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KAPITEL 4  DIE TOUCHPOINT-NUTZUNG VON BANKKUNDEN  

KAPITEL 4

4.3. Der Bankschalter – immer noch ein wichtiger  
Touchpoint?

Bei der Analyse der Nutzung des Bankschalters in dieser Befragung fällt auf, 
dass 65 % aller Befragten in 2023 einen Bankschalter besucht haben. Das sind 
13 % weniger als in der nur in der Schweiz durchgeführten Vergleichsstudie 
#getintouch. 28 % der Befragten waren 2023 nicht und 7 % der Befragten waren 
noch nie an einem Bankschalter. 
Interessant ist, dass die Gründe, einen Bankschalter nicht zu besuchen im 
Detail die Begründung der Nutzung des Telefons wiederspiegeln. So sagen 
knapp 40 % der Befragen klar, dass sie keinen Grund sehen, einen Bankschalter 
zu besuchen, da sie alle Geschäfte auch online oder per Telefon erledigen 
können. Lediglich 5 % der Befragten wissen nicht, wo sich die nächste Bank-
filiale befindet und 4 % fühlen sich in einer Bankfiliale nicht wohl. 

Warum haben Sie im Zusammenhang 
mit Ihren Bankgeschäften keinen 
Bankschalter aufgesucht?
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Ich fühle mich in einer Bankfiliale nicht wohl.

Ich weiss nicht, wo sich meine nächste 
Bankfiliale befindet und auch nicht, wie ich 
zu diesen Informationen komme. 

Ist mir aufgrund meiner Zeit und der Distanz 
zu umständlich, extra in eine Filiale zu gehen.

Aufgrund der Ö�nungszeiten der Bank bzw. 
meiner Arbeitszeiten ist es mir nicht möglich, 
eine Bankfiliale aufzusuchen.

Ich musste (bisher) generell keine Bankge-
schäfte erledigen, bei der ein Besuch in einer 
Bankfiliale/Schalter nötig gewesen wäre.

Alles was ich benötige, kann ich auch 
online oder per Telefon erledigen.

Abb. 17, Gründe, den Schalterbesuch 
zu vermeiden (n=105)

Touchpoints reloaded - Customer Touchpoints im Banking  © 2024 Hochschule Luzern Institut für Finanzdienstleistungen Zug


