— ‘,““”\‘ "" ’(‘;“;t‘ tf:{ s 223 ! c‘f-;::;?‘ -
Il “v"““‘{"“““ ;,v ![,' / {Ef,'(:::‘::— = :
i / féfé?{/,r/{ —::::—}_" z

Bankkunde Gen Z

Banken zwischen digitaler Exzellenz und personlicher Beratung T —

Pressegesprach, 9. April 2025 bankenwerband m

g Bank Austria
Member of 0 UniCredit




lhre Gesprachspartner heute

Lukas Haider Gerald Resch
Managing Director & Senior Partner Generalsekretar
The Boston Consulting Group Bankenverband

Robert Zadrazil
Prasident Bankenverband
Country Manager Austria, UniCredit

Copyright © 2025 by Boston Consulting Group. All rights reserved.



Uberblick zum Studiendesign | Durchfuhrung marketmind

e

Reprasentativ fiir Altersgruppe:
zwischen 15-29 Jahren (nach Alter,
Geschlecht, Bildung, Bundesland)

n = 500 (Stichprobengrofe)

CAWI (Computer-Assisted Web
Interviewing)
Responsive Design

Feldphase: KW 7-9 2025
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Gen Z stellt 17 Prozent der Bevolkerung — rund 1,5 Millionen junge Menschen

in Osterreich

% der Bevolkerung

2% 23 %
20 %
15 %
10 %
5 %
0%
<15 Jahre : 15- 29 Jahre {30 - 43 Jahre 44 - 59 Jahre 60 - 79 Jahre
Generation Alpha Gen Z Millennials Gen X Babyboomer

......................................

Quelle: Statistik Austria (Zahlen fur 2022), BCG

80 + Jahre

d.
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M Wer ist die
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Ufi'm €@ Wie Gen Z ihre Bank auswahlt
—¢

So tickt die @ Was Gen Z zum Bankwechsel bewegt
Gen Z als
Bankkund:in

E'\Tf—\ Q Welche Rolle Beratung fur junge Kund:innen spielt

@ Wem Gen 7 auf Social Media in Finanzfragen vertraut

d.
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Wie Gen Z ihre Bank auswahlt



83 Prozent der Gen Z sind bei den groflen Universalbanken — Motiv ist
Familientradition

... haben ihr Hauptkonto bei einer der ... haben ihre Bank aus Familientradition
groBen Universalbanken Osterreichs gewahlt - 64 Prozent stimmen zu, dass fur
sie als Wert "Familie an erster Stelle” steht

Frage: "Welche der folgenden Einstellungen passen eher zu dir? Bitte nutze die Schieberegler, um deine Einstellung zu beschreiben. Wenn du den Regler in die Mitte stellst, treffen beide
Aussagen gleichermaBen auf dich zu.” , "Wie bist du damals zur ... gekommen? Was war der Grund warum du dich ursprunglich fur diese Bank entschlossen hast?" , "Welche dieser Banken
wirdest du als deine Hauptbank bezeichnen, also jene Bank, die fur dich personlich am wichtigsten ist?"

Quelle: marketmind fur BCG und Bankenverband
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Detail: Familientradition ist der wichtigste Grund fur die Wahl der Hauptbank

Familientradition / Eltern waren auch schon dort
Filiale gut erreichbar / in der Nahe

Empfehlung von Freunden / Bekannten

Bank hat einen guten Ruf/gutes Image

Ist mir am sympathischsten / passt zu mir

Kenne Mitarbeiter der Bank privat

beste Konditionen / gunstigster Preis

Bestes Produkt / Angebot
Innovatives/benutzerfreundliches Online Banking

Werbung und Sponsoring

24 %

21 %

17 %

14 %

12 %

12 %

10 %

10 %

Frage: "Wie bist du damals zur ... gekommen? Was war der Grund warum du dich urspringlich fur diese Bank entschlossen hast?"

