an Kommunikationskanalen

eroffnet sich das Institut Chancen auf eine hohe
Frequenz in der Kunden-Interaktion.

Mobile Apps und Online Services

Die Funktionen der Services sind gut
beschrieben. Vontobel bietet maBgeschneiderte
Lésungen fiir bestimmte Veranlagungsbereiche.



Gesamtscores Private Banking 2022

Die Top 15

UBS, Wealth Manangement 1
DBS, Private Bank 2
Vontobel 3
BNP Paribas, Private Banking 4
Hauck Aufhiuser Lampe 5 [T
Lombard Odier 6
Société Générale, Private Banking 7 [IEFE .
QUIRIN, Privatbank 8 [EXEHIIEEE—
Coutts 9
DZ Privatbank 10
BBVA, Private Banking 11 [EEE e
Emirates NBD, Private Banking 12
Berenberg Bank 13
HSBC, Private Banking 14
Bethmann 15
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m Universalbanken mit Private Banking Angebot M Privatbanken B mit Mass-Affluent Angebot



Gesamtscores Private Banking 2022

Die Platze 16-30

ODDO BHF 16
LGT, Private Banking 17
Julius Bar 18
Merck Finck 19
Bank of Ireland, Private 20 [EEZ
Bank of America, Private Bank 21 [EEZw
Fifth Third, Private Bank 22
Bankhaus Metzler 23
Rothschild & Co 24
CaixaBank, Private Bank 25 [EEIIN
OTP, Private Banking 26
First Abu Dhabi Bank 27
1.P. Morgan, Private Bank 28
PICTET Asset Management 29
QNB, Private Banking 30

0 1 2 3

m Universalbanken mit Private Banking Angebot

M Privatbanken

m mit Mass-Affluent Angebot



Gesamtscores Private Banking 2022:

In der Heatmap ist die Performance der . - . s
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» Je griner ein Feld ist, desto besser ist die LSS, Weall Manangerment ci | 516
User Experience und die Vermittlung Voniobel tH | 4.81
. EMF Faribaz, Private Banking OE 4.70
relevanter Informationen aus Hlausk Aufhauser Larmpe oE | 4.56
. Lombard Odier CH 4,13
Kundensicht. Saciété Générale, Private Banking FR | 4.16
+ Ist das Feld in einer Dimension orange LI, Prizathank e
oder rot, so wird die Information vom B e i L
i H Emirates MED, Private Bankin AE 3.24
Kunden wenig oder gar mcht Emirates B0 Private Banking g
wahrgenommen, es gibt keine HEEC, Pivate Barking O [enE
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besteht. [PIETET Aszet Management DE | L3
[ B, Private Banking a5 | 1.7
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Das "ideale Private Banking" - die Top-Performer jeder Dimension

-

Webseite

Coutts e%;@é%;
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UBS
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Online
Marketing
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Attraktivitat fur
potenzielle Kunden
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C) Onlineverkauf
|/ Conversion
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Onboarding
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6-6 Community _—

Bethmann n DBS ):(

Loyalty & _‘@’_ Innovation und
Okosystem =~ Nachhaltigkeitsagenda
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NBD K Paribas X



Die wesentlichen Erkenntnisse der Finvoscore Studie 2022 / Private Banking

Die drei Grundtypen im Vergleich

Anbieter von Mass-
Affluent-Paketen

Privatbanken mit Angeboten fiir Mass-
Affluent-Kunden flihren bei der
Attraktivitat flur potenzielle Neukunden
und punkten ebenso bei Onlineverkauf /
Conversion.

Diese Institute sind auch eher preis-
transparent und kommunizieren auch in
den Dimensionen Innovation und
Nachhaltigkeitsagenda klarer an
potenzielle Kunden.

Dieser Grundtyp ist zwar im

Funktionsumfang seiner Mobile Apps und
Online Services gut aufgestellt, kann sich
aber in diesen Dimensionen

noch verbessern.

Uberraschend war, dass diese Anbieter
gegeniber den Universalbanken
Schwachen im Online Marketing
aufweisen.

Etablierte Privatbanken

Etablierte, traditionelle Privatbanken
performen grundsatzlich sehr dhnlich
wie Universalbanken mit Private
Banking-Angebot. Sie haben eine
userfreundliche Webseite und im Schnitt
eine hohe Attraktivitat fur potenzielle
Neukunden, da sie die Vorteile

ihrer Anlageldésungen gut kommunizieren.

