KAPITEL 5

KAPITELS5 RETAIL-BANKEN IN DER DACH REGION

Auch wird die Kommunikation der Bank als mehrheitlich einheitlich wahr-
genommen. So geben 76% der Befragten an, ihre Bank kommuniziere sehr
homogen, also durchgehend, die gleichen Botschaften. 24% empfinden die
Bank-Kommunikation als heterogen. So kommuniziert der Bankberater meist
anders als die zentralen Kandle E-Banking, Mobile Banking oder die Website.
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..kommuniziert sehr
homogen, also
durchgehend die
gleichen Botschaften.

...kommuniziert sehr heterogen,
der Bankberater kommuniziert
meist anders als die zentralen
Kandle E-Banking, Mobile Banking,

Website oder in der Werbung.

Abb. 52, Homogene oder heterogene Kommunika-
tion wahrgenommen durch den Kunden. (n=1595)

Grundsatzlich ist festzustellen,
dass die «Analog»-Persona Syl-
via (30%) und der «Viel Touch-
points»-Nutzer Hans (31%) die
meisten Einschatzungen als «he-
terogen» vornehmen. Sie erleben
haufig mehr analoge und digi-
tale Touchpoints nebeneinander.

Bei der Ansprache sind die
Kunden recht unterschiedlicher
Meinung, ob sie mit «Du» oder
per «Sie» angesprochen werden
wollen. Knapp die Halfte der be-
fragten Bankkunden bevorzugt
dabei nach wie vor das «Sie».

Wie méchten Sie von lhrer Bank
angesprochen werden?

44%

Gerne per «Sie».

30%

Gerne per «Du».
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26%
Mir egal,
Hauptsache einheitlich.
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Abb. 53, Ansprache durch die Bank (n=1595)

Touchpoints reloaded - Customer Touchpoints im Banking © 2024 Hochschule Luzern Institut fur Finanzdienstleistungen Zug

59



