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KAPITEL 4  DIE TOUCHPOINT-NUTZUNG VON BANKKUNDEN  

KAPITEL 4

4.10. Social Media – im Banking ein ambivalentes Thema

Über die Nutzung von Social Media im Banking wird viel diskutiert. 26 % der Be-
fragten Bankkunden nutzen sie. Die Nutzung unterscheidet sich nicht über die 
drei untersuchten Länder. Die Nutzung scheint jedoch eine Frage des Alters zu 
sein. So gaben 45 % der befragten Generation-Z-Kunden an, Social Media zu 
nutzen, bei den Vorgänger-Generationen nimmt die Nutzung immer mehr ab. 

Die Gründe für die Nut-
zung sind vielfältig. So 
geht es um Servicean-
gelegenheiten wie die 
Beantwortung von Fra-
gen, Hilfestellungen oder 
darum, von Angeboten 
profitieren zu können. 
16 % der Befragten ge-
ben an, Bankgeschäfte 
via Social Media abwi-
ckeln zu wollen.

45%

Generation Z 

10%

Boomers

17%

Generation X 

37%

Generation Y 

Abb. 39, Nutzung von Social Media (n=1595)
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In welchen Situationen treten Sie oder können 
sich vorstellen, aktiv mit Ihrer Bank in den Sozial-
medien in Verbindung zu treten?
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Keiner der genannten Gründe.

Um Feedback zu Produkten oder Services 
der Bank geben zu können.

Um von Angeboten und Vorteilen zu profitieren 
(z. B. Teilnahme an Wettbewerben/Events).

Um Hilfestellung bei Problemen im Umgang 
mit Banking Tools zu bekommen 

(z. B. Funktionsweise bei E-Banking).

Um Fragen oder Unklarheiten im Zusammenhang 
mit Produkten/Services zu klären 

(z. B. in Bezug auf Konditionen, Zinsen etc.). 

Um ein Bankgeschäft abzuwickeln.

Abb. 40, Ansprüche an 
Social Media (n=1595)

Nutzen Sie Social Media?
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