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Vergleichende YouGov-Umfragen in Deutschland, Osterreich
und der Schweiz iiber Video-Beratungen von Banken, Griinde
der bisherigen Nicht-Nutzung sowie die Vor- und Nachteile

Wilinschte man sich in Zeiten der Lockdowns und der Isolation Hilfe bei
bestimmten Bank-Themen oder -Problemen, war es oft schwer bis unmadglich,
personlichen Kontakt zum Bankberater herzustellen. Einige Banken haben
mittlerweile jedoch Video-Beratungen in ihren Service-Katalog mit
aufgenommen, um dem Kunden somit auch vom heimischen Computer einen
direkten Kontakt zur Bank zu ermoglichen. Eine vergleichende YouGov-Umfrage
in Deutschland, Osterreich und der Schweiz zeigt die Unterschiede in der
Nutzung und Einschatzung von Video-Bank-Beratungen durch die Verbraucher
in allen drei Landern.

Mit Video-Beratungen sind personliche Beratungen gemeint, bei denen das
Gesprach per Video unter Verwendung eines Computers, Laptops, Tablets oder
Smartphones stattfindet. Dies ist im Vergleich der D/A/CH-Lander in Osterreich
am haufigsten verbreitet: 12 Prozent der 6sterreichischen Befragten haben
schon einmal Gebrauch von einer Video-Bank-Beratung gemacht. In der
Schweiz sagen dies 11 Prozent und in Deutschland nur 7 Prozent.
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Befragte in D/A/CH haben bisher kaum Erfahrung mit Video-
Bank-Beratungen gemacht

Haben Sie schon einmal Gebrauch von einer Video-Bank-Beratung gemacht? in %
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Dies sind Ergebnisse der Studie ,Video-Beratungen von Banken —
Potenzialgruppen verstehen” der internationalen Data & Analytics Group
YouGoy, fiir die mehr als 4.000 Personen in Deutschland, Osterreich und der
Schweiz zum Thema Video-Beratungen bei Banken im Februar 2021 mittels
standardisierter Online-Interviews befragt wurden. Die Ergebnisse sind
gewichtet und reprasentativ fir die jeweiligen Bevolkerungen ab 18 Jahren.

Fehlender Bedarf in allen Landern haufigster
Grund der Nicht-Nutzung

In allen drei Landern sagen jene Befragten, die noch nie Gebrauch von einer
Video-Bank-Beratung gemacht haben, dass bisher der Bedarf dafir fehlte.
Deutsche Befragte sagen dies am haufigsten (78 Prozent vs. 73-74 Prozent der
Osterreicher und Schweizer). Dass sie eine Video-Bank-Beratung nicht sehr
ansprechend finden, sagen Deutsche und Osterreicher als Grund fiir die Nicht-
Nutzung etwas haufiger (je 28 Prozent) als Schweizer (25 Prozent). Die Aussage,
dass sie sich bei einer solchen Beratung nicht sicher genug fuhlen, treffen
Deutsche, die noch nie eine Video-Bank-Beratung in Anspruch genommen
haben, am haufigsten (12 Prozent vs. jeweils 9 Prozent der Schweizer und
Osterreicher). Um den Datenschutz sorgen sich hingegen am haufigsten die
Schweizer (10 Prozent vs. 9 Prozent der Deutschen und 7 Prozent der
Osterreicher).
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Fehlender Bedarf ist fur die meisten der Grund, noch keine Video-
Beratung in Anspruch genommen zu haben

Sie haben angegeben, noch nie Gebrauch von einer Video-Bank-Beratung gemacht zu haben. Bitte geben Sie Ihre Griinde hierfiir an.
(in %: Mehrfachauswahl moglich)
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Ein Drittel der deutschen Nicht-Nutzer von Video-
Bank-Beratungen kann sich zukiinftige Nutzung
vorstellen

Unter jenen deutschen Befragten, die noch nie Gebrauch von einer Video-Bank-
Beratung gemacht haben, kdnnen sich 32 Prozent vorstellen, dies in der Zukunft
zu tun. Unter Schweizern, die noch keine Video-Bank-Beratung genutzt haben,
sagen dies 36 Prozent, unter Osterreichern sogar zwei von finf (39 Prozent).

Der nicht-notwendige Aufenthalt in der Filiale ist
groBter Vorteil einer Video-Bank-Beratung

Dass der Aufenthalt bzw. das Warten in der Bankfiliale bei einer Video-Beratung
entfallt, ist fir die Befragten aller drei untersuchten Lander der am haufigsten
genannte Vorteil. In Osterreich sagen dies 51 Prozent der Befragten, in der
Schweiz 47 Prozent und in Deutschland 46 Prozent. Die flexiblere
Terminvereinbarung ist den Osterreichern besonders wichtig (40 Prozent vs. 37
Prozent in der Schweiz und 33 Prozent in Deutschland).

Am haufigsten sagen Deutsche, dass es flr sie keine Vorteile einer Video-Bank-

Beratung gebe: Ein Viertel (26 Prozent) macht diese Angabe. In Osterreich und
der Schweiz sagen dies jeweils 23 Prozent.
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Vorteile einer Video-Bank-Beratung: Zuhause bleiben kénnen
und flexible Terminvereinbarung

Was sind lhrer Meinung nach die Vorteile einer Video-Bank-Beratung? (Bitte wahlen Sie alles Zutreffende aus.) in %
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Meiner Meinung nach gibt es keine Vorteile einer Video-Bankberatung.
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Nachteile von Video-Bank-Beratungen:
Osterreichern fehlt am hiufigsten der personliche
Kontakt zum Berater

Bei der Wahrnehmung der Nachteile fallen die Angaben in den drei befragten
Landern unterschiedlich aus: Wahrend fir Deutsche die
Verstandigungsschwierigkeiten, beispielsweise durch schlechte
Internetverbindungen, sowie Probleme beim Austausch von Dokumenten am
haufigsten als Nachteile genannt werden (jeweils 44 Prozent), fehlt den
Osterreichern am haufigsten der persdnliche Kontakt zum Berater oder zu
anderen Kunden (51 Prozent). Dies nennen auch die Schweizer am haufigsten
als Nachteil (47 Prozent).
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Nachteile einer Video-Bank-Beratung in allen drei Landern
unterschiedlich stark bewertet

Was sind lhrer Meinung nach die Nachteile einer Video-Bank-Beratung? (Bitte wahlen Sie alles Zutreffende aus.) in %
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Dass jedoch Potenzial fiir die Video-Bank-Beratung besteht, zeigt unser Deep
Dive fir Deutschland. Wir haben hierbei jene Verbraucher- genauer betrachtet,
die noch keine Erfahrungen mit Video-Bank-Beratungen gemacht hat, es sich in
Zukunft aber vorstellen kann, diese Art von Beratung in Anspruch zu nehmen.

Anhand von Einstellungen zu Finanzen, zu Digital-Affinitat und weiteren
Aspekten, zeigen wir auf, welche Praferenzen diese Potenzialgruppe hat und
wie sie am besten zu erreichen ist.

Die vollstandige Studie zum Thema ,Video-Beratungen von Banken -
Potenzialgruppen verstehen” kann kostenfrei unter der Angabe von
Kontaktdaten hier heruntergeladen werden.

Dieser Artikel ist so erschienen auf "Der Bank Blog".

Aktuelle InS|ghts d|rekt in Ihr Postfach

Jetzt anmelden!
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