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EXECUTIVE SUMMARY

1. Einleitung

In der AK-Konsumentiinnenberatung haben sich Beschwerden Uber mangelndes oder
schlechtes Service von Banken in den letzten Jahren gehauft. Konsumentinnen bringen
eine Vielzahl an Kritikpunkten vor, wie das SchlieBen von Bankfilialen, das Auflassen von
Geldausgabeautomaten, den Verlust der personlichen Beratung oder die mangelnde Er-
reichbarkeit der Hausbank — es war und ist immer wieder zu hdren, dass es keine personli-
chen Bankberateriinnen mehr gabe (,Ich habe keine:n fixe:n Kund:innenbetreuer:in mehr!*)
oder dass die Bank nicht mehr telefonisch, sondern nur mehr per E-Mail zu erreichen sei.
Bankkund:innen beschweren sich auch in der AK-Konsument:iinnenberatung, dass manche
Banken die SMS-TANSs, also die Transaktionsnummern fur Zahlungen im Zuge von Internet-
banking, als ,unsicher” bezeichnen und daher deren Verwendung einstellen — diese Banken
gestatten somit Zahlungen nur mehr Uber die bankeigene App.

Wie kann das Kund:innenservice einer Bank beurteilt werden? Diese Studie basiert auf zwei
Untersuchungsbereichen: Einerseits wurde die Informationsqualitat von 19 Banken-Web-
sites untersucht; zum anderen wurden die Beratungs- und Informationsqualitat durch ano-
nyme AK-Testkaufer:innen, die als Neukund:innen auftraten, in Bankfilialen von 19 Banken
in Wien - durch die Technik des Mystery Shoppings — bewertet. Neben Besuchen in Bank-
filialen bzw. Face-to-Face Gesprachen mit den Bankberateriinnen schickten die AK-Testkau-
feriinnen E-Mails an verschiedene Bankenstellen — auf diese Weise wurde die Antwortquali-
tat festgestellt.

Die Bewertung erfolgte nach Punktbewertungsverfahren mit Einstufungen in ,sehr gut,
»gut’, mittel“ und ,niedrig” (bzw. ,nicht bewertet”, wenn kein Angebot).

2. Die Ergebnisse des Website-Checks

Die Girokontomodelle wurden — auch im Vergleich mit anderen Bankprodukten — am
besten dargestellt. Rund 60 % der 19 untersuchten Banken-Websites wiesen ,sehr gute*
oder ,gute” Informationsmerkmale auf. Als ,sehr gut” und ,gut” bewertet wurde eine
Ubersichtliche tabellarische Darstellung der Kontomodelle samt Spesenangaben bezie-
hungsweise Entgeltinformationen und Download-Mdéglichkeiten von Konditionenblat-
tern, die Uberdies gut auffindbar und klar strukturiert waren.

Die Sparprodukte wurden zwar mehrheitlich ,sehr gut” oder ,gut” prasentiert (53 %),
aber jede zweite Bank veroffentlichte keine umfangreichen Informationen zu den diver-
sen Sparprodukten (Sparbucher, -konten, -cards). Auch fehlte weitgehend die auf der
Website angegebene Information, ob Sparprodukte nicht nur Bestands-, sondern auch
Neukund:innen angeboten werden.

+ Investmentfonds zahlen zu den von Banken gepushten Wertpapieren. Daher war es
erstaunlich, dass auf den Websites die Darstellungsqualitat gegenuber Girokonto- und
Sparprodukten deutlich abfiel (nur 37 % ,sehr gut” oder ,gut”). Fehlende Kennzahlen zum
Risiko und Ertrag und versteckte Spesen waren wesentliche festgestellte Mangel in der
Darstellung der Fonds.



Die Kreditprodukte waren am wenigsten gut prasentiert auf den Banken-Websites (nur
32 % ,sehr gut” oder ,gut”). Bei der Analyse der Angebote der Konsumkredite fehlten
immer wieder aktuelle Zinssatze und gut verstandliche Online-Kreditrechner. In der In-
formationsqualitat schnitten die Website-Angaben zum Hypothekarkredit am schlech-
testen ab. Zumeist fehlten aktuelle Zinssatze.

Wie wurden die Kontaktmaoglichkeiten (also per Telefon, E-Mail etc.) auf den Banken-
Websites prasentiert? Die meisten Banken konzentrieren sich auf drei Kontaktpunkte,
wobeiam haufigsten die Angabe eines Kontaktformulars, einer E-Mail-Adresse und einer
Call-Center-Telefonnummer vorkommen. Eine breitere Uber diese drei zuvor genannten
Moglichkeiten hinausgehende Palette an unterschiedlichen Kontaktpunkten boten nur
die wenigsten Banken. Auch die Banken-Ombudsstellen wurden auf den Banken-Web-
sites nicht besonders gut prasentiert. Es mangelte an rascher Auffindbarkeit sowie an
dem Angebot verschiedener Kontaktmaoglichkeiten zur Ombudsstelle — manchmal war
nur telefonischer Kontakt moglich.

Die Ergebnisse der Mystery-Shopping-Untersuchung

Der zweite groRe Teil der Studie bestand in einer Mystery-Shopping-Untersuchung in
19 Banken. Ein Hauptergebnis: Die Tester:innen beziehungsweise Testkauferiinnen fuhl-
ten sich mehrheitlich ,sehr gut“ oder ,,gut” beraten (53 %), was Gesprachsatmosphare,
freundliche GesprachsfUhrung und das Eingehen auf Fragen zum Basiskonto, zu Spar-
produkten und zum Bezahlen (z. B. Scheckverkehr, Internetbanking) anbelangte. Aber
in mehr als jedem dritten Gesprach war das Beratungsniveau nur mittel oder niedrig
einzustufen (37 %).

Das von den Testkaufer:iinnen in den Bankfilialen vorgebrachte Thema zu Sparproduk-
ten drehte sich primar um die Frage, ob die (besuchte) Bank ihre Sparprodukte sowohl
Bestands- als auch Neukund:innen anbot. Ergebnis: Mehr als die Halfte der Banken zeig-
te sich kund:innenfreundlich —rund 60 % bot Sparprodukte auch Neukund:innen an. Hin-
gegen meinte jede:r dritte:r Bankberater:in, dass ein Sparprodukt nur Bestandskund:in-
nen vorbehalten sei — und verneinte somit das Angebot fur Neukund:innen (32 %).

Die Testkaufer:iinnen erkundigten sich in den Bankfilialen nach den Bedingungen fiir ein
Basiskonto. Es konnte nur jede dritte Bank mit ,sehr guter” oder ,guter” Beratungsquali-
tat (37 %) Uberzeugen. Ein Hauptergebnis lautet, dass somit die als ,mittel” oder ,niedrig”
eingestuften Bankberatungen zum Basiskonto Uberwogen haben (42 %).

Internetbanking gewinnt immer mehr an Bedeutung. Konsumentiinnen beschweren
sich bei der AK-Beratung, dass sie bei der Nutzung von Apps, Sicherheitstechniken etc.
immer haufiger von der Bank in eine bestimmte Richtung gedrangt werden. Daher
fragten die Testkaufer:iinnen, ob zum Beispiel die Nutzung einer Banken-App am Handy
verpflichtend sei oder ob der Zugang zum Internetbanking auch gleichrangig Uber die
Website der Bank Uber den Login-Bereich erfolgen konne. Drei Viertel der besuchten
Banken zeigten sich kund:innenfreundlich, indem es gegenUber den Testkauferinnen
hiel3, dass eine Banking-App nicht verpflichtend sei; hingegen sagten nur 11 % der Bank-
mitarbeiteriinnen, dass die Banking-App ,verpflichtend" sei.

Ein Bestandteil der Mystery-Shopping-Erhebung bestand auch darin, den in den Filialen
besuchten Kund:innenbetreuer:innen nachtraglich per E-Mail Zusatzfragen zu stellen.
Wie war die Antwortqualitat dieser per E-Mail gestellten Fragen der Testkaufer:iinnen ein-
zustufen? Mehr als 8 von 10 Bankberater:iinnen (84 %) lieferten ,sehr gute" oder ,gute”
Antworten; nur 5 % lieferten eine Antwort, die als ,mittel" einzustufen war.



Die Testkauferiinnen kontaktierten auch das Kund:innenservice der Bank, das auf der
Banken-Website als E-Mail-Adresse beziehungsweise als Kontaktformular abrufbar war.
Die Antworten des (anonymen) Kund:innenservice lieferten ein Uberwiegend positives
Bild Uber die gestellten Fragen zu Bankprodukten ab (64 % waren ,sehr gut” oder ,gut®).
Allerdings war mehr als jede dritte Antwort nur als ,mittel“ oder ,niedrig” (37 %) in puncto
Antwortqualitat eingestuft worden.

Es gab weiters einen Praxistest der bankeigenen Ombudsstelle, die von den Testkau-
feriinnen mit Fragen bzw. Beschwerden (z. B. ,\Warum kann ich bei Ihrer Bank kein Spar-
buch eréffnen?”) befasst wurden. 8 von 10 Antworten (84 %) der Ombudsstelle lieferten
.sehr gute/gute" Antworten beziehungsweise Erklarungen. Nur jede sechste Umstelle
war als ,mittel/niedrig” eingestuft worden (16 %). Allerdings besonders negativ: 3 Om-
budsstellen antworteten gar nicht.

4. Forderungen

Diese Studie hat aufgezeigt, dass Kreditprodukte auf Banken-Websites vergleichsweise am
schlechtesten prasentiert werden. Website-Besucher:iinnen finden haufig keine aktuellen
oder reprasentativen Zinssatze vor, die Online-Kreditrechner sind ebenfalls verbesserungs-
wurdig und in manchen Fallen waren die Informationen so sparlich, dass nur der Hinweis auf
eine ,Beratung in der Filiale" sei n6tig zu finden ist. Das Fehlen von aussagekraftigen Zins-
und Spesenangaben hat besondere Bedeutung: Wie das aktuelle Szenario der steigenden
Kreditzinsen (Stand Mai 2023) zeigt, wurden und werden viele Kreditnehmer:innen von den
scharf ansteigenden Kreditzinsen in ihren Kreditvertragen Uberrascht.

Denn ratsuchende Konsument:innen in der AK-Beratung berichten immer wieder, dass ih-
nen die Bankberater:innen vor Abschluss des Konsum- oder Hypothekarkredites die — haufig
angebotenen - variablen Zinssatze als gleichsam fix prasentierten. Das bedeutet, dass so
manche:r Kreditnehmer:in in die trugerische Annahme versetzt wurde, die Zinsen wurden
einfach auf diesem historisch niedrigen Zinsniveau verbleiben, das bis zu den Zinserhéhun-
gen der Europaischen Zentralbank im Jahr 2022 gegeben war.

Die AK tritt daher dafur ein, dass es kUnftig notwendig ist, dass Kund:innen verschiedene
Zinsszenarien prasentiert werden, die optimistische (also denkbar niedrige) und pessimis-
tische (also denkbar hohe) Annahmen von Zinssatzen abbilden. Die Websites der Banken
bieten ausreichend Moglichkeiten, den Kund:innen nicht nur reprasentative Zinsen zu pra-
sentieren, sondern diverse Zins- und Kostenszenarien. Diese Verpflichtung zum Vorlegen
von Best-Case- und Worst-Case-Zinssatzen — samt der Darstellung der Auswirkung auf die
Kreditratenhodhe - sollte am besten gesetzlich verankert werden.

Die AK-Analyse zeigte auch, dass die Kontaktmaoglichkeiten, die Banken anbieten - also
die persdnliche Kontaktaufnahme in Filialen per Telefon oder E-Mail — verbesserungswur-
dig sind. Denn Konsumentiinnen beschweren sich haufig in der AK-Konsument:iinnenbe-
ratung, dass die telefonische Kontaktaufnahme schwierig oder beinahe unmaoglich ist. Die
Ergebnisse dieser Studie legen nahe, dass Banken ihre Kontaktmaoglichkeiten erweitern, auf
Kund:innen-BedUrfnisse ausrichten und vor allem die altere Bevdlkerung nicht vergessen.
Auch die Banken-Ombudsstellen kbnnen auf den Banken-Websites ansprechender prasen-
tiert werden. Im Detail geht es um leichte Auffindbarkeit der Kontaktdaten der Ombudss-
telle und die Méglichkeit, mit der Ombudsstelle telefonisch Kontakt aufnehmen zu kénnen,
um Sachverhalte grundsatzlich besprechen zu konnen. Hilfreich sind konkrete Namen der
Mitarbeiter:iinnen auf der Website und die Moglichkeit, E-Mail-Nachrichten an die Ombudss-
telle auch Anhange hinzufugen zu konnen.



Wichtige Forderungen fir verbesserte Transparenz auf einen Blick:
Konsument:iinnen sollen gut prasentierte Ombudsstellen auf Websites vorfinden.

Die Banken sollen dazu verpflichtet werden, Konditionen (Zinsen, Spesen) auf der Web-
site zu veroffentlichen.

Die Banken sollen das Basiskonto nicht ,verstecken” und auf Banken-Websites und in
Filialen kompakte Informationen zur VerfUgung stellen.

Banken sollten umfangreiche Kontaktméglichkeiten vor allem per Telefon, E-Mail und
kostenlosen Kund:innenservice-Hotlines anbieten!

Forderungen zum Angebot von Sparprodukten:

Das Mystery Shopping zeigte, dass mehr als jede zweite Bank Sparprodukte fir Be-
stands- und Neukund:innen anbot. Das ist keine Selbstverstandlichkeit. Denn es gibt
etliche Banken, die Sparprodukte nur Bestandskund:innen anbot — das ist keine beson-
ders kund:innenfreundliche Haltung, wenn das Angebot von Sparpro-dukten auf diese
Weise eingeschrankt wird

Wichtige Forderungen zum Sparen auf einen Blick:

Sparen ist und bleibt die Basis fur sicheres Ansparen — diese sichere Moglichkeit, Geld
zur Seite zu legen soll nicht weiter eingeschrankt werden.

Beibehaltung einer analogen Mindestinfrastruktur — das Sparbuch ist kein Auslaufmo-
delll Altere Bankkund:innen brauchen die persénliche Betreuung - die voll digitalisierte
Bank ist nicht im Interesse aller Konsumentiinnen.

Forderungen zu bankeigenen Ombudsstellen:

Die Banken-Ombudsstellen arbeiten — so ein Ergebnis dieser Studie - sehr gut. Das zeig-
ten die E-Mails der Testkaufer:iinnen an die Ombudsstellen. Auch die nachtraglich kon-
taktierten Filialberateriinnen zeigten groBes Engagement, denn sie antworteten rasch
und inhaltlich gut. Weniger gut schnitten die Kund:innenservice-Stellen ab, die eben-
falls per E-Mail kontaktiert wurden. Beratung ist und bleibt ein fir Konsument:innen
wichtiges Gut - eine vollstandige Digitalisierung des Bankwesens und damit einherge-
hend das SchlieBen von Bankfilialen, die Reduktion der Geldausgabeautomaten bzw. die
Auslagerung des Bankomatgeschaftes an Drittanbieter sind keine konsumentinnen-
freundlichen MaBnahmen.

Forderungen im Zusammenhang mit der Digitalisierung:

Die Digitalisierung im Bankwesen schreitet voran. Digital soll keine EinbahnstraBe sein
und dazu fuhren, dass die Kommunikationskanale nur mehr digital sind. Insbesondere
durfen Konsument:iinnen nicht dazu angehalten oder gezwungen werden, stets die neu-
este Technologie zu verwenden, um eine Teilhabe an Bankgeschaften zu ermaoglichen.
Die BAK fordert eine Aufrechterhaltung einer analogen Mindestinfrastruktur und dass
dafur Vorsorge getroffen wird, dass die Dienstleistungen im Bereich der Kreditinstitute
—ohnehin bereits teildigitalisiert bzw. in Selbstbedienung von den Kund:innen zu erledi-
gen - nicht weiter in Richtung vollstandige Digitalisierung transformiert werden. Denn
eine vollstandige Digitalisierung liegt sicher nicht im Interesse aller Konsument:innen.
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EINLEITUNG

In der AK-Konsumenten:innenberatung haben sich Beschwerden tuber mangelndes oder
schlechtes Service von Banken in den letzten Jahren gehauft. Konsument:iinnen bringen
eine Vielzahl an Kritikpunkten vor, wie das SchlieBen von Bankfilialen, das Auflassen von
Geldausgabeautomaten, den Verlust der perséonlichen Beratung oder die mangelnde Er-
reichbarkeit der Hausbank — es war und ist immer wieder zu hdren, dass es keine personli-
chen Bankberateriinnen mehr gabe (,Ich habe keine:n fixe:n Kund:innenbetreuer:in mehr!*)
oder dass die Bank nicht mehr telefonisch, sondern nur mehr per E-Mail zu erreichen sei.

Die Digitalisierung im Finanzwesen schreitet rasch voran und hat sich zu einem permanen-
ten Prozess entwickelt, der die Kund:innen andauernd zu Neuerungen veranlasst. Ein Bei-
spiel fur diesen permanenten Innovationsdruck sind stets neue Sicherheits- und Identifikati-
onsmerkmale im Zahlungsverkehr: Die Banken kreieren nicht nur neue Apps, sondern neben
den ,normalen” Banking-Apps auch Sicherheits-Apps, die auf das Smartphone geladen wer-
den sollen. Bankkund:innen beschweren sich etwa in der AK-Konsumentenberatung, dass
manche Banken die SMS-TANSs, also die Transaktionsnummern fur Zahlungen im Zuge von
Internetbanking, als ,unsicher” bezeichnen und daher deren Verwendung einstellen — diese
Banken gestatten somit Zahlungen nur mehr Uber die bankeigene App. Auch die automati-
schen Umstellungen von Bankomat- und Kreditkarten auf die Near Field Communication
(NFC), also das Bezahlen an POS-Terminals ohne Eingabe der Personal Identification Num-
ber (PIN), hat fur viel Unmut unter den Bankkund:innen gesorgt — viele storte es, dass die
Umstellung auf NFC ungefragt und ohne Wahlfreiheit erfolgt ist.