Sie werden auch im Bereich Innovation
und Nachhaltigkeitsagenda gut vom
Kunden wahrgenommen, liegen aber
gegenlber den Mitbewerbern bei Social
Media & Community leicht zurlick.

Bei Online Marketing, Onlineverkauf /
Conversion und dem Funktionsumfang
der Mobile Apps konnen etablierte
Privatbanken noch einiges nachbessern.

Universalbanken mit
Private Banking-Angebot

Alle Universalbanken haben ansprechende
und sehr userfreundliche Webseites, stehen
aber in dieser Dimension und in

der Attraktivitat fur Neukunden hinter den
Anbietern von Mass-Affluent Produkten.

Universalbanken haben beim Online
Marketing die Nase vorn. Auch sind
Universalbanken im Funktionsumfang

von Mobile Apps im Schnitt besser
aufgestellt als Privatbanken mit Angeboten
fur Mass-Affluent-Kunden.

Auffallend ist, dass die ausgewahlten
Universalbanken mit Private Banking-
Angebot teils deutlich schlechter
abschneiden als die Top Performer, welche
in der Edition ,Retailbanking” analysiert
wurden — hier gibt es also insgesamt noch
viel Luft nach oben.



Die wesentlichen Erkenntnisse der Fivvoscore Studie 2022 / Private Banking
Die drei Grundtypen im Vergleich (Top-Performer pro Kategorie)

Website Omnichannel-Kommunikation

Online-Marketing Social Media & Community

Attraktivitat fir potetentielle Kunden Loyalty & Okosyssteme

g

Onlineverkauf / Conversion Mobile Apps

Online Services JEXE]

Online-Onboarding

Preis-Transparenz Innovation und Nachhaltigkeitsagenda
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M Universalbanken mit Private Banking Angebot M Privatbanken B mit Mass-Affluent Angebot

In den Dimensionen Online Services sowie der Omnichannel-Kommunikation gibt es inn allen Grundtypen vereinzelt gute Lésungen,
aber bei den meisten Banken noch deutliches Verbesserungspotential. Loyalty-Programme & Okosystem-Anséatze gibt es nur
vereinzelt. Die Dimension Preistransparenz ist selbst bei den Best Performern sehr schwach ausgepragt.



Die wesentlichen Erkenntnisse der Fivvioscore Studie 2022 / Private Banking
Die drei Grundtypen im Vergleich (Durchschnittswerte pro Kategorie)

- | socil Media & commnty [T
Attraktivitat fir potetentielle Kunden _ Loyalty & Okosyssteme .
s 00
Onlineverkauf / Conversion _ Mobile Apps _
Online-Onboarding Online Services _
Preis-Transparenz . Innovation und Nachhaltigkeitsagenda _
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 1 2 3 4 6 7 8 9 10

M Universalbanken mit Private Banking Angebot M Privatbanken B mit Mass-Affluent Angebot

In den Dimensionen Webseite und Attraktivitat fiir potenzielle Kunden gibt es tiber alle Grundtypen hinweg die htchsten
Durchschnittswerte. Loyalty-Programme & Okosystem-Ansitze sowie Preistransparenz sind insgesamt sehr schwach ausgepragt.
Ebenso bieten nur sehr wenige Banken ihren Kunden ein digitales Onboarding, um online Kunde werden zu kénnen.
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Finnoscore 2022 - Top 10 Deutschland

Bank Finnoscore Bank Finnoscore
P . W) HSBC
BNP Paribas 470
1 * . ' 6 {A’ Deutschland 3,19
Hauk Aufhauser
2 ]'_{[ Lampe 4,56 7 n Bethmann 3,14
3 @* Quirin Privatbank 4,05 \
QUIRIN ' 8 L ) ODDO BHF 314
4 @ DZ Privatbank 3,72 9 m Julius Bar 3,08
5 5‘:@? Berenberg Bank 3,24 10 @ Merck Finck 3,00



Key Findings des Finnoscore Private Banking 2022 (DE)

92 % der deutschen Privatbanken setzen konkrete
Anbieter haben eine userfreundliche Webseite, Initiativen im Bereich Nachhaltigkeit um, die Produkte
weisen zumeist eine hohe Attraktivitit fiir oder Mitarbeiter involvieren. Das deckt sich mit dem
Neukunden auf und bieten potenziellen Neukunden globalen Trend, dass dem Thema immer mehr
Mdglichkeiten zur Kontaktaufnahme. Dennoch, {iber Aufmerksamkeit geschenkt wird.

die personliche Beratung hinaus bietet keines der

Institute Initiativen zur Kundenbindung an.

