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KAPITEL 4  DIE TOUCHPOINT-NUTZUNG VON BANKKUNDEN  

KAPITEL 4

In diesem Zusammenhang dominieren Serviceanfragen zum Zahlungsverkehr 
(25 %) oder es wird eine Hilfestellung zu Bankservices gesucht (24 %). Auch ad-
ministrative Services und Informationen zu alternativen Angeboten werden 
zunehmend genutzt (23 %). Besprechungen zu Vorsorge-, Anlage- oder Finan-
zierungsthemen nahmen je 16 % der Chats ein. Es hat sich offenbar die Meinung 
durchgesetzt, dass der Chat zu allen Bankaspekten genutzt werden kann. Die 
Details dazu zeigt die Abbildung 35: 

Es fällt auf, dass die Befragten, die Chat 2023 genutzt haben, diesen mehrheit-
lich via E-Banking oder Mobile Banking App nutzen wollen. Die Website wird 
noch als Platz für Chat akzeptiert, der im Privaten meistgenutzte Messenger 
WhatsApp fällt dagegen in der Akzeptanz ab. Das zeigen auch andere Unter-
suchungen des Instituts für Finanzdienstleistungen Zug IFZ. 
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Um Anliegen im Zusammenhang 
mit Versicherungen zu besprechen.

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

Um Anliegen im Zusammenhang mit 
Hypotheken/Finanzierung zu besprechen.

Um Anliegen im Zusammenhang mit Anlageprodukten 
(z. B. Börse, Investment) zu besprechen.

Um ein Konto zu erö�nen oder aufzulösen.

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

Um administrative Aspekte wie z. B. Änderungen der Kundendaten 
(z. B. Adressänderung) zu besprechen.

Um Hilfestellung bei Fragen im Umgang mit Bankservices- und Tools 
(z. B. Fragen zu E-Banking oder Mobile Banking) zu besprechen.

Themen im Zusammenhang mit Zahlungsverkehr 
(z. B. Überweisungen/Fremdwährungen bestellen etc.). 

Im Rahmen welcher Themen haben Sie 
mir Ihrer Bank gechattet?

Abb. 35, Themen im Chat 
bei Banken (n=393)
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