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® AUFTRAGGEBER: FINANZ-MARKETING VERBAND OSTERREICH
® AUSFUHRENDES INSTITUT: TELEMARK MARKETING

® PROJEKTLEITUNG (TELEMARK MARKETING): MMag. Robert Sobotka,MBA
( )

® GRUNDGESAMTHEIT: Osterreichische Kunden von Versicherungen und Banken im
Alter ab 16 Jahren

® ERHEBUNGSMETHODIK: Multimode: 4000 Telefonische Interviews + 4000 Online
Interviews

® AUSWAHLVERFAHREN, STICHPROBENGROSSE: Die Selektion der Kunden fiir die
Telefoninterviews erfolgte per Zufall aus 6ffentlichen Telefonverzeichnissen. Die Selektion
der Onlineteilnehmer Uber 2 dsterreichische ONLINE-Panels. Die Stichprobe entspricht
hinsichtlich ihrer demographischen Eigenschaften einem verkleinerten Abbild von
Osterreich (n=8.000).

® TATSACHLICHER UMFANG DER STICHPROBE: Es wurden insgesamt 8.000 Personen
befragt. Davon beurteilten 7.708 Personen ihre Hauptbankverbindung, 7.395 Personen
ihre Hauptversicherung.

® GEWICHTUNGSVERFAHREN: Keine

® FELDARBEIT: Die Befragung wurde im Zeitraum zwischen Janner 2020 und Mitte Marz
2020 durchgeflhrt.
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Wie wird der NPS gemessen? TE‘{E,’.‘,,":;‘E.’(‘E]T,NG

, Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie Unternehmen XY
einem/r Freund/in oder Kollegen/in weiterempfehlen?*

- =

g sehr wahrscheinlich : : I sehr unwahrscheinlich
o | : ; i [ | : i i i i
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0
g J
b =

Promoters Detractors

Net Promoter Score® = % Promoters — % Detractors
NPS: Differenz zwischen Anteil der Kunden, die ,ihre“ Marke/Produkt aktiv
weiterempfehlen und denen, die eher kritisch eingestellt sind.
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Quelle: Reichheld; Fred: ,The Ultimate Question”, Harvard Business School Press © 2006
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Hauptversicherung TEL{EA’%‘E.’(‘E;TWG

UNIQA 1.484 L .
2 - Denken Sie bitte an die
Generali 1.046 Versich llschaft it
AT 510 ersicherungsgesellschaft, mi
Wiener Stadtische 376 der Sl('a am meisten Kontakt .
Ziirich Versicherung 354 hab’?n. Welche Versicherung ist
Wiistenrot 335 das”
GRAWE 322
o Donau 295
3 Helvetia 264
§ Ergo 210
X Raiffeisen Versicherung 206
S NV 164
2 155 Laut Ausschreibung werden
§ Merkur 122 fir den Bewerb
S MUK 92 ,Versicherungen bundesweit"
— “DI(:a";m"_e; ) j: nur Institute beriicksichtigt,
parkasse -versicherung H -
> v = dle_uber 100 I_\lennur)gen
= RGPS K Versih — erzielten und in zumindest 7
- = e Bundesléndern genannt
g 6BV 50 :
S - wurden. Aus diesem Grund
S Vorarlberger Landesversicherung 47 . n . .
K - - wurden die OOV sowie die
Tiroler Landesversicherung 39 = .
~ _ = NOV nicht gewertet.
Karntner Landesversicherung 36 . . .
— Raiffeisen und s-Versicherung,
Ziirich Connect 27 Is Bank ich naen im
SK Versicherung (OAMTC) 23 als ba Ve_FSIC erungen |
AR T Bewerb ,Direkt- und
DAS 3 Spezialversicherungen
Niirnberger 4 gewertet'
Gothaer 4
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Haupt- und Zweitversicherung TEL{E,’.‘,,”A‘E.’(‘E;T,NG

UNIQA 2075
__Generali 1471 Laut Ausschreibung werden fiir
Wiener Stadtische 1358 .
Allianz 1314 die B_ewerbe . “
Wiistenrot 53 ~Regionalversicherungen™ und
Donau 490 ,,Direkt‘ und
Ziirich Versicherung 489 Spezialversicherungen nur
g GRAWE 449 Institute bertcksichtigt, die
2 Helvetia 375 uber 50 Nennungen erzielten
£ Raiffeisen 369 und nicht bereits im Bewerb
g Ergo 351 ,Versicherungen bundesweit"
Mer_kur 298 den
o5V 528 gewertet wur .
g NOV 213
T MUKI 205
! HDI Hannover 204
Sparkasse (S-Versicherum__:j) 157
) VAV 136
§ OBV 122
E BAWAG P.S.K. Versicherung 105
S ARAG 77
g Vorarlberger Landesversicherung 65
Tiroler Landesversicherung 61
Karntner Landesversicherung 60
Ziirich Connect 60
DAS 48
SK Versicherung (OAMTC) 38
Niirnbert__:jer 20
Gothaer 8
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Hauptbank TEL{E,’.‘/,";‘Q‘SI(‘E;TWG

Denken Sie bitte an die Bank, mit der Sie am meisten Kontakt haben! Welche Bank ist das?