Ein Problempunkt sind mitunter auch die Automaten in Bankfoyers, die mehr und mehr die
Schalterdienstleistungen und die personliche Betreuung ersetzen: Insbesondere altere
Bankkund:innen reklamieren, dass die Automaten fehlerhaft arbeiten — zum Beispiel werden
Belege ohne Bearbeitung einfach eingezogen und verschwinden in der ,Blackbox" — oder
nicht einfach zu bedienen sind.

Der Anlass dieser Studie war, dass das Kund:innenservice — ausgehend von zahlreichen Kon-
sumentinnenbeschwerden — ausgesuchter Banken systematisch untersucht werden soll.
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1. ZUSAMMENFASSUNG

Wie kann das Kund:innenservice einer Bank beurteilt werden? Diese Studie basiert auf zwei
Untersuchungsbereichen: Einerseits wurde die Informationsqualitidt von diversen Banken-
Websites untersucht; zum anderen wurden die Beratungs- und Informationsqualitat durch
anonyme AK-Testkaufer:innen in Bankfilialen — durch die Technik des Mystery Shoppings
— bewertet. Neben Besuchen in Bankfilialen bzw. Face-to-Face Gesprachen mit den Bankbe-
rateriinnen schickten die AK-Testkauferiinnen E-Mails an verschiedene Bankenstellen — auf
diese Weise wurde die Antwortqualitat festgestellt.

Wie lauten die wichtigsten Ergebnisse dieser a) Website-Analyse sowie dieser b) Mystery-
Shopping-Untersuchung?

1.1. ERGEBNISSE DES WEBSITE-CHECKS

19 Banken-Websites wurden im Zeitraum Juni bis Dezember 2022 nach folgenden vier
Kategorien bewertet: ,sehr gut”, ,gut”, ,mittel”, ,niedrig”. ,Nicht bewertet” wurden Banken,
die in dem untersuchten Bereich kein derartiges Produkt angeboten haben. Es gibt Banken,
die zum Beispiel keine Verbrauchergirokonten oder Investmentfonds anbieten — es ent-
spricht nicht deren Geschaftsmodell. Zudem haben die Online- bzw. Direktbanken kein Fili-
alnetz - bei diesen Banken entfielen groBe Teile der Mystery-Shopping-Erhebung. Die Pro-
zentzahlen wurden auf ganze Zahlen gerundet, vor allem wegen der verhaltnismagig
geringen Grundgesamtheit von 19 Banken. Daher kann es bei der Darstellung der Prozent-
zahlen zu Rundungsdifferenzen kommen (d. h. die Summe 100 % kann fallweise um einen
Prozentpunkt nach oben/unten abweichen).

Die Untersuchungsgegenstande dieser Website-Analyse:

B Wie ist die Informations- bzw. Darstellungsqualitat von auf diversen Banken-Welbsites
prasentierten Bankprodukten im Girokonto-, Kredit-, Spar-, Wertpapierbereich?

B  Wie gut werden die Kontaktmoglichkeiten zur Bank - dargestellt auf den Banken-Web-
sites — prasentiert (Kontakte zum Kund:innenservice, zur Ombudsstelle, Online-Anfrage-
formulare etc.)?

1.1.1. DIE DARSTELLUNG DER FINANZPRODUKTE

Die Girokontomodelle wurden — auch im Vergleich mit anderen Bankprodukten —am bes-
ten dargestellt. Rund 60 % der 19 untersuchten Banken-Websites wiesen ,sehr gute* oder
»gute” Informationsmerkmale auf. Als ,sehr gut” und ,gut” bewertet wurde eine Ubersichtli-
che tabellarische Darstellung der Kontomodelle samt Spesenangaben beziehungsweise
Entgeltinformationen und Download-Mbéglichkeiten von Konditionenblattern, die Uberdies
gut auffindbar und klar strukturiert waren. Weniger gut wurde das Basiskonto dargestellt:
Dieses fur finanzschwache Konsumentinnen entwickelte Kontoprodukt (,Zahlungskonto
mit grundlegenden Funktionen") war haufig versteckt oder es war — auch rein optisch —den
anderen Kontoangeboten der Bank nicht gleichwertig dargestellt.

Die Sparprodukte wurden zwar mehrheitlich ,sehr gut” oder ,gut” prasentiert (53 %), aber
jede zweite Bank veroffentlichte keine umfassenden Informationen zu den diversen Spar-
produkten (Sparblcher, -konten, -cards). Auch fehlte weitgehend die auf der Website ange-
gebene Information, ob Sparprodukte nicht nur Bestands-, sondern auch Neukund:innen an-
geboten werden - das ist namlich keineswegs selbstverstandlich. Auch die gesetzlich
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vorgegebenen Informationen zur Einlagensicherung waren manchmal nicht rasch bezie-
hungsweise in leichter Form zu finden.

Investmentfonds zahlen zu den von Banken gepushten Wertpapieren. Daher war es er-
staunlich, dass die Darstellungsqualitat gegenuber Girokonto- und Sparprodukten deutlich
abfiel (nur 37 % ,sehr gut” oder ,gut”). Fehlende Kennzahlen zum Risiko und Ertrag und ver-
steckte Spesen waren wesentliche festgestellte Mangel in der Darstellung der Fonds. Gute,
informative Websites verlinken auf das umfangreiche Datenvolumen Uber Fonds von exter-
nen Kapitalanlagengesellschaften (also den Emittentiinnen von Investmentfonds).

Die Kreditprodukte waren am wenigsten gut prasentiert auf den Banken-Websites
(nur 32 % ,sehr gut” oder ,gut”). Bei der Analyse der Angebote der Konsumkredite fehlten
immer wieder aktuelle Zinssatze und gut verstandliche Online-Kreditrechner. Diese enthiel-
ten zwar Zinsangaben, aber haufig fehlten Datumsangaben, die RuckschlUsse auf die Aktu-
alitat erlaubten. Fast zwei Drittel der besuchten 19 Banken-Websites wurden mit ,mittel”
oder ,niedrig” bewertet (68 %).

In der Informationsqualitat schnitten die Website-Angaben zum Hypothekarkredit am
schlechtesten ab. Nur 21 % der getesteten Banken-Websites waren ,sehr gut” oder ,gut”. Zu-
meist fehlten aktuelle Zinssatze. Generell waren kaum Konditionen Uber Zinsen und Spesen
zu finden — kein Wunder also, wenn nur eine Bank mit sehr guter Informationsqualitat punk-
ten konnte. Ein Hauptkritikpunkt ist, dass etliche Banken-Websites nur einen Hinweis ent-
hielten, dass Informationen zum Hypothekarkredit in der Filiale zu besorgen seien. 63 % der
Websites wurden mit ,mittel” oder ,niedrig” bewertet.

Die Ergebnisse der Website-Analyse zur Darstellungsqualitat im tabellarischen Uberblick:

Darstellungsqualitat auf Banken-Websites

Wertung Girokonten Spar- Basiskonto | Investment| Konsum- Hypothe-
(allgemein) | produkte fonds kredit kar-kredit
Sehr gut/gut 58 % 53 % 42 % 37 % 32 % 21 %
Mittel/niedrig 2% 42 % 47 % 37 % 68 % 63 %
Nicht bewertet Mm% 5% M % 26 % 0% 16 %

Tabelle 1: Darstellungsqualitat von verschiedenen Finanzprodukten auf Banken-Websites
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Die Darstellungsqualitat der verschiedenen Bankprodukte bzw. die Zahlen aus o. a. Tabelle
in grafischer Form:

Darstellungsqualitat von Bankprodukten auf den Banken-Websites

Hypothekarkredit
Konsumkredit
Investmentfonds
Basiskonto

Sparprodukte

Girokonten...

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W sehr gut /gut mittel / niedrig M nicht bewertet

Abbildung 1: Darstellungsqualitat von Bankprodukten auf den Banken-Websites. Quelle: AK, Eigenerstellung

Diese Zahlen zeigen deutlich das Gefélle in der Darstellungsqualitat der Finanzprodukte
auf den Banken-Websites: Am besten werden die Girokonten und Sparprodukte prasen-
tiert. Die Darstellung des Basiskontos (,Zahlungskonto mit grundlegenden Funktionen®) fallt
deutlich weniger gut aus; Investmentfonds werden besser dargestellt als die Kreditprodukte
(wobei der Konsumkredit eine bessere Bewertung erhielt als der letztgereihte Hypothe-
karkredit).

1.1.2. DIE DARSTELLUNG DER KONTAKTMOGLICHKEITEN ZUR BANK

Wie wurden die Kontaktmaoglichkeiten (also per Telefon, E-Mail etc.) auf den Banken-Web-
sites prasentiert?

Die meisten Banken konzentrieren sich auf drei Kontaktpunkte, wobei am haufigsten die
Angabe eines Kontaktformulars, einer E-Mail-Adresse und einer Call-Center-Telefonnum-
mer vorkommen. Eine breitere Uber diese drei zuvor genannten Moglichkeiten hinausge-
hende Palette an unterschiedlichen Kontaktpunkten boten nur die wenigsten Banken — da-
her Uberwogen die als ,mittel* oder ,niedrig” (58 %) eingestuften Banken im Vergleich mit
den ,sehr guten/guten” Banken (42 %).

Auch die Banken-Ombudsstellen wurden auf den Banken-Websites nicht besonders gut
prasentiert. Es mangelte an rascher Auffindbarkeit sowie an dem Angebot verschiedener
Kontaktmoglichkeiten zur Ombudsstelle — manchmal war nur telefonischer Kontakt mog-
lich. Zwei Drittel der untersuchten Ombudsstellen wiesen eine ,mittlere” oder ,niedrige” Dar-
stellungsqualitat auf. Etwas mehr als ein Drittel der dargestellten Ombudsstellen hatte eine
.sehr gut/gute” Aufmachung.

Gut dargestellte Ombudsstellen lassen sich nicht nur leicht finden, sondern prasentieren ihre
Mitarbeiter:iinnen mit Namen und Foto.

Die Darstellungsqualitat von Kontaktmaoglichkeiten und der bankeigenen Ombudsstellen
im tabellarischen Uberblick:
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Wertung Kontaktmoéglichkeiten Auffindbarkeit der Ombudsstelle
Sehr gut/gut 42 % 37 %
Mittel/niedrig 58 % 63 %
Nicht bewertet 0% 0%

Tabelle 2: Darstellungsqualitdat von Kontaktmaéglichkeiten und der bankeigenen Ombudsstellen

Die Darstellungsqualitat der verschiedenen Bankprodukte in grafischer Form:

Darstellung von Kontaktméglichkeiten (auf Websites)

B

Auffindbardkeit
der Ombudsstelle

\%

Kontaktmdéglichkeiten

m sehr gut /gut mittel / niedrig

Abbildung 2: Darstellung von Kontaktmaéglichkeiten auf Banken-Websites

Diese Zahlen legen nahe, dass a) die Kontaktmadglichkeiten zur Bank sowie b) die Darstellung
der bankeigenen Ombudsstellen weniger gut erfolgen und - im Sinne der Kund:innen-
freundlichkeit — ansprechender prasentiert werden sollten.

1.2. ERGEBNISSE DER MYSTERY-SHOPPING-UNTERSUCHUNG

Der zweite groBBe Teil der Studie bestand in einer Mystery-Shopping-Untersuchung in
19 Banken. Ein Hauptergebnis: Die Testeriinnen beziehungsweise Testkauferiinnen fuhlten
sich mehrheitlich ,sehr gut* oder ,,gut* beraten (53 %), was Gesprachsatmosphare, freund-
liche Gesprachsfihrung und das Eingehen auf Fragen zum Basiskonto, zu Sparprodukten
und zum Bezahlen (z. B. Scheckverkehr, Internetbanking) anbelangte. Aber in mehr als je-
dem dritten Gesprach war das Beratungsniveau nur mittel oder niedrig einzustufen (37 %).

Das von den Testkaufer:iinnen in den Bankfilialen vorgebrachte Thema zu Sparprodukten
drehte sich primar um die Frage, ob die (besuchte) Bank ihre Sparprodukte sowohl Be-
stands- als auch Neukund:innen anbot. Ergebnis: Mehr als die Halfte der Banken zeigte sich
kund:innenfreundlich — rund 60 % bot Sparprodukte auch Neukund:innen an. Hingegen
meinte jede:r dritte:r Bankberater:in, dass ein Sparprodukt nur Bestandskund:innen vorbe-
halten sei — und verneinte somit das Angebot fur Neukund:innen (32 %).
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Die Testkauferiinnen erkundigten sich in den Bankfilialen nach den Bedingungen fiir ein
Basiskonto. Es konnte nur jede dritte Bank mit ,sehr guter” oder ,guter” Beratungsqualitat
(37 %) Uberzeugen. Ein Hauptergebnis lautet, dass somit die als ,mittel” oder ,niedrig” einge-
stuften Bankberatungen zum Basiskonto Uberwogen haben (42 %). Einige Banken konnten
in diesem Punkt nicht bewertet werden (21 %)

Ein weiterer Fragenkreis bei den Gesprachen in den Bankfilialen drehte sich um Fragen rund
um das Bezahlen. Manche Konsument:iinnen verwenden Schecks, aber erfahrungsgeman
lehnen es immer mehr Banken ab, einen Scheck als Zahlungsmittel zur Einreichung zu ak-
zeptieren. ,Kénnen Schecks bei Ihnen eingereicht werden?”, lautete eine Frage an die Bank-
berater:iinnen. Die Halfte der besuchten Banken bejahte diese Méglichkeit (47 %), etwas we-
niger als die Halfte (42 %) verneinte die Verwendungsmoglichkeit (11 % der Banken konnten
dazu nicht bewertet werden).

Die Ergebnisse im tabellarischen Uberblick:

Bewertung Qualitat der Angebot von Beratungsqualitat | Verwendbarkeit
Gesprachsfihrung Sparprodukten zum Basiskonto von Schecks
(fur Neu-, moglich
Bestandskund:innen) (ja/nein)
Sehr gut/gut 52 % 58 % 37 % 47 %
Mittel/niedrig 37 % 32% 42 % 42 %
Nicht bewertet M % % 21 % %

Tabelle 3: Einstufung der Beratungsqualitat in den Mystery-Shopping-Gesprachen

Beratung in der Bankfiliale

Verwendbarkeit von Schecks maéglich (ja/nein)

Beratungsqualitat zum Basiskonto

Angebot von Sparprodukten (fur Neu-,
Bestandskunden)

Qualitat der Gesprachsfuhrung

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M sehr gut/gut mittel/niedrig M nicht bewertet

Abbildung 3: Einstufung der Beratungsqualitat in den Mystery-Shopping-Gesprachen

Diese Zahlen zeigen, dass es bei der Mehrzahl der Banken ein Angebot von Sparprodukten
fur Bestands- und Neukund:innen gibt. Negativ gewertet wurde, wenn Sparprodukte nur
Bestandskund:innen angeboten werden (Bewertungskategorie ,mittel/niedrig"). Die allge-
meine Beratungsqualitat (Gesprachsfuhrung, freundlicher Empfang in einem separaten Be-
ratungszimmer etc.) war in etwa jeder zweiten Bank ,sehr gut® oder ,gut”, wahrend die
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Beratung zum Basiskonto am schlechtesten ausgefallen ist, nur 37 % der Gesprache zu die-
sem Produkt fielen ,sehr gut/gut” aus.

Internetbanking gewinnt immer mehr an Bedeutung. Konsument:innen beschweren sich
bei der AK-Beratung, dass sie bei der Nutzung von Apps, Sicherheitstechniken etc. immer
haufiger von der Bank in eine bestimmte Richtung gedrangt werden. Daher fragten die Test-
kauferiinnen, ob zum Beispiel die Nutzung einer Banken-App am Handy verpflichtend sei
oder ob der Zugang zum Internetbanking auch gleichrangig Uber die Website der Bank Uber
den Login-Bereich erfolgen kénne. Drei Viertel der besuchten Banken zeigten sich kund:in-
nenfreundlich, indem es gegenuber den Testkaufer:innen hief3, dass eine Banking-App nicht
verpflichtend sei; hingegen sagten nur 11 % der Bankmitarbeiter:innen, dass die Banking-App
Jverpflichtend” sei.

Die Bankomat- und Kreditkarten wurden in den letzten Jahren von den Banken durchwegs
mit der NFC-Funktion, also mit der Bezahlmaoglichkeit der Plastikkarte durch Hinhalten an
das Lesegerat ohne PIN-Eingabe an einem Terminal in einem Geschaft, ausgestattet. Fur
manche Bankkund:innen ist es wichtig, dass diese NFC-Funktion nicht verpflichtend ist
und abbestellt werden kann. Mehr als die Halfte der besuchten Banken (53 %) bejahten diese
Deaktivierungsmoglichkeit, ein Viertel der Banken (26 %) hingegen verneinte diese Deakti-
vierungsmaoglichkeit (jede funfte Bank konnte dazu nicht bewertet werden).

Ein Bestandteil der Mystery-Shopping-Erhebung bestand auch darin, den in den Filialen be-
suchten Kund:innenbetreuer:innen nachtréaglich per E-Mail Zusatzfragen zu stellen. Wie
war die Antwortqualitat dieser per E-Mail gestellten Fragen der Testkauferiinnen einzustu-
fen? Mehr als 8 von 10 Bankberater:iinnen (84 %) lieferten ,sehr gute” oder ,gute” Antworten;
nur 5 % lieferten eine Antwort, die als ,mittel“ einzustufen war.

