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Umfrage-Basics | Studiensteckbrief:

Methode: Computer Assisted Web Interviews (CAWI)

Instrument: Online-Interviews Uber die Marketagent.com reSEARCH Plattform
Respondenten: web-aktive Personen aus Osterreich zwischen 18 und 65 Jahren
Sample-GrofBe: n = 1.008 Netto-Interviews, Random Selection nach Quoten
Erhebungszeitraum: 07.10.2014 - 20.10.2014

Screening: Alter

Grundgesamtheit: web-aktive Personen aus Osterreich zwischen 18 und 65 Jahren
Incentives: geldwerte Bonuspunkte

Umfang: 34 offene/geschlossene Fragen

Studienleitung: Marketagent.com, Mag. Christina Strasser

Kontakt: c.strasser@marketagent.com
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Zusammensetzung des Samples in der Kernzielgruppe (n=1.000):

Méannlich: Weiblich: Sample
48,9% 51,1% Total:
18 - 29 Jahre: 22,7% . 25,0% 23,9%
30 - 39 Jahre: 19,2% 20,5% 19,9%
| "|
50 - 59 Jahre: 22,9% 20,4% 21,6%
60 - 65 Jahre: 10,4% 9,6% 10,0%

Ausbildungsniveau:

Tir: 7,8%
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Jeder Vierte erwartet von einer Bank niedrige Gebiihren.

Erwartungen an eine Bank (ungestiitzt) - Top 15

Niedrige Geblihren, Spesen
Gute Beratung
Kundenservice

Freundliche Mitarbeiter
Vertrauenswiirdigkeit
Kompetente Mitarbeiter
Sicherheit

Ehrlichkeit

Zinsen allgemein

Hohe Spar-Zinsen
Online-Services/ Online-Banking
Zuverlassigkeit
Seriositat

Gute Angebote

Hilfe/ Unterstitzung

16,0%
13,6%
10,4%
8,9%
7,7%
6,6%
6,2%
6,1%
5,9%
5,3%
4,7%
4,6%
4,2%
3,9%

24,9%

[...] Welche Erwartungen haben Sie an eine Bank? [...]

Frmvo

MARKETAGENT.COM

Digitale Markt- und Meinungsforschung



Mehr als die Halfte wiirde bei einem gilinstigeren Angebot zu einer anderen

Bank wechseln.

Abschluss eines Bankprodukts bei einer anderen Bank, wenn ...

Glnstiges Angebot einer anderen Bank

Falsche/ schlechte Beratung bei meiner derzeitigen Bank

Mehrfache Probleme bei der Abwicklung der Bankgeschéfte
Unfreundliche MitarbeiterInnen bei meiner derzeitigen Bank
Sicherheitsprobleme bei meiner Bank

Bessere Auswahl an Produkten und Dienstleistungen einer anderen Bank
Bessere Beratung bei einer anderen Bank

Technische Fehler bei meiner derzeitigen Bank

Ablehnung eines Kreditantrages bei meiner derzeitigen Bank

Schlechtes Image meiner Bank

Andere Bank bietet Filialen, die néher liegen

Empfehlung einer anderen Bank durch Bekannte/ Verwandte/ Freunde
Werbegeschenk einer anderen Bank

Andere Bank hat wichtige Glitesiegel, die meine derzeitige Bank nicht hat
Andere Bank bietet insgesamt mehr Filialen

Gute Werbung einer anderen Bank

Sonstige Griinde

Keines

9,1%
6,5%
2,9%
2,7%
2,5%
1,0%
1,5%

18-29 Jahre: 54,9%
60-65 Jahre: 44,3%

44,1%
42,2%

54,3%

37,3% G R
32,1% Weiblich: 46,0%
24,0%
Mannlich: 19,6%
o, 4
LA \eiblich: 25,6%
21,4%
20,7%
17,4%
17,3%

(Basis: Respondenten sind Kunde bei einer Bank)

Unter welchen Umstanden wiirden Sie ein Bankprodukt bei einer anderen Bank als Ihrer Hausbank
abschlieBen bzw. wiirden Sie Ihre Hausbank komplett wechseln?
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57% haben ihre Hausbank bereits weiterempfohlen.