Banksektoren
Raiffeisen 2.070
Erstebank/ Sparkassen 1.930
% Unicredit Bank Austria 1.029
3 BAWAG P.S K. 976
é Volksbanken 417
E Hypobanken 264
§
§ Grossbanken
- Unicredit Bank Austria 1.029
> BAWAG P.SK. 976
'§ Erstebank 741
'§ RLB NO-W 581
% RLB Oberdsterreich 443

Laut Ausschreibung werden fur den Bewerb ,Grossbanken® nur Institute bertcksichtigt, die
tber 100 Nennungen erzielten, zumindest in 7 Bundeslandern genannt wurden und deren
Bilanzsumme >25 Mrd. Euro ist.
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Direkt & Spezialbank (Haupt- & Zweitbank) TEL{E,’.‘,,";‘;‘E.’(‘E;T,NG

Haupt- und Zweitbank n
Easy Bank 472
Ing Diba 459

Nicht gewertet (n < 50)
Bankhaus Krentschker

Dadat Bank

Denizbank

Hellobank

N26
Santander Consumerbank

Schollerbank
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Regionalbank (Haupt- & Zweitbank) TEL{EMA‘E.’(‘E;T.NG

Haupt- und Zweitbank n
Easy Bank 472
Ing Diba 459
Raiffeisen Steiermark 410
Steiermdrkische Bank & Sparkasse 355
Sparkasse Oberosterreich 333
Oberbank 232
§’ Volksbank Wien 229
2 Raiffeisenverband Salzburg 208
§ Raiffeisen Tirol 205
§ Raiffeisen Karnten 154
Tiroler Sparkasse 150
g Raiffeisen Vorarlberg 144
§ Raiffeisen Burgenland 120
= Volksbank Oberosterreich 110
Sparkasse Salzburg 107
-g Sparda Bank 105
% BKS Bank AG 102
E Karntner Sparkasse 102
3 Volksbank Steiermark 74 Nicht gewertet (n < 50)
Hypo Tirol 63 Anadi Bank
Bank Burgenland 62 Hypo Oberdsterreich
BTV Bank fiir Tirol und Vorariberg 62 Hypo Salzburg
VKB 60 Hypo Steiermark
Volksbank Salzburg 6 Volksbank Niederosterreich
Hypo NO 54 Volksbank Kirnten
Hypo Vorarlberg 50 | Volksbank Tirol
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Gutesiegel TE‘{E,’.‘,,"EE.’(‘E;TWG

Um ein Gultesiegel 2020 zu erhalten, muss der NPS des Institutes den durchschnittlichen Branchen
NPS der letzten funf Jahre um 5%; 10% bzw. 15%-Punkte tUbertreffen.

BANKEN:

5 Durchschnitt 2015-2019 18,0

5 Gutesiegel "Sehr gut” 23,0

) Gutesiegel "Hervorragend" 28,0

E Gutesiegel "Exzellent" 33,0

| VERSICHERUNGEN:

E Durchschnitt 2015-2019 11,5
Gltesiegel "Sehr gut” 16,5
Gutesiegel "Hervorragend" 21,5
Gltesiegel "Exzellent" 26,5
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Net-Promoter-Score Hauptbank 2020 TE‘{E.."::S.’(‘E;T.NG

Wie wahrscheinlich wiirden Sie Ihre Hauptbank an Freunde/Bekannte weiterempfehlen? Bitte
antworten Sie anhand einer Skala von O bis 10; wobei 0 "tberhaupt nicht wahrscheinlich”
bedeutet und 10 "sehr wahrscheinlich".