Die Testkaufer:innen kontaktierten auch das Kund:innenservice der Bank, das auf der Ban-
ken-Website als E-Mail-Adresse beziehungsweise als Kontaktformular abrufbar war. Die Ant-
worten des (anonymen) Kund:innenservice lieferten ein Uberwiegend positives Bild Uber die
gestellten Fragen zu Bankprodukten ab (64 % waren ,sehr gut” oder ,gut”). Allerdings war
mehr als jede dritte Antwort nur als ,mittel“ oder ,niedrig” (37 %) in puncto Antwortqualitat
eingestuft worden.

Es gab weiters einen Praxistest der bankeigenen Ombudsstelle, die von den Testkaufer:in-
nen mit Fragen bzw. Beschwerden (z. B. ,Warum kann ich bei Ihrer Bank kein Sparbuch er-
offnen?”) befasst wurden. 8 von 10 Antworten (84 %) der Ombudsstelle lieferten ,sehr
gute/gute” Antworten beziehungsweise Erklarungen. Nur jede sechste Umstelle war als
.mittel/niedrig” eingestuft worden (16 %). Allerdings besonders negativ: 3 Ombudsstellen ant-
worteten gar nicht.

10
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Die Ergebnisse des Tests der Mystery Shoppings per E-Mail im tabellarischen Uberblick:

Mystery Shopping
(E-Mails an Bankberater:innen/Ombudsstelle/Kund:innenservice)
Bewertung Antwortqualitat der Beratung durch Antwortqualitat vom
nachtraglichen E-Mails an Ombudsstelle Kund:innenservice
Bankberaterinnen (Kontaktformular)
Sehr gut/gut 84 % 84 % 64 %
Mittel/niedrig 5% 16 % 37 %
Nicht bewertet M % 0% 0%

Tabelle 4: Einstufung der Beratungsqualitat auf der Basis von E-Mail-Anfragen

Die Ergebnisse in grafischer Darstellung:

Antwortqualitat auf E-Mails

Antwortqualitat vom Kundenservice
(Kontaktformular)

Antwortqualitat der nachtraglichen E-Mails an
Bankberater:iinnen

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B sehr gut/gut mittel/niedrig M nicht bewertet

Abbildung 4: Einstufung der Beratungsqualitat auf der Basis von E-Mail-Anfragen

Diese Zahlen zeigen, dass die Antwortqualitat von (den zuvor in den Filialen besuchten)
Kund:innenbetreuer:innen sehr gut war - ebenso gut wie die Kontakte zur Ombudsstelle.
Das kontaktierte Kund:innenservice der Bank schnitt hingegen deutlich schlechter ab als
die beiden anderen bankeigenen Stellen.

n
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2. ZUM STUDIENDESIGN

2.1. UNTERSUCHUNGSUMFANG

Die Studie analysierte das Kund:iinnenservice ausgewahlter osterreichischer Banken. Sie
wurde im Zeitraum Juni bis Oktober 2022 durchgefuhrt. Das Kund:innenservice wurde auf-
grund von zwei Untersuchungsbereichen bewertet: durch die Darstellung der Bankpro-
dukte und sonstiger Services auf der bankeigenen Website sowie durch eine Mystery-Shop-
ping-Untersuchung. Die Bewertung der Kund:innenservices bezog sich nicht auf eine Ein-
schatzung, ob allfallige gesetzliche Bestimmungen eingehalten wurden oder nicht.

Folgende 19 Banken wurden dabei getestet. Die Banken wurden in der Darstellung teil-
weise anonymiisiert, weil sich etliche Detailbetrachtungen auf Augenblicksanalysen bezie-
hen:

e AnadiBank

e bank99
e Bank Burgenland
e BAWAG

e BKS Bank - Bank fur Karnten und Steiermark
e BTV -Bankfur Tirol und Vorarlberg

. DenizBank

e easybank

e ERSTE Bank

e HYPONOE

e HYPO Vorarlberg

e Oberbank

e Raiffeisenlandesbank Niederdsterreich-Wien
e Santander Consumer Bank

e TeamBank Osterreich

e UniCredit Bank Austria

e VakifBank

e Volksbank Wien

e WSKBank

Die Websites der Banken wurde nach dem Informationsgehalt und nach der Benutzer:in-
nenfreundlichkeit aus Sicht der Konsument:iinnen gemessen. Dabei spielte die rasche Auf-
findbarkeit von Informationen eine wichtige Rolle.

Die Darstellungsqualitat auf der Website folgender Dienstleistungen bzw. Bankservices
wurden untersucht:

e Girokonto

e Basiskonto

e Hypothekarkredit
e Konsumkredit

e Sparprodukt

e Investmentfonds

12
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e Offnungszeiten sowie Kontaktmaoglichkeiten
e Bankeigene Ombuds- bzw. Beschwerdestelle
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Abbildung 5: Analyse der Website nach bestimmten Dienstleistungsangeboten

Im Weiteren wurden die Filialen der 19 Banken in einem Mystery Shopping getestet. Dabei
wurden von den Testkaufer:iinnen in persénlich gefihrten Beratungsgespriachen Fragen

zu folgenden Produkten gestellt:

e Basiskonto (Fragen zu Bedingungen fur Eréffnung)

e Information zu Sparbuch (Wunsch nach sicherer Geldanlage auf einem Sparbuch)
e Onlinebanking (Fragen zur Funktionsweise)

e Scheck (Frage zur Verwendbarkeit/Einldsbarkeit von Schecks)

Die Antworten der Bankberateriinnen wurden nach dem Informationsgehalt bewertet.
Ebenso wurden den Kund:innenbetreuer:innen nach den personlichen Face-to-Face-Bera-
tungsgesprachen eine oder mehrere E-Mails mit Verstandnis- bzw. Zusatzfragen zugesen-
det. Dabei wurden die Antwortzeit sowie die Qualitat der Antwort (Ruckmeldung) beruck-

sichtigt.

Den Abschluss des Mystery-Shopping-Teils bildete der Kontakt zu der jeweiligen Banken-
Ombudsstelle, wobei die Testkauferiinnen eine Frage der Ombudsstelle stellten, die sich als
offene Fragen bzw. als Problempunkt aus dem Kund:innengesprach in der Bankfiliale erge-
ben hatte. Es wurde analysiert, wie kompetent, personlich und rasch die Ruckmeldung er-

folgte.

13
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2.2. BEWERTUNGSKRITERIEN

Die Bewertung der Produktpalette und der Dienstleitungen wurde durchgangig nach fol-
genden Stufen durchgefuhrt:

e Sehrgut
e Gut

° Mittel

e Niedrig

e Nicht bewertet (d. h. Produkt/Service nicht im Angebot der Bank)

Es wurde dabei eine relative Bewertung herangezogen. Dies bedeutet, dass kein Kriterien-
katalog vorab definiert wurde, der die Eigenschaften der einzelnen Bewertungsstufen defi-
nierte. Es wurden bei der relativen Betrachtungsweise die Banken untereinander in Bezie-
hung gebracht. Dies bedeutet, dass die jeweils besten Banken in einer Kategorie als
Benchmark definiert wurden und damit die Bewertung ,sehr gut” erhielten. Jene Banken,
die wesentliche Merkmale dieser Benchmark-Finanzinstitute nicht erfullten, werden daher
in die nachstniedrigere Bewertungsklasse eingestuft.

Details zur Bewertung im tabellarischen Uberblick:

Bewertungsschema Erklarung
Benchmark-Banken, die wesentliche Merkmale der Bewertung
Sehr gut . o .
in Bezug auf Qualitat und Transparenz erfullen
Banken, die Merkmale im Vergleich mit den Benchmark-Banken
Gut . . . . ..
nicht aufweisen oder nicht ausreichend erfullen
. Banken, die wesentliche Merkmale im Vergleich mit als ,gut”
Mittel : . .
eingestuften Banken nicht erfullen
Niedri Banken, die aufgrund der Marktanalyse im Vergleich mit allen
9 anderen am schlechtesten abschneiden
. Banken, die ein bestimmtes Bankprodukt oder eine bestimmte
Nicht bewertet . . . . . .
Bankdienstleistung oder ein Service nicht anbieten

Tabelle 5: Bewertungskriterien im Uberblick

Insgesamt wurden 19 Banken untersucht: Filialbanken und Direkt- bzw. Onlinebanken.
Das Merkmal ,Kund:innenservice" wurde anhand der Informationsqualitat der Banken-
Websites sowie anhand der Beratungsqualitat auf der Basis von Mystery Shoppings
(anonymen Testkaufen) bewertet.

14
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3. ERGEBNISSE DES WEBSITE-CHECKS

3.1. DARSTELLUNG DER GIROKONTO-MODELLE AUF BANKEN-WEBSITES

Wie gut wurden die Finanzprodukte auf den Websites der Banken prasentiert? Girokon-
ten wurden im Grofen und Ganzen auf den Websites sehr gut prasentiert — haufig in tabel-
larischen Uberblicken und mit beigefugten Konditionenblattern.

Als Benchmark-Banken mit besonders guter Informationsqualitat wurden 5 von 19 Banken
(26 %) definiert — das waren jene Banken, die einen besonders guten Informationsstandard
zu Girokonten aufwiesen. Die Benchmark-Banken schlUsselten die Girokonten Ubersichtlich
pro Kontomodell auf. Ebenso gut strukturiert waren die Informationen Uber Online-Konten
und jene Konten, die nur in einer Filiale eréffnet werden konnen.

Generell konnte festgehalten werden, dass

B die Mehrheit der untersuchten Banken eine sehr gute oder gute Darstellung der In-
formationen zu den Giro- bzw. Gehaltskonten aufwies (58 % bzw. 11 von 19 Banken).
Ebenfalls positiv war zu bewerten, dass die wesentlichen Informationen Uber Girokonten
auf den Websites rasch aufzufinden waren.

B 32 % der Banken (6 von 19 Banken) wiesen eine mittlere oder niedrige Darstellungs-
qualitat auf.

B 11 % (2 von 19) Banken hatten keine Girokonten im Angebot.

Festgestellte Mankos waren, dass beispielsweise die gesetzlich vorgeschriebenen Entgeltin-
formationen nicht direkt einem bestimmten Kontomodell zugeordnet, sondern woanders
aufgelistet waren. Ein weiterer festgestellter Nachteil war, dass mitunter eine Ubersichtsta-
belle fehlte, die die Zinsen und Konditionen gut lesbar prasentierte.

Banken mit niedriger Darstellungsqualitat wiesen nur ein Mindestmaf an Informationen
auf, die zudem kaum auffindbar waren. Dies betraf beispielsweise auch Banken, die keine
Moglichkeit anboten, ein pdf-Dokument der Entgeltinformation herunterzuladen. Zudem
boten diese Banken auch keinen sogenannten ,,Konto-Finder* an; das heif3t, die Moglich-
keit zu haben, mit Hilfe einer strukturierten Abfrage ein geeignetes Kontomodell vorgeschla-
gen zu bekommen. Das war insbesondere bei 4 von 19 Banken (21 %) der Fall.

' Die Abfrage umfasst Fragen Uber die Anzahl der taglichen Transaktionen, der Bedarf fUr eine Kreditkarte usw
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Praxisbeispiel fur eine sehr gute Darstellungsqualitat des Girokontos auf einer Banken-
Website:

e o < |2 c A =l
Alles Online! Weltweiter Zugriff auf Ihr Konto mit Debitkarte fir einen Konteinhaber
Kontoergifnung, identitatsprifung, Internetbanking rund um die Uhr kostenlos
Kontowechsel

EROFFNUNG  VORAUSSETZUNGEN - KONTOGEBUHREN ~ KARTENGEBUHREN  KONTOWECHSEL

Habenzinssatz 001 % p.a. abzgl. KESt*

Sollzinssatz 7 980%pa.*

Uberschreitungszinssatz 500%pa.
* Die Zinsanpassung erfolgt vierteljahrlich auf Basis des 3-Monats-Euribers z2gl eines Aufschlages (Sollverzinsung) bzw. abzgl. eines Abschlages (Habenverzinsung

abziiglich KESt). Der vereinbarte Aufschlag (Sollverzinsung) git als Mindestzinssatz

sehr gute Ubersicht

¥ S
Konditionen und Bedingungen Online-Konto (.pdf) 8 der Konditionen
zum Girokonto
Konditionen und Bedingungen Online-Sparen (.pdf) .!.
Allgemeine Bedingungen fiir das Internetbanking der Austrian Anadi Bank AG (.pdf) .!,
L Glossar und Entgeltinformationen (.pdf) o,
y

Abbildung 6: Praxisbeispiel fur sehr gute Ubersicht von Girokonten

Praxisbeispiel fuUr niedrige Darstellungsqualitat des Girokontos auf Banken-Website:

e o <2 (& + &

Financials gf | Kontakt | Glossar | Inhaltsverzeichnis | Suchbegriff eingeben Q }

Vak:fg@mq]‘g

I3 Uber uns

Wir haben unsere AGB geandert,

hier die neue Fassung...

I3 Sparen

I Termingeld fir Privatkunden =
Anderung AGB

Nahere Informationen hier...

I3 Termingeld fiir Firmenkunden
Darstellung i

der Leistungen, [ Trade Services
jedoch keine
explizite Angabe
von Girokonten I Geschaltsstelle / Offnungszeiten

I Konditionen

I3 Ombudsstelie

I3 Karriere .
I Datenschutz Termingeld Fixzinssparbuch
Mit dem Termingeld-Konto der VakifBank  Das Fixzinssparbuch ist ein Garant fur
12 Information: COVID-19 kénnen Sie Ihr Geld nach Ihren ertragreiches Sparen, wenn Sie einen
Zielen und Wi i i fur eine
I ELBA Homebanking anlegen. Zeitdauer anlegen mochten.
A\ o

Abbildung 7: Praxisbeispiel fur schwache Darstellung der Girokonto-Produktpalette
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3.2. DARSTELLUNG DES BASISKONTOS (,,ZAHLUNGSKONTO MIT GRUNDLEGEN-
DEN FUNKTIONENY)

Wie gut wurde das Basiskonto (,Zahlungskonto mit grundlegenden Funktionen*) auf
der Website prasentiert?

Seit 2016 gibt es ein gesetzlich statuiertes Recht auf ein Zahlungskonto mit grundlegenden
Funktionen. Vereinfacht formuliert wird dieser Kontotypus auch als ,Basiskonto"” bezeichnet;
der Einfachheit halber wird nachfolgend das ,Zahlungskonto mit grundlegenden Funkti-
onen“ als ,Basiskonto” bezeichnet. Der Gesetzeszweck dieses Kontos — die Fundierung findet
sich in der EU-Zahlungskontenrichtlinie sowie im 0Osterreichischen Verbraucherzahlungs-
kontogesetz — besteht darin, dass auch Menschen mit mangelhafter Bonitat, in Zahlungs-
schwierigkeiten oder in einem gerichtlichen Schuldenregulierungsverfahren (Privatkonkurs)
ein Zahlungskonto erhalten, das ihnen die Teilhabe am Wirtschaftsleben erlaubt.

42 % (8 von 19 Banken) der untersuchten Banken hatten eine sehr gute oder gute Dar-
stellungsqualitat des Basiskontos auf deren Website. Jede dritte Bank hatte sogar eine
sehr gute Informationsqualitat (6 von 19 Banken bzw. 32 %) bzw. 2 von 19 Banken (11 %)
eine gute Darstellungsqualitat

Jedoch zeigte die Analyse auch, dass 9 von 19 Banken (47 %) eine mittlere oder niedrige
Informationsqualitat prasentierten

2 von 19 Banken (11 %) boten keine Girokonten bzw. Basiskonten an.

Es gibt demnach eine grof3e Differenz zwischen den Banken mit sehr guter Darstellung und
Banken mit einem sehr niedrigen Informationsstandard in der Prasentation des Basiskontos.

Positive Merkmale von sehr guter/guter Darstellungsqualitat:

B Die Benchmark-Institute fuhrten das Basiskonto — optisch gleichrangig bzw. gleichge-
wichtet — neben den anderen Kontomodellen an.
B Eswar daher leicht auffindbar und mit wenigen Klicks auf der Website erreichbar.
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Praxisbeispiel fur eine sehr gute Darstellung des Basiskontos auf einer Banken-Website:

® 2
Debitkarte Classic Card von card Gold Karte von PayLife VISA Prepaid-Karte
Zahlen und Bargeld weltweit complete Erieben Sie mit threr Ideal fur alle, die maximale
- rund um die Uhr Wer reist, schatzt den Kreditkarte die goldenen Sicherheit wollen
Komfort. Zeiten,

Weitere Konten, die Sie in jeder Anadi Filiale eroffnen konnen

Studentenkonto Ji dk Zahi | mit
Leben ins Studium bringen Damit hast du deine grundlegenden
mit dem Anadi Finanzen selbst im Griff Funktionen
Studentenkonto.

100% Banking, wo und wie Sie es mdchten

Gut zu wissen, wie viel uns verbindet — wahlen Sie den fur Sie bequemsten Weg fiir Ihre Bankgeschafte.

