
» Im ThirtyFive am Wienerberg war am Mitt-
woch, den 11. Mai 2022 nicht nur ein spektaku-
lärer Sonnenuntergang zu bewundern, sondern
auch viele aufgehende Sterne am Finanzhimmel.
Nach zwei Jahren Social Distancing wurden die
FMVÖ-Recommender-Awards wieder im Rah-
men einer feierlichen Gala verliehen und für ein
breiteres Publikum auch online auf Leaders-

net.TVübertragen.WieVerbandspräsidentErich
Mayer bei seiner Eröffnungsrede betonte, hat der
FMVÖdasMottoderVeranstaltungmitBedacht
gewählt: „Bereits in den letzten Jahren habenwir
imRahmenderRecommender-Verleihungendas
Thema ’Wert’ aufgegriffen – ’DerWert der Ver-
antwortung’ vor zwei Jahren und ’Der Wert der
Veränderung’2021.DurchdiePandemie ist es zu

Auch dieses Jahr wurden beim FMVÖ-Recommender-Award 2022 wieder drei Banken und sechs Versicherer ausgezeichnet.
Doch die Pandemie hatte Folgen auf die Weiterempfehlungsbereitschaft der Kunden und daher mangelte es auch
2022 bei der feierlichen Verleihung im Rahmen einer Gala nicht an Überraschungen. VON STEPHAN SCOPPETTA

Leider noch immer kein

Zurück zur Normalität
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daher war es die logische Folge, ’Der Wert des
Kunden’zumdiesjährigenThemazumachen.Das
veränderte Kundenverhalten wurde vor allem
durchdiePandemieausgelöst.“AuchderMedien-
partnerKURIERbegleitet das Event bereits zum
vierten Mal. Thomas Kralinger, Geschäftsführer
desKURIER-Medienhauses:„DerKURIERsteht
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seitknapp68Jahren fürQualität,genausowiedie
FMVÖ-Recommender-AuszeichnungeinInstru-
ment fürdieQualitätsbewertungeinerBankoder
Versicherung ihrerKundengegenüber ist.DieFi-
nanzbranche hat großes Vertrauen in den
KURIER, sowohl redaktionell als auch werblich.
Durch dieses Vertrauen ist es uns möglich, ziel-
gruppengerichtete Produkte wie etwa ’Mein
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Die Gewinner der

FMVÖ-Recom-

mender-Awards

2022 freuen sich

über die hohe

Auszeichnung

durch rund 8.000

Kunden. Drei

Banken und sechs

Versicherungen

schafften in

diesem Jahr einen

Top-Score bei der

Weiter-

empfehlungs-

bereitschaft der

Kunden zu

erzielen
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FMVÖ-Recommender

Der Recommender wurde im Jahr 2007 vom

FMVÖ ins Leben gerufen. Auf Basis einer

repräsentativen Studie wurden für den

diesjährigen FMVÖ-Recommender im ersten

Quartal 2022 beachtliche 8.000 Kunden

österreichischer Banken und Versicherungen

bezüglich ihrer Weiterempfehlungsbereitschaft

befragt. Die Umfrage wird vom

Marktforschungsinstitut Telemark Marketing

durchgeführt. Anhand der Methode des Net

Promoter Score (NPS) erfolgen die

Auszeichnungen.

Das Gütesiegel

Darüber hinaus wird das FMVÖ-Recommender-

Gütesiegel für „exzellente“, „hervorragende“ oder

„sehr gute“ Kundenorientierung vergeben. In

diesem Jahr wurde das Siegel an insgesamt 23

Institute vergeben. Dabei gelten strenge

Voraussetzungen: Das FMVÖ-Recommender-

Gütesiegel wird nur an jene Unternehmen

vergeben, deren NPS-Wert mindestens fünf

Prozentpunkte über dem Branchendurchschnitts-

NPS der vergangenen fünf Jahre liegt.
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Geld’ inbester journalistischerQualität fürunsere
Leser zu publizieren und durch den FMVÖ sind
wir noch besser in der Finanzbranche vernetzt.“

Die Folgen der Pandemie.DieErgebnissederdies-
jährigen Kundenbefragung für den FMVÖ-
Recommender-Award durch Telemark Marke-
ting spiegelten wider, wie unterschiedlich die
Kunden von Österreichs Banken und Versiche-
rungen die Betreuung in Pandemiezeiten durch
ihre Institutewahrgenommenhaben. „DieVersi-
cherungen haben es besser geschafft, dieWeiter-
empfehlungsbereitschaft ihrer Kunden aufrecht-
zuerhalten. Der Branchendurchschnitt bei den
VersicherungenistgegenüberdemVorjahrumle-
diglich einen Prozentpunkt auf einen NPS-Wert
von 16 zurückgegangen. Der Branchen-NPS der
BankensacktehingegendeutlichvoneinemNPS-
Wert von 21 auf 16 ab, sodass Banken undVersi-
cherungen nun erstmals in der Geschichte des
FMVÖ-Recommendergleichauf liegen“, betonte
Studienleiter Robert Sobotka vonTelemarkMar-
keting bei der Präsentation der diesjährigen Er-
gebnisse.„Wirdürfengespanntsein,obesdenBan-
kenimkommendenJahrwiedergelingenwird,sich
von den Versicherungen abzusetzen“, so Sobotka.
Die etwas geringere Weiterempfehlungsbereit-
schaft aufKundenseite zeigte sich auch anhandder
leicht gesunkenen Anzahl an Gütesiegel-Empfän-
gern. Konnten im Vorjahr 26 Unternehmen eines
der drei Gütesiegel für sehr gute, hervorragende
und exzellente Kundenbetreuung entgegenneh-
men, so waren es in diesem Jahr 23 Institute.