Quelle: marketmind fur BCG und Bankenverband

30 %

43 % ®

Bei Frauen:

47 %
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Kunden von Neobanken: Mannlich, 21+ und gutverdienend

haben (mindestens) ein Konto
bei einer Neobank

7% aller Befragten haben ihr

Hauptkonto bei einer Neobank

haben kein Konto

e bei einer Neobank

Frage: "Bei welchen weiteren Banken bist du aktuell Kunde?"
Quelle: marketmind fir BCG und Bankenverband

Die Kund:innen der Neobanken sind typischerweise...
...mannlich: Sieben von zehn Neobank-Kund:innen sind Manner

...alter: GenZers uber 21 nutzen Neobanken dreimal so haufig wie
jungere Altersgruppen

...einkommensstark: Neobank-Kund:innen verfugen dreimal haufiger
uber ein monatliches Budget uber 3.000 € - und zahlen damit zu
den Top-10-Prozent-Verdienern ihrer Generation

...digital informiert: 50 Prozent folgen Finanzinfluencer:innen -
deutlich mehr als unter GenZ-Kund:innen ohne Neobankkonto
(37 %)

...entscheidungssicher: Sie fuhlen sich bei Finanzentscheidungen
uberdurchschnittlich kompetent und selbstbewusst

...anlageorientiert: Sparen und Investieren haben fur sie einen
hoheren Stellenwert als Konsum

Copyright © 2025 by Boston Consulting Group. All rights reserved.



Anlageprodukte, digitale Services und kunftig auch Kl sind fur Neobank-

Kund:innen attraktiv

2X

Kund:innen der Neobanken halten
doppelt so oft Wertpapiere (ETFs,
Aktien etc.) oder Kryptowahrungen

I Neobankkunde
kein Neobankkunde

49 %

24% 214
15 %

Wertpapiere Krypto

34 %

... der Neobankkund:innen konnten

sich vorstellen, KI-Agenten zu
nutzen, sind aber weniger

beratungsaffin
34 %
28 %
wiurde KI- mochte KEINEN

Agenten nutzen personlichen

Berater

61 %

... der Neobankkund:innen wiurden fir

besseres Online Banking (oder App)
die Bank wechseln

61 %
49 %
fur besseres fur
Online Banking fortschrittliche
Tech. (z. B. Kl)

71 %

... wurden fur gunstigere Konditionen

ihre Bank wechseln - die Neobank-
kund:innen sind preissensitiv

71 % 69 %

I62/. I58%

fur gunstigere fur "keine
Konditionen  Kontofuhrungs-
gebuhren”

Frage: "Kommen wir nun konkret zu Bankprodukten. Welche der folgenden Produkte und Angebote aus dem Finanzbereich nutzt du aktuell bereits?” , "Wie wahrscheinlich ist es, dass du
einen Al-Agenten bei einer Bank fiur deine Bankangelegenheiten nutzen wirdest?" , Wenn du es dir aussuchen konntest, welche Art der Betreuung wirdest du dir von deiner Bank
wiunschen?" "Wie sehr konntest du dir vorstellen, deine Hauptbank aufgrund der unten genannten Griinde zu wechseln?”

Quelle: marketmind fur BCG und Bankenverband
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Was Gen Z zum Bankwechsel bewegt
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Sicherheit ist die Top-Prioritat

Eigenschaften, die Gen Z bei einer Bank ansprechen
Hochste Sicherheitsstandards
Ehrlich & kostentransparent W&eRA
Einfach verstandlich & unkompliziert FZ¥A
Kundenorientiert AR
I 67 %
Innovativ und fortschrittlich YA
Osterreichisches Unternehmen [0
Agiert nachhaltig und ubernimmt soziale Verantwortung RY&A

Lange etabliertes Unternehmen [BY&

Frage: "Wie sehr sprechen dich die folgenden Eigenschaften von Banken an?
Quelle: marketmind fur BCG und Bankenverband”