Rufen Sie uns an Senden Sie uns eine Nachricht Unsere Standorte
Abbildung 8: Praxisbeispiel fur sehr gute Darstellung des ,Basiskontos”

Praxisbeispiel fUr eine niedrige Darstellungsqualitat des Basiskontos auf einer Banken-
Website:

@ Filialfinder 2 Karriere O FAQ&HIfe Q 2LOGIN

- Konto & Karten  Fin Investioran  Sparen  eBanking & App

Basiskonto a

SUCHERGEBNISSE FUR "Basiskonto”

Abbildung 9: Praxisbeispiel fur schwache Darstellung des ,Basiskontos”
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3.3. DARSTELLUNG DES HYPOTHKARKREDITES AUF BANKEN-WEBSITES

Der Hypothekarkredit ist ein fur Banken wichtiges Produkt, aber Konditionenangaben (Uber
Zinsen, Spesen) auf den untersuchten Websites waren eher Mangelware. Nur eine einzige
Bank konnte in der Untersuchung in der Informationsqualitat Uberzeugen: Sie verdffent-
lichte Konditionen (unter ,Entgelte und Konditionen*) und bot den Website-Besucher:innen
auch einen Ubersichtlichen Online-Kreditrechner mit vorgegebenen Konditionen. Details:

Als Benchmark-Institut konnte nur eine einzige Bank festgelegt werden. Denn deren Web-
site wies neben einem Online-Kreditrechner auch gut auffindbare Konditionen der Wohn-
baukredite auf. Weitere zwei Banken sind insofern positiv zu erwahnen, als deren Websites
Berechnungsbeispiele jeweils mit aktuellen Zinssatzen anfUhrten.

B Nur 21 % (4 von 19 Banken) der untersuchten Banken wiesen eine sehr gute oder gute
Darstellungsqualitat der Informationen zum Hypothekarkredit auf.

B 63 % der Banken wiesen eine mittlere oder niedrige Bewertung der Informationsqua-
litat rund um den Hypothekarkredit auf.

E Banken mit ,mittlerer® Bewertung (5 von 19 Banken bzw. 26 %) boten keine Konditio-
nenblatter bzw. keine Beispielrechnungen mit aktuellen Zinssatzen.

®  Jene Banken mit ,niedriger® Bewertung (7 von 19 Banken bzw. 37 %) verwiesen oft
direkt auf ein notwendiges Beratungsgesprach und gaben wenig bis keine Informatio-
nen zu den Hypothekarkrediten auf ihrer Website.

B 16 % (3 von 19 Banken) hatten keinen Hypothekarkredit im Angebot.

Zusammenfassend kann daher gesagt werden, dass die Informationen zu Hypothekarkredi-
ten auf Websites keinen guten Standard aufwiesen.

Praxisbeispiel fur eine sehr gute Darstellungsqualitat des Hypothekarkredites auf einer
Banken-Website:

L
"BAWAG Konto & Karten Finanzieren Investieren Sparen eBanking & App

Ein Wohnkredit ist meist fiir die Finanzierung von Projekten rund um die eigene Wohnung oder das eigene Haus gedacht. Mit
dieser Art von Kredit werden z.B. Wohnbau, Sanierungs- oder RenovierungsmaRnahmen finanziert. Der Begriff “Wohnkredit”
ist also relativ breit gefasst und kann verschiedene Projekte rund um die Wohnraumschaffung umfassen. Alternativ wird
auch oft von einem Wohnbaukredit oder konkret einem Hauskredit gesprochen, wenn es um Finanzierung im Bereich des
privaten Wohnbaus geht. Beim Wohnkredit der BAWAG handelt es sich um einen Hypothekarkredit.

Wann ist ein Wohnkredit sinnvell? *

Was ist ein Hypothekarkredit? -

Bei einem Hypothekarkredit wird die Immobilie (z.B. das Einfamilienhaus), die mit dem Kredit finanziert werden soll, als
Pfand an das Kreditinstitut vergeben. Das bedeutet, dass im Grundbuch ein Pfandrecht eingetragen wird. Dies dient zur
Besicherung fiir das Kreditinstitut im Fall der Zahlungsunféhigkeit. Bei einem herkémmlichen Konsumkredit gibt es keine
hypothekarische Besicherung.

Entgelte & Konditionen

Hier finden Sie unser aktuelles Preisblatt fir Verbraucherkredite

Hier finden Sie die das Produktinformationsblatt Wohnkredit

Abbildung 10: Praxisbeispiel fur sehr gute Darstellung eines Hypothekarkredites
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Praxisbeispiel fur eine niedrige Darstellungsqualitdt des Hypothekarkredites auf einer
Banken-Website:

Anadi Bank Kredit Wohnbaukredit

Wohnbaukredit
Uberraschen Sie Ihre Liebsten mit dem perfekten Eigenheim!

L
’
:; lhre Vorteile o
v v v 2*
£

Wohnbauférderung — Wohnraum schaffen und Férderung holen

nformieren Sie sich jetzt und nutzen sie lhren Anspruch aus der Wohnbauforderune

MEHR ZUR WOHNBAUFORDERUNG

Abbildung 11: Praxisbeispiel fUr schwache Darstellung eines Hypothekarkredites

3.4. DARSTELLUNG DES KONSUMKREDITES AUF BANKEN-WEBSITES

Der Informationsstandard ist ahnlich einzustufen wie bei Hypothekarkrediten: Angaben Uber
Konditionen — also Uber Zinsen und Spesen — fanden sich eher selten. Etliche Banken verof-
fentlichten keine aktuellen Zinssatze. Manche Online-Kreditrechner enthielten Zinsangaben,
aber die Aktualitat ist immer wieder fraglich, weil Zeitangaben fehlten.

B Als Benchmark-Institute mit besonders guter Informationsqualitat (sehr gut) wurden
nur 2 von 19 Banken definiert (11 %).

B 4 von 19 Banken (21 %) konnten mit guter Informationsqualitat eingestuft werden. Das
bedeutet, dass nur jede dritte Bank eine sehr gute oder gute Informationsqualitat zum
Konsumkredit aufgewiesen hat.

E 13 von 19 Banken (68 %) boten eine mittlere oder niedrige Darstellungsqualitat der In-
formationen.

Merkmale sehr guter oder guter Informationsqualitat:

Die Benchmark-Banken zeichneten sich durch die kund:innenfreundliche Darstellung von
aktuellen Zinssatzen aus sowie durch eine klare Strukturierung und rasche Auffindbarkeit
von aktuellen Konditionen.

Merkmale mittlerer und niedriger Informationsqualitat:

In den auf den Websites enthaltenen Online-Kreditrechnern fehlte eine Datumsangabe,
wodurch fur Konsument:iinnen nicht nachvollziehbar ist, welchen Grad an Aktualitat das an-
gegebene Beispiel hatte. Auch fehlte in den meisten Fallen ein leicht auffindbares Konditio-
nenblatt. Die als ,niedrig" bewerteten Banken boten auf ihren Websites nur sparliche Infor-
mationen zum Konsumkredit an.
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Praxisbeispiel fUr eine sehr gute Darstellungsqualitat des Konsumkredites auf einer Banken-

Website:
o @
HYPO
VORARLBERG
HYPO - SCHNELLKREDIT (HSK)
klare Gliederung Zinssatze, Gebhren und Spesen.
Jjebotenen ) Die Konditionen gelten jeweils ab 09.11.2022.
mit

mpel zur Sollzinson 8,000 % p.a.

ng gfi ) Kreditprovision 1,000 % p.a.

Mgl is Pauschalgebhr {Abschiuss vierteljahrlich) EUR 12,97

( = Buchungsposten- & Zeilengeblhr)
Porto in der tatsachlich anfallenden Hohe

Effektiver Jahreszinssatz

bei Kreditbetrag = EUR 5.000,00 11,900 % p.a.
Laufzeit = 3 Jahre

bei Kreditbetrag = EUR 5.000,00 11,700 % p.a.
Laufzeit =5 Jahre

Die Hohe der Kosten fir den Abschiuss einer Kreditrestschuldversicherung richtet sich nach der Hohe des Gesamtkreditvertrags.
Die aktuellen Satze der Refinanzierungsindikatoren erfahren Sie bei Ihrem Berater.

Abbildung 12: Praxisbeispiel fur sehr gute Darstellung des Konsumkredites

Praxisbeispiel fUr eine niedrige Darstellungsqualitat des Konsumkredites auf einer Banken-

Website:

meineBTV Konta eroffnen

> at > > K

Konsumk]_'edit < Keine Zins- oder
Spesenubersicht,
Der Ve uf einen

Ob ein neues Auto oder eine neue Wohnungseinrichtung - wir beraten Sie
gerne bei der Konsumfinanzierung filr thren kurzfristigen Kapitalbedarf,

Beratungstermin vereinbaren

Beratungstermin ist

das primare Anliegen

Abbildung 13: Praxisbeispiel fur schwache Darstellung des Konsumkredites
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3.5. DARSTELLUNG DER SPARPRODUKTE AUF BANKEN-WEBSITES

Die Banken prasentieren ihre Produkte gro3tenteils ansprechend. Allerdings veréffentlichte
nur jede zweite Bank umfangreiche Informationen zum Sparen — und es fehlte durchwegs
die Information, ob ein:e Neukund:in Uberhaupt ein Sparbuch bekommt.

B 4 von19 Banken (21 %) konnten als Benchmark-Institute mit besonders sehr guter Infor-
mationsqualitat definiert werden.

B 6 von 19 Banken (32 %) zeichneten sich durch gute Informationsqualitat aus. Damit hat-
ten 10 von 19 Banken eine sehr gute oder gute Informationsqualitat — mit 55 % somit jede
zweite Bank.

B 8 von 19 Banken boten hingegen eine blo3 mittlere oder niedrige Informationsqualitat —
42 % aller untersuchten Banken. Eine untersuchte Bank hatte kein Sparprodukt im An-
gebot.

Merkmale sehr guter oder guter Darstellungsqualitét:

Die Benchmark-Banken boten durchgehend mehrere Sparprodukte unterschiedlicher
Laufzeiten in ihrer Produktpalette an. Zudem wurden die Zinsen und Konditionen in Uber-
sichtlicher Form dargestellt. Auch fanden sich Online-Zinsrechner (Festgeld-Rechner), die
den Konsument:iinnen einen Zinsertrag vorrechnen. Wichtig sind auch Informationen zur
gesetzlichen Einlagensicherung, die in leicht auffindbarer Form auf der Website prasentiert
sein sollen. Besonders hervorzuheben waren jene Banken, die ihre Sparprodukte nach dem
osterreichischen Umweltzeichen (UZ49 Umweltzeichen) zertifizieren lie3en (2 Banken). Be-
sonders umfangreich wurde die Einlagensicherung von einer Bank dargestellt.?

Praxisbeispiel fur sehr gute Darstellungsqualitat von Sparprodukten einer Banken-Website:

s Anadi Bank EN©  LOGIN Internetbanking

Privatkunden  Firmenkunden Die Bank  Investor Relations 7n

Startseite &
b3 Anadi Online-Festgeld Rechner =
Berechnen Sie mit dem Anadi Online-Zinsrechner lhren Ertrag Q
Wahlen Sie lhr verfugbares Anfangskapital aus und berechnen Sie das erzielbare Endkapital abziglich der gesetzlichen KESt ~ 0
=
ANFANGSKAPITAL - 250000 | ¢ g
LAUFZEIT ® 6 Monate 0,10% abzgl. KESt*

12 Monate 0,15% abzgl. KESt*

Endkapital €2.500,00

Abbildung 14: Sehr gute Darstellung eines Online-Sparzinsrechners
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Was sind die Merkmale mittlerer oder niedriger Darstellungsqualitat?

Als mittel bewertete Banken verfUgten Uber nur eine geringe Anzahl an Sparprodukten,
zudem wurde die Einlagensicherung nur rudimentar erklart. Die Zinssatze beim Online-
Zinsrechner waren beispielsweise bei einer Bank frei wahlbar und beinhalteten keine vor-
gegebenen aktuellen Zinssatze. Dies fuhrt zu ,Wunsch-Zinssatzen" der Konsument:innen,
die jedoch nicht realistisch sein konnen. Sonstige mangelhafte Punkte:

B Eine Konditionenliste pro Sparprodukt war nicht auffindbar.

B Die Informationen zur Einlagensicherung waren nicht direkt dem Sparprodukt zugeord-
net, sondern wurden unter der Rubrik ,Uber uns* angefuhrt und waren damit nicht sofort
auffindbar.

B Banken, die bei der Einlagensicherung nur einen Link anfuhrten und keine naheren — fur
die Konsument:iinnen gut verstandlichen — Erklarungen anboten.?

Niedrig bewertete Banken gaben keine oder nur sehr geringe Informationen zu Sparpro-
dukten an.

Informative Banken-Websites bieten eine breite Produktpalette im Sparbe-
reich an, veroffentlichen aktuelle Zinssatze in Ubersichtlicher Form und
bieten den Website-Besucher:innen nutzliche Online-Sparzinsrechner an.

Praxisbeispiel niedriger Darstellungsqualitat von Sparprodukten auf einer Banken-Website:

Sparen

Ob als Beimischung far lhre Vermégensoptimierung, als Reserve oder als
Ansparform - unabhdngig von Ihren Zielen unterstlitzen wir Sie bei der
Realisierung mit unseren Sparlésungen.

Beratungstermin vereinbaren

Abbildung 15: Niedrige Darstellungsqualitat von Sparprodukten
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3.6. DARSTELLUNG DER INVESTEMENTFONDS AUF BANKEN-WEBSITES

Investmentfonds gelten als Wertpapiere, die im Bereich der Privatanleger:in-
nen eine hervorstechende Bedeutung haben. Aus einer AK-Studie zu
.Erfahrungen von Konsumentiinnen mit Wertpapieren” aus dem Jahr 2022
ging hervor, dass 12 Prozent der Befragten (1.000 befragte Personen)
zumindest einmal einen Investmentfonds erworben haben.

Bei der Analyse der Darstellungsqualitat der Informationen auf den Banken-Websites wur-
den folgende Hauptergebnisse gefunden:

Auffallend war, dass Banken, die eine Kapitalanlagegesellschaft im Konzern haben, Vorteile
in der Darstellungsqualitat von Fonds hatten, weil sie — fUr weitergehende Informationen
—auch auf deren Websites und deren umfangreiches Datenvolumen Uber Fonds verweisen
kédnnten. Die generelle Transparenz der Kosten war zu beanstanden, auch Kennzahlen zu
Fonds waren nicht leicht zu finden. Oft fanden sich weitere Zahlenangaben in Factsheets,
die sich in anderen Unterpunkten ,versteckten®.

Details:

B Als Benchmark-Institute mit sehr guter Darstellungsqualitat wurden 4 von 19 Banken
(21 %) definiert.

B 3 von 19 Banken (16 %) konnten mit gut bewertet werden. Damit waren 37 % der unter-
suchten Banken mit sehr gut oder gut bewertet.

B 7 von19 Banken (37 %) waren mit mittlerer oder niedriger Darstellungsqualitat bewertet
worden -5 von 19 Banken mit niedriger Informationsqualitat.

B 5von19 Banken (26 %) boten keine Investmentfonds an - jede vierte untersuchte Bank.

Was sind Merkmale sehr guter oder guter Darstellungsqualitat von Informationen Uber In-
vestmentfonds?

Eine leichte Auffindbarkeit der Kosten der Investmentfonds (Ausgabeaufschlag, Manage-
mentgeblhr) war nicht selbstverstandlich. Oft wurden diese Informationen in den Facts-
heets erst in den nachfolgenden Seiten angefuhrt und waren nicht sofort bzw. auf den ers-
ten Blick ersichtlich.
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Praxisbeispiel fUr eine sehr gute Darstellungsqualitat von Investmentfonds auf einer Ban-

ken-Website

»Morningstar-
Risikokennzahl &
Erklahrung

Hyperlink zu den
jeweiligen Details
der Fonds

>

>

Sosiasbat

o o < | 2
Bezeichnung Fondstyp
Name / ISIN Aktienfonds
Mehr Filter v
‘Wert-
mormingstar @
©  Morningstar (1] i entwicklung

Fondsname / ISIN Fondstyp Ansparplan Sterme-Rating™ mﬂmvw-m 5131

Jahre pa.
Allianz Global
Investors Fund - +14.33%
Allianz Best Styles US  Aktienfonds ] *hh ese +17.40%
Equity +1087%
1157230142 ®
Allianz Global
Investors Fund - +6.12%
Allianz Europe Equity  Aktienfonds e ik 2888 +9.59%

Volatilitat
5/3/1
Jahre

+1642%
+17.96%
+19.06%

+19.28%
+21.75%

Abbildung 16: Sehr gute Darstellungsqualitat von Investmentfonds

Praxisbeispiel fur niedrige Darstellungsqualitdt von Investmentfonds auf einer Banken-

Website:

Terminvereinbarung
steht im Zentrum,
keine weiteren,
nennesnwerten
Informationen auf
der Website geboten

IMMOBILIEN &

FIRMENKUNDEN  pp0jEKTFINANZIERUNGEN

PRIVATKUNDEN

KMU & FREIE BERUFE

Sparen & Veranlagen

Ob Eigenheim, Zusatzpension oder die Erfullung Ihres personlichen Traumes: Damit
es gelingt, muss man an sich glauben - und rechtzeitig geniigend finanzielle Sub-
stanz aufbauen. Was letztere betrifft, sind unsere individuellen Veranlagungsprodukte
einfach ideal. Sprechen Sie mit uns!

Konto & Karten
Sparen & Veranlagen

Sparbuch

Wir freuen uns auf Sie.

COVRT T ETE

Aktuelle Sparangebote

BB Plus Card

Bausparen

Wertpapiere

Fonds & Zertifikate

Aktuelle Wertpapierangebote

Wertpapierplan

Wertpapier Durchfihrungspolitik

Sparrechner

CAPITAL MARKETS

@ <2 C +

UBER UNS

@‘
.j
Elisabeth Jennewein
Kundenbetreuerin
&y +43-2682-605-3401
g per E-Mail kontaktieren

Sie suchen einen Betreuer in
Ihrer N&he?