Verschiebungen bei den Banken. BeidenPreisträ-
gern der FMVÖ-Recommender-Awards 2022
gab es auch in diesem Jahr Überraschungen.
Gegenüber 2021 konnten teils große Verände-
rungen verzeichnetwerden.Bei denGroßbanken
tauschtenderErst-undZweitplatziertediePlätze:
Die Erste Bank konnte sich vom Vorjahressieger
Raiffeisenlandesbank Oberösterreich sehr deut-
lich absetzen undunangefochten den erstenPlatz
holen. In der Kategorie der Direkt- und Spezial-
banken behauptete sich hingegen der Vorjahres-
sieger N26 bei seinem zweiten Antreten erneut
underzielte als einesvonzwei Instituteneinexzel-

lentesGütesiegel. Ebenfalls ein exzellentesGüte-
siegel und den ersten Platz mit deutlichem Ab-
stand erreichte die Tiroler Sparkasse bei den Re-
gionalbanken,während esumden2.Platz ein en-
ges Rennen und letztendlich eine ex aequo-Plat-
zierungvonRaiffeisenlandesbankVorarlbergund
Sparkasse Salzburg gab.

Versicherer stark. Bei den bundesweiten Versi-
cherungen gewann erneut Seriensieger GRAWE
und holte damit zum zehnten Mal in Folge den
Recommender-Award in die steirische Landes-
hauptstadt. Ähnlich wie bei den Regionalbanken
lagen auch die Platzierten bei den Regionalversi-
cherungenwiederknappbeisammen:AlsRecom-
mender-Award-Gewinner konnte sich der Vor-
jahresdritte VLV Vorarlberger Landesversiche-
rungdurchsetzen.Mit einemSprung vonnull auf
Platz 1 ging bei denDirekt- und Spezialversiche-
rungennichtnurdieD.A.S.alsSiegerhervor–mit
demhöchstenZuwachsunterallenInstitutenqua-
lifizierte sich dasUnternehmen auch für den Son-
derpreis „Aufsteiger des Jahres“. NeueGewinner
gabesauchbeidenweiterenSonderpreisen,dieum
die Kategorie „Bestes Kundenservice“ erweitert
wurden und erstmals einen Sieg für die Wiener
Städtische brachte. Den Sonderpreis für „Bestes
Schadensmanagement“ erhielt die Wüstenrot.
DasGütesiegel fürdie „BankmitderbestenKun-
denberatung“ ging in diesem Jahr an die Erste
Bank, als „Versicherungmit der bestenKunden-
beratung“ konnte dieGenerali punkten. æ

Nach diesem Verfahren werden die Gewinner

und Gütesiegelträger ermittelt.

2022 wurden elf Recommender-Trophäen an die

Top-Finanzdienstleister vergeben

FMVÖ-Präsident Erich Mayer (li.) und Thomas Kralinger, KURIER-Geschäftsführer, pflegen schon seit

vier Jahren eine gute Kooperation bei den FMVÖ-Recommender-Awards
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» Die beiden Verantwortlichen des Recommen-
der-Awards sprechen im Interviewüber diewich-
tigsten Trends der Finanzbranche in Zeiten der
Pandemie und Inflation.

Dieses Jahr fand die Recommender-Award-Ver-

leihung wieder live statt. Wie war das Feedback

auf die erste Veranstaltung seit zwei Jahren?

Erich Mayer:Unshates sehrgefreut,dieGewinner
alsauchdieGütesiegel-Empfängerwiederpersön-
lich imRahmeneiner feierlichenGalaaufdieBüh-
nebittenzukönnen.VonderPandemie istgeblie-
ben, dass die Gala nun auch gleichzeitig im Live-

stream übertragen wurde. Mit dem Livestream
konnten wir auch Menschen in den Bundeslän-
dern erreichen, die nicht zur Gala anreisen konn-
ten. Sowurdenwir bei derVerleihungbreiter und
publiker. Die Freude bei den Gästen vor Ort war
auch sehr groß und jeder genoss sichtlich, dass es
wieder einen Branchen-Event gegeben hat.

Gibt es 2022 Überraschungen beim Recommen-

der-Award, oder sind wie immer dieselben Player

in den vorderen Rängen zu finden?

Robert Sobotka:Grundsätzlich wäre es schlimm,
wennsich ineinemJahralles ändernwürde.Dann

Erich Mayer, FMVÖ-Präsident, und Robert Sobotka, Recommender-Studienleiter und Geschäftsführer von Telemark
Marketing, erklären, warum die persönliche Beratung in der Finanzbranche so wichtig ist.

