KAPITEL 4

KAPITEL 4 DIE TOUCHPOINT-NUTZUNG VON BANKKUNDEN

Ein Drittel der Befragten war 2023 mehr als 3x am Bankschalter. Dabei handelt
es sich um «analoge Sylvias», die zu 73% der Personagruppe den Schalter
nutzen, aber vor allem auch um den «Viel Touchpoints»-Nutzer Hans Dampf,
in dessen Personagruppe sogar 78% den Schalter nutzen.

Dabei dominieren immer noch Bargeld- und Fremdwd&hrungsgeschdfte, wie
die nachfolgende Abbildung zeigt. Dieser Anteil ist im Vergleich zur 2020er
Studie um etwa ein Drittel gesunken, bzw. hat sich in Bezug auf Fremdwdah-
rungen knapp halbiert (von 44 auf 17%). 16 bzw. 15% der schalternutzenden
Befragten erledigen administrative Geschdfte oder erhalten Hilfestellungenim
Zusammenhang mit E- und Mobile Banking sowie den digitalen Tools. Lediglich
je 13% der Befragten, die den Schalter Uberhaupt nutzten, erkundigen sich
nach Angeboten und hatten Anliegen in Bezug auf Finanzierungs-, Anlage
oder Vorsorgefragen. Der Anteil der letztgenannten drei Kundenanliegen ist
im Vergleich zur 2020er Studie #getintouch unverdandert.

Aus welchen Griinden haben Sie 2023 einen
Bankschalter aufgesucht?

Um Bargeldbeziige oder Bargeldeinzahlungen
direkt am Schalter vorzunehmen.

Um Fremdwdahrungen direkt am Schalter zu
beziehen/tauschen.

Um administrative Aspekte wie z. B. Anderungen von
Kundendaten (z. B. Adressénderung) direkt am Schalter
zu besprechen bzw. zu veranlassen.

Um Hilfestellung bei Fragen im Umgang mit Bank-
services- und Tools (z. B. Fragen zu E-Banking oder
Mobile Banking) direkt am Schalter zu beziehen.

Um ein Konto direkt am Schalter zu eréffnen oder ein
Konto aufzulésen.

Um Informationen zu alternativen Angeboten meiner
Bank direkt am Schalter einzuholen bzw. zu besprechen.

Um Anliegen im Zusammenhang mit Anlageprodukten
(z. B. Bérse, Investment) mit einem Bankmitarbeiter direkt
am Schalter zu besprechen.

Um Anliegen im Zusammenhang mit Hypotheken/
Finanzierung mit einem Bankmitarbeiter direkt am
Schalter zu besprechen.

Um Anliegen im Zusammenhang mit meiner Vorsorge
(z. B. Séule 3a) direkt am Schalter zu besprechen.

Abb. 18, Grunde fiir den
Schalterbesuch (n=1038)
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