KAPITEL 4 DIE TOUCHPOINT-NUTZUNG VON BANKKUNDEN

KAPITEL 4

Welche der folgenden Aussagen teilen Sie? Mobile Banking

59% Mobile Banking ist immer da, wenn ich es brauche.

45% Ich kenne mich im Mobile Banking sehr gut aus.

Mobile Banking ware aus meinem Alltag nicht mehr

wegzudenken.
41% Im Mobile Banking sind alle meine Bankinformationen
- hinterlegt.
Mein Mobile Banking reprasentiert fur mich vor allen
17% anderen Bertihrungspunkten die Beziehung zur Bank.

s In meinem Mobile Banking finde ich alle Informationen auch
15% zu Beratungsgesprdchen, die ich mit der Bank gehabt habe.
15% Mein Mobile Banking kénnte einfacher sein.

146% Mein Mobile Banking liefert mir exakt die gleiche
- Information wie mein Berater.
10% Mein Mobile Banking liefert mir bessere Informationen

als mein Berater.

Abb. 11, Mobile-Banking-Nutzung, Bewertung des Mobile

Bankings nach unterschiedlichen Leistungskriterien (n=1438)

Spannend ist in diesem Zusammenhang wieder der Infrastrukturgedanke. Zwei
Drittel bewerten die Verfugbarkeit des E-Bankings als gut («immer da, wenn ich
es brauche»). 56% der Befragten geben an, dass E-Banking aus ihrem Alltag
nicht mehr wegzudenken ware. Gesamthaft wird das E-Banking als «einfach»
eingeschatzt. Trotzdem geben nur 48% der Befragten an, sich im E-Banking
gut auszukennen. Fur immerhin 19 % der Befragten reprdsentiert das E-Banking
inzwischen vor allen anderen Berthrungspunkten die Beziehung zur Bank. Wir
werden diesen Punkt in den n&chsten Jahren konseguent weiter monitoren, da
wir hier eine ansteigende Tendenz erwarten.

Ahnlich, wenn auch auf einem leicht geringeren Niveau gestalten sich
die Ergebnisse fur das Mobile Banking. Im Sinne eines Omnikanal- oder
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