Zum Betreuerfinder

Abbildung 17: Schwache Darstellungsqualitat von Investmentfonds
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3.7. DARSTELLUNG DER KONTAKTMOGLICHKEITEN AUF BANKEN-WEBSITES

Wie gut werden die Kontaktmaoglichkeiten prasentiert? Nur jede dritte Bank bot um-
fangreiche Kontaktmaoéglichkeiten an, die Konsumentiinnen zur Verflgung stehen — wie
die nachfolgende Liste aufzeigt:

- Online-Kontaktformular, Angabe von E-Mail-Kontaktmoglichkeiten

- 24-Stunden-Hotline, Telefonnummer eines Kund:innenservice-Centers

- Internetbanking-Hotline

- Links zu den Filialen (mit Angaben zu Offnungszeiten, Beratungszeiten nach vor-
heriger Vereinbarung etc.)

- Filialfinder (z. B. Link auf eine Landkarte bzw. einen Stadtplan mit Suchfenster
oder anklickbaren Filialen)

- Hinweise/Links zu den sozialen Medien, in denen die Bank vertreten sind

- Antworten auf Fragen (FAQ)

- Direkte Moglichkeit zur Vereinbarung eines Beratungstermins

Ergebnisse im Detail:

B 3 von 19 Banken (16 %) boten eine sehr gute Qualitat zu den angebotenen Kontaktmag-
lichkeiten.

B 5 von 19 Banken (26 %) erreichten ein als gut eingestuftes Spektrum an Kontaktmag-
lichkeiten. Diese beiden Kategorien machten somit in Summe 42 % aus. Somit war weni-
ger als jede zweite Bank als sehr gut und gut einzustufen.

B Diesen positiven Bewertungen standen 11 von 19 Banken (58 %) gegenuUber, die mittel
oder niedrig bewertet wurden.

Der Servicegrad der Banken in puncto ,Kontaktangebote" war somit eher als schwach ein-
zustufen und somit verbesserungswurdig.

Auffallend war, dass es die groBen Universalbanken waren, die den héchsten Standard an
Serviceleistungen bzw. Kontaktmoglichkeiten anboten, wohingegen kleinere Banken sich
deutlich schwerer taten, umfangreiche Kontaktmaéglichkeiten (24-Stunden-Hotline, Vide-
oberatung usw.) anbieten zu kénnen.

Die Mehrheit der Banken listete in der Regel drei Kontaktmaéglichkeiten auf: Am haufigsten
fanden sich ein Kontaktformular, eine E-Mail-Adresse und eine Call-Center-Telefonnum-
mer. Auffallend: FUunf Banken boten eine Videoberatung bzw. eine Chatmoglichkeit auf der
Website (Bot-gesteuert) an.

Die Bewertung der Kontaktmoglichkeiten im tabellarischen Uberblick:
Die Kontaktmoglichkeiten wurden pro Bankinstitut in der nachstehenden Tabelle angefuhrt

und bewertet. Die rote Markierung bedeutet ,nicht vorhanden/nicht angeboten®, die griine
Markierung bedeutet ,vorhanden/angeboten*.
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SERVICE

Bank 1

24-Stunden-
Service

Hotline-Telefon

E-Mail-Kontakt

Kontaktformular

Chat-Moglichkeit

Videoberatung

vy}

o

' 2
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vy}
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Tabelle 6: Darstellungsqualitédt der Kontaktmaéglichkeiten im Uberblick (Teil 1)

SERVICE

Bank 7

Bank 8

Bank 9

Bank 10

24-Stunden-
Service

Hotline-Telefon

E-Mail-Kontakt

~

Kontaktformular

Chat-Moglichkeit

Videoberatung

vy)
Q
3
x
[o)]
' ‘D ‘ ‘ ‘ ‘
o

Tabelle 7: Darstellungsqualitat der Kontaktmaoglichkeiten im Uberblick (Teil 2)

4 Ja, vordefiniert nach Themen, die auszuwahlen sind. Keine eigene Angabe von Anliegen maoglich!

5 Ein Kontaktformular ist unter der Rubrik ,Uber uns“ in der Mitte aufgelistet. Es ist nicht klar, ob dieses Kontaktfor-

mular zu verwenden ist, oder die E-Mail-Adresse, die auf der Hauptseite der Website angefuhrt ist.

¢ Nicht auffindbar.

7 Kund:innenservice-E-Mail auffindbar unter ,Impressum®, erscheint nicht bei FAQ oder Kontakt.
8 Bot-Moglichkeit zur Eingabe von bestimmten Suchwoértern (Giro, Spar usw.).
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SERVICE

Bank 14

Bank 15

24-Stunden-
Service

Hotline-Telefon

E-Mail-Kontakt

Kontaktformular

Chat-Méglich-
keit

Videoberatung

v}
)]
3
~
© -
jur}
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)]
3
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-
N
vy}
[))
3
x
-
W

Tabelle 8: Darstellungsqualitidt der Kontaktméglichkeiten im Uberblick (Teil 3)

SERVICE

Bank 16

Bank 17

Bank 18

24-Stunden-
Service

Hotline-Telefon

E-Mail-Kontakt

Kontaktformular

Chat-Méglich-
keit

Videoberatung

V)
Q
3
x
—
(o]

Tabelle 9: Darstellungsqualitat der Kontaktmoglichkeiten im Uberblick (Teil 4)

 Es wird eine allgemeine Adresse info@hypovbg.at angegeben (Ublich ist: Kund:iinnenservice, Service usw.), damit
Konsumentiinnen dies besser einordnen konnen.
° Eine allgemeine E-Mail-Adresse mit info@vakifbank.at wird angegeben. Ublicherweise ist ,Kund:innenservice*,
LService" usw., damit Konsument:innen dies besser einordnen kénnen.
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Praxisbeispiel einer sehr guten Darstellungsqualitat von Kontaktmaoglichkeiten auf einer
Banken-Website:

Service wahrend SB-Foyer-
> Offnungszeiten

Leistungen d
Foyers in der

f . eldbehel
gesuchten Filiale SB-Bargeldbehebung

SB-Bargeldeinzahlung
SB-Uberweisung
5B-Munzeinzahlung
SB-Kontoauszug

SB-Handy laden
SB-Munzrollenausgabe
Code andern (s Kreditkarte)
SB-George

SB-Western Union

Zusatzliche > Kompetenzen & Barrierefreiheit

Informationen
Beratung fir Privatkunden Zugang barrierefrei

SB-Bargeldbehebung barrierefrei
Schreibpult in barrierefreier Hohe
SB-Bargeldbehebung mit Sprachausgabe

Abbildung 18: Sehr gut dargestellte Kontaktmoglichkeiten auf Banken-Website

Praxisbeispiel fur niedrige Darstellungsqualitat von Kontaktmaoglichkeiten auf einer Ban-
ken-Website:

Konto eroffnen

BTV Telfs

Anton-Auer-StraBe 2
6410 Telfs
Osterreich

= telfs@btv.at
. +43505333-0

Keine Angabe der >
Kontakte zu Kunden

Offnungzeiten
Schalter Service-Bereich
Montag bis Freitag: 08.00 - 12.30 Uhr Maontag bis Sonntag: 05.00 - 22.00 Uhr

Wir sind auch gerne auBerhalty der Geschaftszeiten fir Sle da.

Abbildung 19: Schwach dargestellte Kontaktmoglichkeiten auf Banken-Website
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3.8. PRASENTATION DER OMBUDSSTELLE AUF BANKEN-WEBSITES

Die Banken-Ombudsstellen — wichtig fur Kund:innenbeschwerden, wenn z. B. in der Filiale
etwas ,schiefgelaufen” ist —wurden sehr unterschiedlich dargestellt. Generell: Banken, die
ihre Ombudsstellen gut darstellen, prasentierten die Ansprechpartner:iinnen mit Namen,
Foto und Telefonnummer.

Die Ergebnisse der Bewertung der Ombudsstellen:

B 7 von19 Banken (37 %) Uberzeugten mit sehr guter oder guter Darstellungsqualitat der
Ombudsstelle auf der Homepage.

E 12 von 19 Banken (63 %) wurden mit mittel oder niedrig eingestuft. Das bedeutet, dass
die Darstellungsqualitat der Ombudsstelle auf den Websites verbesserungswurdig ist.

Praxisbeispiel einer sehr guten Darstellungsqualitat der Ombudsstelle auf einer Banken-
Website:

il ] < & e 2
HHA

ALTIGKEIT UBER UNS BLOG

PRIVATKUNDEN FIRMENKUNDEN PRIVATE NACI
& FREIE BERUFE BANKING

Wir nehmen Beschwerdemanadement ernst! Dot

Thomas Rott

So erreichen Sie uns:

1020 Wien, R

Abbildung 20: Sehr gut prasentierte Banken-Ombudsstelle
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Praxisbeispiel fuUr niedrige Darstellungsqualitat der Ombudsstelle auf einer Banken-Website:

Directive 2, kurz PSD2 - zum Download.

pdf (108 kB)

Kundeninformation zum Beschwerdemanagement
Hier finden Sie Informationen zum Beschwerdemanagement - zum Download

pdf (61 kB)

Produkte Services Bank

Finanzieren i-Banking 150 Jahre WSK Melden Sie sich fir unseren
Konto & Karten i-Kredit News MNewsletter an und bleiben Sie auf
: dem Laufenden.
Sparen Konto wechseln Presse
Vorsorgen & Versichern SchlieBfacher Karriere
Mehrsprachigkeit Kontakt Mail-Adresse
Newsletter

Beschwerdestelle

- I
m WSK Bank Datenschutz-Einstellungen | Impressum | Datenschutz | Offenlegung | AGB unter Punkt AGB

Abbildung 21: Schwach prasentierte Banken-Ombudsstelle

Positiv hervorzuheben waren jene Ombudsstellen, die ihr Angebot personifizierten und
konkrete Ansprechpersonen mit Bild, E-Mail-Adresse, Telefonnummer anfUhrten. Nur 3
von 19 Banken hatten dieses Kriterium erfullt.

Die Kontaktmaoglichkeiten der (anonymisierten) Banken im tabellarischen Uberblick — die.
rote Markierung bedeutet ,nicht leicht auffindbar” bzw. ,nicht vorhanden*, die grine Markie-
rung ,leicht auffindbar” bzw. ,vorhanden®:

OMBUDSSTELLE Bank 1 Bank 2 Bank 3 Bank 4

Leicht auffindbar T 12

Kontakt telefonisch

Kontakt personlich

T Kein eigener MenUpunkt, sondern unter Kontakte mit dem Auswahlthema ,Beschwerden & Lob".

2 Die Kontaktadresse ist unter der Rubrik ,Uber uns" mit dem MenUpunkt ,Kund:innenzufriedenheit* angefuhrt.
Sie ist nicht unmittelbar intuitiv auffindbar bzw. der Titel ,Kund:innenzufriedenheit” ist nicht intuitiv sofort mit
Beschwerdemanagement/Ombudsstelle verbunden.
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Kontakt E-Mail

Kontaktformular

Dokumente bei Kontaktformular
hochladbar

Kontaktperson mit Bild & Kontakt-
daten (Reprasentation Ombuds-
stelle)

Tabelle 10: Kontaktmoglichkeiten zur Banken-Ombudsstelle (Teil 1)

OMBUDSSTELLE

Bank 7

Leicht auffindbar

Kontakt telefonisch

Kontakt persénlich

Kontakt E-Mail

Kontaktformular

Dokumente bei Kontaktformular
hochladbar

Kontaktperson mit Bild & Kontakt-
daten (Reprasentation Ombuds-
stelle)

w
]
=]
>
n

ve}
)
3
=~
[0}

w
Q
3
®

Tabelle 11: Kontaktmoglichkeiten zur Banken-Ombudsstelle (Teil 2)
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OMBUDSSTELLE

Bank 10

Bank 11

Bank 12

Leicht auffindbar

Kontakt telefonisch

W

Kontakt persénlich

~

Kontakt E-Mail

Kontaktformular

Dokumente bei Kontaktformular
hochladbar

Kontaktperson mit Bild & Kontakt-
daten (Reprasentation Ombuds-
stelle)

w
]
=]
x
(o)

Tabelle 12: Kontaktmoglichkeiten zur Banken-Ombudsstelle (Teil 3)

OMBUDSSTELLE

Bank 13

Bank 14

Bank 15

Bank 16

Leicht auffindbar

(0]

Kontakt telefonisch

Kontakt personlich

Kontakt E-Mail

¥ Die Kontaktmoglichkeit Uber Telefon ist moglich, jedoch nicht explizit beworben.

' Eine explizite Terminvereinbarung ist nicht angegeben. Es wird auf die Kontaktinformationen bei den Kund:in-
nenbetreuer:iinnen verwiesen, die im ersten Schritt angeraten sind.

> MenUpunkt ,Online-Streitbeilegung” in der FuBzeile der Website auffindbar. Der Titel ist jedoch irrefUhrend, da
das Wort ,Beschwerde” oder ,Ombudsstelle” nicht vorkommt. Dieser MenuUpunkt wird verlinkt mit einer Website
zur Europaischen Kommission. Der Kontakt zur Ombudsstelle findet sich unter dem MenUpunkt ,Unternehmen*

und ist gut auffindbar.
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Kontaktformular

Dokumente bei Kontaktformular
hochladbar

Kontaktperson mit Bild & Kontakt-
daten (Reprasentation Ombuds-
stelle)

Tabelle 13: Kontaktmoglichkeiten zur Banken-Ombudsstelle (Teil 4)

(<}

OMBUDSSTELLE Bank 17 Bank 18

(0]

vy}
)]
3
~
—y

3

Leicht auffindbar

Kontakt telefonisch

Kontakt persénlich

Kontakt E-Mail

Kontaktformular

Dokumente bei Kontaktformular
hochladbar

Kontaktperson mit Bild & Kontakt-
daten (Reprasentation Ombuds-
stelle)

Tabelle 14: Kontaktmoglichkeiten zur Banken-Ombudsstelle (Teil 5)

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass die Darstellung der Ombudsstelle auf
den Websites der Banken sehr unterschiedlich erfolgte. Der Unterschied zwischen den als
sehr gut bewerteten Banken im Vergleich mit den niedrig bewerteten war markant. Insge-
samt konnte festgehalten werden, dass jene Banken, die ihr Geschaftsmodell hauptsachlich
oder vorwiegend mit ,,Online-Business* ausrichteten, bei der Bewertung der Ombudsstelle
unterdurchschnittlich abschnitten.

6 Die Kontaktadresse ist in der FuBRBzeile unter dem MenUpunkt ,Hausbank® nicht sofort auffindbar.
7 Die Ombudsstelle wird unter dem Punkt ,AGB" angefuhrt. Die Informationen werden als pdf zur Verfigung ge-
stellt.
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4. ERGEBNISSE DER MYSTERY-SHOPPING-UN-
TERSUCHUNG

Die Bankfilialen aller 19 in dieser Studie angefUhrten Banken wurden im Zuge eines Mystery
Shoppings (anonyme Testkaufe) besucht. Dabei wurden einige Banken auch mehrmals ge-
testet, um eine bessere Evidenz zu den erhaltenen Erkenntnissen zu gewinnen.

Das Ziel der Filialbesuche durch Testkauferiinnen war, die Qualitat der Beratung und Infor-
mationen zu folgenden Produkten zu bewerten. Dies erfolgte durch:

B Fragen der Testkauferiinnen zu Sparprodukten

B Fragen zur Verwendbarkeit von Schecks

B Fragen zu Bedingungen und Erhaltlichkeit von einem Zahlungskonto mit grundlegen-
den Funktionen (,Basiskonto")

Zum Befragungs- bzw. Kontaktprozedere:

Die Besuche in den Filialen erfolgten unangemeldet.

Die Elemente des Mystery Shoppings im Uberblick:

Q

& 0 0o
MYSTERY SHOPPING

et B e 9
P © E@

) mm—— o _J

Nachfrage bei

B ili i
ankfiliale o p———————| Kundenservice
Scheck Sparkonto . .

) . Online Banking
Sparprodukte Online Banking )
] Basiskonto
Basiskonto Basiskonto

Abbildung 22: Struktur des Mystery Shoppings mit den adressierten Themen
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4.]. ALLGEMEINE BERATUNGSQUALITAT UND GESPRACHSATMOSPHARE

Wie lassen sich die Eindrucke der AK-Testkauferiinnen zusammenfassen, was die allgemeine
Beratungsqualitat und die Gesprachsatmosphare anbelangt.

Ergebnisse im Uberblick:

E 8 von 19 besuchten Banken (42 %) hatten im Beratungsgesprach eine sehr gute Ge-
sprachsfuhrung, wobei die Qualitat der Antworten auf hohem Niveau war.
B 1Bankwurde im Beratungsgesprach gut bewertet. 53 % der Beratungsgesprache waren

sehr gut oder gut verlaufen.

B 7 von 19 Banken (37 %) erreichten eine mittlere oder niedrige Beratungsqualitat in
puncto Gesprichsfiihrung/Beratungsqualitat, was - relativ ausgedrickt — 37 % der be-

suchten Banken ausmachte.

B 3 von 19 Banken (16 %) wurden mangels Filialen nicht bewertet.

Es wurden einige Detailauswertungen durchgefihrt (tabellarischer Uberblick):

Bewertung der
Visitenkarten Persoénliche Gesprachsfuhrung
ben, auf Bet & litat
Bankinstitut Ticketsystem (gegeben .au e reuung Qualita
Anfrage, nicht (@am Schalter, im der Antworten
gegeben Besprechungsraum) (sehr gut, gut, mittel,
niedrig)
Bank 1 Nein Auf Anfrage Im Besprechungs- Mittel
raum
Bank 2 Ja Nein'® Am Schalter Niedrig
Bank 3 Nein Auf Anfrage Am Schalter Mittel
Bank 4 Ja Gegeben Im Besprechungs- Sehr gut
raum
Bank 5 Nein Gegeben Am Schalter Sehr gut
Bank 6 Nein Gegeben Im Besprechungs- Nicht bewertet'
raum
Bank 7 Nein Gegeben Im Besprechungs- Mittel
raum

'8 Es wurde beim zweiten Filialbesuch die Visitenkarte des Regionalbetreuers gegeben, der jedoch in der Filiale
nicht anwesend war. Eine Visitenkarte der Kund:innenbetreuer: innen am Schalter konnte bei beiden Filialbesu-
chen nicht erhalten werden.

