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Design der Studie

Fur den Global Consumer Banking Survey werden
seit 2010 jahrlich weltweit Bankkunden befragt.

Anfang 2014 wurden rund 33.000 volljahrige Personen
in 43 Landern befragt, die selbst Finanzentscheidungen treffen.
In Osterreich wurden mehr als 400 Bankkunden befragt.

Befragungssample in Osterreich

Weibliche Befragte: 50 Prozent
Mannliche Befragte: 50 Prozent

Altersstruktur

18—34 Jahre: 25 Prozent
35—-49 Jahre: 27 Prozent

50 Jahre und alter: 48 Prozent
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Vertrauen in die Bankenbranche weltweit gestiegen

—In Westeuropa gesunken

=) ,Wie hat sich Ihr Vertrauen in die Bankenbranche
in den vergangenen zwo6lf Monaten verandert?*

Osterreich Westeuropa Welt
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(Saldo aus ,Gesunken® und ,Gestiegen®)
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Alle Angaben in Prozent

Auch im siebten Jahr nach Ausbruch der Finanzkrise sinkt das Vertrauen der europaischen Kunden in die Banken,
insbesondere in den Krisenlandern. Weltweit hingegen ist das Ansehen der Bankenbranche 2013 gestiegen.

In Osterreich geben rund 40 Prozent der Befragten an, dass ihr Vertrauen in die Bankenbranche gesunken sei,

von einem Vertrauensgewinn berichten nur 5 Prozent der Befragten.
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Nur jeder dritte 0sterreichische Kunde
wurde seine Hausbank weiterempfehlen

OST ICH

Kunden, die ihrer Hausbank voll vertrauen 42 Prozent 44 Prozent

Kunden, die ihre Hausbank weiterempfehlen wtrden 34 Prozent 40 Prozent

Das Misstrauen der Osterreichischen Bankkunden trifft nicht nur die Bankenbranche im allgemeinen,
sondern auch die eigene Hausbank. So wurde nur gut jeder dritte Osterreichische Kunde seine — selbst

gewahlte — Hausbank weiterempfehlen.
Im weltweiten Durchschnitt warden immerhin vier von zehn Kunden ihre Hausbank weiterempfehlen.
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Osterreichische Bankkunden achten am meisten auf
die Erfahrung ...

(=) Griunde fur die Neuer6ffnung von Konten
in den vergangenen zw6If Monaten

Osterreich Anteil ,Kosten/Konditionen*

Erfahrung mit dem Anbieter 34 JDeutschland R LA
_GroRbritannien 45

Kosten / Konditionen [ 31 Irland 43
Biindel Kont CFrankreich 39
fndelung von Konten S o hlen 7

Filialen / Service- Schweden 35
o alen / Service- ey 54 QI i B
Zugang zu Banken-Services [ 15 ~Spanien 33
Informationen _._Q?t.ef[?!?.h .................................................................................. 31 ...............
von Bekannten Bl 7 _Schweiz 29

Informationen aus _
den Medien / Werbung 1 3

Alle Angaben in Prozent / Basis: Kunden in Osterreich, die im vergangenen Jahr Konten erdffnet haben

Wenn Osterreichische Bankkunden ein neues Konto eroffnen, zahlt vor allem die Erfahrung mit inrem Anbieter:
Etwas mehr als ein Drittel der Befragten gibt an, dass die bisherigen Erfahrungen bei der Neueroffnung von Konten
im vergangenen Jahr eine wichtige Rolle gespielt haben.

Auch interessant: In keinem anderen westeuropaischen Land ist die Preissensibilitat so hoch wie in Deutschland.
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... und informieren sich am haufigsten bel ihrem
Bankmitarbeiter

(= .Uber welche Quellen informieren Sie sich tber potenzielle Finanzdienstleister?*
(Drei Nennungen maglich)

Anteil ,Unabhangige Websites"

Bankmitarbeiter 32 _GroBbritannien 27
Websites der Banken _ 30 DeUtSChIand ............................................................................... 22 ...............
Malien 20
Freunde / Bekannte [N 29 Schweiz 16
Filialen [N 23 _Schweden 16
Frankreich 15
U bh H W b t _ ...........................................................................................................................
na anglge e SI eS 13 Irland15 ---------------
Finanzberater I 12 Osterreich 13
Social Media 1 6 Norwegen 12
. Spanien 12
W b TV / R d ...........................................................................................................................
erbung adio B 5 Portugal 6
Werbung Print [l 5 Westeuropa

Welt
Alle Angaben in Prozent / Basis: Befragte in Osterreich

Beim Abschluss ihrer Bankgeschafte vertrauen die dsterreichischen Bankkunden in erster Linie auf die
Bankmitarbeiter und die Websites der Banken. Auch Freunde und Bekannte werden gerne konsultiert.