Alle analysierten deutschen Private Banking-

85 % der Privatbanken haben ihre Preis-Transparenz ist Viele Privatbanken investieren im B
Webseite auf Neukundengewinnung bei den deutschen Privatbanken — mit ereich digitale Innovationen.
ausgerichtet, aber nur 23 % bieten Ausnahme jener mit Online Onboarding ~ Aber gerade einmal 45 % der

direkt oder iiber eine Tochter- und Mass-Affluent-Produkten - nicht deutschen Privatbanken
gesellschaft ein digitales Onboarding fir ~ gegeben: Interessierte Kunden kénnen ~ machen ihre Online-Losungen auf
Mass-Affluent-Produkte an. sich nicht online liber die Konditionen ihrer Webseite sichtbar.

informieren.
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Finnoscore 2022 - Private Banking-Anbieter Schweiz
gegenuber Top Retailbanken Schweiz

Private Banking Finnoscore Retailbanken Finnoscore

“ Credit Suisse 6,77
2 L Vontobel 4,81 2 0 Bank Cler 6,60

3 UBS uBs 6,55

-

2% UBS UBS 5,16

-—

3 17%96 Lombard Odier 419

w

4 * Rothschild & Co 2,38 4  PpF'A PostFinance 6,26



Key Findings des Finnoscore Schweiz 2022

Die Privat Banking-Anbieter schneiden in

puncto Nachhaltigkeit sehr gut ab: fast alle der
analysierten Institute informieren umfassend Uber
das Thema auf ihrer Webseite und haben zudem
konkrete Initiativen ins Leben gerufen. Auch hier
scheinen die nationalen Regulatorien zu greifen.

Alle schweizerischen Private Banking-

Anbieter haben eine sehr userfreundliche Webseite,
weisen eine hohe Attraktivitat fiir Neukunden auf
und bieten potenziellen Neukunden Moglichkeiten
zur Kontaktaufnahme. Auch haben alle eine gute
Social Media-Prasenz.

Bei den Themen Onlineverkauf / Keines der schweizerischen Institute bietet Ca. 3/4 der schweizerischen |
Conversion und Online-Onboarding aktuell ein fur potenzielle Neukunden nstitute Uberzeugen mit dem
zeigt sich ein ambivalentes Bild: 50 % ersichtliches Loyalty & Okosysteman. A Funktionsumfang ihrer Mobile
der Institute ermoglichen es uch in der Kategorie Preis- Apps und Online Services
Neukunden, auch online Kunde zu Transparenz gibt es Verbesserungs- und stellen ihre

werden, um zumindest Produkte flr potential: Nur 50 % legen ihre Konditionen Innovationen sichtbar dar.

Mass-Affluent-Kunden abzuschlieBen. zumindest teilweise offen.



#01

PRIVATE BANKING

INTERNATIONAL
ALL CATEGORIES

Finvioconsult

Vorwort & Executive Summary

Methodik der Studie

Insights zu den Ergebnissen

Uber Finnoconsult



Unsere Unternehmensgruppe

ZUG AUFS TOR

F d I Die richtige Kombination aus technologischer

I ” MOCO n S U t Expertise, Fachwissen und UX-Know-how garantiert,
dass unsere Projektplane halten und unsere Produkte
erfolgreich platziert werden.