® Es wurde die Filiale in Wien besucht. Diese ist jedoch auf gehobene Privatkund:innen ausgerichtet. Diese Infor-
mation stand nicht auf der Website. Es wurde dann versichert, dass man sich von Innsbruck aus um das Anlie-
gen kimmern und kontaktiert werden wurde.
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Bewertung der
Visitenkarten Personliche Gesprachsfuhrung
b f Bet litat
Bankinstitut Ticketsystem (gege en,.au N reuung & Qualita
Anfrage, nicht (@m Schalter, im der Antworten
gegeben Besprechungsraum) (sehr gut, gut, mittel,
niedrig)
Bank 8 Nicht bewertet®
Bank 9 Nein Gegeben Im Besprechungs- Sehr gut
raum
Bank 10 Nein Gegeben Im Besprechungs- Sehr gut
raum
Bank 11 Nein Auf Anfrage Am Schalter Mittel
Bank 12 Nein Gegeben Am Schalter Gut
Bank 13 Nein Gegeben Im Besprechungs- Sehr gut
raum
Bank 14 Nein Gegeben Im Besprechungs- Sehr gut
raum
Bank 15 Nicht bewertet?
Bank 16 Ja Gegeben Im Besprechungs- Sehr gut
raum
Bank 17 Nein Auf Anfrage Am Schalter Mittel
Bank 18 Nein Auf Anfrage?? Am Schalter Mittel
Bank 19 Nein Gegeben Am Schalter Sehr gut

Tabelle 15: Bewertung verschiedener Merkmale von Beratungsqualitat

Die Zahlen aus der Tabelle in verbaler Ausfuhrung:

B 8 von 19 Banken (42 %) gaben direkt am Schalter die Auskunft zu Sparbuchern und Ba-

siskonto.

B 9 von 19 Banken (47 %) boten ein Gesprach in einem separaten Besprechungsraum an
und widmeten sich zwischen 30 und 60 Minuten der Beratung.

20 Nachdem keine Sparprodukte fur Nicht-Kund:innen angeboten wurden, wurde die Visitenkarte nicht der/des
Kund:innenbetreuerin/Kund:innenbetreuers am Schalter ausgehandigt, sondern die Visitenkarte des Wertpa-

pierberaters, der jedoch personlich nicht vorgestellt wurde.

2 Kein Filialnetz.

2 Nachdem keine Sparprodukte fur Nicht-Kund:innen angeboten wurden, wurde die Visitenkarte nicht der/des
Kund:innenbetreuerin/Kund:innenbetreuers am Schalter ausgehandigt, sondern die Visitenkarte des Wertpa-

pierberaters, der jedoch personlich nicht vorgestellt wurde.
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B 5 von 19 Banken (26 %) mussten flr eine Visitenkarte gesondert gefragt werden und
handigten diese nicht von selbst aus.

® 3 von 19 Banken (16 %) benutzten ein Ticketsystem, d. h. beim Eingang musste ein Num-
mernticket gezogen werden, damit eine Kund:innenreihenfolge festgelegt wird.

In den nachfolgenden Kapiteln sollen die einzelnen Beratungsthemen naher ausgefuhrt
werden.

4.2. WIE ERFOLGTE DIE PERSONLICHE BERATUNG ZUM BASISKONTO?

Die AK-Testkauferiinnen erkundigten sich nach der Erhaltlichkeit und den Bedingungen des
Zahlungskontos mit grundlegenden Funktionen (,Basiskonto"). Wie war die Beratungsqua-
litat einzustufen?

B 7 von 19 Banken (37 %) boten eine sehr gute oder gute Beratungsqualitat zum Ba-
siskonto

B 8 von 19 Banken (42 %) wurden mit mittlerer oder niedriger Beratungsqualitat bewer-
tet.

E 4 von 19 Banken (21 %) wurden nicht bewertet.

Die Beratungsqualitdt zum Basiskonto im tabellarischen Uberblick:

Werden Infor- Bewertung der
Qualitit der Informationen mationen zum Beratung zum
Bankinstitut zum Halbpreis- | Basiskonto in Basiskonto in den
Auskunft . .
Kontoz der Filiale Kategorien (Sehr gut,

ausgehangt? gut, mittel, niedrig)
Bank 1 Mittel Nein Nein Mittel
Bank 2 Niedrig Nein Nein Niedrig
Bank 3 Mittel Nein Nein Mittel
Bank 4 Mittel Nein Nein Mittel
Bank 5 Gut Ja Nein Gut
Bank 6 Nicht bewertet?*
Bank 7 Niedrig Nein Nein Niedrig
Bank 8 Nicht bewertet

2§26 VZKG: Fur ein Zahlungskonto mit grundlegenden Funktionen durfen maximal EUR 83,43 pro Jahr verrech-
net werden. Im Verordnungsweg (VZKG-V) sind Gruppen von besonders schutzbedurftigen Verbrauchern fest-
gelegt worden, die maximal EUR 41,57,00 pro Jahr zu bezahlen haben, und zwar z. B. Personen, die die Mindestsi-
cherung beziehen, gewisse Pensionistiinnen, Personen, bei denen das Schuldenregulierungsverfahren lauft, Stu-
dierende, gewisse Lehrlinge, Asylwerber:innen.

24 Eine BTV-Filiale wurde online getestet.
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Werden Infor- Bewertung der
Qualitit der Informationen | mationen zum Beratung zum
Bankinstitut zum Halbpreis- | Basiskonto in Basiskonto in den
Auskunft . .
Kontoz der Filiale Kategorien (Sehr gut,

ausgehangt? gut, mittel, niedrig)
Bank 9 Sehr gut Ja Nein Sehr gut
Bank 10 Sehr gut Ja Nein Sehr gut
Bank 11 Mittel Nein Nein Mittel
Bank 12 Gut Nein Nein Gut
Bank 13 Sehr gut Ja Nein Sehr gut
Bank 14 Nicht bewertet
Bank 15 Nicht bewertet
Bank 16 Gut Ja Nein Gut
Bank 17 Niedrig Nein Nein Niedrig
Bank 18 Mittel Nein Nein Mittel
Bank 19 Gut Ja Nein Gut

Tabelle 16: Bewertung der Informationen zum Basiskonto im Kund:innengesprach

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass die Beratungsqualitat zum Basiskonto sehr
unterschiedlich ausgefallen ist. In einem Punkt konnte den Banken jedoch durchgangig ein
schlechte Bewertung ausgestellt werden: Schriftliche Unterlagen zum Basiskonto waren in
keiner Filiale aufgelegt.

4.3. WIE ERFOLGTE DIE BERATUNG ZU SPARPRODUKTEN?

Ein fUr Konsument:iinnen zentrales Finanzprodukt sind Sparbucher und Sparkonten. In den
letzten Jahren haben die Banken die Spar-Produktpalette erheblich eingeschrankt. Unter
anderem haben manche Banken festgelegt, dass sie neu zu eréffnende Sparblcher und -
konten nur mehr ihren Bestandskund:innen anbieten. Daher fragten die AK-Testkaufer:in-
nen, ob ein Sparbuch oder -konto auch fur Neukund:innen angeboten wird.

Die Ergebnisse im Uberblick:
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E 11 von 19 Banken (58 %) boten Sparkonten bzw. SparbUcher auch fur Neukund:innen an.

B 6 von 19 Banken (32 %) schrankten die Eroffnungsmaoglichkeit auf Bestandskund:innen
ein.

B 2von 19 (11 %) Banken wurden nicht bewertet.

Die Antworten der Bankberater:innen zu den Sparprodukten im tabellarischen Uberblick:

Sparprodukte: auch fir | Vorbestellung von Produkte rund um das
Bankinstitut Neukund:innen/nur far | gréBeren Geldbe- Sparen im Zuge des Mystery
Bestandskund:innen tragen fur Abhe- Shoppings angeboten
bung
Bank 1 Auch far Nicht notwendig | Sparprodukte, Fondssparen,
Nekund:innen kein Bausparen
Bank 2 Nur fur Bestands- Nicht notwendig Fondssparen, Bausparer?®

kund:innen®

Bank 3 Auch fur Notwendig?® Fondssparen, Bausparen
Neukund:innen?

Bank 4 Neukund:innen Notwendig #° Bausparer,
Fondssparen
Wertpapiere®

Bank 5 Neukund:innen Notwendig® Bausparen, Fondssparen

Bank 6 Neukund:innen Keine Angaben® Keine Angaben*

Bank 7 Neukund:innen3* Notwendig® Keine weiteren Produkte
angeboten

2 Es wurde ein Sparkonto nur in Verbindung mit einem Girokonto angeboten.

% Es werden Bausparer und Fondssparen beworben. Der Betreuer hat beim Mystery Shopping auf den Aushang
mit den Prospekten zum Selbststudium verwiesen. Eine Beratung wurde nicht angeboten. Bei dem Aushang fan-
den sich jedoch keine Prospekte zum Fondssparen wieder. Auch beim zweiten Besuch einer anderen Filiale von
Bank 99 wurde keine Beratung zu den Produkten angeboten, lediglich ein Verweis auf den Bankbetreuer fur die
Region, der jedoch nicht in der Filiale anwesend war.

27 Es werden Sparbulcher angeboten auch fur Nicht-Kund:innen. Kapitalsparbuch (3 Jahre), Pramiensparbuch

(6 Jahre). Es werden klassische physische Sparbucher ausgefolgt.

28 Barbehebungen sind ab einem Betrag von EUR 20.000,00 zwei Tage vor Behebung zu avisieren.

2 Far Bargeldbestellungen Uber EUR 10,000.00 wird der/die Kund:in ersucht, eine Vorbestellung in der Wunschfili-
ale durchzufuhren.

30 I|m Zuge des Gesprachs wurde rasch auf die vermeintlich ertragreichere Fondsparen-Variante und die WP-Ver-
anlagung eingegangen. Diesbezlglich wurde dann auch ein WP-Berater dem Gesprach hinzugezogen. Ur-
sprungliche Intention war es, sich fur ein Sparbuch mit sicherer Veranlagung zu interessieren.

3L Far gréBRere Betrage (> EUR 10.000,00) drei Werktage vorher.

32 Es wurde die BTV-Filiale in Wien getestet. Diese ist allerdings nur fur gehobene Privatkund:innen ausgerichtet,
wobei jedoch diese Information nicht auf der Website angegeben wurde oder zu dieser Filiale nicht auffindbar ist.
Daher wurde die Information anhand der E-Mail-Korrespondenz mit der Kund:innenbetreuung in Innsbruck be-
wertet.

33 Siehe FuBnote 32.

34 Es wird ein Sparkonto mit kostenlosem Girokonto angeboten.

35 Ab EUR 15.000,00 zwei Werktage im Voraus ein Aviso.
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Sparprodukte: auch fuir | Vorbestellung von Produkte rund um das
. Neukund:innen/nur far | gréBeren Geldbe- Sparen im Zuge des Mystery
Bankinstitut . - . .
Bestandskund:innen tragen fur Abhe- Shoppings angeboten
bung
Bank 8 Nicht bewertet Nicht bewertet Nicht bewertet
Bank 9 Bestandskund:innen3® Notwendig®” Verschiedene Sparprodukte,

Fondssparen, Bausparen

Bank 10 Neukund:innen3® Notwendig® Sparprodukte & Fondspa-
ren, Bausparer

Bank 11 Neukund:innen*® Notwendig* Sparprodukte, Fondssparen,
Wertpapiere
(eigene Emissionen)

Bank 12 Bestandskund:innen+? Notwendig*® Bonus-Bausparen
Bank 13 Bestandskund:innen“* Notwendig*® Sparprodukte, Fondssparen,
Bausparer, eigene Emissio-
nen“é
Bank 14 Neukund:innen*’ Nicht moglich“® Weitere Sparprodukte

werden nicht angeboten

Bank 15 Nicht bewertet Nicht bewertet Nicht bewertet

36 Die Sparkonten sind nur fur ERSTE-Kund:innen zuganglich. Wenn man noch kein:e Kund:in der Erste Bank ist,
kdnnen reine Sparprodukte nicht erdffnet werden. Dies geht nur in Kombination mit einem Zahlungsver-
kehrskonto, Veranlagung in Wertpapiere und/oder Abschluss eines Bausparvertrages.

37 Ab einer Behebung von EUR 15.000,00 muss diese zwei bis drei Bankwerktage vorab angekindigt werden. Be-
trage darunter sollten jederzeit zur Verflgung stehen, auBBer es ist eine konkrete Stlckelung gewulnscht, zum Bei-
spiel alles in 50er-Noten.

38 Die Powerkonten kénnen online angelegt werden (Vorteil: Es kann ein fremdes Referenzkonto verwendet wer-
den. Nachteil: keine Barbehebung an der Kassa moglich sowie Kartenbehebung).

39 Ab einen Betrag von EUR 10.000,00 ist eine Voranmeldung notwendig. Hier soll man sich eine Woche vorher
anmelden.

%0 Die Kapitalsparkonten haben eine angebotene Laufzeit von 12 Mo,, 24 Mo., 36 Mo., 48 Mo., 60 Mo. und 72 Mo.

“ FUr Barbehebungen ab EUR 15.000,00 musste die Bank zwei Werktage vorher informiert werden.

“2 Sparbuch wird nicht angeboten, aber ein Sparkonto, jedoch nur fur Kund:innen (18 Mo. Bindungsfrist angebo-
ten).

4 Aviso fur EUR 5.000,00 zwei Werktage vorher notwendig.

“ Es wird kein Sparbuch angeboten. Nur ein Sparkonto. Jedoch kein Sparkonto fur Nicht-Kund:innen.

% FUr eine Behebung in bar bei einem Betrag > EUR 10000,00 ist eine Voranmeldung notwendig.

46 |m Gesprach wurden auch zwei Anleihen angeboten: RBI Grine Inflationsschutz Anleihe 2022-2027
(ATOO0OBO015417), 2 % Raiffeisen Fixzinsanleihe 2022-2027 (ATOO0B078753) mit Verweis auf ahnliche Sicherheit wie
ein Sparbuch, wenn man als Kund:innen bedenken sollte, dass Raiffeisen Bank noch in fUnf Jahren existiert.

47 Es wird ein Sparkonto angeboten mit entsprechenden Bindungsfristen (3 Mo.-36 Mo.).

48 Da Santander Osterreich keinen Schalter bietet, sind Barbehebungen nicht maéglich.
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Sparprodukte: auch fuir | Vorbestellung von Produkte rund um das
. Neukund:innen/nur far | gréBeren Geldbe- Sparen im Zuge des Mystery
Bankinstitut . - . .
Bestandskund:innen tragen fur Abhe- Shoppings angeboten
bung
Bank 16 Bestandskund:innen®® Notwendig®® Keine weiteren Produkte
im Beratungsgesprach

angeboten

Bank 17 Neukund:innen® Notwendig>? Keine weiteren Produkte
angeboten

Tabelle 17: Bewertung der Informationen zu Sparprodukten im Kund:innengesprach

Sonstige Details zu den Beratungsgesprachen in puncto Spar- bzw. Anlageprodukte:

2 von 19 Banken (11 %) haben bei der Anfrage nach Sparblchern ihre hauseigenen
Wertpapieremissionen beworben, statt auf die Spar(buch)fragen einzugehen.

2 besuchte Banken wurden nicht bewertet, weil sie keine Sparblicher im Angebot
hatten. Bei einigen Banken wurde im Kund:.innengesprach sofort auf die eigenen
Emissionen oder eine generelle Wertpapierberatung verwiesen, mit dem Hinweis,
eine hdéhere Rendite als am Sparbuch bzw. -konto erwirtschaften zu kdnnen.

Ein Drittel der Banken bot Sparprodukte nur fur Bestandskund:innen an. Dies be-
deutet, dass sparwillige Neukund:innen ein Gehaltskonto bei diesem Bankinstitut er-
offnen mussten, um auch ein Sparprodukt zu erhalten. Eine Bank bot immerhin ein
kostenloses Girokonto zum Sparprodukt an; eine andere Bank erwahnte, dass auch
ein Referenzkonto einer anderen Bank fur das Sparkonto verwendet werden kann.
Ein Bankberater hat auf die Frage nach einem Sparbuch die Visitenkarte des Wert-
papierberaters ausgehandigt, der Uber interessante Veranlagungen informieren
kdnne. Neben Auskunften zu Sparprodukten wurden von etlichen Kund:innenbe-
treueriinnen weitere Produkte wie Fondssparen, Bausparen oder Kombi-Produkte
angeboten.

Zu Barabhebungen vom Sparbuch: Im Wesentlichen muss bei nahezu allen Banken
eine Voranmeldung erfolgen, wenn man Barbehebungen ab EUR 10.000,00 durch-
fUhren maéchte. Dieses Aviso sollte in der Regel zwei bis drei Werktage vorher gesche-
hen.

4.4. WIE ERFOLGTE DIE BERATUNG ZUM ONLINEBANKING, ZUR NFC-FUNK-
TION UND ZUR VERWENDUNG VON SCHECKS?

Die AK-Testkaufer:innen fragten im Rahmen ihrer Filialbesuche auch nach Bedingungen
des Onlinebankings, zur NFC-Funktion bei Bankomat- und Kreditkarten sowie zur

%9 Es werden keine Sparbucher, sondern Sparkonten angeboten. Derzeit auch keine Kapitalsparkonten (Stand No-

vember 2022).

