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Der Finanz-Marketing Verband Österreich (FMVÖ) wird 2010 wieder einen Preis im Namen der österreichischen 
Bank-, Versicherungs- und Bausparkassenkunden vergeben. Das Ziel dieser Preisverleihung ist es, herausragen-
de Kundenorientierung zu prämieren. Es wird nicht beurteilt, welche die beste oder erfolgreichste Bank, Versi-
cherung oder Bausparkasse in Österreich ist, sondern welches Institut von seinen Kunden am meisten weiter-
empfohlen wird. Aus diesem Grund trägt der Preis den Titel Recommender.

Methodik: 

Der Recommender ist Teil einer umfassenden Branchenstudie. Für diese Studie werden von Februar bis April 
2010 5.000 für Österreich repräsentative Bank-,  Versicherungs- und Bausparkassenkunden per Zufall ausge-
wählt und am Telefon unter Zusicherung der Anonymität mittels eines standardisierten Fragebogens befragt.

Die Durchführung der Recommender-Befragung erfolgt in Kooperation mit dem Marktforschungsinstitut Tele-
mark Marketing, einem langjährigen FMVÖ-Mitglied. Bezüglich Fragen zur Durchführung der Studie steht 
Mag. Robert Sobotka (robert.sobotka@telemark-marketing.com) als Studienleiter gerne zur Verfügung.

Bewertung: 

Als Beurteilungskriterium für den Recommender dient der Net Promoter Score © (NPS). Dieser wird mit folgen-
der Fragestellung gemessen:

„Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie (Hauptbank/Hauptversicherer) einem Freund oder Kollegen wei-
terempfehlen? Bitte antworten Sie anhand einer Skala von 0 bis 10! Eine „Null“ bedeutet „überhaupt 
nicht wahrscheinlich“; eine „Zehn“ bedeutet „sehr wahrscheinlich“.“
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Analog dazu wird eine Frage über die Weiterempfehlungsbereitschaft für eine Bausparkasse gestellt. Der Be-
fragte gibt im Rahmen des Interviews zusätzlich den Namen seiner Hauptbank, Hauptversicherung sowie seiner 
Bausparkasse bekannt. 

Der NPS © errechnet sich nach folgendem Verfahren: Der prozentuelle Anteil der Personen in der Stichprobe, 
die ihre Hauptbank, Bausparkasse bzw. Hauptversicherung mit 10 oder 9 Punkten bewerten abzüglich des 
prozentuellen Anteils der Personen in der Stichprobe, die ihre Hauptbankverbindung bzw. Hauptversicherung mit 
6 bis 0 Punkten bewerten ergibt den NPS des jeweiligen Institutes. Die Institute mit dem höchsten NPS werden 
prämiert.

Eine detaillierte Defi nition und Beschreibung des Ermittlungsverfahrens ist im Buch „The Ultimate Question“ von 
Fred Reichheld, Harvard Business School Press © 2006, ausführlich beschrieben.

Die weiteren Fragen des Fragebogens dienen zur Erstellung einer von Telemark Marketing kommerziell vertriebe-
nen Branchenstudie. Die Antworten auf weiteren Fragen sind aber von der Preisverleihung des Recommenders 
unabhängig. 

Teilnahme:

Nachdem eine repräsentative Stichprobe aller österreichischen Bank-, Versicherungs- und Bausparkassenkun-
den befragt wird, werden sämtliche Institute von ihren jeweiligen Kunden bewertet und die Ergebnisse gesam-
melt. Bei der Vergabe des Recommenders werden jedoch nur Institute berücksichtigt, die die unten defi nierten 
Voraussetzungen in den jeweiligen Preiskategorien erfüllen. Diese zumeist quantitativen Voraussetzungen sind 
aus statistischen Gründen notwendig, da bei zu kleinen Teilstichproben die Aussagekraft der Bewertungsscores 
zu gering ist.
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Weiterempfehlungsbereitschaft
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1. Recommender Banken 

Basis der Preisverleihung: österreichweite Stichprobe (5.000 Interviews)
Prämierung: Gütesiegel für die drei Bank-Institute mit dem höchsten NPS-Wert der Hauptbankverbindung

Voraussetzung zur Qualifikation:
 
• Nennung als Hauptbankverbindung von zumindest 100 interviewten Personen in der 
 Stichprobe der 5.000 Befragten (statistische Aussagekraft)
• Zusätzlich sollten sich diese Personen auf zumindest 7 Bundesländer verteilen 
 (österreichweit tätiges Institut).

Sektorbanken werden zu den einzelnen Sektoren (Raiffeisen, Sparkassen, Volksbanken, Hypobanken) zusam-
mengefasst. Wenn ein einzelnes Sektorinstitut (z.B. Erste Bank) selbst mehr als 100 Bewertungen als Haupt-
bankverbindung erzielt und sich diese Bewertungen auch auf zumindest 7 Bundesländer verteilen, so wird 
dieses Sektormitglied zusätzlich zum Gesamtsektor in die Bewertung aufgenommen. 

2. Recommender Regional- & Spezialbanken

Basis der Preisverleihung: österreichweite Stichprobe (5.000 Interviews)
Prämierung: Gütesiegel für die drei Regional- bzw. Spezialbank-Institute mit dem höchsten NPS-Wert 
(Haupt- und Nebenbank kumuliert)

Voraussetzung zur Qualifikation: 

• Nennung als Hauptbank- oder Nebenbankverbindung von zumindest 50 interviewten 
 Personen in der Stichprobe der 5.000 Befragten (statistische Aussagekraft)
• Zusätzlich sollte das Institut nicht für den Bewerb 1 qualifi ziert sein.

3. Recommender Versicherungen

Basis der Preisverleihung: österreichweite Stichprobe (5.000 Interviews)
Prämierung: Gütesiegel für die drei Versicherungen mit dem höchsten NPS-Wert der Hauptversicherung

Voraussetzung zur Qualifikation: 

• Nennung als Hauptversicherung von zumindest 100 interviewten Personen in der 
 Stichprobe der 5.000 Befragten (statistische Aussagekraft)
• Zusätzlich sollten sich diese Personen auf zumindest 7 Bundesländer verteilen 
 (österreichweit tätiges Institut).
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Preiskategorien
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4. Recommender Regional-  & Spezialversicherungen

Basis der Preisverleihung: österreichweite Stichprobe (5.000 Interviews)
Prämierung: Gütesiegel für die drei Regional- bzw. Spezialversicherungen mit dem 
höchsten NPS-Wert (Haupt- und Nebenversicherung kumuliert)

Voraussetzung zur Qualifikation: 

• Nennung als Haupt- oder Nebenversicherung von zumindest 50 interviewten Personen in der 
 Stichprobe der 5.000 Befragten (statistische Aussagekraft)
• Zusätzlich sollte das Institut nicht für den Bewerb 3 qualifi ziert sein.

Veröffentlicht werden nur die jeweiligen drei Platzierungen in den 4 Kategorien. Alle Institute erhalten jedoch auf 
Anfrage ihren NPS-Wert und ihre Platzierung kostenlos mitgeteilt.

5. Recommender Bausparkassen 

Basis der Preisverleihung: österreichweite Stichprobe (5.000 Interviews)
Prämierung: Gütesiegel für die Bausparkasse mit dem höchsten NPS-Wert 

Voraussetzung zur Qualifikation: 

• Nennung als Bausparkasse von zumindest 100 interviewten Personen in der 
 Stichprobe der 5.000 Befragten (statistische Aussagekraft)

6. Recommender „Aufsteiger des Jahres“ 

Basis der Preisverleihung: österreichweite Stichprobe (5.000 Interviews) –  
Vergleich der Werte für 2009 und 2010
Prämierung: Gütesiegel für das Institut (Bank, Bausparkassen oder Versicherung) mit der 
höchsten NPS-Wert-Verbesserung im Vergleich zum Vorjahr

Voraussetzung zur Qualifikation: 

• Erfüllung der Qualifi kationskriterien im Vorjahr (Mindestsamplegröße 100 bzw. 50 Bewertungen)
• Erfüllung der Qualifi kationskriterien im laufenden Jahr (Mindestsamplegröße 100 bzw. 50 Bewertungen)
• Steigerung des NPS-Wertes gegenüber dem Vorjahr um mind. 5 Prozentpunkte

Veröffentlicht werden nur die jeweiligen Erstplatzierten in den Kategorien 5 und 6. Alle Institute erhalten 
jedoch auf Anfrage ihren NPS-Wert und ihre Platzierung kostenlos mitgeteilt.

Unterscheidet sich der NPS-Wert von 2 Instituten um weniger als 1 Prozentpunkt, so werden diese Institute 
„ex aequo“ gewertet.
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Die Recommender-Sieger sind im Rahmen einer entsprechenden Lizenzvereinbarung berechtigt, das marken-
rechtlich geschützte Gütesiegel des Finanz-Marketing Verbandes Österreich für sehr gute, hervorragende und 
exzellente Kundenorientierung sowohl für ihre in- als auch externe Kommunikation zu verwenden. Die einmali-
ge Lizenzgebühr dafür im Sinne eines Beitrags zu den diesbezüglichen Kosten des FMVÖ beträgt:

  Euro 1.000,– für exzellente Kundenorientierung 

  Euro 700,– für hervorragende Kundenorientierung

  Euro 500,– für sehr gute Kundenorientierung

Das Gütesiegel kann solange eingesetzt werden, als die jeweiligen Gewinner dies für sinnvoll erachten.

Rückfragehinweis:

Dkfm. Josef Redl
Präsident des Finanz-Marketing 
Verbandes Österreich
1130 Wien, Fasangartengasse 22/2
Tel.: 0664/4444 775
E-Mail: redl.josef@aon.at
www.fmv.or.at

Zur Methodik Net Promoter Score (NPS):

Mag. Robert Sobotka
Geschäftsführer Telemark Marketing
1140 Wien, Zehetnergasse 6
Tel.: 892 85 85-13
E-Mail: robert.sobotka@telemark.co.at
www.telemark-marktforschung.com
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