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Studienbeschreibung

Thematik Stimmungsanalyse Banken — Image und Erwartungen
o Osterreicherlnnen im Alter von 14-70 Jahren, die ein Privatkonto besitzen,
arupp reprasentativ nach Geschlecht, Alter, Schulbildung und Bundesland (Quotenverfahren)

Panel-Umfrage anhand des meinungsraum.at online-Panel (dzt. rund 30.000 Panelistinnen in ganz Osterreich), die Quote

Stichprobenmethode fur Bundesland wurde disproportional gesteuert und fiir die Gesamtergebnisse reproportionalisiert, also auf die tatsachlichen
Grolenverhaltnisse riickgerechnet.

Nettostichprobe 1.000 Interviews (n=100 pro Bundesland und Wien: n=200)

Interviewdauer ca. 12 Minuten

Responserate 49%

Feldzeit 11.01.2016 bis 18.01.2016

Geschaftsfihrung: Herbert Kling

Tel +43 (0)1 512 8900 16
Mobill  +43 (0) 650 319 18 39
Mail: herbert.kling@meinungsraum.at

Web www.meinungsraum.at
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Knapp drel Viertel sind mit ihrer Hauptbank zufrieden,
Erste Bank und Sparkassen liegen deutlich besser
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. & SPARKASSE 2 Wie zufrieden sind Sie mit Ihrer Hauptbank? Ser-Skala (1=aulierordentlich zufrieden, 5=Uberhaupt nicht
meinungsraumy at ERSTES = zufrieden), n=1.000



Kunden erwarten sich Top-Konditionen und kompetente,
freundliche Mitarbeiter/innen

0% 25% 50% 75% 100%
Top-Konditionen 66% 26% 93%
Kompetente/Freundliche Mitarbeiter/innen 66% 27% 92%
Guter Service in der Filiale 56% 30% 86%

Individuelle und persénliche Betreuung 52% 31% 83%

Gute Offnungszeiten/Erreichbarkeit 51% 31% 81%
Gutes online-Angebot

Eine Filiale in meiner Nahe 51% 28% 78%

Dass es in dsterreichischen Handen ist 48% 299, 77%

B 1=sehr m 2=eher Top 2

] & & a Welche Erwartungen haben Sie an ein &sterreichisches Geldinstitut, was ist lhnen
meinungsraum g at ERSTES SPARKASSES besonders wichtig? (5er-Skala: 1=sehr, 5=gar nicht), n=1.000



Zufriedenheit im Bereich Mitarbeiter und Service
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Service in der Filiale insgesamt Freundlichkeit’/Kompetenz der Mitarbeiter/innen Individuelle Betreuung

Und wie zufrieden sind Sie mit lhrer Hauptbank in Bezug auf folgende Kriterien? (5er-Skala, 1=aulierordentlich

rnemungsr‘aum{wat ERSTE& é zufrieden, 5=0berhaupt nicht zufrieden), n=1.000



Zufriedenheit im Bereich Angebote
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Und wie zufrieden sind Sie mit Threr Hauptbank in Bezug auf folgende Kriterien? (5er-Skala, 1=aulterordentlich zufrieden,

rneinungshaum‘:'at ERSTEE SPARKASSEé 5=iiberhaupt nicht zufrieden), n=1.000



Vertrauen zu Erste Bank und Sparkasse besser als beim Mitbewerb
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Und wie sehr vertrauen Sie Ihrer Hauptbank (Ser-Skala, 1=vertraue voll und ganz, S5=vertraue Uberhaupt nicht), n=1.000
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Jede/r Zweite hat im letzten Monat seine Hauptbank besucht

Zufriedenheit ist gegeben

Im letzten Monat

Zwischen 1 und 3 Monaten

Zwischen 3 und 6 Monaten

Zwischen 6 und 12 Monaten

Ist schon langer her

Weild nicht, keine Angabe

meinungsraum§y st ERSTES SPARKASSES
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B 5 = liberhaupt nicht zufrieden
1 Keine Angabe

Wann haben Sie zuletzt eine Filiale Ihrer Hauptbank besucht? Wie lange ist das her?
Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit lhrem letzten Filialbesuch?, n=1.000



Erste Bank und Sparkassen haben die loyalsten Kunden in Osterreich

100%
m Mitbewerb
Treue Kunden
m Erste Bank und Sparkasse
]
i 7%
75% i
|
1
1
1
1
1
1
1
|
50% I Y I
L Wechselbereite J
Neukunden
1
25% |
I
|
;
9% : 9%
0
1
|
0% - ! . . 1
Habe gewechselt Habe eventuell vor, Nein, habe nicht gewechselt
meine Hauptbank zu wechseln und habe Wechsel auch nicht vor

) _ & é Haben Sie innerhalb der letzten 2 Jahre lhre Hauptbank gewechselt oder haben Sie vor,
SRaliad " Sic e ‘:‘P‘ at ERSTES SPARKASSE im néchsten Jahr Ihre Hauptbank zu wechseln?, Rest auf 100%: ,WeiR nicht/keine Angabe® n=1.000



Die Hauptgrunde fur einen Wechsel
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Schlechte Betreuung in der Filiale: 57%
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Interessante Online-Angebote der neuen Bank: 52%
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Kontowechselservice: 51%
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24-Stunden-Erreichbarkeit meiner neuen Hauptbank: 44%
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Was waren die Grunde fur diesen Wechsel, was hat Sie konkret dazu bewogen? - n=91 Personen, die ihre Hauptbank
meinungsraum @y at ERSTES SPARKASSES gewechseit haben



Was wiurde loyale Bank-Kunden zu einem Kontowechsel bewegen

0% 25% 50% 75% 100%
/ Kontowechselservice: E:J:r?rggfétzt;vg:ﬂ:ﬂl:vird von der moglichen 2504 259 50% \
Interessantes online-Angebot einer anderen Bank 20% 27% 47%
Eine Filiale in meiner Nahe 21% 24% 45%
\ 24-Stunden-Erreichbarkeit der neuen Bank 19% 22% 40% /

Informationen von Freunden/Bekannten 13% 26% 39%

Ich kann einen Wechsel ganz einfach online abwickeln 16% 22% 38%
Positive Medienberichte (iber eine andere Bank 10% 20% 30%

Werbung einer anderen Bank EUARSELSN 159

®m 1=sehr ®2=eher Top 2 (5er-Skala)

. & s - Welche der folgenden Grinde kénnten Sie zu einem Wechsel veranlassen? n=765 Personen, die nicht vorhaben, ihre
meinungsraum g at ERSTES SPARKASSES Hauptbank zu wechseln



Willkommen
bel uns.

© Modernstes Banking Osterreichs
© 8.000 Kundenbetreuerlnnen
© Kontowechselservice

ERSTES SPARKASSES

Was zahht, sind die Menschen.
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Und dann
kam George
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Willkommen bei uns
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