Weiterempfehlung der Hausbank

56,6%

43,4%

38,5%

18,1%

Ja, bereits mehrmals Ja, einmal Nein, noch nie

(Basis: Respondenten sind Kunde bei einer Bank)

Haben Sie Ihre derzeitige Hausbank schon einmal FreundInnen, Bekannten, Verwandten oder KollegInnen
weiterempfohlen?

VS MARKETAGENT.COM

Digitale Markt- und Meinungsforschung



Top 3 Griinde fiir die Weiterempfehlung der Hausbank:
Freundlichkeit, gute Konditionen, gute Beratung

Griinde fiir die Weiterempfehlung der Hausbank (ungestiitzt) — Top 15

Freundliche Mitarbeiter 17,0%
Gute Konditionen 14,8%
Werde dort gut beraten 13,8%
Bin zufrieden 12,1%
Guter Service, Dienst am Kunden 7,0%
Kompetente Mitarbeiter 6,3%
Gratis-Leistungen/ Gratis-Konto 5,5%
Ist einfach gut/ gute Bank 5,2%
Habe noch nie Probleme gehabt 4,1%
Bin schon lange dort 3,8%
Zuverléssig 3,2% m
Gutes Personal allgemein 3,2%
Habe dort einen guten Berater 3,0%
Sind sehr bemiiht 3,0%
Gute Betreuung 2,9%

(Basis: Respondenten haben ihre Hausbank bereits weiterempfohlen)

Warum haben Sie Ihre derzeitige Hausbank bereits weiterempfohlen? Was hat Sie an Ihrer Bank so
iiberzeugt, sodass es zu dieser Empfehlung kam?
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6 von 10 haben ihre Hausbank empfohlen, um positive Erfahrungen zu teilen
oder Bekannten zu helfen.

Anreiz zur Weiterempfehlung der Hausbank

Um FreundInnen, Bekannten zu helfen

Um der Bank etwas "zuriickzugeben"

18-29 Jahre: 10,4%
Selbstbestatigung 30-39 Jahre: 6,5%
40-49 Jahre: 3,7%

50-59 Jahre: 4,7%
Um "Weiterempfehlungsgeschenke" zu erhalten 60-65 Jahre: 1,8%

Um Dankbarkeit von FreundInnen, Bekannten zu erhalten

Um die eigene Kompetenz aufzuzeigen

Sonstiges F 3,40/0

(Basis: Respondenten haben ihre Hausbank bereits weiterempfohlen)

Und was waren die maBgeblichen Griinde bzw. was war der Anreiz fiir Sie, Ihre derzeitige Hausbank an
FreundInnen, Bekannte, Verwandte oder KollegInnen weiterzuempfehlen?
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In knapp der Halfte der Falle folgte der Weiterempfehlung ein
Produktabschluss.

Abschluss eines Bankprodukts aufgrund der Weiterempfehlung der Hausbank

37,3%

47,0%

18-29 Jahre:
30-39 Jahre:
40-49 Jahre:
50-59 Jahre:
60-65 Jahre:

9,5%
6,3%

Ja (teilweise) Nein, noch nicht, ist aber geplant Nein, ist auch nicht geplant WeiB nicht

(Basis: Respondenten haben ihre Hausbank bereits weiterempfohlen)

Hat die Person bzw. haben die Personen, der/denen Sie Ihre derzeitige Hausbank weiterempfohlen
haben, auf Grund Ihrer Empfehlung dort ein oder mehrere Bankprodukte abgeschlossen?
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Jeder Fiinfte erwartet von einer Versicherung giinstige Pramien.

Erwartungen an eine Versicherung (ungestiitzt) - Top 15

Glnstige Pramien, Tarife

Gute Beratung

Rasche Schadensabwicklung

Kompetenz

Ehrlichkeit

Sicherheit

Guter Service allgemein

Dass im Schadenfall auch wirklich gezahlt wird
Unkomplizierte Hilfe im Schadenfall

Klare, transparente Vertrage

Zuverlassige Hilfe im Schadenfall

Gute Erreichbarkeit

Zuverlassigkeit

Schnelligkeit, rasche Reaktionen allgemein

Gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis

13,7%
9,2%
8,1%
5,9%
5,7%
5,2%
4,9%
4,8%
4,8%
4,3%
4,2%
3,8%
3,6%
3,6%

19,3%

[...] Welche Erwartungen haben Sie an ein Versicherungsunternehmen? [...]
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Mehr als jeder Zweite wiirde bei Problemen bei der Schadensabwicklung die
Versicherung wechseln.

