KAPITEL 4 DIE TOUCHPOINT-NUTZUNG VON BANKKUNDEN

KAPITEL 4

Bitte geben Sie an, welche Bedeutung folgende Kanéle
fiir Sie haben, wenn Sie mit lhrer Bank chatten.

Chatten via WhatsApp 16% 34% 35%
Chatten via Website der Bank 10% 35% 39%
Chatten via Mobile Banking App 10% 32% 35%
Chatten via E-Banking-Portal 12% 28% 40%
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M 1=Sehr geringe Bedeutung M 2 = Geringe Bedeutung M 3 = Hohe Bedeutung M 4 = Sehr hohe Bedeutung

Abb. 36, Akzeptanz der
Einbindung von Chat (n=393)

Interessanterweise sind die Befragten, die jemals den Chat genutzt haben,
jedoch Uberwiegend zufrieden mit dem Chat, wie die Abbildung 37 zeigt:

Wie positiv waren lhre (bisherigen) Erfahrungen
der Chatkommunikation auf einer Skala von
1bis 6 insgesamt?

Sehr gut Eher gut Durchschnlttllch Schlecht Sehr schlecht

Abb. 37, Zufriedenheit mit dem
Chat von Banken (n=816)
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