vartungen bei
;__nr;-lﬁnd Versicher

Il-}.dle von FMVO Und..'i-" II. y: ';:.-' , .".....
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~Absicherung vor Risiko*
Das konservative Finanzdienstleistungsverhalten der Osterreicher

100 ~
81
i 787978
80 174
60 56
52
4444
40 A
20
20 1 151414 151
12 il
8 8 8
665 . i 75 G 776 7
& g
111 1
- | | | il '
Sparbuch Girokonto Bausparen Wertpapiere Aktien Investment - Kredite/
insg. fonds Darlehen

1978 1980 1985 1990 1995 2000 W2005 mW2008 W 2009

Quelle: GfK Finanzmarktdatenservice FMDS®

Basis: Besitz von Produkten; Bevolkerung 15+; 20.000 Interviews per anno
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Die Kundenzufriedenheit der Osterreicher mit ihren Geldinstituten ist
langfristig sehr hoch

Wenn Sie an alle Erfahrungen und Erlebnisse mit Ihrer Hauptbank denken. Wie zufrieden sind Sie da alles in allem mit der
Zweigstelle oder der Stelle, mit der Sie am meisten zu tun haben?

2002 11 1 1,50
2003 10 1 1,51
2004 10 1 1,53

2005 11 1 1,56

2006 11 d 1,57
2007 9 10 1,51
2008 8 10 1,49

2009 9 10 1,52

M sehr zufrieden M eher zufrieden © es geht © eher unzufrieden M sehr unzufrieden k.A.

Angaben in Prozent
Basis: Total Hauptkunden; Quelle: FMDS Kundenzufriedenheit
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Und dann kam die Krise...
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Das Vertrauen in die Sicherheit von Osterreichs Banken ging zuriick,

aber auch nur auf den Stand von 2004.... und steigt sogar wieder an
Zustimmung zum ltem ,,gewéahrleisten besonders hohe Sicherheit” o
5

81 81
79 79 79
77 77

76
75 75 75
74 74

72 72 72 72

Quelle: GfK Finanzmarktdatenservice FMDS®
Basis: Bevolkerung 15+; 20.000 Interviews per anno
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2010

Vertrauen in eigene Bank wesentlich hoher als in die Branche

Ich méchte Ihnen ein paar Fragen zum Thema Geldinstitute stellen. Wenn Sie an alle Erfahrungen und Erlebnisse mit Ihrer n

eigenen Bank denken. Wie wirden Sie Ihr Vertrauen in lhre Bank beurteilen?
Versus

Wenn Sie an alle Erfahrungen und Erlebnisse mit Banken denken. Wie wiirden Sie Ihr Vertrauen in Banken beurteilen, wenn 1 bedeutet
~ich vertraue Banken sehr und 5 bedeutet ,,ich vertraue Banken Uberhaupt nicht. Dazwischen kénnen Sie abstufen.

2009
eigene Banken —
2008

B 2o

14 4 ll 1,88

] 2009 43 13 -1 2,77
Banken aiigemein — E—
2008 35 5 l2 2,40
M 1 (ich vertraue meiner Bank sehr)  m2 3 4 m5 (ich vertraue meiner Bank iberhaupt nicht) k.A.

Angaben in Prozent
Basis: Total n=500; Bevdlkerung 15+; 29.9.-01.10.2009

W K O [ 3l GiK

WIRTSCHAFTSKAMMER TIROL
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Daten zur Untersuchung

Befragungszeitraum [31. Marz bis 20. April 2010

\

Befragungsmethode [CAPI — Computer Assisted Personal Interviews

\ &

Grundgesamtheit [Osterreichische Bevolkerung 15 Jahre und alter

Stichprobe [1.000 Interviews rep. fiir Osterreich
| &
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Nachlassende Wahrnehmung der Wirtschafts- und Finanzkrise
In den Medien

F1: In letzter Zeit wurde in den Medien sehr intensiv Uber die aktuelle Finanz- und Wirtschaftskrise und ihre Auswirkungen berichtet. Wenn Sie daran n
denken, welche der folgenden Aussagen trifft am besten auf Sie personlich zu?

Apr 2010

Mai 2009

u dia Barichterstattung sehr interessiert und bewusst verfolgt

= gelegantlich ain paar Barichte interessiart mit verfolgt

# nur am Rande davon gehdrt, aber mich nicht waiter damit baschiftigt
daven eigentlich so gut wie nichts mitbekommen
noch gar nichts davon gehért
k. A,

Angaben in Prozent; Basis: Total
Quelle Mai 2009: GfK Austria Sozialforschung, Vertrauen in der Krise
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Aktive Kommunikation in Krisenzeiten?
Nur fur jeden Zehnten Kunden!