100% 50%

40%
80%

30%

Marktforschung

[ ]

60%

20%

[ ]

Seminare

10%
40%

]

=)
=
-
v
i=
o
g
S
b
3
U

0%

20%
-10%

0% -20%

Erste Bank/ RLB Oberosterreich XXX XXX XXX Gesamt
Sparkassen

s Promotoren Neutale mmmDetraktoren NPS

Ergebnis Recommender 2020 9



NPS Direkt- und Spezialbanken 2020 TEL(EA"Z'A?E"(‘E;T:NG

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie Thre Bank einem Freund oder Kollegen

i ?

weiterempfehlen? NPS
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TELEMARK /

Net-Promoter-Score Regionalbanken 2020 | MARKETING
REGIONALBANKEN Promotoren Neutrale Detraktoren NPS2020
Karntner Sparkasse 55,9% 30,4% 13,7% 42,2%
Hypo Vorarlberg 62,0% 16,0% 22,0% 40,0%
VKB 56,7% 23,3% 20,0% 36,7%
Steiermarkische Bank- und Sparkasse 54,9% 23,9% 21,1% 33,8%
BKS Bank AG 49,0% 32,4% 18,6% 30,4%

o BTV Bank fiir Tirol und Vorarlberg 54,3% 19,6% 26,1% 28,3%
£ Oberbank 52,6% 22.4% 25,0% 27,6%
£ Tiroler Sparkasse 50,0% 26,7% 23,3% 26,7%
§ Sparkasse Salzburg 48,6% 28,0% 23.4% 25.2%
Sparkasse Oberosterreich 49,8% 24,6% 25,5% 24,3%
5 XXX 50,0% 22,7% 27,3% 22,7%
g XXX 48,6% 25,0% 26,4% 22,1%
. 5 459% | 30,0% | 241% | 21,7%
> XXX 45,1% 30,6% 24,3% 20,8%
g XXX 47,6% | 23,8% | 286% | 19,0%
£ XXX 42,9% | 31,4% | 257% | 17,1%
§ XXX 41,7% 28,3% 30,0% 11,7%
XXX 39,0% 29,3% 31,7% 7,3%
XXX 41,1% 25,0% 33,9% 7,1%
XXX 41,5% 22,3% 36,2% 5,2%
XXX 37,1% 30,6% 32,3% 4,8%
XXX 36,4% 30,0% 33,6% 2, 7%
XXX 29,6% 31,5% 38,9% -9,3%
XX 28,4% 32,4% 39.2% | -10,8%
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Net-Promoter-Score Hauptversicherung TE‘{E.."::S.’(‘E;T.NG

Wie wahrscheinlich wiirden Sie Ihre Hauptversicherung an Freunde/Bekannte
weiterempfehlen? Bitte antworten Sie anhand einer Skala von 0 bis 10; wobei 0 "tUberhaupt
nicht wahrscheinlich" bedeutet und 10 "sehr wahrscheinlich".
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NPS Spezialversicherungen 2020 TEL{EA"::S.’(‘E;T,NG

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie Ihre Haupt- bzw. Zweitversicherung einem Freund oder
Kollegen weiterempfehlen?
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NPS Regionalversicherungen 2020 TELfn"é'ﬁ‘Sf(‘s;rwa

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie Ihre Haupt- bzw. Zweitversicherung einem Freund oder
Kollegen weiterempfehlen?
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Aufsteiger des Jahres 2020
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NPS-Veranderung gegeniuber 2019 in Prozentpunkten
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NPS der Branchen im Zeitverlauf [ MARKETING

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie Ihre Hauptbank/ -versicherung
einem Freund oder Kollegen weiterempfehlen?

22

BANKEN 21

19 19

18 VERSICHERUNGEN 17

13

10 10

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2015 2016 2017 2018 2019 2020
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NPS Bankbetreuer 2020 N ey
(Hauptbank, Beratung im letzten Jahr) [ MARKETING

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie Ihren BERATER/IN einem Freund oder Kollegen
weiterempfehlen?
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NPS Versicherungsbetreuer 2020 TELEMARK |

(Hauptversicherung, AuBendienst, Beratung im letzten Jahr) Ll

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie Ihren BERATER/IN einem Freund oder Kollegen
weiterempfehlen?
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Beste Schadensbearbeitung 2020 TE‘{E.."::S'.’(‘ET; ING

100%

80%

60%

Marktforschung

(I

Seminare

40%

]

=)
=
-
v
i=
o
g
S
b
9
2

20%

0%

Helvetia XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX

® Sehr gut + gut

Ergebnis Recommender 2020 19



TELEMARK /
{ MARKETING

Bei Fragen zur Studie wenden Sie sich bitte an:

MMag. Robert Sobotka
Telemark Marketing
Zehetnergasse 6/2
1140 Wien

Tel.: 01/892 85 85-0

Email: robert.sobotka@telemark-marketing.com
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