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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: 3.777 Telefonische Interviews + 4.499 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=8.276).

® TATSACHLICHER UMFANG DER STICHPROBE: Es wurden insgesamt 8.276 Personen
befragt. Davon beurteilten 7.934 Personen ihre Hauptbankverbindung, 7.534 Personen
ihre Hauptversicherung.

® GEWICHTUNGSVERFAHREN: Keine

® FELDARBEIT: Die Befragung wurde im Zeitraum zwischen 16. Janner 2025 und 25.
Marz 2025 durchgefihrt.
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GroBbanken und Uberregionale Banken TEL{E,’.‘,,";‘;‘E.’(‘E;T,NG

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

Unicredit Bank Austria 1031
Erstebank 882
BAWAG P.S K. 789
Raiffeisen NO-W 638
Raiffeisen 00 520
Oberbank 199

Marktforschung

Laut Ausschreibung werden fir den Bewerb ,Grof3banken® nur Institute bertcksichtigt, die
tber 100 Nennungen erzielten und deren Bilanzsumme >25 Mrd. Euro ist.
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Uberregionale Banken n
g Bank 99 171
5 BKS Bank AG 97
§ Volksbank Wien 96
: Bank Burgenland & Karnten 58
Hypo NO 54
BTV 53

Laut Ausschreibung werden fiir den Bewerb ,Uberregionale Banken“ nur Institute berticksichtigt,
deren Marktgebiet sich Gber mehr als ein Bundesland erstreckt, deren Bilanzsumme <25 Mrd.
Euro ist und Gber 50 Nennungen erzielten.
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Regionalbank (Haupt- & Zweitbank) TEL{E,."::E.’(‘E;TWG

Haupt- und Zweitbank n
Raiffeisen Steiermark 405 Nicht gewertet (n < 50)
Allg.Sparkasse Oberdsterreich 327
Steiermérkische Bank & Sparkasse 329 Hypo Oberdsterreich
Raiffeisen Tirol 238 Hypo Salzburg

W |Raiffeisenverband Salzburg 215 Hypo Steiermark

é Tiroler Sparkasse 173 Volksbank Niederdsterreich

N |Raiffeisen Kdrnten 160 Volksbank Vorarlberg

-8 | Kdrntner Sparkasse 146

- Raiffeisen Burgenland 144

g Raiffeisen Vorarlberg 140

"N [Sparkasse Salzburg 107

¥ [Volksbank Oberdsterreich 88

§ Hypo Tirol 67

N VKB 64

§ Volksbank Tirol 5g| Laut Ausschreibu“ng Werde_n fir den Bewerb
Volksbank Steiermark 55 ,,Reﬂglon.alba.nker) nur Institute

berlcksichtigt, die
Volksbank Salzburg 55| .. :
Hypo Vorarlberg = uper 50 Nennungen er2|elten3 deren
Bilanzsumme <25 Mrd. Euro ist und deren

Volksbank Karnten 21| Marktgebiet sich hauptsachlich auf ein

Bundesland beschrankt.
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VerSlCherung bundesweit | MARKETING
UNIQA 1 456
Generali 1 081 Denken Sie bitte an die
. Versicherungsgesellschaft, mit
Allianz 922 der Sie am meisten Kontakt
Wiener Stadtische 851 haben! Welche Versicherung ist
GRAWE 358 das?
Donau 332
2 Helvetia 301 Laut Ausschreibung werden
§ — fir den Bewerb
$ Wustenrot 273 ,Versicherungen bundesweit"
;t Zurich 269 nur Institute beriicksichtigt,
Ergo 238 die Uber 100 Nennungen
g — erzielten und in zumindest 7
D 8 _ Raiffeisen _ 209 Bundeslédndern genannt
§ 00O Landesversicherung (OOV) 181 wurden. Aus diesem Grund
NO Landesversicherung (NV) 169 wurden die OOV sowie die NV
> nicht gewertet. Raiffeisen und
3 Merkur 155 s-Versicherung werden als
g MUKI 89 Bankversicherungen im
% HDI Hannover 89 Bewerb ,,Direkt- und
2 Spezialversicherungen®
VAV 68 gewertet.
S-Versicherung 63
BAWAG P.S.K. Versicherung 58
Osterreichische Beamtenversicherung 55
Tiroler Landesversicherung (Tiland) 49
Ziirich Connect 46
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Versicherungen Regional, Direkt und Spezial TEL{E,."::E.’(‘E;TWG