F2/F3: In finanziell schwierigen Zeiten ist die Kommunikation von Geldinstituten und Versicherungen mit ihren Kunden von grofRer n
Bedeutung. Wie haben jene Geldinstitute, mit denen Sie in Verbindung stehen, Ihnen personlich gegentiber auf die Finanzkrise reagiert?

Geldinstitute

Versicherungsinstitute

Ich v\furqle all_gemein dar_'l'.lber inforrniert, Ich wurde allgemein dariiber
wie sich die Finanzkrise auf meine informiert, wie sich die Fnanzkrise
Bankgeschifte, speziell auf dem 13 auf meine Veranlagungen im 8
Veranlagungs- unf:l Fnanzierungssektor, Versicherungsbereich/
auswirken kann Lebansversicherungen auswirken...
Hinsichtlich meiner persnlichen Hinsichtlich meiner parsénlichen
Veranlagungen und Fnanzierungen wurde 12 Versicherungsveranlagungen
mir ein ausfilhdiches Beratungsgesprich wurde mir ein ausfilhdiches 7
angeboten Beratungsgesprich angeboten
Andere Raaktion Andere Reaktion | 1
Keine Reaktionen seitens meiner 71 Keine Reaktion seitens meiner 75
Bank/meines Geldinstitutes Versicherung
k. A 5 k. A, 9

Angaben in Prozent; Basis: Total
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...das Ergebnis: Vertrauensverlust

F5: Hat sich Ihr Vertrauen in Geldinstitute ganz allgemein durch die Finanzkrise verandert?
F6: Hat sich Ihr Vertrauen in Versicherungen ganz allgemein durch die Finanzkrise verandert?

Geldinstitute Versicherungsinstitute

MW: 2,30 MW: 2,21

11 Ist stiirker geworden (1) lek stiirker geworden (1)

W jst glelch gablieban (2) » [st gleich gablieben (2}

= hat abganommen (3) » hat abgenommen (3)

Tk A, k. A.

Angaben in Prozent; Basis: Total
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Erwartungen an Geldinstitute:

Kundenerwartung bei Geldinstituten und Versicherungen — 261.104

Ehrlichkeit und das Bemuhen um den Kunden...

2010

F4: Ganz allgemein: Welche Erwartungen haben Sie gerade jetzt an ein Geldinstitut?
Bitte beurteilen Sie die Wichtigkeit Ihrer Erwartungen anhand einer Skala von 1 bis 5, wobei 1 bedeutet ,,sehr wichtig“ und 5 bedeutet ,,véllig

unwichtig®.

Von meiner Bank erwarte ich mir glinstige Konditionen

Meine Bank solite selbst eine stabile Finanzlage aufweisen, serids agieren
und groRBen Wert auf Nachhaltigkeit legen

Ich erwarte mir auch in schwierigen Zeiten eine offene und ehrliche
Kommunikation von meiner Bank

Die Bank solite inre Mitarbeiter jetzt besonders gut aus- und weiterbilden,
damit diese mir kompetente Beratung leisten konnen

Gerade jetzt erwarte ich mir von meiner Bank, dass sie ihre Produkte auf
einfache und fir jedermann verstandliche Art und Weise vorstelit
Meine Bank soiite mich mit ausfiihrichen und ehriichen informationen tber
die Chancen und Risiken einer Veranlagung versorgen, damit ich vor
Uberraschungen gefeit bin

Die Produkte, die mir meine Bank jetzt anbietet, soliten sicherer sein als
jene, die den Kunden in der Vergangenheit nahe gelegt wurden

Meine Bank sollte mir gerade jetzt Produkte anbieten und Vertrage
vorlegen, die von jedem verstanden werden kénnen

Meine Bank sollte sich flir mich erkennbar bemihen, mein Vertrauen in sie
zu festigen

Angaben in Prozent; Basis: Total

IS O -
IS 5 < -
IR I ¢ -

m 1 - sehr wichtig =2 3 4 5 - vollig unwichtig k. A.

MW
1,32

1,39

1,42

1,45

1,48

1,56

1,56

1,57

1,57

GfK
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...sowie Kommunikationsbereitschaft und Flexibilitat

2010

F4: Ganz allgemein: Welche Erwartungen haben Sie gerade jetzt an ein Geldinstitut?
Bitte beurteilen Sie die Wichtigkeit Ihrer Erwartungen anhand einer Skala von 1 bis 5, wobei 1 bedeutet ,,sehr wichtig“ und 5 bedeutet ,,véllig

unwichtig®.

Meine Bank solite leicht erreichbar sein, damit ich rasch Antworten auf
meine Fragen bekomme

Wichtig ist fur mich ein gleich bleibender Ansprechpartner, der meine
personliche Finanzsituation kennt und fir mich da ist.