79 %

12
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Wechselmotivation: Preis, Filialnahe und besseres digitales Banking

Griinde fiir moglichen Bankenwechsel

Keine
Kontofuhrungs-
gebuhren

Fortschrittliche
Technologie mit
KI

Besseres Online
Banking oder
Banking App

Filiale in der
Nahe

60 % 53 % 32 %

Frage: "Wie sehr konntest du dir vorstellen, deine Hauptbank aufgrund der unten genannten Grinde zu wechseln?”
Quelle: marketmind fir BCG und Bankenverband

13
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Hohere Einkommen sind haufiger bereit, fur digitale und technische Innovation
die Bank zu wechseln

Wechseleriinde Keine Kontofiihrungs- Filiale in der Nihe Besseres Online Banking Fortschrittliche
g . gebiihren o ~oder BankingApp ~ Technologie mit KI
Alle Befragten: 60 % 53 % 51 % 32 %

Abweichungen bei
Untergruppen

Nur monatliches Budget
-1 %

von mehr als € 2 000:

Nur Befragtg, dle.gern. 0% 19 1y
sparen und investieren:

............................................................................................

Nur Befragte mit 5 ) :
Wohnkredit: 1% 4% 6 % 2%

Nur Frauen: m 1| % m

Gezeigte Abweichungen sind in Prozentpunkten
Frage: siehe vorherige Folien
Quelle: marketmind fir BCG und Bankenverband 14
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Welche Rolle Beratung fur junge
Kund:innen spielt
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Gen Z setzt auf personliche Beratung

Hast du bei deiner Bank einen personlichen Berater, der fiir dich zustandig ist?

I

64 %

davon wunschen sich
eine:n Berater:in

42 %

...wurden fur die
Verfugbarkeit eines
personlichen Beraters
oder einer personlichen
Beraterin mehr zahlen

Frage: "Hast du bei deiner Bank einen personlichen Berater, der fur dich zustandig ist?" , "Wenn du es dir aussuchen konntest, welche Art der Betreuung

wirdest du dir von deiner Bank wiinschen?"
Ja = Gleichbleibender und wechselnder Berater
Quelle: marketmind fur BCG und Bankenverband

16
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GenZers mit Beratungswunsch sind konsumfreudiger und nutzen mehr Kredite,
aber weniger moderne Anlageprodukte

Sparen und Investieren

Wertpapicre R 7
tien, €775, ) | I -+ -

Kryptowahrungen

Bausparen

GenZers mit Beratungswunsch nutzen eher
klassisches Bausparen als moderne
Anlageprodukte

Frage: siehe vorherige Folien
Quelle: marketmind fur BCG und Bankenverband

Kredite

o

verwendung | RREEERI '® *
Uberziehungsrahmen - 13%

Verwendung von - 13 %

Buy-Now Pay Later . 5 9%

Wohnkredit

GenZers mit Beratungswunsch nutzen
haufiger Kredite

Bl wiinscht Beratung Il mochte keine Beratung

46 7%

...mit Beratungswunsch
stimmen zu:

“Geld ist zum Ausgeben
da - ich spare nicht und
lebe im Hier und Jetzt"

17
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Gen Z nutzt Filialen intensiv — fur Self Service oder personlichen Kontakt

Kontakt zur Bank iiber... 100 %
!

