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4.9. Videoberatung – noch ein echtes Nischenthema

Videoberatung ist noch immer eher ein Nischenthema im Retailbanking der 
DACH-Region. Lediglich 16 % der befragten Kunden haben mit ihrer Bank schon 
einmal ein Videotelefonat geführt. Im Vergleich zur Vorgängerstudie von 2020 
wächst dieser Touchpoint langsam. Ausnahme von dieser Regel stellt die Ge-
neration Z dar. Hier haben 43 % der Befragten schon einmal die Videoberatung 
genutzt. Auch wird Video ein wenig mehr in Deutschland und der Schweiz 
(16 %) als in Österreich (11 %) genutzt. Es werden aber auf Bankseite vielfältige 
Dienstleistungen erfolgreich erbracht: 

Grundsätzlich sind die Bankkunden zufrieden mit der Kommunikation per Video. 
65 % bewerten die Leistungen mit «gut» oder «sehr gut», 3 % der Befragten, die 
Videoberatung genutzt haben, hatten eine schlechte Erfahrung.

Im Rahmen welcher Themen haben Sie 
diesen Service in Anspruch genommen?

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

Um Anliegen im Zusammenhang mit meiner Vorsorge 
(z. B. Säule 3a, Riester) 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.).

Um Anliegen im Zusammenhang mit Hypotheken/
Finanzierung zu besprechen.

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

Um ein Konto zu erö�nen oder aufzulösen.

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

20%

21%

21%

22%

24%

25%

26%

26%

0%

Abb. 38, Besprechungsthemen 
im Videoservice (n=263)
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