50 Ab ca. EUR 10.000,00 sollte man ein paar Tage vorher Bescheid geben.
5T Es werden Sparkonten mit unterschiedlicher Bindung angeboten (6 Mo., 9 Mo., 12 Mo., 18 Mo., 24 Mo., 3 Jahre,

4 Jahre, 53Jahre).

52 Aviso fur Barbehebungen 1 Tag vorher.
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Verwendungsmaoglichkeit von Schecks. Fragen und die Auswertung der Antworten im
Uberblick:

Frage an den/die Bankberater:in: Ist eine Banking-App verpflichtend?

B 14 von 19 Banken (74 %) gaben an, dass eine Banking-App nicht verpflichtend ist.

B 2von19 Banken (11 %) verlangten die Verwendung einer Banking-App. Zumeist war eine
Banken- und Sicherheits-App nicht verpflichtend.

B 3 von 19 Banken (16 %): keine Angabe bzw. nicht bewertet, da kein Angebot

Frage an den/die Bankberater:in: Ist eine Sicherheits-App verpflichtend?

B 12 von 19 Banken (63 %) gaben an, dass eine Sicherheits-App nicht verpflichtend ist.

B 4 von 19 Banken (21 %) verlangten die Verwendung einer Sicherheits-App. Zumeist war
eine Banken- und Sicherheits-App nicht verpflichtend.

®E 3 von 19 Banken (16 %): keine Angabe bzw. nicht bewertet, da kein Angebot bzw. keine
Angabe

Frage an den/die Bankberater:in: Kann die NFC-Funktion auf Kund:innenwunsch deakti-
viert werden?

B 10 von 19 Banken (63 %) gaben an, die NFC-Funktion deaktivieren zu kénnen.
B 5von 19 Banken (26 %) verneinten dies ausdrucklich.

Frage an den/die Bankberater:in: Sind bestimme Méglichkeiten der Identifizierung (wie
Fingerprint, Face ID, Codes etc.) ausschlie3bar?

B 10 von 19 Banken (53 %) gaben an, dass bestimmte Methoden zur persdnlichen ldentifi-
kation des/der Zahlers/Zahlerin nicht ausschlieBbar sind.

B 5von 19 Banken (26 %) bejahten diese Frage.

B 4 von 19 Banken (21 %): keine Angabe bzw. nicht bewertet, da kein Angebot bzw. keine
Angabe

Die Antworten der Bankberater:innen zum Onlinebanking im tabellarischen Uberblick:

Besti te Méglich-
L Banken-App ver- | Sicherheits-App | Abbestellung der <.es 'mmte og. I.C.

Bankinstitut . . . keiten der Identifizie-
pflichtend? verpflichtend? NFC-Funktion .

- rung ausschlieBbar?

moglich?

Bank 1 Nein Nein Ja Nein
Bank 2 Nein Nein Nein Nein
Bank 3 Nein Nein Ja Nein>

53 Nein; derzeitige Ausnahme: digitale Handysignatur.
Die Bank Burgenland bietet mehrere Méglichkeiten in Kombination flr den Einstieg in Onlinebanking an: Pass-
wort, ID-App, Fingerprint, Face ID, CardTan, SMS, shortPin.
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Bankinstitut

Banken-App ver-

Sicherheits-App

Abbestellung der

Bestimmte Moglich-
keiten der Identifizie-

pflichtend? verpflichtend? NFC-"Fu!nktion rung ausschlieBbar?
moglich?
Bank 4 Nein Nein Ja Nein
Bank 5 Nein Nein Ja Nein
Bank 6 Keine Angaben | Keine Angaben | Keine Angaben Keine Angaben
Bank 7 Nein Nein Jas Nein
Bank 8 Nein Nein Nein Nein
Bank 9 Ja Ja Nein Ja%*
Bank 10 Nein Ja%e Ja Ja
Bank 11 Nein Nein Ja Nein
Bank 12 Nein Ja Ja Ja
Bank 13 Nein Nein Ja Nein
Bank 14 Ja Ja Nicht angeboten Ja
Bank 15 Nicht bewertet™| Nicht bewertet | Nicht bewertet Nicht bewertet
Bank 16 Nein Nein Ja Nein
Bank 17 Nicht bewertet®®| Nicht bewertet | Nicht bewertet Nicht bewertet
Bank 18 Nein Nein Nein Keine Angaben®®
Bank 19 Nein Nein Nein Ja

54 Die Abstellung der Funktion ist nicht maglich. (Information des Kund:innenbetreuers); Ja, die NFC-Funktion kann

auf Kund:innenwunsch abbestellt werden (Information des Service-Centers).

55 Ja, es besteht die Moéglichkeit, nur PIN zu verwenden statt Face ID oder Fingerprint. Bestimmte Méglichkeiten

der Identifizierung/Authentifizierung werden nicht ausgeschlossen. Der Zugang sowohl zur George-App als auch

zur Sicherheits-App s Identity kann auch durch eine Face ID, Fingerabdruck oder durch einen Code erfolgen.

%6 Wenn die Banking-App genutzt wird, dann ja (nein bei CardTan).
57 Kein Geschaftsmodell.
8 Kein Geschaftsmodell.
%9 Es wurde diese Frage trotz Nachfrage nicht beantwortet.
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Tabelle 18: Bewertung der Informationen zum Internetbanking und zur NFC-Funktion

In der AK-Beratung beschweren sich vereinzelt Konsument:iinnen, wenn eine Bank — wie vor
einigen Jahren noch gang und gabe - keine Schecks mehr akzeptiert. Daher fragten die AK-
Tester:innen auch nach der Verwendungsmaoglichkeit von Schecks:

Frage an den/die Bankberater:in: Kbnnen Schecks im Zahlungsverkehr verwendet wer-
den?

B Nur bei jeder zweiten Bank war es méglich, einen Scheck einzulésen. Das zeigt den
wachsenden Bedeutungsverlust des Zahlungsinstrumentes Scheck.

B 8 von 19 Banken (42 %) verneinten die Verwendungsmaoglichkeit von Schecks ausdruck-
lich.

B 9 von 19 Banken (47 %) bejahten diese Moglichkeit (d. h. Scheckverwendung maéglich).

B 2von 19 (11 %) Banken wurden nicht bewertet.

Zusammenfassend l|asst sich daher festhalten, dass die Mdglichkeit, Schecks einzuldsen,
sehr unterschiedlich gehandhabt wird. Die Banken, die dies bejahen und verneinen, halten
sich in etwa die Waage.

4.5. WIE GUT WAREN DIE ANTWORTEN DER BANKMITARBEITER:INNEN AUF
EIN NACHTRAGLICHES E-MAIL?

Die Antworten auf die von den AK-Testkauferiinnen nachtraglich gestellten Fragen per
E-Mail wurden in Bezug auf a) die Qualitat der Antwort und b) die Reaktionszeit bzw. -schnel-
ligkeit bewertet.

Die Ergebnisse zur Bewertung der Antwortqualitat:

B Die Qualitat der E-Mail-Antworten war bei 16 von 19 Banken sehr gut oder gut (84 %).
B NurlAntwort (5 %) einer Bank wurde mit niedriger Antwortqualitat bewertet.
B 2 Banken (11 %) wurden nicht bewertet.

Die Bewertung der Antwortschnelligkeit:

Die Reaktionszeit der Antworten war — dhnlich wie die inhaltliche Qualitat — auf sehr gutem
oder gutem Niveau. Die durchschnittliche Reaktionszeit lag bei ein bis zwei Tagen. Die Fra-
gen konnten in allen Fallen ausreichend beantwortet werden. Positiv: Drei Kund:innenbe-
treuer:innen hatten sich zusatzlich zum E-Mail auch telefonisch bei den Testkauferiinnen ge-
meldet.

Die Bewertung der Antwortqualitat und -schnelligkeit im tabellarischen Uberblick:

Bankinstitut Reaktionszeit Qualitat der Antwort Anmerkung
der Antwort

Bank 1 Sehr gut Sehr gut Kund:innenbetreuerin hat sich
auch telefonisch ruckgemeldet.

Bank 2 Sehr gut Sehr gut Nicht der Kund:innenbetreuer vor
Ort, sondern der fUr die Region zu-
standige Kund:innenbetreuer hat
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Bankinstitut Reaktionszeit Qualitat der Antwort Anmerkung
der Antwort
die Fragen beantwortet und sich
auch telefonisch gemeldet
Bank 3 Gut Sehr gut
Bank 4 Sehr gut Sehr gut Kund:innenbetreuerin hat sich
auch telefonisch ruckgemeldet.
Bank 5 Sehr gut Sehr gut
Bank 6¢° Mittel Niedrig Nur E-Mail-Beantwortung, da
keine Filiale in den Kernmarkten
Tirol und Vorarlberg getestet
wurde
Bank 7 Sehr gut Gut
Bank 8 Nicht bewertet Nicht bewertet Keine Bankfiliale
Bank 9 Sehr gut Sehr gut
Bank 10 Sehr gut Sehr gut
Bank 11 Sehr gut Sehr gut
Bank 12 Sehr gut Sehr gut
Bank 13 Sehr gut Sehr gut
Bank 14 Sehr gut Sehr gut
Bank 15 Nicht bewertet Nicht bewertet Keine Bankfiliale
Bank 16 Sehr gut Sehr gut
Bank 17 Sehr gut Sehr gut
Bank 18 Gut Sehr gut Eine Uber die durchschnittliche
Reaktionszeit hinausgehende
Ruckmeldung, da eine konkrete
Ansprechperson beim Mystery
Shopping nicht gegeben wurde.

80 Es wurde die Bankfiliale in Wien getestet. Diese ist jedoch auf gehobene Privatkund:innen ausgerichtet, was auf
der Website so nicht ersichtlich ist. Es wurde zugesichert, dass die Anfrage des Mystery Shoppers an die Kund:in-
nenbetreuung in Innsbruck weitergleitet, wird. Diese hat sich nach einigen Tagen gemeldet mit der Information,
nur Retail-Kund: innen in den Kernmarkten Vorarlberg und Tirol zu betreuen.
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Bankinstitut Reaktionszeit Qualitat der Antwort Anmerkung
der Antwort

Bank 19 Gut Sehr gut

Tabelle 19: Bewertung der Antworten der Kund:innenbetreuer:iinnen per E-Mail

4.6. WIE GUT WAREN DIE ANTWORTEN DES KUND:INNENSERVICE (HOTLINE
AUF DER HOMEPAGE) AUF EIN E-MAIL?

Das Kund:innenservice der Banken wurde von den AK-Tester:innen anhand der auf der Web-
site angefUhrten E-Mail-Adressen bzw. der vorhandenen Kontaktformulare angeschrie-
ben. Dabei wurden Verstandnisfragen zu Sparprodukten, Basiskonten, Scheck und Online-
banking gestellt. Bewertet wurden a) die Antwortqualitat und b) die Antwortgeschwindig-
keit:

Zur Antwortqualitat:

B 10 von 19 Banken (53 %) hatten die in E-Mail-Anfragen gestellten Fragen inhaltlich sehr
gut beantwortet.

B 2von19 Banken (11 %) hatten die Fragen gut beantwortet. Damit lag die Antwortqualitat
in den Kategorien sehr gut und gut bei 64 %.

B 7 von 19 Banken (37 %) wurden mit mittlerer oder niedriger Antwortqualitat bewertet.

Zur Antwortschnelligkeit:

B 10 von 19 Banken (53 %) hatten die Antworten zu den gestellten Fragen per E-Mail in
einer kurzen Reaktionszeit beantwortet.

B 7 von 19 Banken (37 %) wiesen eine mittlere oder niedrige Reaktionszeit bei der Beant-
wortung der E-Mail-Anfragen auf.

Die Ergebnisse im tabellarischen Uberblick:

Bankinstitut Reaktionszeit Qualitdt der | Unbeantwortete Anmerkung
der Antwort Antwort Anfragen
Bank 1 Mittel® Mittel 1 Anfrage
unbeantwortet
Bank 2 Niedrig®? Mittel® 1 Anfrage
unbeantwortet
Bank 3 Sehr gut Sehr gut Antwort kompetent
beantwortet

8 Eine Anfrage wurde innerhalb von zwei Tagen beantwortet. Eine zweite Anfrage blieb unbeantwortet.
62 Es gibt keine Méglichkeit Fragen zu stellen, nur vordefinierte Auswahl an Fragen maglich; Fragen gestellt unter
der Rubrik ,Allgemeine Informationen®; kein Bestatigungsmail erhalten, ob Anfrage eingegangen ist.

% Eine Anfrage ausreichend beantwortet. Eine zweite Anfrage blieb unbeantwortet.
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Bankinstitut Reaktionszeit Qualitat der Unbeantwortete Anmerkung
der Antwort Antwort Anfragen
Bank 4 Gut Gut 1 Anfrage
unbeantwortet
Bank 5 Niedrig Niedrig 2 Anfragen
unbeantwortet
Bank 6 Niedrig Niedrig Anfragen
unbeantwortet®
Bank 7 Mittel Mittel® 1 Anfrage
unbeantwortet
Bank 8 Mittel Mittel®® 1 Anfrage Mehrmals nachgefragt,
unbeantwortet um dann die Antworten
zu erhalten®
Bank 9 Sehr gut Sehr gut Alle Fragen ausreichend &
kompetent beantwortet
Bank 10 Sehr gut Sehr gut Alle Fragen ausreichend &
kompetent beantwortet
Bank 11 Sehr gut Sehr gut Alle Fragen ausreichend &
kompetent beantwortet
Bank 12 Sehr gut Sehr gut Alle Fragen ausreichend &
kompetent beantwortet
Bank 13 Sehr gut Sehr gut Alle Fragen ausreichend &
kompetent beantwortet
Bank 14 Sehr gut Sehr gut 1 Anfrage blieb | Personlich angerufen, um
unbeantwortet die Fragen zu klaren
Bank 15 Sehr gut Sehr gut Ausreichend & kompetent
beantwortet

&4 Bei dem Gesprach in der Filiale wurde mitgeteilt, dass die Fragen an die Kund:innenbetreuung in Innsbruck wei-

tergeleitet wurden. Jedoch wurden diese Fragen nicht beantwortet, worauf eine neuerliche Anfrage diesmal an die

Betreuung in Innsbruck abgeschickt wurde.

85 Aussagen ausreichend beantwortet; jedoch bei NFC-Funktion ein Unterschied zur Aussage des Kund:innenbe-

treuers.

% Frage wurde nicht beantwortet, sondern der Verweis auf die FAQ-Sektion der Website gegeben, um selbst nach
den Antworten zu suchen.
57 Neuerlicher Versuch; Antwort erhalten und ausreichend; kurze Zusatzfrage gestellt.
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Bankinstitut Reaktionszeit Qualitat der Unbeantwortete Anmerkung
der Antwort Antwort Anfragen
Bank 16 Sehr gut Sehr gut Ausreichend & kompetent
beantwortet
Bank 17 Gut Gut 1 Anfrage blieb | Personlich angerufen, um
unbeantwortet die Frage zu klaren
Bank 18 Niedrig Niedrig Anfrage blieb
unbeantwortet
Bank 19 Sehr gut Sehr gut Ausreichend & kompetent
beantwortet

Tabelle 20: Bewertung der Antworten des Kund:innenservice per E-Mail

4.7. MYSTERY SHOPPING IN BANKEIGENEN OMBUDSSTELLEN
Wie gut und wie schnell antworteten die Banken-Ombudsstellen auf ein E-Mail?

Die Testkaufer:iinnen kontaktierten die Banken-Ombudsstellen per E-Mail, um Probleme und
Beschwerden vorzubringen, die sich aufgrund der Filialbesuche herausgestellt haben (z. B.
~Warum bekomme ich in Ihrer Bank kein Sparbuch?*). Es wurden die Antwortgeschwindig-
keit als auch die Antwortqualitat bewertet.

Zur Qualitat der Antwort:

Ein noch besseres Bild ergab sich bei der inhaltlichen Bewertung der Antworten auf die von
den Testkauferiinnen gestellten Fragen: 16 Banken-Ombudsstellen lieferten ,,sehr gute*
oder ,gute* Antworten (84 %).

Zur Antwortgeschwindigkeit:

B 12 von 19 Banken-Ombudsstellen (63 %) antworteten sehr rasch (,sehr gut®).
Eine Antwort erfolgte innerhalb eines Tages. 1 Bank wurde mit gut bewertet.

B 3 Banken (16 %) wurden bei der Antwortschnelligkeit mit mittel bewertet

B  3von 19 Banken-Ombudsstellen (16 %) antworteten gar nicht.

Die Ergebnisse im tabellarischen Uberblick:

Bankinstitut Reaktionszeit der Qualitst der Rickmeldung
Antwort

Bank 1 Sehr gut Sehr gut

Bank 2 Keine Antwort erhalten Keine Antwort erhalten

Bank 3 Sehr gut Sehr gut
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Bankinstitut

Reaktionszeit der

Qualitat der Rickmeldung

Antwort
Bank 4 Sehr gut Sehr gut (persdnlich von der
Filialleitung angerufen)
Bank 5 Sehr gut Sehr gut
Bank 6 Sehr gut Sehr gut
Bank 7 Sehr gut Sehr gut
Bank 8 Gut Gut
Bank 9 Sehr gut Sehr gut
Bank 10 Sehr gut Sehr gut
Bank 11 Sehr gut Sehr gut
Bank 12 Keine Antwort erhalten Keine Antwort erhalten
Bank 13 Mittel Gut
Bank 14 Sehr gut Sehr gut
Bank 15 Sehr gut Sehr gut
Bank 16 Sehr gut Sehr gut (persénlicher Anruf)
Bank 17 Keine Antwort erhalten Keine Antwort erhalten
Bank 18 Mittel Gut
Bank 19 Mittel Gut

Tabelle 21: Bewertung der Antworten der Banken-Ombudsstellen per E-Mail
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5. WAS MACHT EINE BANK KUND:IINNENUN-
FREUNDLICH?