Für Erich Mayer (li.)

und Robert Sobotka

hängt die Weiter-

empfehlungs-

bereitschaft der

Kunden an der

persönlichen

Betreuung. Corona

war deshalb ein

harter Schlag für

die Banken

„2022 wurde die Post-Corona-
Rechnung serviert“
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hätte ich alsMarktforscher vermutlich einenFeh-
ler gemacht.Aber 2022gibt es beimRecommen-
der dochVerschiebungenundneueTrends.Vori-
ges Jahr gab es im Vergleich zur Zeit vor Corona
noch kaum Veränderungen. Aber jetzt bekom-
menzumindestdieBankenimgroßenStileineArt
Post-Corona-Rechnung serviert. Die pandemie-
bedingte fehlende Betreuung der Kunden der
letzten Jahre spiegelt sich 2022wider.Wir sehen
imGesamtschnitt fünfProzentpunkteRückgang
bei denBanken und ein Prozentpunkt Rückgang
bei den Versicherungen. Das zeigt, persönliche
Betreuung spielt bei den Banken noch größere
Rolle als bei denVersicherungen,wodieKundin-
nen und Kunden generell weniger Kontakt zu
ihrem Versicherungsberater haben. Daher hat es
dieVersicherungennichtsoschlimmgetroffenwie
die Banken.

Was zeichnet die Sieger aus?

Sobotka:DiebestenBankenundVersicherungen
setzenaufeineguteundvorallemauchpersönliche
BeratungderKunden.NurInstitute,diehierkon-
sequent den Kontakt zu Kunden halten, dürfen
sich auch über eine hoheWeiterempfehlungsbe-
reitschaft freuen.

Welche Services sind den Kunden besonders

wichtig?

Sobotka: Den Kundenservice haben wir heuer
erstmalsmit einem eigenen Preis prämiert. Denn
inZeitenvonCoronawarnichtnurdiepersönliche
Beratung sehrwichtig, sondern –unddas hat uns
Coronagelehrt–dieKommunikationviaTelefon,
E-MailundVideotelefoniehatdeutlichanBedeu-
tunggewonnen.AusdemGrundhabenwir einen
neuen Preis initiiert. Die Studie 2022 zeigt, dass
beimVergleich von Banken und Versicherungen
die Versicherungen besser abschneiden.

Welche Trends manifestieren sich 2022 in der

Finanzbranche in Österreich?

Mayer: Ich denke, dass die Remote- oder Fernbe-
ratung ein Ergebnis aus der Pandemie ist und
nachhaltig das Kundenverhalten verändert hat.
Das wird bleiben und weiterhin von Banken und
Versicherungen eingesetzt und auch ausgebaut
werden.UndbeiallerProblematik,diediePande-
miemitsichgebrachthat,habendieKundenauch
denVorteilkennengelernt,dassauchohneTermin
in einer Filiale Finanzdienstleistungen in An-
spruch genommenwerden können.

Die Digitalisierung ist seit Jahren ein großer

Trend. Hat sich das fortgesetzt oder würden Sie

sagen, dass da nicht mehr viel drinnen ist?

Mayer:NochistdieRemoteberatungeinNischen-
produkt,dasgroßesAusbaupotenzialhat.Zudem
werden die Kunden anspruchsvoller und sie wol-
lenvieleWegezuihremFinanzdienstleisterhaben
undwählendiesenauchanlassbezogen.FürdieFi-
nanzdienstleister heißt das aber, dass hier von der

persönlichen Betreuung bis zu den Online-
Dienstleistungen alles angeboten werden muss.
Dieser Hybridansatz wird in Zukunft sicherlich
noch viel stärker in den Vordergrund rücken, als
es in der Vergangenheit der Fall war.
Sobotka: Ich sehe anhand derDaten einenweite-
renTrend.Wir leben ja imZeitalter derNullzins-
politik und das bedeutet imPreis-Leistungs-Ver-
hältnis, ob es nun Spareinlagen oder Kontofüh-
rungsgebührenbetrifft,dassdasauchfürdieKun-
denbindung eine Herausforderung ist. Hat man
früher Versicherungen oder Banken mit guten
Konditionenweiterempfohlen, so fälltdieserFak-
tor nun weg, weil bei den Konditionen der Spiel-
raumfürdieFinanzdienstleisterzukleingeworden
ist.BankenundVersicherungenmüssendieKun-
den nun über das persönliche Element binden.
Und genau das ist während der Pandemie vor
allem bei den Banken nicht gut gelungen.

Ist bei den Versicherungen während der Pande-

mie die Digitalisierung vorangetrieben worden?

Mayer:MancheVersicherungenwaren imBereich
derDirektkanäle undderDigitalisierungnicht so
weitentwickeltwiedieBankenundmusstenwäh-
rend der Pandemie rasch reagieren.Manche Ver-
sicherungen mussten mit Beginn der Pandemie
erst dieMitarbeiter breitflächigmit EDV-Equip-

ment ausstatten. Aber sie haben das sehr gut und
in kurzer Zeit geschafft.
Sobotka: Zudem ist die Kunden-Zufriedenheit
bei der Schadenbearbeitung von Versicherungen
sehrhoch.Obdasaberpersönlichoderdigitalpas-
siert, ist für den Kunden wenig von Bedeutung.
Der Kunde will nur, dass der Schaden schnell be-
arbeitet und das Geld rasch überwiesen wird. So-
lange das der Fall ist, ist die Zufriedenheit groß.