UNIQ_A 1967
Generali 1479
Wiener Stadtische 1247
Allianz 1234 Laut Ausschreibung werden fir
GRAWE 499 die Bewerbe
Donau 485 ~Regionalversicherungen®™ und
ERGO 460 ,,Direkt' und
® Wiistenrot 450 Spezialversicherungen nur
2 Helvetia 417 Institute berlcksichtigt, die
2 . .
g Zurich 400 uber 5_0 Nennu_ng_en erzielten
3 Morkur 347 und mcht bereits im Bewer_b
— ersicherungen bundesweit"
: . Raiffeisen - 337 gewertet wurden.
g 00 Landesversicherung (OOV) 234
8 NO Landesversicherung (NV) 214
HDI Hannover 182
g MUKI 167
: VAV 151
5 ARAG 123
2 Osterreichische Beamtenversicherung | 114
S-Versicherung 107
BAWAG P.S.K. Versicherung 80
Zurich Connect 73
Tiroler Landesversicherung (TILAND) 66
VLV Vorarlberger Landesversicherung | 53
Karntner Landesversicherung (KLV) 51
Gothaer 7
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Wie wird der NPS gemessen? TEL{E.."::S.’(‘E;T.NG

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

- =

g sehr wahrscheinlich : : I sehr unwahrscheinlich
= | : : i 1 | 1 i i i |
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0
& Y

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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Gutesiegel TEL{EMEE.’(‘E]TWG

Um ein Giltesiegel 2025 zu erhalten, muss der NPS des Institutes folgende NPS-
Schwellenwerte Gbertreffen.

BANKEN:
g Gutesiegel "Sehr gut” 20,0%
D}; Gutesiegel "Hervorragend" 25,0%
) Gutesiegel "Exzellent" 30,0%
D§ VERSICHERUNGEN:
E Gutesiegel "Sehr gut” 20,0%
Gutesiegel "Hervorragend" 25,0%
Gutesiegel "Exzellent" 30,0%
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GroBbanken 2025 | MARKETING

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".
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Erstebank Oberbank Raiffeisen 0O XXX XXX XXX

mm Promotoren Neutrale mmDetraktoren NPS
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Uberregionale Banken 2025 TEL{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%
45%
80% 40%

35%

Marktforschung
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BTV Bank99 Hypobank NO XXX XXX XXX

mm Promotoren Neutrale mmm Detraktoren NPS
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Regionalbanken 2025

TELEMARK ;
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Wie wahrscheinlich wirden Sie Ihre Haupt- oder Nebenbank an Freunde/Bekannte
weiterempfehlen? Bitte antworten Sie anhand einer Skala von 0 bis 10; wobei 0 "tUberhaupt
nicht wahrscheinlich" bedeutet und 10 "sehr wahrscheinlich".

100%

80%

30,19 30,9% 30,9%
0

0,
25,5% 27.8% 27,1% 26,2%

26,0% 24,39

34,6% B815% 224% 3360531 9%
34,3% 44,8% 17,6% 16 904 30,29 28 6% 55

60% - 218%,

4,3% 40,3%32 2%

1% 26,6%

35,3% 35,29
12,1% 11,19

40%

20%

(( O . - 3 3 3 3 3 3 3 3
& L N L N NV &S
F K F F P F P& F K
L A ) & g K
A Q > & %) 2 > &
P Q N A - Q>
P L & 8 <&
¥ e S @
N S eR
mm Promotoren Neutrale mmm Detraktoren NPS
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Versicherungen bundesweit 2025 TEL{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".

100% 40%

35%

W s0% - 32,7%
§ 30%
e
Df‘g 41.,9%
36,6% 38,4% 25%
60% 2070 - . 0 — | | | | _— _— -
g 3913/0_40,0% 41,6% 39’7% 40,6% 40 7(y 0 3970%
g 21,6% 21.5% 170 42,4% 36 394
3 20,2% 20%
18,7% 18,1% 18,4%

40% —
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- 152% | 15%

10%
20%

5%

0% 0%

GRAWE Helvetia Generali Allianz XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX Gesamt

mm Promotoren Neutrale mmDetraktoren NPS
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; EMARK |
Landesversicherungen 2025 T MARKETING

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie Ihre Haupt- bzw. Zweitversicherung
einem Freund oder Kollegen weiterempfehlen?