Abschluss eines Versicherungsprodukts bei einer anderen Versicherung, wenn ...

18-29 Jahre: 39,9%
I  60-65 Jahre: 63,5%

@ M:innlich: 39,6%
I Weiblich: 46,2%

Probleme bei der Schadensabwicklung

52,7%
GUlnstiges Angebot einer anderen Versicherung 45,80/0
Falsche/ schlechte Beratung bei meiner derzeitigen Versicherung

Mehrfache Probleme bei der Abwicklung der Versicherung

Unfreundliche MitarbeiterInnen bei meiner derzeitigen Versicherung

Bessere Auswahl an Produkten einer anderen Versicherung

Bessere Beratung einer anderen Versicherung

Ablehnung eines Versicherungsantrages bei meiner derzeitigen Versicherung Mar}“'_iCh: 19,6%
Sicherheitsprobleme bei meiner derzeitigen Versicherung Weiblich: 26,2%

Schlechtes Image meiner Versicherung

Empfehlung einer anderen Versicherung durch Bekannte/ Verwandte/ Freunde

Andere Versicherung hat wichtige Gltesiegel

18-29 Jahre: 14,9%
Werbegeschenk einer anderen Versicherung 60-65 Jahre: 2,1%

Andere Versicherung bietet Filialen, die naher liegen
Gute Werbung einer anderen Versicherung

Andere Versicherung bietet insgesamt mehr Filialen m

Sonstige Griinde

Keine

(Basis: Respondenten sind Kunde bei einer Versicherung)

Unter welchen Umstanden wiirden Sie ein Versicherungsprodukt bei einer anderen Versicherung als bei
Ihrem Hauptinstitut abschlieBen bzw. wiirden Sie Ihr "Versicherungs-Hauptinstitut" komplett wechseln?
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4 von 10 haben bereits ihre Hauptversicherung weiterempfohlen.

Weiterempfehlung der Hauptversicherung

39,6%

23,8%

15,8%

Ja, bereits mehrmals Ja, einmal Nein, noch nie

(Basis: Respondenten sind Kunde bei einer Versicherung)

Haben Sie Ihr derzeitiges "Versicherungs-Hauptinstitut" schon einmal FreundInnen, Bekannten, Verwandten
oder KollegInnen weiterempfohlen?
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18%0 haben ihre Versicherung weiterempfohlen, weil sie zufrieden sind.

Griinde fiir die Weiterempfehlung der Versicherung (ungestiitzt) — Top 14

Bin zufrieden damit

Bin mit dem Betreuuer zufrieden
Gute Beratung

GUlnstig

Schnelle Abwicklung im Schadensfall
Freundliche Mitarbeiter

Gute Konditionen

Kompetente Mitarbeiter

Werde dort gut betreut

Bin zufrieden mit der Abwicklung
Gute Produkte

Hatte noch nie Probleme dort
Personliche Services, Betreuung, Beratung

Lauft alles unkompliziert ab

18,1%
11,9%
10,6%
9,4%
8,1%
6,1%
6,1%
5,8%
5,0%
3,9%
o =350
3,3%
3,3%
2,8%

(Basis: Respondenten haben ihre Hauptversicherung bereits weiterempfohlen)

Warum haben Sie Ihr derzeitiges "Versicherungs-Hauptinstitut" bereits weiterempfohlen? Was hat Sie an
Ihrer Versicherung so iiberzeugt, sodass es zu dieser Empfehlung kam?
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6 von 10 haben ihre Hauptversicherung weiterempfohlen, um Bekannten zu
helfen oder positive Erfahrungen zu teilen.

