KAPITEL 4 DIE TOUCHPOINT-NUTZUNG VON BANKKUNDEN

KAPITEL 4

4.4, Der Bankberater — gerade fiir «Viel Touchpoints»-
Nutzer wichtig

Bei der Betrachtung des Touchpoints «Bankberater» stellen wir einige Ver-
anderungen fest. Dieser hat fur zwei der vier betrachteten Personas, die «We-
nig Touchpoints»-Persona Petra und die «Digital»-Persona Michael eine eher
niedrige Bedeutung, wahrend er fur die «Analog»-Persona Sylvia eine hohe
und fur den «Viel Touchpoints»-Nutzer Hans Dampf eine sehr hohe Bedeutung
hat. Gesamthaft haben nur 46% der Befragten 2023 einen Bankberater auf-
gesucht. In der Schweiz sogar nur noch 40 % der Befragten — 2020 waren es
noch 78 % der Befragten!

Die Grunde eines Zusammentreffens mit dem Bankberater verteilen sich bei
den Befragten verhdltnismdassig gleichmdssig auf die verschiedenen Bera-
tungsanlasse Im Bereich Zahlungsverkehr/Infrastruktur, Anlegen und Finanzie-
ren sowie auf Hilfestellungen zu Bankservices bzw. die Klarung administrativer
Belange, wie Abbildung 20 unten zeigt. Grun sind dabei Anliegen markiert, die
der Bank einen Mehrwert im Sinne eines potenziellen Verkaufs oringen. Bei den
rot markierten stellt sich die Frage, ob diese Anliegen unbedingt von einem
sehr gut ausgebildeten Bankberater erledigt werden missen oder am Schalter
oder im Selfservice erledigt werden konnten.

In welchem Rahmen haben Sie
lhren Bankberater aufgesucht?

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

Um ein Konto zu eréffnen oder aufzulésen.

Um administrative Aspekte wie z. B. Anderungen der
Kundendaten (z. B. Adressénderung) zu besprechen.

Um Anliegen im Zusammenhang mit Hypotheken/
Finanzierung zu besprechen.
Um Hilfestellung bei Fragen im Umgang mit

17%
17%
Bankservices- und Tools (z. B. Fragen zu E-Banking

oder Mobile Banking) zu besprechen.

Um Informationen zu alternativen Angeboten
meiner Bank einzuholen bzw. zu besprechen.

Themen im Zusammenhang mit Zahlungsverkehr
(z. B. Uberweisungen/Fremdwéhrungen bestellen etc.).

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

‘ Um Versicherungsaspekte zu klcren.

Abb. 20, Beratungsgriunde im Retail-

banking in der DACH-Region. (n=907)
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