Hat sich auch der Trend zum Thema Nachhaltig-

keit in der Finanzbranche weiter fortgesetzt?

Mayer:DaswarkeineModeerscheinung, daswird
vondenKundenimmerstärkergefordert.Fürvie-
lewirdesindenkommendenJahreneinKriterium
sein, ob sie eine Verbindungmit einer Bank oder
Versicherung eingehen oder auch nicht. Außer-
dem wird das im zunehmenden Ausmaß auch in
den Fokus der Aufsichtsbehörden rücken.
Sobotka:Dasistauf jedenFallkeineEintagsfliege,
sondern der Trend der Zukunft. Das Thema
NachhaltigkeitbindetdieKundenanBankenund
Versicherungen. Gleichzeitig ist der Trend aber
noch nicht so stark ausgebildet, dass er eine große
Bedeutung für die Weiterempfehlungsbereit-
schaft der Kunden hätte. Sobald Kunden aber
Nachhaltigkeit mit Bank- undVersicherungsge-
schäftenverbinden,wirddiesesKriteriumauchfür
denNPS-Wert eine stärkere Rolle spielen.

Wie wichtig ist das Wertpapiergeschäft für die

Weiterempfehlungsbereitschaft?

Sobotka:Üblicherweise istesso,dass inZeitenho-
herZinsenaucheinehoheWeiterempfehlungsbe-
reitschaft für InstitutemitgutenKonditionenbe-
steht. Dieser Faktor fällt nun weg. Gleichzeitig
sind die Kunden auf der Suche nach guten Anla-
gemöglichkeiten und das macht sie offen für Al-
ternativen. Das nutzen nun auch weniger seriöse
Anbietermit riskantenVeranlagungsformen,wie
etwa Krypto-Assets. Die Aufgabe der Kreditins-
titute ist es nun, die Kunden mit guten, aber se-
riösen Produkten zu halten und das braucht na-
türlich auch die entsprechende Betreuung.

Was wird aus Ihrer Sicht im nächsten Jahr für die

Weiterempfehlungsbereitschaft wichtig werden?

Sobotka:EsgibteineKorrelationzwischenaktiver
Kundenansprache und positivem NPS. Wenn
eine Bank oder Versicherung aktiv auf ihre Kun-
den zugeht und ihnen Leistungen anbietet, wer-
den die Geschäftsverbindung vertieft und die
Weiterempfehlungsbereitschaft steigt.
Mayer: Es ist ja ganz einfach: Jemanden, denman
nie zu Gesicht bekommt, kann man auch nicht
weiterempfehlen. Darum ist der Wert bei den
Banken so zurückgegangen, weil im letzten Jahr
die persönliche Betreuung doch gelitten hat, wo-
beiunter„persönlicher“BetreuungauchderKun-
denkontakt über einen Remote-Kanal zu verste-
hen ist. Jetzt ist die Stunde der Wahrheit für die
Beratung. æ

„Hat man früher
Versicherungen oder Banken
mit guten Konditionen
weiterempfohlen, so fällt
dieser Faktor nun weg.“

Robert Sobotka, Recommender-Studienleiter

„Die Remoteberatung ist
ein Ergebnis aus der

Pandemie und hat nachhaltig
das Kundenverhalten

verändert.“
Erich Mayer, Präsident des FMVÖ
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» IneinerPhasederEZB-Nullzinspolitikundan-
gesichts zahlreicher Vergleichsportale wird es für
Banken und Versicherungen immer schwieriger,
über Konditionen Neukunden zu gewinnen.
Grund: Die Konditionen unterschieden sich auf-
grund der aktuellen Zinslandschaft nur in der
zweiten Nachkommastelle. Hinzu kommt, dass
immermehrtechnologiegetriebenePlayeraufden
Finanzmarkt drängen. Für Banken und Finanz-
dienstleister wird es zunehmend schwieriger und
somit auch teurer, Neukunden zu gewinnen. Im
Rahmen der FMVÖ-Recommender-Gala disku-
tierten Experten der Unternehmensberatungs-
unternehmen Simon-Kucher & Partners, EFS
Consulting und des Technologieriesen Fujitsu
über Kundenbindung in Zeiten der digitalen

WendeundschwierigerRahmenbe-
dingungen.