Anreiz zur Weiterempfehlung der Hauptversicherung

Um dem Versicherungsunternehmen etwas "zuriickzugeben" _ 11,7%
Um die eigene Kompetenz aufzuzeigen - 5,6%

Um Dankbarkeit von FreundInnen, Bekannten zu erhalten - 4,4%

Selbstbestatigung . 3,6% m

Um "Weiterempfehlungsgeschenke" zu erhalten . 2.8%

Sonstiges F 1,9%

(Basis: Respondenten haben ihre Hauptversicherung bereits weiterempfohlen)

& Und was waren die maBgeblichen Griinde bzw. was war der Anreiz fiir Sie, Ihr derzeitiges "Versicherungs-
Hauptinstitut” an FreundInnen, Bekannte, Verwandte oder KollegInnen weiterzuempfehlen?
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In jedem zweiten Fall folgte der Weiterempfehlung ein Produktabschluss.

Abschluss eines Versicherungsprodukts aufgrund der Weiterempfehlung der Hauptversicherung

50,8%

36,7%

9,4%
3,1%
Ja (teilweise) Nein, noch nicht, ist aber geplant  Nein, ist auch nicht geplant WeiB nicht

(Basis: Respondenten haben ihre Hauptversicherung bereits weiterempfohlen)

Hat die Person bzw. haben die Personen, der/denen Sie Ihr derzeitiges "Versicherungs-Hauptinstitut"
weiterempfohlen haben, auf Grund Ihrer Empfehlung dort eine oder mehrere Versicherungen abgeschlossen?
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Ausloser fur Weiterempfehlung: Positive Kundenerlebnisse.

Entscheidende Faktoren zur Weiterempfehlung - Top 15 (ungestiitzt)

Gute Erfahrungen/ wenn ich zufrieden bin
Werbe-Pramie/ Werbegeschenk

Gulnstig/ kostengunstig

Wenn ich gefragt werde

Gute Beratung/ herrausragende Beratung
Gute Konditionen

Gute, problemlose, schnelle Abwicklung von Schadenfallen
AuBergewdhnliche Leistungen
Freundlichkeit

Guter Service allgemein

Gute Angebote

Totale Uberzeugung

Gute Betreuer, Ansprechpartner, Berater
Kompetenz

Wenn ich dem Unternehmen vertraue

12,8%

Was ist fiir Sie der entscheidende Unterschied zwischen Kundenzufriedenheit und
Weiterempfehlungsbereitschaft? [...]
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GroBter Vorteil aus Konsumentensicht:
Personliche Empfehlungen wirken authentischer als Werbung.

Die groBten Vorteile der Weiterempfehlung durch Kunden
Persdnliche Empfehlungen sind wirksamer als Werbung, da sie authentischer sind 55,0%
Kostenglinstige Form der Werbung 42,4%
Neukunden sind auf Grund der Empfehlung von Anfang an positiv gestimmt 40,9%
Kostengiinstiger Gewinn von Neukunden 40,6%
Umsatzsteigerung 34,0%
Steigerung des Bekanntheitsgrades 32,1%
Imageverbesserung 27,9%
Héhere Kundenbindung der weiterempfehlenden Kunden 23,5%
Freundlichere Verkaufsgespréche 17,4%
Freundlichere Neukunden 10,2%

Sonstiges 0,5%

Ich sehe keine Vorteile in der Weiterempfehlung 14,2% m

Was sind Ihrer Meinung nach die groBten Vorteile fiir eine Bank bzw. ein Versicherungsunternehmen, wenn
diese/s von Kunden weiterempfohlen wird?
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8 von 10 empfinden Kundenempfehlungen als (eher) starkes
Qualitatsmerkmal eines Unternehmens.

Weiterempfehlung durch Kunden als Qualitatsmerkmal

80,4%

Sehr starkes Eher starkes MittelmaBiges Eher weniger ein Uberhaupt kein
Qualitatsmerkmal Qualitatsmerkmal Qualitatsmerkmal Qualitatsmerkmal Qualitatsmerkmal

Inwieweit ist es Ihrer Ansicht nach ein Qualitatsmerkmal fiir eine Bank bzw. ein
Versicherungsunternehmen, wenn diese/s von Kunden weiterempfohlen wird?
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Die Bekanntheit der Giitesiegel ist uberschaubar.