Self-Service in Filiale 42 % 32 % N 9 %

Personlicher Kontakt in Filiale 32 % 31 % 27 % 9%
Chat-Méglichkeit 29 % 26 % 25 % 19 % 46 %
E-Mail Kontakt 28 % 24 % 29 % 18 % ..wirden fir die

Verfugbarkeit einer

Bankfiliale mehr zah
Telefonischer Kontakt [RYR 28 % 30 % 15 % ankfiliale mehr zahlen

Video-Beratungen 19 % 14 % 17 % < 50% )

Il nonatlich [ mehrmals im Jahr M seltener nie

Frage: "Wie haufig benutzt du die folgenden Moglichkeiten, um mit deiner Bank in Kontakt zu treten bzw. Leistungen der Bank in Anspruch zu nehmen?” |

"Warst du grundsatzlich bereit, bei einer Bank fur Dienstleistungen (die Uber die Kontofuhrung und einer Kreditkarte) hinausgehen etwas zu bezahlen - sei es

fur den Service selbst oder in Form von einer regelmaRigen Kontofuihrungsgebuhr?”

Quelle: marketmind fir BCG und Bankenverband 18
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Filialen bleiben in Zukunft relevant — Kl-Agenten polarisieren

Welche Kontaktmoglichkeiten wiinscht sich Gen Z in Zukunft?

Self-Service-Bereich in einer Filiale 18 % 35% 33 %
Personlicher Kontakt in einer Filiale 22 % 30 % 31 %
Chat-Moglichkeiten 20 % 28 % 35 %
Telefonischer Kontakt 15 % 27 % 36 %
E-Mail Kontakt 14 % 27 % 35%
Kl-Agenten IO 20 % 28 % 17 %
Video-Beratungen N3 18 % 29 % 21 %

I 1 -viel mehr M 2 3 Il 4 I 5 - viel weniger

Frage: "Welche dieser Kontaktmoglichkeiten wirdest du dir in Zukunft mehr oder weniger von deiner Bank wunschen?"
Quelle: marketmind fir BCG und Bankenverband

100 %

<4—

9% 5%

12% 5%

12% 5%

15 % 7%

16 % 8 %

26 %

23 %

19
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Wem Gen Z auf Social Media in
Finanzfragen vertraut
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Social Media spielt fur die Finanzbildung der Gen Z eine immer groBere Rolle

4 Stunden

... verbringt Gen Z im
Schnitt taglich auf
Social Media

Gen Z folgt auf Social Media...

Finanzinfluencer:innen

und Youtuber:innen 39 %

Banken 31 %

Finanzexpert:innen
(z. B. Ray Dalio)

30 %

Frage: "Wie viel Zeit verbringst du durchschnittlich auf Social Media? Du kannst die Angabe pro Tage oder pro Woche machen” , "Folgst du auf Social Media...."

Quelle: marketmind fur BCG und Bankenverband

d.

Copyright © 2025 by Boston Consulting Group. All rights reserve



Banken und Bankberater genieBen bei der Gen Z das hochste Vertrauen — auch
Finanzinfluencer:innen uberzeugen mehr als die Halfte der jungen Zielgruppe

Vertrauen in Finanztipps von...

Banken &

Bankberater:innen 65 %

Finanzexpert:innen

(z. B. Ray Dalio) 63 %

Finanzinfluencer:innen
und Youtuber:innen

KI-Empfehlungen B vertrauen vollkommen

B vertrauen eher

Frage: "Wie sehr vertraust du den Finanz-Tipps und Informationen der folgenden Personen oder Unternehmen?”
Quelle: marketmind fir BCG und Bankenverband 22

d.
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Zwischen Offenheit und Skepsis: Kl polarisiert die Gen Z — Banken brauchen
ein differenziertes Angebot, das personliche Beratung mit Kl kombiniert

31 %

...nutzen ChatGPT taglich

30 %

...konnen sich vorstellen, einen Kl-Agenten fur
die eigenen Bankangelegenheiten zu nutzen

41 %

...sind skeptisch, dass Kl eines Tages
personliche Beratung ersetzen kann

71 %

...verlangen kompetente Beratung, damit die
Bank "perfekt zu ihnen passt”

Frage: "Kannst du dir vorstellen, dass die zuvor beschriebenen Kl-Agenten in Zukunft personliche Berater ersetzen konnten, wenn sie ein Leistungsniveau wie

beispielsweise ChatGPT erreichen?”
Quelle: marketmind fur BCG und Bankenverband

23
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Universalbanken konnen ihren Startvorteil
nutzen, um Gen Zer als Kund:innen zu gewinnen