Kundenwert im Fokus. Jens Baum-
gartenundChristophStegmeier,Se-
nior Partner bei Simon-Kucher &
Partners, sind der Meinung, dass
Banken und Versicherer den Kun-
denwert aktiv managen und ihre
Strategien und Prozesse konsequent
darauf ausrichten müssen: „Erfolgs-
kritisch sind dabei unter anderem eine
wertorientierte Segmentierung, differen-
zierteAngebote, Preise und optimierte Customer
Journeys, insbesondere für die sogenannten „ma-
gicmoments“BeidigitalenBankenstehenKunde

undCustomerExperience quasi per
Definition imMittelpunkt des An-
gebots. Dies allerdings in positiven
Kundenwert, also Customer Life-
timeValue,umzumünzen,istbisher
nur wenigen Anbietern gelungen.“
Für Simon-Kucher & Partner zeigt
sich in der täglichen Beratung, dass
es bei Banken und Versicherungen
letztendlich um drei große Themen
geht, um den Wert des Kunden zu
steigern:Effizienz inderAkquise,Kun-

denbindung und den Wert des Kunden
weiterentwickeln.Baumgarten:„Banken,dieden
Wert des Kunden schon in der Vergangenheit in
denMittelpunkt gestellt haben, performenheute

Besonders für Banken und Versicherungen sind gute Beziehungen zu ihren Kunden ein wichtiges Asset. Hier gilt
es, bei der Beziehungspflege nichts dem Zufall zu überlassen. VON STEPHAN SCOPPETTA

Der Wettbewerb wird härter. Was zählt, ist ein gutes Kundenmanagement

Der Wert des Kunden



Kunden im Fokus
Menschen in den Fokus des Denkens und Handelns zu stellen zahlt sich aus. Die D.A.S. Rechtsschutz
AG setzt daher auf Kundenzentrierung und wurde bei der Verleihung des Recommender-Awards

vom Finanz-Marketing Verband Österreich gleich zum Doppelsieger gekürt: 1. Platz in der Kategorie
„Hervorragende Kundenorientierung“ unter den österreichischen Direkt- und Spezialversicherungen

und „Aufsteiger des Jahres“ in puncto Weiterempfehlung von Kunden bei Banken und Versicherungen.

S
eit über 65 Jahren als Rechtsschutzspezialist
imEinsatz, setztdieD.A.S.heuteerfolgreich
auf den strategischen Ansatz der Kunden-

zentrierung entlang aller Kontaktpunkte der
Customer Journey.
Um Erwartungen und Bedürfnissen gerecht

zuwerden, betreibt sie einerseitsMarktforschung
undleitetausdemgewonnenenFeedbackStärken
undEntwicklungspotenzial ab.Andererseits spie-
len das aktive Zuhören und damit der direkte,
interaktive Kundenkontakt eine entscheidende
Rolle für dieKundenorientierung.

Agil auf Bedürfnisse eingehen. In agiler Projekt-
arbeit umgesetzt, lässt dieser Ansatz den Rechts-
schutzspezialisten immer wieder neue Wege ge-
hen.Das Ergebnis sind spannendeProduktlösun-
gen und RechtsService-Leistungen, die als Proto-
typen getestet sowie nach Kundenfeedback be-
wertet und laufend verbessert werden.
Konsequentbetriebenerhöhtdiesedurchgehende
Kundenorientierung automatischdieKundenzu-
friedenheit. Die jahrzehntelange Erfahrung und
Beratungskompetenz im Rechtsschutzbereich
schaffenVertrauen und (Rechts-)Sicherheit.

Einfach (ist) gut. So komplexRechtsthemen sein
mögen, so simpel ist das Ziel: Recht verständlich
zu erklären undKunden das Leben so einfach wie
möglich zu gestalten. Das reicht von einer benut-
zerfreundlichen, informativen Website über eine
direkte, persönliche Kontaktmöglichkeit bis hin
zur raschenOnline-Rechtsberatungoder -Rechts-
fallmeldung. Gute Kommunikation ist stets der
Schüsselfaktor. Neben eigenen Social-Media-Ka-
nälen informiertdieD.A.S. auchüberdeneigenen
Podcast-Kanal : www.rechtsschutz-podcast.info.

Näheres unter www.das.at

D.A.S . RECHTSSCHUTZ

Erich Mayer (FMVÖ), Christoph Pongratz (Leitung Marketing & Kommunikation

D.A.S. Rechtsschutz AG), Robert Sobotka (Telemark Marketing)

Erich Mayer (FMVÖ), Christian Walter (Leitung Vertrags- und Produktservice,

D.A.S. Rechtsschutz AG), Robert Sobotka (Telemark Marketing)
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deutlichbesseralsdieMitbewerber.Zudemsehen
wir, dass gute Finanzdienstleister auch im Service
sehrgenaudaraufachten,guteKundenmitExtras
zu belohnen und auch einen Teil desWertes, den
derKundeeinbringt,anzuerkennen.Dadurchlas-
sen sich deutlich stabilere Beziehungen zu ihren
Top-Kunden aufbauen.“ Ein beliebter Fehler bei
derKundensegmentierungist,dasszusehraufden
aktuellenStatusquoundviel zuwenigaufdasZu-
kunftspotenzial der Kunden geachtet wird.
Baumgarten: „Man sollte aber vorwärtsgerichtet
segmentieren, denn nur so lassen sich zukünftige
Potenzialkundenerkennenundentsprechendser-
vicieren.AuchangesichtsderaufkeimendenKon-
kurrenz aus dem Technologiesektor sollten die
traditionellen Banken hier schnell umdenken.
Christoph Stegmeier, Senior Partner bei Simon-
Kucher & Partners fokussiert in seiner aktuellen
Arbeit Neobanken.Weltweit gibt es bereits 400
Neobanken, die rund eine Milliarde Kunden be-
treuen.DieseBankenhabenmittlerweile eineBe-
wertung von 300Milliarden Euro. Zwar sind ak-
tuell erst fünf Prozent dieser jungen technologie-
getriebenen Banken profitabel, aber sie werden
zunehmendzueinemerstzunehmendenFaktor in
der Finanzbranche. Stegmeier: „Diese jungen
Unternehmen wissen die Kundendaten meist
richtig einzusetzenundhabenauchdieOffenheit,
mit ihrenDienstleistungenüberdenFinanzsektor