Bei unabhangigen Websites sind die Osterreicher noch vorsichtig. In GroRbritannien und Deutschland hingegen ist
dies schon eine beliebte Informationsquelle.
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Hohe Wechselbereitschaft
bel 6sterreichischen Bankkunden

Geringes Vertrauen in die Bankenbranche

Geringe Loyalitat zur eigenen Hausbank #

Preissensibilitat
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Direkter Kontakt zu Bankberatern wird seltener

=) ,Welche Kommunikations- bzw. Vertriebskanéle
der Banken nutzen Sie mindestens einmal pro Woche?“

Geldautomat 58 Prozent

Online

Filiale 24 Prozent
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Personliche Beratung bleibt gefragt

(=) .Welches der folgenden Beratungsangebote ist fr Sie interessant?*

Dlcibebasciailiaatianl
Telefonat mit Filiaimitarbeitern T 55

Online-Finanztools =26

Cal-Center (24-Stunden-Hotine) | —
Video-Chat | —
31

= Osterreich = Welt Alle Angaben in Prozent

~ Die Offenheit fir Online-Banking halt sich in Osterreich noch in Grenzen. Knapp sieben von zehn Bankkunden in
Osterreich sind weiterhin an persénlicher Beratung in einer Filiale interessiert.

» Alternative Beratungsangebote wie Online-Tools, Call-Center und Video-Chats sind weniger beliebt, dies zeigt sich
insbesondere im weltweiten Vergleich.
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Zufriedenheit mit der Hausbank:
Europa-Vergleich

@ ,Wirden Sie Ihre Hausbank weiterempfehlen?*
Antwort: ,Ja, sehr wahrscheinlich®

Schweiz T 42

Portugal
Deutschland
Osterreich
Norwegen
Italien
GroRbritannien
Frankreich
Spanien
Schweden
Irland
Westeuropa

Welt

Alle Angaben in Prozent
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Grunde fur die Neueroffnung von Konten

(=) Grunde fur die Neueroffnung von Konten
in den vergangenen zw6If Monaten

Erfahrung mit dem Anbieter

Kosten / Konditionen

31
Bundelung von Konten 25
29
. : . . . 20
Filialen / Service-Stationen in der Nahe 14 o6
. : . 15
Zugang zu Filialen / Service-Stationen 13 o8
7
Informationen von Bekannten 10 13
_ . 3
Informationen aus Medien / Werbung h 9

= Osterreich ®Westeuropa = Welt Alle Angaben in Prozent / Basis: Kunden, die im vergangenen Jahr Konten er6ffnet haben
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Informationsquellen zu Finanzdienstleistern

(= .Uber welche Quellen informieren Sie sich tGber potenzielle Finanzdienstleister?*
(Jeweils drei Nennungen madglich)

Websites der Banken

Freunde / Bekannte

Bankmitarbeiter

Unabhangige Websites

Filialen

Finanzberater

Werbung TV / Radio

Social Media

Werbung Print

= Osterreich  ®Westeuropa = Welt Alle Angaben in Prozent
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Nutzungsverhalten:
Vertriebskanale der Banken

(=) .,Welche Vertriebskanale der Banken nutzen Sie mindestens einmal pro Woche?*

Anteil ,Mobile Banking®

_ , 64 Schweden 32
57 Italien 24
Norwegen 24
66
58
Irland 23
10 GrofRbritannien 21
Filiale 15
24 Portugal 15
Frankreich 13
19
Mobile Banking 18 Deutschland 13
30 _
Schweiz 10
0 Westeuropa 18
Call-Center 5
12 Welt 30
Osterreich mWesteuropa = Weltweit Alle Angaben in Prozent
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Kundensegmente
in Osterreich, Westeuropa und weltweit

@ Einteilung der Bankkunden nach Kundensegmenten

29
Basis-Kunde 24

Sicherheitsorientiert
22
Skeptiker
Konsumorientiert
Etabliert und erfolgreich

Traditioneller Kleinkunde

Moderne Jungkunden

Wohlhabende Aufsteiger

= Osterreich  ®Westeuropa = Welt Alle Angaben in Prozent
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