24



Vier Maximen fur Banken, um Gen Z Kund:innen zu gewinnen und zu halten

— Startvorteil und Familientradition nutzen

u, Gen Z hat Vertrauen zur Hausbank der Familie. Diese Verbindung bietet Banken einen Startvorteil, um junge Kund:innen
/\1/\ fruhzeitig zu binden. Angebote sollten unkompliziert und einfach zuganglich sein.

— Produktpalette anpassen

H] GenZers uber 21 nutzen Neobanken deutlich haufiger - oft als Zweitbank furs Investieren. Mit attraktiven Produkten, die auf
die Finanzbedurfnisse der Zielgruppe zugeschnitten sind, konnen Banken diese Kund:innen binden.

Omnichannel mit nahtlosem Ubergang

.,-j?é\‘,-\ Nur wenn digitale Services und personliche Beratung reibungslos zusammenspielen, entsteht echte Kundennahe. Banken
PN 13 profitieren dabei von klaren, intuitiven Omnichannel-Losungen mit starker User Experience (UX).

Relevanz durch zielgenaue Ansprache erhohen

\’/ mit Finanzinfluencer:innen). Wer sein eigenes Produkt demokratisiert, verwandelt Social Media vom Marketing- zum

Vertriebskanal.

Das eigene Produkt in den Alltag der Gen Z integrieren - durch personalisierte Kommunikation, passende Kooperationen (z.B.

25
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Direkt. Authentisch. Plattformgerecht.
Spezielle Ansprache fur die junge Generation

Wir erreichen die junge Zielgruppe dort, wo sie sich aufhalt — auf j

den Kanélen, die sie taglich nutzen und setzen dabei auf

Authentizitat. Statt ihnen zu sagen, wie sie sind, geben wir ihnen

Raum, um sich selbst auszudrticken. So sprechen wir nicht nur ihre

Bedurfnisse an, sondern schaffen eine echte, nachhaltige 'ﬁ

Verbindung.

Stichwort TikTok: UniCredit Bank Austria hat den fihrenden und am .
meisten genutzten TikTok-Kanal der Branche. W

Und weil Traume oft finanzielle Freiheit brauchen, bieten wir mit der
MegaCard ein mal3geschneidertes Produkt fur die junge Generation.

MedaCard




Finanzbildungs-Initiative

Blended Learning mit ,,MoneyMatters*“ sowie Finanzbildungsworkshops

27

= Blended-Learning Angebot fir Schiler:innen ab der
8. Schulstufe. (Basis ist das UniCredit Schulungsprogramm
»otart-up Your Life“, das die Brandon Hall Group Auszeichnung
»Best Unique Innovative Learning and Development
Program® erhielt)

= Fur Osterreich gemeinsam mit Lehrer:innen und dem Institut
fir Wirtschaftspadagogik der Wirtschaftsuniversitat Wien
weiterentwickelt

= Universelle Verfigbarkeit GUber Smartphone, Tablet, Laptop
oder Heimcomputer

= Moderne Tools wie Videos, Quiz, animierte Diagramme und
Lickentexte unterstlitzen das Programm

= Schuler:innen erhalten ein Zertifikat, nachdem sie die Module
des Programms abgeschlossen haben

= Finanzbildungsworkshops in Sozialeinrichtungen direkt bei
NGOs wie Caritas, SOS Kinderdorf und vielen anderen

= Erste Finanzbildungsangebote mit den ,,Booky
Geldgeschichten* schon fur Volkschuler:innen

‘Money
Matters

=
.y ’
WVIDED TRARLER TUTORIAL

IHR PROGRAMM

FINANCIAL EDUCATION
BASIC PROGRAM

LEKTIONEN
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