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Eine quantitative und qualitative Studie des

Österreichischen Gallup Instituts

März/April 2014

Vertrauen – die neue Währung
(um Kundenzufriedenheit zu erreichen)



2

Untersuchungsdesign

Quantitativ:
Durchführung von n=500 Onlineinterviews, rep. für die 
internetaffine Bevölkerung Österreichs

Qualitativ:
Durchführung von 2 Gruppendiskussionen mit
Bankkunden/Versicherungskunden (Geschlecht, Alter, Bildung
gestreut)

Methode/Stichprobe/
Zielgruppe

Aufgabenstellung

Es wurde eine quantitative und qualitative Untersuchung 
durchgeführt, um das Vertrauen in Banken und Versicherungen 
zu messen. Zudem wurden im Zuge der Studie 
ausschlaggebende Faktoren erhoben, um das Vertrauen 
wiederzugewinnen.

Untersuchungszeitraum

Quantitativ:
25.-27. März 2014

Qualitativ:
1. Gruppe: 31. März 2014, 17.30-19.30 Uhr 
2. Gruppe: 1. April 2014, 17.30-19.30 Uhr
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Themen, die im Zuge der Studie erhoben wurden:

� Allgemeine Einstellung zu Banken und Versicherungen

� Vertrauen in Finanzdienstleister im Vergleich zu anderen Berufsgruppen

� Vertrauen in Finanzdienstleister (Abfrage einzelner Unternehmen/Institutionen)

� Gründe für den Vertrauensverlust

� Stellenwert der Beratung bei Finanzdienstleistern

� Maßnahmen zur Stärkung des Vertrauens in Finanzdienstleister

� Zukünftige Erwartungen an Finanzdienstleister

� Spezfische Aspekte zu Geld: Angst um den Euro/um das Ersparte
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Beispielcharts
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Zu welchen der folgenden Berufsgruppen haben Sie besonderes Vertrauen? 

Das Vertrauen in Finanzdienstleister bleibt im Vergleich zu 
anderen Berufsgruppen weiterhin auf niedrigem Niveau.
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Besteht Ihrer Meinung nach eine Vertrauenskrise in Bezug auf…? 

Fast 80% haben den Eindruck, dass in Bezug auf Banken eine 
Vertrauenskrise besteht. Eine Vertrauenskrise in Hinblick auf 
Versicherungen nehmen hingegen nur 45% wahr.
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Spontane Assoziationen zu Banken

„persönliche Betreuung, 
wenn man seine Hausbank 
am Land hat - so wie ich 

in Kärnten“

„man ist der Bank 
ausgeliefert, denn 

man benötigt ja ein 
Gehaltskonto“

„Hypo-Desaster
in Kärnten“

„Einlagensicherheit –
es kracht eine Bank 
nach der anderen“

„Banköffnungszeiten 
sind nicht 

kundenfreundlich“

„hohe 
Managergehälter“

„Abzocke - hohe 
Spesen für den 

Kunden“

„es gibt immer mehr 
Automaten, das 
Persönliche geht 

verloren“

„Onlinebanking als 
tolle Erneuerung“

„immer weniger 
Personal durch 
Onlinebanking“

Die spontanen Assoziationen mit Banken sind großteils negativ.
Banken stehen aufgrund von Skandalen, hohen Managergehältern, hohen Spesen und mangelnder 

Kundenorientierung in der Kritik der Befragten. Als positiven Aspekt nennt man die Flexibilität bei 
Geldgeschäften durch Onlinebanking. Weiters nimmt man in Hinblick auf Kundenorientierung einen 

wesentlichen Unterschied zwischen Stadt und Land wahr.

„Finanzkrise –
verschuldet von 

Banken“

BANKEN

„bei mir in Tulln zu 
Hause bin ich schon 
seit meiner Jugend 

beim selben Betreuer“
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Spontane Assoziationen zu Versicherungen

„Selbstbehalte, die 
man zahlen muss“

„es ist schwer zu 
entscheiden, welche 

Versicherung man 
tatsächlich braucht“

„Versicherungsvertreter 
wollen das verkaufen, 

wo sie am meisten 
verdienen“

„arbeitet mit Angst 
als Motiv“

„Verträge, die in 
„Juristen-Deutsch“
geschrieben sind“

„ein beinhartes Geschäft, es 
geht nicht darum, dass eine 

Versicherung dein Leben 
verbessert, sondern dass sie 

was verdient“

„man fragt sich 
immer, ob bei einem 

Schaden, die 
Versicherung zahlt“

„Kulanz – wobei das am 
Land einfacher geht, als 
in der Stadt, weil man 
den Betreuer kennt“

„wird jedes Jahr 
teurer“

Spontan assoziiert man mit Versicherungen in Zusammenhang damit anfallende Kosten. Man hat 
den Eindruck, dass Versicherungsberater einen starken Verkaufsdruck haben. Als Konsument ist es 

schwierig zu entscheiden, welche Versicherungen man aus dem breiten Angebotsspektrum, das man 
grundsätzlich positiv bewertet, in Anspruch nehmen soll. Zudem werden die Assoziationen mit der 

Berufsgruppe durch persönliche Erfahrungen geprägt. 

„man kann sich 
gegen alles 

versichern lassen“

VERSICHERUNGEN

„verschiedene 
Versicherungsarten“

„habe gute 
Erfahrungen mit 

meinem 
Berater“
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Kontaktdaten

Das Österreichische Gallup Institut

Anastasius-Grün-Gasse 32
1180 Wien

0043/1/470 47 24-0
www.gallup.at

Ass. Prof. Dr. Dieter SCHARITZER

Geschäftsführer

d.scharitzer@gallup.at

Sabine Beinschab, MA, MBA

Assistenz der Geschäftsführung

s.beinschab@gallup.at

Sabine Beinschab, MA, MBA

Assistenz der Geschäftsführung

s.beinschab@gallup.at

Die Gesamtstudie ist zu einem Preis von 1.490,-- Euro exkl. Mwst. erhältlich. 
Bei Interesse bzw. Fragen wenden Sie sich an:


