
Umfrage zur digitalen Kundeninteraktion 
im Bankensektor 2024

Vielfältige Kommunikationsbedürfnisse der Kundinnen und Kunden als Treiber für Investitionen in den Omni-Channel1-Ausbau

Defizite im digitalen Dienstleistungs- und Produktkatalog sowie bei Funktionen im E-Banking und der Banking-App

Hintergründe zur Umfrage
Die verwendeten Daten beruhen auf einer Online-Umfrage der YouGov Deutschland GmbH, an der 1035 Personen in der Schweiz im Zeitraum 02.09. bis 09.09.2024 teilnahmen. 
Die Ergebnisse wurden gewichtet und sind repräsentativ für die Bevölkerung ab 18 Jahren. Die Studie wurde in der Schweiz zum zweiten Mal durchgeführt.

1 Omni-Channel: Nahtloses und einheitliches Kundenerlebnis über verschiedene Kanäle hinweg, sei es online, mobile oder vor Ort.
2 Secure Messaging: Sichere Übertragung von Nachrichten durch den Einsatz von Verschlüsselungstechnologien.
3 Chatbot: Automatisiertes Computerprogramm, das menschliche Konversation simuliert, indem es mithilfe von künstlicher Intelligenz auf Benutzereingaben reagiert und entsprechende Antworten gibt. 

Welche Dienstleistungen/Produkte vermissen Sie im
E-Banking oder der Banking-App ?

Konto- und (Kredit-) Karteninformationen

Finanzplan

Eröffnung neuer Produkte 
(z.B. Konten, Depots)

Welche Funktionen vermissen Sie im E-Banking oder der 
Banking-App? 

Nachfrage nach Benachrichtigungen
im E-Banking oder der Banking-App

Nachfrage nach Secure Messaging
im E-Banking oder der Banking-App

Nachfrage nach Chatbots
im E-Banking oder der Banking-App

Moderne Technologien im E-Banking und in E-Banking-Apps gewinnen in nahezu allen Altersgruppen an Bedeutung

Über welche Kommunikationskanäle kommunizieren Sie mit Ihrer Hauptbank?  
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Benachrichtigungen

Chatbots

Secure Messaging

Bildschirmfreigabe mit Kundenberater

Banking-App Nutzung

61 %

46 %

Mehr als 60 % der Teilnehmenden 
nutzen die E-Banking-App ihrer 
Hauptbank mindestens einmal pro 
Woche.

Fast die Hälfte der Teilnehmenden nutzt 
das E-Banking ihrer Hauptbank 
mindestens einmal pro Woche.

E-Banking Nutzung
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Persönlicher Besuch 
bei der Bank
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