hinauszudenken.“Allerdings:Obwohlbeidendi-
gitalenBankenKundeundCustomerExperience
quasi per Definition im Fokus des Angebots ste-
hen, ist es auchhierbishernurwenigenAnbietern
gelungen, dies in einen positiven Kundenwert,
einen Customer LifetimeValue umzumünzen.

Integrierte Managementsysteme. Für Jürgen
Leitner,PartnerbeiderEFSConsultingUnterneh-
mensberatung, lässt sich mit integrierten Ma-
nagementsystemen ein Mehrwert erzielen, wo-
durchder„WertdesKunden“erhaltenbleibe:„In
einem Dickicht an Managementsystemen und
Reporting-Pflichten laufenwirGefahr, den Blick
fürdasWesentliche–denKunden–zuverlieren.“
Integrierte Managementsysteme ermöglichen,
Synergien zu nutzen und wertvolle Ressourcen
wieder fürkundenzentriertesArbeiten frei zuma-
chen.Und:DieverschiedenenManagementsyste-
mesindhinsichtlichderProzesseundAbläufever-
gleichbar und auch die Datenbasis ist ähnlich.
Leitner: „Werdendie Systeme jedochdezentral in
denverantwortendenBereichenmitDaten,diein-
dividuell erhoben und aufbereitet werden, ver-
sorgt,bleibenSynergienungenutzt.“Dabeikönn-
tenintegrierteManagementsystemehelfen,Stan-
dardprozesse effizienter und effektiver zu gestal-
ten und somitmehrZeit –mehrWert – fürKun-
den zu haben.

Auch die Technik zählt. Pavel Horáček, Digital
Transformation Executive für den Financial Ser-
vices Sector bei Fujitsu Technology Solutions, fo-
kussierte in seinem Vortrag auf innovative Lö-
sungen, mit denen sein Unternehmen Finanzins-
titute bei der Ansprache ihrerKunden unterstüt-
zenkönne.SohabemanmitdemDigitalAnnealer
eine Vorstufe eines Quantencomputers auf den
Marktgebracht: „InderKombinationmit künst-
licher Intelligenz bieten sich damit völlig neue
Möglichkeiten,umKundenbeinahe„inrealtime“
undmit völlig andererGranularität zu verstehen,
zu bedienenund zubetreuen–und zwar proaktiv
und treffsicherer.“
DarüberhinauswillFujitsuauchzuaktuellenThe-
men einen Beitrag leisten. Horáček: „Wir freuen
uns daher, dass wir bei einer FMVÖ-Fujitsu
Abendveranstaltung im Herbst wieder mit zwei
hochkarätigenExpertenunsere eigenenErkennt-
nisse und Schlussfolgerungen validieren bezie-
hungsweisekalibrierenkönnen.“Geladenwerden
Gabriel Felbermayr vom WIFO, ein führender
Experte für Weltwirtschaft, und Martin Schulz,
Chef-Ökonomen von Fujitsu Tokyo. Beide wer-
den neue Forschungsergebnisse zu den Auswir-
kungen der Pandemie vorstellen und einen Aus-
blick wagen. Interessierte sind jetzt eingeladen,
sich für die FMVÖ-Fujitsu Abendveranstaltung
MitteOktober anzumelden. æ

Expertentalk zumWert des Kunden bei der FMVÖ-Recommender-Gala

Jürgen Leitner, EFS Consulting, stellt bei den

Kunden den Blick für das Wesentliche ins Zentrum

Für Jens Baumgarten, Simon-Kucher & Partners,

zählt das Zukunftspotenzial der Kunden

Pavel Horáček, Fujitsu Technologies, setzt auf

innovative IT-Lösungen

Kundenbindung in Zeiten niedriger Zinsen, steigender Inflation und zunehmender Digitalisierung der Finanzdienstleistungsbranche braucht neue Konzepte



„Sehr gute
Kundenorientierung“

beim
Versicherer Zurich

Kundinnen und Kunden erwarten Top-Service.
Zurich Connect als Direktmarke der Zürich

Versicherungs-Aktiengesellschaft (Zurich) spielt
schon seit der Gründung vor mehr als 25 Jahren

ganz vorne mit. Dies wurde beim heurigen
Recommender Award erneut bestätigt.

A
ls Vorreiter in der Versicherungsbranche
setzt Zurich schon lange Maßstäbe in der
Versicherungsbranche. Mit Innovations-

geist hat Zurich 1996 eine eigene Direktmarke
gegründet. Damals war das Internet noch in den
KinderschuhenundderSchritteineechtePionier-
leistung.DieserMutzahlte sichausundseitvielen
JahrenistZurichConnectderführendeDirektver-
sicherer inÖsterreich. VonAnfang anwaren Ser-
vice, Transparenz undKomfort ausschlaggebend
dafür,dassKundinnenundKundensichbeimAb-
schluss vonVersicherungenwohlfühlen.