Bekannte Giitesiegel fiir Banken und Versicherungen (gestiitzt)

[...] Welche dieser Giitesiegel kennen Sie zumindest vom Namen her, von welchen haben Sie schon einmal
gehort?
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Jeder Vierte kennt das Recommender Glitesiegel aus der Zeitung und/oder

dem Internet.

Bekanntheit des Recommender Giitesiegels durch ...

Zeitung/ Zeitschrift

Internet

Versicherungspolizze

Werbungen in der Bankfiliale
AuBenwerbung (z.B. Bus, Plakat, etc.)
TV

Bankunterlagen
Versicherungsberater

Radio

Berater in einer Bankfiliale
Werbungen in der Versicherungsfiliale
Freunde/ Bekannte/ Kollegen

Sonstiges

26,3%
24,6%
17,5%
15,8%
15,8% RECOMMENDER
15,8% Emvo
14,0% y & & & & ¢
12,3%
5,3%
5,3%
3,5%
3,5%
10,5%

(Basis: Respondenten kennen das Recommender Gltesiegel)

[...] Woher kennen Sie das Recommender Giitesiegel?
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Jeder Flinfte findet Giitesiegel fiir Banken und Versicherungen (eher) wichtig.

Wichtigkeit von Giitesiegeln fiir Banken und Versicherungen

n=1.000
Mittelwert: 3,40

Sehr wichtig Eher wichtig MittelmaBig wichtig Eher unwichtig Sehr unwichtig

Wie wichtig empfinden Sie Giitesiegel, die an Banken und Versicherungsunternehmen vergeben werden, zur
Orientierung fiir Ihre personlichen Finanzentscheidungen?
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Jeder Dritte befiirwortet den Einsatz von Giitesiegeln in der Finanzwirtschaft.

Einstellung zu Giitesiegeln in der Finanzwirtschaft

50,7%

32,1% n=1.000
A Mittelwert: 2,84
~ Y

Finde ich sehr gut Finde ich eher gut Neutral Finde ich eher weniger gut Finde ich Gberhaupt nicht
gut

Wie stehen Sie dazu, dass in der Finanzwirtschaft verstarkt Giitesiegel eingesetzt werden, um speziell nach
der Finanzkrise die Qualitit ihrer Leistungen fiir die Kunden zum Ausdruck zu bringen bzw. zu verbessern?
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Jeder Vierte halt Gilitesiegel fiir geeignet, das Vertrauen in die Branche
(wieder) zu starken.

Erhdhung des Vertrauens in die Finanzwirtschaft durch Giitesiegel

45,7%

Maéannlich: 22,1%

Weiblich: 28,6%

n=1.000
Mittelwert: 3,08

Sehr geeignet Eher geeignet Weder noch Eher ungeeignet Sehr ungeeignet

Inwieweit sind Giitesiegel Ihrer Meinung nach geeignet, nach der Finanzkrise das Vertrauen der Bevdlkerung
in die Finanzwirtschaft wieder zu erhé6hen?
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Kundenerfahrungen sollten am ausschlaggebendsten fiir die Vergabe von
Gltesiegeln sein.

Ideale Entscheidungstrdger bei der Vergabe von Giitesiegeln an Banken und
Versicherungen

Mannlich: 53,0%

Nach der Meinung/ Erfahrung von Kunden Weiblich: 60,7% 56,9%

Nach dem Urteil einer unabhdngigen Experten-Jury _ 46,4%
Tests in zuféllig ausgewahlten Filialen _ 32,5%

Bewertung durch Vertreter der Banken/Versicherungen untereinander - 7,2%

Sonstiges . 4,1% m

Wer bzw. was sollte Ihrer Ansicht nach dariiber entscheiden, an welche Banken und Versicherungen
Giitesiegel vergeben werden?
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Kontakt | Feedback | Riickfragen

Thomas Schwabl, Mag.
t.schwabl@marketagent.com
+43 (0) 2252 - 909 009

Muhlgasse 59
A-2500 Baden

www.marketagent.com
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