Strategie, Steuerung und EVMNOSTUDIO

Produktentwicklung mit
Finanzexpertise

UNTERNEHMERGEIST

Wir brennen flir unsere Losungen und arbeiten an .
jedem Projekt genauso, als wenn es unser eigenes Customer InSIths' Product

Unternehmen ware. Design und Growth Marketing



Unser Management Team

Function: Chief Strategist / Head of Sales Function: Chief Creative / Head of Products

Track Record (excerpt): Track Record (excerpt):
Erste Bank Group: CEO George Labs 2012-15 Erste Bank Group: auth. Proxy George Labs 2012-15

) Bank Cler: Program Manager @ Cler Zak 2016-19 . Bank C!er: Productowner @ Cler Zak 2016-19
Chris Berger Sparda: Strategic Advisor @ Sparda Teo 2018-20 Sparda: Productowner @ Sparda Teo 2018-20

Fiioconsult  Mentorin FinTech Forum D.A.CH. Martin Schachinger . .
Fivivioconsult Locations: Vienna & Budapest

Locations: Vienna & Zurich

Function: Chief Designer / Head of Marketing

Track Record (excerpt):
Bank Cler: Designer @ Cler Zak 2018-19
Sparda: Chief Designer @ Sparda Teo 2018-2021

Guillaume Vaslin Locations: Berlin & Paris

STUDIO

*ENNO studio is 50% owned by Finnoconsult and 50% by Guillaume Vaslin



Key Facts

* Umsatz: 10 Mio. EUR durchschnittlicher Jahresumsatz der letzten 5 Jahre
« Standorte: Wien, Berlin, Budapest, Paris, Zirich (in Planung)
« Team-Size: 40 Experten (aktuell)
« Expertenprofile: Customer Journey Experts Creatives / Innovation-Experts  UX-Experts
Strategy Consultants Product Owners Ul-Designers
Business Analysts Frontend-Devs Growth Marketing Hackers
* Awards: ‘ . Capital
DIAMOND STAR Beste Finanz-Apps
) AWARD
N DIGITAL BANKING o _“" B
International Banking Constantinus-Award "18: Handelsblatt Capital "20:
Tech Awards "18: 31 category "Mobile Apps" Diamond Star "18: Top-rated FinApps
3rd category "Mobile Apps" Finalist ,Digital Banking”

ERSTESS & CLER

Banca
Group



Auszug unserer Referenzen

: . Rauﬁelsen Bank Bonk Basl e
@ UniCreditGroup [P International Allianz @) Direct Bane C LER & Ertonaibank BNP PARIBAS
@
ERSTE S5 'S unioa L
Group m Oberoslerrelch U N IQA % UB S ;;:?:)er:amank
SLOVENSKA S Raitfeisen (HC Raiff i o
Sporitelfia Meine Salzburger Bank x Vg:‘s:i:eel""ung vallant \é\;ar:!tl;i;mank BANK
gy T 2 P
WIENER WYes
mpzpank ~ Swonscie  Oberbank smag tessing @) aposan
Scnﬂgk[ﬁggmﬂqu __ —— VIENNA INSURANCE GROUP . Bank der Gesundheit
JFvowseaNK  Grukcosure S N (YK
BANCA (BTJ TRANSILVANIA® DG ° PostFinance s

i I
A‘I Ty Stad ADAC BB vida

Wien <«

Lufthansa






Details zu den Finnoscore Private Banking 2022 Dimensionen

E Webseite (@’) Onlineverkauf / Online Mobile

Conversion Services App(s)
= Umfang = Calls to Action = Auffindbarkeit = Auffindbarkeit
= Usability = Vermégenscheck/ = Funktionsumfang = Funktionsumfang
= Funktion auf allen Kundenprofil = Demofunktion = Kundenbewertungen
Geraten . = Kundenbewertung = Angebot Mass-Affluent = Demofunktion
* User Interface Design moglich = Reporting Portfolio
= Barrierefreiheit = Produkt-Wizard = Marketresearch
= Qualitat der Suchfunktion
® = Online Online- ©  Ssocial Media & @b Omnichannel -
Marketing Onboarding 6-6 Community Kommunikation
= SEO = Erklarung des Prozesses = Social Media Prasenz = Beratung finden Nichtkunde
= Paid Search = Usability = Business Portale = Feedbackformular
* Reaktionen = Kontaktkanéle
@ Attraktivitat far Preis- @ Loyalty & _‘@"_ Innovation und
potenzielle Kunden Transparenz Okosystem ~=~ Nachhaltigkeitsagenda
= Zugang von Homepage = Ubersichtlichkeit der Preise = Programm(e), Kundenvorteile = Sichtbarkeit der Innovation
= Darstellung der Vorteile = Konkurrenzvergleich Preis = Attraktivitat der Programme = Nachhaltigkeitsagenda

Kunde zu werden = Konkurrenzvergleich Service = CSR



