KAPITEL 4 DIE TOUCHPOINT-NUTZUNG VON BANKKUNDEN

KAPITEL 4

4.2. Das Contact Center - . ) )
Service Backbone jeder Bank Wie oft haben Sie 2023 bei

einer zentralen Rufnummer

lhrer Bank angerufen?
87% der Befragten haben schon einmal

bei ihrer Bank angerufen. 55% sogar ein
oder mehrere Male im letzten Jahr 2023.
24% der Nutzer haben 2023 mehr als drei

Ich habe noch nie bei
meiner Bank angerufen.

- % Ich habe 2023 nicht bei
Mal bei ihrer Bank ongerufen. 31% meiner Bank angerufen.
229% 1-2 mal
Die Anrufgrinde sind divers. Es dominie- R
ren Hilfestellungen zu digitalen Tools. Hier 16%
. . . .. 6% M 5-6 mal
zeigt sich ein unschoéner Nebeneffekt der
Digitalisierung im Banking. Digitale Hilfs- 2% # Ofterals 6 mal.

mittel sind bezuglich der User Experience

i 1 Abb. 14, Contact Center, Haufigkeit
(UX) offenbar weitgehend immer noch
nicht selbsterklarend. Glei-
ches gilt fur administrative
Anliegen wie fur Adressan-

derungen oder Themen im In Bezug auf welche Bankgeschdfte

Zusammenhang mit dem haben Sie lhre Bank angerufen?
Zahlungsverkehr. Span-

nenderweise dominieren

. . Um Hilfestellung bei Fragen im Umgang mit
hier als Aanfg rinde Ge- Bankservices- und Tools (z. B. Fragen zu
schaftsvorfalle die hoch- E-Banking oder Mobile Banking) zu besprechen.

. ' .. Um administrative Aspekte wie z. B. Anderungen der
gra di g stan dardisierbare Kundendaten (z. B. Adressénderung) zu besprechen.
Prozesse auslosen. Da Themen im Zusammenhang mit Zahlungsverkehr
diese offenbar hochvolu- (z. B. Uberweisungen/Fremdwéhrungen bestellen etc.).
mig vorkommen, stellt sich Um Informationen zu alternativen Angeboten
hier die Froge ob nicht meiner Bank einzuholen bzw. zu besprechen.
eine Automatisieru ngs- Um ein Konto zu er6ffnen oder aufzulésen.
l6sung wie ein Chat oder
eine selbsterklarende Self-
service-Anwendung einen

B Um Anliegen im Zusammenhang mit Hypotheken/
hoheren Mehrwert darstel- Finanzierung zu besprechen.

Um Anliegen im Zusammenhang mit Anlage-
produkten (z. B. Bérse, Investment) zu besprechen.

len konnte. Um Anliegen im Zusammenhang mit meiner
Vorsorge (z. B. Séule 3a) zu besprechen.

Um meinen Kontostand zu erfragen.

Um Versicherungsaspekte zu kléren.

Abb. 15, Grinde fur den Anruf
bei der Bank (n=1390)
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