100% 45%
40%
_ 80% — 35%
g 42,4%
S 0) 0
Dt 30,2% 34 6% 30%
s 60% — - 32,1% — 35,0% on
25.2% 295 25%
D 5 20%
40%
D ; 15%
$ 20% 10%
5%
0% 0%
TILAND VLV ooV NV XXX
mm Promotoren Neutrale mmDetraktoren NPS
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Direkt- und Spezialversicherungen 2025 TEL{E.."::S.’(‘E;T,NG

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie Ihre Haupt- bzw. Zweitversicherung
einem Freund oder Kollegen weiterempfehlen?

100% 20,0%
80% 15,0%
0
H 11,3%
2 10,0%
£ . - - - . 84% - o - B
il 0% 401%  38,6% ° 39,7% 0
831890 e 37,4%  55% 35.0% 37 49 5,0%
¢ 170 38,8%
'§ 40%
0,0%
i 20%
§ -5,0%
0% -10,0%
MUKI XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX
mm Promotoren Neutrale = Detraktoren NPS
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TELEMARK )
NPS der Branchen im Zeitverlauf | MERKETING

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

BANKEN 22 VERSICHERUNGEN
21 21

18 17,5 2 17 17 -
16 16
15 15 15
14
13

10 10

201520162017 20182019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 201520162017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
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Marktforschung

Aufsteiger des Jahres 2025
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40

35
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25

20

15

10

NPS-Veranderung gegenuber 2024 in Prozentpunkten

32

0,5

BTV

Banken

Versicherungen
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Beste Beratung 2025 TELEMARK |

(Beratung durch Berater:in des Institutes / im letzten Jahr stattgefunden) (MARKETING

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie lhren BERATER/IN einem Freund oder Kollegen
weiterempfehlen?

60%

VERSICHERUNGEN BANKEN
S e S e
g 68,2% 26.3% 70%
5 R —— — ' .
$ 19,1% 61,3%
=
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30%

20%
20%

10%

0% 0%

Generali Stmk Bank&Sparkasse

s Promotoren Neutrale mmm Detraktoren NPS
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Beste Schadensbearbeitung 2025

TELEMARK ;
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100%

80%

60%

40%

20%

0%

91,8%

91,1%

86,9%

84,1%

84,0%

81,4% — 81,3% - 80,3%

= 79,2% =

78,2%

76,8%

NV XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX
Nicht geniigend |  3,3% 1,8% 5,7% 4,8% 7,5% 3,6% 4,7% 37% | 13,9% | 57% 3,0% 4,5% 8,0%
Geniigend 1,6% 3,2% 4,6% 5,1% 3,5% 1,4% 5,1% 6,1% | 10,2% | 4,0%
Befriedigend 4,9% 7,1% 5,7% 7,9% 85% | 10,3% | 89% | 125% | 56% | 11,1% | 14,1% | 159% | 20,0%
Gut 11,5% | 16,1% | 18,9% | 33,3% | 19,8% | 21,4% | 21,3% | 21,0% | 19,4% | 21,8% | 242% | 17,0% | 24,0%
Sehr gut 80,3% | 750% | 68,0% | 50,8% | 642% | 60,1% | 60,0% | 59,4% | 59,7% | 56,3% | 525% | 52,3% | 44,0%
1+2 91,8% | 91,1% | 86,9% | 84,1% | 84,0% | 81,4% | 81,3% | 80,3% | 792% | 782% | 76,8% | 69,3% | 68,0%
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Bestes Kundenservice 2025
Banken und Versicherungen

TELEMARK ]
{ MARKETING

o ——
85,8%

80%
60%
40%
20%
0% e ” :
° Raiffeisen OO Wr. Stadtische
5 3,7% 3,9%
4 1,5% 2.3%
3 9,0% 15,9%
2 35,8% 39,1%
1 50,0% 38,8%
1+2 85,8% 77,9%
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K On ta k t TEL{EI’”:::I’((ET ING

Bei Fragen zur Studie wenden Sie sich bitte an:

MMag. Robert Sobotka, MBA
Telemark Marketing
Zehetnergasse 6/2

1140 Wien

Tel.: 01/892 85 85-0
Email: robert.sobotka@telemark-marketing.com
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