Kundenfokus ist das Um und Auf.Das Erfolgsre-
zept? „Wir lernen mit und von unseren Kundin-
nen und Kunden. Uns interessiert, wie zufrieden
siemit uns sind, was sie von uns erwarten, wowir
uns verbessern können.Wir hören genau hin und
holenunsregelmäßigdirektFeedbackimRahmen

vonBefragungen“, sagt JochenZöschg,Mitglied
desVorstandesvonZurich. „Inden letztenJahren
haben wir für Zurich Connect schon viele Preise
gewonnenundsindmitunseremOnline-Angebot
hierzulande Schrittgeber in der Versicherungs-
branche.“ Kundinnen und Kunden, die online
kaufen, haben sehr konkrete Erwartungen. Sie
wollengenauwissen,wasdienächstenSchritte im
Prozess sind. Die Produkte müssen für den On-
line-Vertrieb passen, ebenso wie der Service. Zu-
richConnectbietetetwaeinenRückruf-Servicean,
wenneineKundinodereinKundeFragenhatoder
Beratung wünscht. Nach Abschluss erhält die
KundinoderderKundediePolizzeonlineimKun-

denportal und kann so die weitere Kommunika-
tion abwickeln.

Zum zwölften Mal beim Recommender ausge-

zeichnet.Der Fokus auf Service undTransparenz
macht sichbezahlt.Auchheuerwieder zählteZu-
richzudenPreisträgernbeimrenommiertenPreis
des Finanzmarketing-Verbandes Österreich. Im
Rahmen einer groß anlegten Kundenbefragung
wurde Zurich für ihre Direktmarke „sehr gute
Kundenorientierung“ attestiert.
„DerRecommender istder relevantesteGrad-

messer für die Kundenorientierung in der Bran-
che. Esmacht uns stolz, dasswir schon seit Jahren
ganz vorne mitspielen. Unsere Kundinnen und
Kundenhaben sichbestenService verdientundes
ist einegroßeAuszeichnung,dass sieunserenEin-
satz auch heuer wieder honorieren“, bedankt sich
Zöschg.
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ZURICH

„Der Recommender ist der

relevanteste Gradmesser für die

Kundenorientierung in der Branche.

Es macht uns stolz, dass wir schon

seit Jahren ganz vorne mitspielen“,

zeigt sich Jochen Zöschg, Mitglied

des Vorstandes von Zurich erfreut.
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» Zuerst die Pandemie undnunderKrieg in der
Ukraine – das hat auch spürbare Folgen für die
heimischenHaushalte. Laut einer aktuellen und
repräsentativen Erhebung von TQS Research &
Consultingmit 1.000Befragten, die imRahmen
der Recommender-Verleihung präsentiert wur-
de,haben45ProzentderÖsterreicherseitderCo-
rona-Pandemie für das tägliche Leben etwas bis
viel weniger finanzielle Mittel zur Verfügung.
Dieter Scharitzer, Studienautor und TQS-Ge-
schäftsführer: „Diese Entwicklung schlägt sich
auch imSparverhaltennieder:Knapp zwei Fünf-
tel der Österreicher sparen seit der Corona-Pan-
demie etwas oder viel weniger als vorher.“ Da-
durchverschlechtert sichdie finanzielle Situation
auch hierzulande:Während im Februar noch 39
ProzentderÖsterreicherangaben,etwasoderviel
weniger finanzielle Mittel zur Verfügung zu ha-
ben, trifft dies im Mai schon auf 45 Prozent zu.
Bereits31ProzentderÖsterreicherbleibtderzeit
überhaupt keinGeld zum Sparen übrig.

Nicht ausreichend informiert. Die aktuelle Stu-
diezeigtauch,dasssichwenigeralsdieHälftealler

Österreicher (45%) eher bis sehr gut über Spar-
und Vorsorgeprodukte informiert fühlen. Die
Produkte,mit der höchstenVertrautheit bei den
Österreichern sind Sparbücher (91%) und Bau-
sparverträge(85%).Diesspiegeltsichauchinder
persönlichenNutzungwider: 60ProzentderBe-
fragten nutzen ein Sparbuch und 41 Prozent
einen Bausparvertrag. Knapp dieHälfte derÖs-
terreicher (48 %) schätzt, dass Investitionen in
Edelmetalle für sie vor dem Hintergrund mo-
mentaner Krisen in Zukunft an Bedeutung ge-
winnen werden. Übrigens schätzen 18- bis 29-
Jährige die zukünftige Bedeutung von Sparbü-
chern signifikant größer ein als alle anderen Al-
tersgruppen und Kryptowährungen als signifi-
kantwichtiger als es die 40- bis 65-Jährigen tun.