Von meiner Bank erwarte ich mir, dass meine tber Jahre bewiesene
Loyalitat mit einem speziellen Kundenbonusprogramm honoriert wird

Die Finanzlésungen, die ich angeboten bekomme, soliten so flexibel sein,
dass ich relativ rasch auf Veranderungen reagieren kann

Die Bank solite bei wichtigen Anlassen aktiv auf mich zukommen, um
meine Situation zu besprechen und fur mich gute Loésungen zu finden

Meine Bank sollte mir individuelle, auf mich abgestimmte Finanzlésungen
anbieten, die mir helfen, meine Finanzsituation besser zu managen.

In der jetztigen Situation erwarte ich eher Produktangebote fur kirzere
Laufzeiten

Zumindest einmal pro Jahr solite meine Bank ein personliches
Beratungsgesprach mit mir fiihren

Angaben in Prozent; Basis: Total

I
I S
I
IR
I —
I S
I N o

m]1-sehrwichtig =2 =3 4 5 - vollig unwichtig

k. A.

MW

1,62

1,67

1,67

1,68

=
~
(o]

1,80

2,11

2,16

GfK
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Kundenerwartungen an Geldinstitute auf einen Blick

F9: Was sollten Geldinstitute nach der Finanzkrise nun Ihrer Meinung nach tun? Was haben Sie im Besonderen vermisst, was hatte man
anders machen sollen? Bitte denken Sie an unterschiedliche Dimensionen, z.B. auch wie man Vertrauen wieder zuriickgewinnen
kann.

Ehﬂlﬂhh&lwﬂuﬁégblﬁmb

.E eingehen gun

Sicherheib D
kelneRlslko%v o eschaftez. % voaron
a

Zinsen

chorer rleisten
Informalslonmmklamm Konditionen

Image created with www.wordle.net
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Erwartungen an Versicherungen:

Kundenerwartung bei Geldinstituten und Versicherungen — 261.104

Kompetente Beratung und Kommunikation...

2010

F4a: Und welche Erwartungen haben Sie gerade jetzt an eine Versicherung?
Bitte beurteilen Sie die Wichtigkeit Ihrer Erwartungen anhand einer Skala von 1 bis 5, wobei 1 bedeutet ,,sehr wichtig“ und 5 bedeutet ,,véllig

unwichtig®.

Von meiner Versicherung erwarte ich mir glinstige Konditionen

Die Versicherung solite ihre Mitarbeiter jetzt besonders gut aus- und
weiterbilden, damit diese mir kompetente Beratung leisten kdnnen

Ich erwarte mir auch in schwierigen Zeiten eine offene und ehrliche
Kommunikation von meiner Versicherung

Meine Versicherung sollte selbst eine stabile Finanzlage aufweisen, serios
agieren und groBen Wert auf Nachhaltigkeit legen

Gerade jetzt erwarte ich mir von meiner Versicherung, dass sie ihre
Produkte auf einfache und fir jedermann versténdliche Art und Weise
vorstellt

Meine Versicherung sollte mir gerade jetzt Produkte anbieten und
Vertrage vorlegen, die von jedem verstanden werden kdnnen

Meine Versicherung sollte mich mit ausfihrlichen und ehrlichen
Informationen Gber die Chancen und Risiken einer Veranlagung versorgen,
damit ich vor Uberraschungen gefeit bin

Meine Versicherung solite sich fur mich erkennbar bemiihen, mein
Vertrauen in sie zu festigen

Die Produkte, die mir meine Versicherung jetzt anbietet, soliten sicherer
sein als jene, die den Kunden in der Vergangenheit nahe gelegt wurden

Angaben in Prozent; Basis: Total

m 1 - sehr wichtig =2 3 4 5 - vollig unwichtig

k. A.

MW
1,42

1,43

1,47

1,50

1,50

1,55

1,56

1,57

1,60

GfK
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Kundenerwartung bei Geldinstituten und Versicherungen — 261.104

...sowie gunstige Konditionen und Flexibilitat

2010

F4a: Und welche Erwartungen haben Sie gerade jetzt an eine Versicherung?
Bitte beurteilen Sie die Wichtigkeit Ihrer Erwartungen anhand einer Skala von 1 bis 5, wobei 1 bedeutet ,,sehr wichtig“ und 5 bedeutet ,,véllig

unwichtig®.

Die Versicherungslosungen, die ich angeboten bekomme, soliten so
flexibel sein, dass ich relativ rasch auf Veranderungen reagieren kann

Von meiner Versicherung erwarte ich mir, dass meine Gber Jahre
bewiesene Loyalitat mit einem speziellen Kundenbonusprogramm honoriert
wird

Wichtig ist fur mich ein gleich bleibender Ansprechpartner, der meine
personliche Finanzsituation kennt und fur mich da ist.

Meine Versicherung solite leicht erreichbar sein, damit ich rasch Antworten
auf meine Fragen bekomme

Die Versicherung sollte bei wichtigen Anlassen aktiv auf mich zukommen,
um meine Situation zu besprechen und fur mich gute Losungen zu finden

Meine Versicherung sollte mir individuelle, auf mich abgestimmte
Versicherungsldsungen anbieten, die mir helfen, meine Finanzsituation
besser zu managen.

Zumindest einmal pro Jahr solite meine Versicherung ein persdnliches
Beratungsgesprach mit mir fihren

In der jetztigen Situation erwarte ich eher Produktangebote fur kirzere
Laufzeiten

Angaben in Prozent; Basis: Total

I -
IR S
I
I
I
I S -
I S -

m]1-sehrwichtig ®m2 =3 4 5 - vollig unwichtig

k. A.

MW

1,63

1,64

1,65

1,67

1,72

1,75

1,96

2,06
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Kundenerwartungen an Versicherungen auf einen Blick

F10: Was sollten Versicherungen nach der Finanzkrise nun Ihrer Meinung nach tun? Was haben Sie im Besonderen vermisst, was hatte
man anders machen sollen? Bitte denken Sie an unterschiedliche Dimensionen, z.B. auch wie man Vertrauen wieder
zuriickgewinnen kann.

anbieten

Beratun

ransparenz keine billiger 5

gEhrllchkelt §
bessere%

Image created with www.wordle.net
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Geldinstitute und Versicherungen verbesserten aus Sicht jedes
zweiten Osterreichers nur wenig im Umgang mit ihren Kunden

F7: Ausnahmesituationen so wie jetzt die Finanzkrise, bieten Unternehmen immer die Chance etwas im Umgang mit ihren Kunden zu verbessern. Was
glauben Sie, haben Geldinstitute in den letzten Monaten schon etwas getan, um die Kundenbetreuung zu verbessern?

F8: Bezogen auf Versicherungen - was glauben Sie, haben diese in den letzten Monaten schon etwas getan, um die Kundenbetreuung zu verbessern?

Geldinstitute Versicherungsinstitute

MW: 2,89 MW: 3,03

| haben Sl;h'Df'l Sel'w "I'lfl gﬂtﬂ'l {1} m h‘w“ 5([]0“ 5e|'|r viel ge.ta] |'1}

® haben schon einiges getan (2) ® haben schon einiges getan ()

# haben eher wenig getan (3) u hahen eher wenig getan (3)

haben gar nichts getan (4} haben gar Nichts getan (4)

26

k. A, kA

Angaben in Prozent; Basis: Total
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Resumeée

@ Die Osterreicher haben traditionell ein sehr konservatives
Finanzdienstleistungsverhalten und sind mit ihrem Geldinstitut bzw. lhrer
Versicherung sehr zufrieden.

& Die Krise hat das Vertrauen in die Branche deutlich beeintrachtigt.

Selbst wenn der Berichterstattung in den Medien aktuell weniger Beachtung
geschenkt wird als noch in den letzten beiden Jahren, ist der
Vertrauensverlust in der Bevolkerung signifikant.

& Aktive Kommunikation von Seiten der Geldinstitute und Versicherungen
wurde nicht wahrgenommen. Umso gefahrlicher, da proaktive
Kontaktaufnahme zu den Top Erwartungen an Finanzdienstleister zahlt.

In den Augen der Bevolkerung haben Geldinstitute und noch deutlicher
Versicherungen viel zu wenig im Umgang mit ihren Kunden getan.

B Fazit: Die (Krisen-) Kommunikation muss jedenfalls Uberdacht werden.
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Backup
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Kundenerwartungen Geldinstitute

backup

Sicherheit gewabhrleisten,

keine Risikogeschafte eingehen 15%
mehr Information/Aufklarung 9%
auf Kunden eingehen 9%
bessere Konditionen 8%
Ehrlichkeit/Aufrichtigkeit 7%
Zinsen erhdhen 5%
gute, bessere Beratung 4%
Manager verdienen zu viel 4%

keine Angabe 40%
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Kundenerwartungen Versicherungen

backup

bessere Beratung 8%
Ehrlichkeit 5%
mehr Information 4%
billiger werden 4%
mehr Transparenz 3%
keine riskanten Produkte anbieten 3%
Sparen 3%
Sicherheit vermitteln 3%

keine Angabe 56%
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Auswirkung der Ertragslage

F11: Angenommen lhre Bank oder Versicherung hat jetzt eine gute Ertragslage: Ist das fur Sie als Kunde ...

MW: 1,77

B ... ein sehr gutes Zeichen (1)

B ... ein eher gutes Zeichen (2)

= ... ein eher schlechtes Zeichen (3)

.. ein sehr schlechtes Zeichen (4)

k. A.

Angaben in Prozent; Basis: Total