Wenig Wissen zu Versicherungsprodukten. Le-
diglicheingutesDrittel (36%)allerÖsterreicher
gibt laut aktueller TQS Research & Consulting-
Studie an, eher bis sehr gut über Versicherungs-
möglichkeiten und Versicherungsprodukte in-
formiert zu sein. Personen mit Pflichtschulab-
schluss fühlen sich weniger gut über Versiche-

rungsmöglichkeiten und -produkte informiert
als alle anderenGruppen.Dies gilt außerdem für
nicht berufstätige Personen im Vergleich zu
Selbstständigen und Angestellten. Weiters füh-
len sichMänner besser informiert als Frauen.Die
bekanntesten Produkte stellen Unfall- und Kfz-
Versicherungendar,die85ProzentderBefragten
zumindest demNamennachkennen.Diesewer-
den auch am häufigsten genutzt (84 % bzw. 79
%).Amwenigstenbekanntsindfondsgebundene
Lebensversicherungen (47 %) und Haustierver-
sicherungen (59 %), wobei Letztere auch am
seltensten genutzt (22%)werden.

Inflationsschutz gesucht. 84 Prozent möchten
ihr Geld gegen Inflation absichern und mehr als
zwei Drittel (68 %) entscheiden sich für andere
Vorsorgeprodukte mit höherem Ertrag als das
Sparbuch. Scharitzer: „Dennoch gibt knapp die
Hälfte der Studienteilnehmer an, dass Produkte
wie Lebensversicherungen oder Wertpapiere zu
kompliziert für sie sind und 78 Prozent stimmen
derAussage zu, dass Sparenmit einemSparbuch
einfach und ohne Risiko ist.“ æ

Laut einer aktuellen Studie von TQS Research & Consulting fühlen sich nur 45 Prozent der Österreicher über Sparprodukte
ausreichend informiert, obwohl derzeit Produkte als Inflationsausgleich gesucht werden. VON STEPHAN SCOPPETTA

Dieter

Scharitzer,

Studienautor

und TQS-

Geschäfts-

führer, sieht

einen großen

Informations-

bedarf der

Österreicher

Mehrheit fühlt sich uninformiert



Wüstenrot auf Platz 1:
Recommender-Award für bestes
Schadensmanagement!
Die Zufriedenheit der Kund:innen steht bei Wüstenrot an oberster Stelle.

W
ir sindalsVersicherungundBausparkas-
se für unsere Kund:innen rund um die
Uhr da, gerade auch dann,wenn es zum

Schadensfall kommt und die Dinge anders laufen
als geplant“, sagt Vorstandsdirektor Mag. Gerald
Hasler.ErnahmdenRecommender-Awardfürdas
beste Schadensmanagement mit Stolz entgegen:
„Das ist die wichtigste Auszeichnung für jeden
Schaden- und Unfall-Versicherer. Denn wir
habendieErwartungshaltungunsererKund:innen
aufallenEbenenerfüllt.NurmitgutenProdukten,
sachlicher Beratung und engagiertem Schadens-
managementkanneinesolchevondenKund:innen
verliehene Auszeichnung erreicht werden. Beson-
dersbedankenmöchteichmichbeiallenKolleg:in-
nen für ihren jahrelangenEinsatz,derdieGrundla-
ge für diesenErfolg ist“, betonteMag.Hasler.
DerTrendgehtauchimRahmenderSchadens-

erledigung inRichtungDigitalisierung undAuto-
matisierung. Doch bei komplexen Schadensfällen
sind der persönliche Kontakt und die persönliche
Beratung noch immer enormwichtig. „In solchen
Situationengehtesdarum,aufdiepersönlichenBe-
dürfnisse der Kund:innen einzugehen. Bei Wüs-
tenrot begleitet der jeweilige Sachbearbeiter den
Schadensfall vonAnfang bis zumEnde.Das ist ein
ganz großes Plus, das unsere Kund:innen sehr
schätzen“, sagt Alexander Haupt, Wüstenrot
Bereichsleiter für die Schadenserledigung.
Wüstenrot geht in Sachen Bedürfnisse der

Kund:innen einen Schritt weiter: Mit dem neuen

Produkt Sofortschutz:Unfall ist Wüstenrot der
First Mover am österreichischen Versicherungs-
markt. Der Sofortschutz:Unfall deckt nach
UnfällendentatsächlichentstandenenSchaden,al-
sodenbenötigtenfinanziellenBedarf,abhängigvon
der konkreten Schadenshöhe – bis zur jeweils ver-
einbarten Entschädigungshöchstgrenze. Damit
hilft diese Unfallfolgen-Versicherung den Men-
schenpunktgenaudort,wosieUnterstützungnach
einem Unfall am meisten benötigen. Passiert ein
Unfall, fließt sofort Geld für akut anfallende
Aufwendungen–beispielsweisefürWohnungsrei-

nigung, Mahlzeitendienst und Kinderbetreuung.
Doch auch die langfristig anfallenden Kosten,
wieetwalängerandauerndeReha-Maßnahmenim
GenesungsprozessoderErsatz füreinenVerdienst-
entgang, sichert der Sofortschutz:Unfall umfang-
reich ab, notfalls ein Leben lang.

Näheres hierzu unter:
www.wuestenrot.at

WüstenrotGruppe
Alpenstraße 70, 5020 Salzburg
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WÜSTENROT

Wüstenrot Vorstandsdirektor Mag. Gerald Hasler (mitte) bei der Verleihung des FMVÖ-Recommender 2022
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