Das Kund:innenservice einer Bank kann — auf der Basis dieser Studie — dahingehend bewer-
tet werden, welche Defizite und Mankos eine Bank kund:innenunfreundlich machen. Die di-
versen festgestellten Defizite sollen anhand konkreter Beispiele — nachfolgend sind Screens
von verschiedenen Websites angefUhrt — beispielhaft angefUhrt werden.

5.1. BEISPIELE UNZULANGLICHE DARSTELLUNGEN AUF BANKEN-WEBSITES

5.1.1. NEGATIVBEISPIELE IM ZUSAMMENHANG MIT DEM GIROKONTO

Ein Informations- bzw. Darstellungsmanko ist, wenn die Entgeltinformation nicht direkt
beim Konto zu finden ist, sondern in weiteren nachstehenden Unterpunkten abgelegt und
daher nicht sofort ersichtlich ist:

KONTO FINANZIEREN INVESTIEREN SERVICES FAQ

pm—

easy karte - Debit Mastercard
easy gratis Konto eriffnen
Kontonutzung

Kreditkarte
Versicherungsleistungen

Bedingungen und Konditionen

v OV OV VWV

Informationen zu EU-weiten Zahlungen

Abbildung 23: Mangelhafte Auflistung der Informationen zum Girokonto
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5.1.2. ALS NEGATIV EINGESTUFTE INFORMATIONSQUALITAT IM ZUSAMMENHANG MIT
DEM BASISKONTO

Die Durchsicht der Websites hat ergeben, dass es irrefUhrende Bezeichnungen gibt, wenn
beworbene Kontomodelle als ,Basiskonto” ausgewiesen werden, die jedoch keine Konten im
Sinne des Verbraucherzahlungskontogesetzes sind. Beispiele:

L ] i c + O

Konto & Karten Kontomodelle < .basic Konto“-Name

irrefihrend, da dies
kein Basiskonto im
Sinne des VZKG ist

Kontofinder basic Konto

Kein Hinweis ' Sie machten nur fur das zahlen, was Sie auch wirklich nutzen und
Kontomodelle

zZU einem nehmen gerne unseren Filial-Service in Anspruch? Dann ist unser ba-
Basiskonto sic Konto genau das Richtige far Sie! Fiir einen Grundpreis von

Debit Mastercard basic nur 3,65 € p.M.und guinstigen Buchungspreisen ab 0,26 € bekommen

Sie mit unserem basic Konto Zugang zu personlicher Beratung in unseren Filialen vor

Kreditkarte Ort. Zudem sind alle Ein- und Auszahlungen an Bankomaten der Bank Burgenland so-

wie anderer Institute in Ihrem Grundpreis enthalten, Soliten Sie Ihre Debit Master-
Verlust von Debit Mastercard & card verlieren oder diese kaputt gehen, stellen wir Ihnen jederzeit kostenfrei eine

Manuel Neuberger

Kreditkarte neue Karte zur Verfligung, » weitere Infos At e B iteialiong
Geo Control active Konto & +43-2682 605-3370
AT RaEEE .’ Sie wickeln Ihren Zahlungsverkehr gerne bequem online 367 Dann ist il Per E-Mail kontaktieren
Zihlschelnie unser active Konto genau das Richtige fir Sie! Fir einen Grundpreis

- von nur 6,17 € p.M. sind alle Online- und automatischen Buchungen Sie suchen einen Betreuer in
BAN Rischina? active sowie 5 smsTAN und die Nutzung unserer Onlinebanking Services in- Ihrer Nahe?

klusive. Sie erhalten eine Debit Mastercard, mit der Sie an Bankomaten der Bank Bur-

genland und anderer Institute jederzeit kostenfrei Geld beheben oder einzahlen kon-
Freundewerbung nen. Sollten Sie Ihre Debit Mastercard verlieren oder diese kaputt gehen, stellen wir

Ihnen jederzeit kostenfrei eine neue Karte zur Verfiigung. Als Besitzer eines active
Informationen zum Kontos profitieren Sie zudem ven einem Sollzinsvorteil gegeniber unserem Stan-
Zahlungskonto mit dardzinssatz. » weitere Infos

grundlegenden Funktionen

Infoblatt fur clever Konto

Kontowechselservice . Sie mdchten Ihren Zahlungsverkehr gerne sorgenfrei abwickeln?
Dann ist unser clever Konto genau das Richtige fir Sie! Fir einen
Farmiilar Onlinehankina - Paierhalnraic unn R AQ & n M arhaltan Sia in uincaran Filislon 7inann

Abbildung 24: Darstellung der Kontomodelle ohne Anfihrung des Basiskontos®®

Die Informationen zum Basiskonto waren nicht bei den angebotenen Kontomodellen, son-
dern in anderen nicht leicht auffindbaren MenUunterpunkten zu finden.

Privatkunden Firmenkunden - Uber Uns ~ Kontakt ~ =DE ~ m Termingeddonto er

ELBA Homebanking

Girokonto:

Ein Girokonto stellt Dreh- und Jeder dar. Ober das Gi wind der gesamte

Zahlungsverkehr abgewickelt.

Als Inhaber eines VakifBank Girokontos kSnnen Sie auf ein umfangreiches Leistungspaket zugreifen, denn Service wird bei
e ataTiEN uns grofigeschrieben. Wir haben fir jeden das passende Konto.

> Basiskonto:
WakifBank International AG bietet Ihnen, sofern Sie Verbraucher sind, die wen mit
an. Mit dem Basi sorgen wir daflis, dass Sie auch in schwierigen Zeiten bestimmte

Kontodienstleistungen nuizen kdnnen,
Wer hat ein Recht auf ein Basiskonto?
Jeder Verbraucher, der sich rechtmiBig in der Europdischen Union (EU) aufhdl, hat unabhingig von seinem Wohnort das
Recht, ein Basiskonto bei uns zu erdffnen und zu nutzen. Dieses Recht steht auch Verbrauchern chne festen Wohnsitz,
Asylwerbern sowie Verbrauchern ohne Aufenthaltsrecht, die aus rechtlichen oder tatsichlichen Grinden nicht abschiebbar
sind, zu,
Das Basiskonta ist nicht vom Erwerb zusitzlicher Dienste bzw. Bankprodukte abhingia. Wir dirfen die Erdffnung eines
Basiskontos jedoch aus bestimmten Griinden ablehnen. Spatestens 10 Geschiftstage nachdem ein vollstindiger Antrag auf
«ein Basiskonto bei uns eingegangen ist, wird von uns das Basiskonto erBffnet oder der Antrag abgelehnt.

‘Wir beraten Sie gerne im Detail und freuen uns auf Thren Besuch!

Sie haben noch Fragen?

Wir helfen Ihnen gern. Kommen Sie direkt in unsere Geschaftsstelle oder rufen Sie uns an. Unsere Berater freuen sich auf
Sie

Abbildung 25: Versteckte Informationen zum Basiskonto in der Rubrik ,Elba Homebanking“69

88 https://www.bank-bgld.at/de/privatkKund:innen/konto/kontomodelle
8 https.//www.vakifoank.at/elba-homebanking/
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5.1.3. NEGATIVBEISPIELE FUR DEN BEREICH HYPOTHEKARKREDITE

Ein haufig festgestelltes Manko bestand darin, dass keine Informationen zu Konditionen und
Spesen bei dem Bankprodukt ,Hypothekarkredite* auffindbar waren:

® @
Anadi Bank Kredit = Wohnbaukredit

Wohnbaukredit

Uberraschen Sie lhre Liebsten mit dem perfekten Eigenheim!

So gunstig finanziert man jetzt sein Sigentum! Also raus aus dem Mietvertrag und rein in die eigenen vier Wande! Machen wir alles
startklar fur Ihr neues Wohnglick

lhre Vorteile

Informatione > 9 P 9
Zum H
kredit,

Leistbare Finanzierung Kreditabwicklung in Bestzeit Rundum-Service

l'Oi-:u:I'T oder Spesel
Wohnbauférderung — Wohnraum schaffen und Férderung holen

Informieren Sie sich jetzt und nutzen sie lhren Anspruch aus der Wohnbauferderung

Abbildung 26: Manko: Keine weiteren Angaben zu Konditionen und Spesen7°

Ein weiterer Informationsmangel besteht darin, wenn Online-Kreditrechner keine aktuellen
Zinssatze fur eine plausible Berechnung zur Verfugung stellen:

=] @
BKS Bank Wohnkredit jetzt online berechnen und
beantragen.
MyNet Profitieren Sie von dem steigenden Online-Bonus und sparen Sie bis zu 5.000,00 Euro'.

Smast bezahlen Den

Konten e

Karten 7

Sparen

Anlegen ‘Wohnkredit-Rechner
Kreditbetiag i = - ‘ 5000 Eue |

Versicherungen
Laufreit : = 7 Jahre

1.Jahr 35 Janve
tz wird vor

Manatiche Rate Kreditbenag Laufzeit Jandicher Zinseatz T r Ii(.: hl
1.930,92 Euro 139.000,00 Euro 7 Jahre 425 % crraralllar obodiaset
SeiarSh etk g Wit ST aktuell ist oder nur
4411 % 164.033,26 Euro eine Referenz ohne

ug zur aktuellen

Abbildung 27: Unklare Angaben im Online-Kreditrechner”

70 https://anadibank.com/de/privatKund:innen/finanzieren/wohnbaukredit
7 https://www.bks.at/wohnkredit
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e o ¢ |2 &) + @
PRIVATKUNDEN  KMU & FREIE BERUFE  FIRMENKUNDEN oo IMOBILIENE CAPITALMARKETS  UBER UNS
Konto & Karten Kreditrechner
Sparen & Veranlagen T =i
3 9 Kreditform | Kredit sl
Finanzieren & Leasen S
Kreditbetrag —— 125000
Privatkredit —
Laufzeit e 180
Bau- & Wohngeld i r . .
Zinssatz — 3 Zinssatz ist selbst
proJahr einzugeben

Checkliste zur Kostenermittlung
Leasing
Bauspardarlehen

Kreditrechner
h y

Abbildung 28: Kreditrechner ohne aktuelle Zinssatze

5.1.4. NEGATIVBEISPIELE IM BEREICH KONSUMKREDITE

Ein Manko besteht darin, wenn eine Ubersicht der Zinsen und Spesen nicht beim Bankpro-
dukt ,Konsumkredite" auffindbar ist:

e @ < | B Cc + @

Financials g5 | Kontakl | Glossar | Inhaltsverzeichnis | Suchbegriff eingeben Q
[ VakifBank
International AG

- A -

Ohne viele Umstande und
. | Zeitverlust

I3 Startseite Kredite
I3 Uber uns Ohne viele Umstande und Zeitverlus!, guinstig und rasch ausbezahit, so sollte ein
Kredit aussehen.
I3 Sparen
Die VakifBank International AG bietet Innen deshalb individuell auf Sie ausgerichtete
I3 Termingeld fiir Privatkunden kurz- und mittelfristige Kredite an, weliche Sie sich auch leisten konnen. Unsere

der it AG werden sie

I3 Termingeld fiir Firmenkunden

Fur rund ums F i Sie bitte einen unserer

I3 Trade Services Mit der VakifBank International AG ans Ziel.

o— Keine genaue
onditionen Freprry e
B \?fe: ffen Ih Fw“:? Sie direkt i Geschaftsstelle oder rufen Si SpeZIflkatlon Hes
N = ir helfen Ihnen gern. Kommen Sie dir in unsere Ges: S r rufen Sie
I3 Geschaftsstelle | Offnungszeiten i AT Bt S St Slel Angebotes
I3 Ombudsstelle
I3 Karriere
A

Abbildung 29: Fehlende Angaben zu Konditionen bei Konsumkrediten’?

72 https://www.vakifbank.at/konditionen/
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Die Aktualitat der Angaben ist nicht zu Uberprifen, wenn in Rechenbeispielen keine Da-
tumsangabe vorhanden ist:

® ® Sl b C + O
w W Kontov Kredit v ung v & Sparenv Blog Zum Online Banking v
&> rundumkredit99 Dein Ergebnis

Wunschbetrag € 20.000,00
Zu zahlender Gesamtbetrag €21.270,72

Wunschbetrag € 20,000 Soll- / Effektivzinssatz fix 575%pa./590%pa.
Laufzeit 2 Jahre / bis September 2024

€ 3.000 € 50.000
Monatliche Rate € 836,23

Verzinsung Tixe Verzinsung

i it Kredit beantragen -
Ergebnis per Mail hei > i
Laufzeit rgebnis per Mall speichern kein Datu msst?m.pe\
Monate 24 daher keine Maglich-
keit die Aktualitat

Reprasentatives Beispiel: festzuste\len

12 Monate 120 Monate Kreditbetrag: € 10.000, Sollzinssatz 4,0% p.a. variabel, effektiver Jahreszins: 4,1%

p.a., monatliche Rate: € 184,61, Laufzeit: 60 Monate, Gesamtbetrag: € 11.076,60.
ErfOllung i iterien ot

Abbildung 30: Fehlende Datumsangabe in Kredit-Beispielrechnung

Dieses Rechenbeispiel operiert offensichtlich nicht mit aktuellen Daten.

c + O
Q L)

SERVICES FAQ

e @ < 2

- easybank

KONTO FINANZIEREN INVESTIEREN

Reprasentatives Berechnungsbeispiel:

Kreditbetrag: 15.000 Euro

Monatliche Rate: 295,49 Euro
Kreditlaufzeit: 60 Monate
Nominalzinssatz: 4,17 fix bonitatsabhingig
Bearbeitungsentgelt: 0 Euro
Kontofishrungsentgelt gesamt: 313.95 Euro
Zinsen gesamt: 2.415,64 Euro

Effektiver Jahreszinssatz: 7,2%
Gesamtriickzahlung 17.729.59
Auszahlungsdatum: 01.06.2022

* 1. Ratentermin: 05.06.2022

* s s 8 s s 8 8 8

|
keine Aktualitat in ‘
dem Berechnungs- >
beispiel; Abfrage
der Website vom |
17.9.2022 A

Der Zinssatz ist bonitstsabhangig und bewegt sich in einer Bandbreite von

2.9% bis max. 12,00% p.a. [Stand Mai 2022).

Abbildung 31: Nicht aktuelle Konditionen in Berechnungsbeispielen73

7 https;//www.easybank.at/easybank/produkte/kredite/easy-kredit
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5.1.5. NEGATIVBEISPIELE IM BEREICH SPARPRODUKTE

Ein Informationsmangel besteht darin, wenn die Informationen Uber die Einlagen-
sicherung nicht direkt bei den Sparprodukten zu finden sind:

{)BAWAG

Privatkunden
Konto und Karten
Finanzieren
Sparen

Anlegen

BAWAG App
eBanking

Versichern

Finanzen und Rechtliches
Recht, Datenschutz und Steuern
Entgelte und Konditionen

Valuten und Minzen

abrufbar

steuern Merkblatt der Europdischen Kommission

Developer Portal

Konto und Karten

Finanzieren

Investieren Sparen eBanking und Apps

BAWAG

(ber uns

Presse

Karriere
Funding
Filialfinder
Cyber Security
FAQ

BAWAG Group
VS Vorteilswelt

Cookie-Einstellungen
Barrierefreiheit

BAWAG Webseiten

o~

“ Bitte auswahien
0000

o

Abbildung 32: Versteckte Angaben zur Einlagensicherung unter dem MenUpunkt ,Recht,

Datenschutz und Steuern

W74

Esist auch wichtig zu erfahren, ob Sparprodukte auch fir Neukund:innen verfugbar sind -
diese Information war auf den untersuchten Websites der Banken praktisch nicht zu finden.

74 https://www.bawag.at/bawag/privatKund:innen/sparen/sparbox-fix-flex
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Manche Websites enthielten zudem keine konkreten Angaben zu den bankeigenen Spar-

produkten wie angebotene Zinssatze. Ein konkretes Beispiel:

Sparen

Ob als Beimischung fur lhre Vermégensoptimierung, als Reserve oder als
Ansparform - unabhdngig von Ihren Zielen unterstiitzen wir Sie bei der
Realisierung mit unseren Sparl&sungen.

Beratungstermin vereinbaren

Abbildung 33: Zinssatzangaben zu Sparprodukten fehlen””

Ebenfalls negativ: Der untersuchte Online-Zinsrechner enthielt keine aktuellen Zinssatze.

o o

IMMOBILIEN &

PRIVATKUNDEN KMU & FREIEBERUFE ~ FIRMENKUNDEN PROJEKTEINANZIERUNGEN CAPITAL MARKETS ~ UBER UNS

Konto & Karten Sparrechne]—
Sparen & Veranlagen
Sparform Sparbuch v
Sparbuch
Sparbetrag —
Aktuelle Sparangebote pro Monat
Laufzeit —
BB Plus Card in janren
Zinssatz ——
Bausparen pro Janr

Wertpapiere Berechnen

Fonds & Zertifikate

Aktuelle Wertpaplerangebote
Wertpapierplan

Wertpapier Durchfihrungspolitik
Sparrechner

Reporting Top 5 Handelsplatze

Abbildung 34: Keine konkreten Zinsannahmen im Onlir\e-Sparrechner76

7> https://btv.at/privatkund:innen/anlegen-und-sparen/
76 https://www.bank-bgld.at/de/privatkund:innen/sparen/sparrechner

selbst defin
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5.1.6. NEGATIVEISPIELE IM BEREICH INVESTMENTFONDS

Ein Informationsmanko besteht darin, wenn nur spéarliche Informationen zu den angebo-
tenen Fonds vorhanden sind. WeiterfUhrende Informationen sind nur Uber ein persodnliches

Beratungsgesprach zu erhalten, nicht jedoch direkt auf der Website. Beispiel:

Verweis auf

Beratungstermin,

keine weiteren
‘ﬂrDﬂTT{JUOHL""I

auf der Website
verfugbar

>

Wertpapieranlage & Brokerage

Wir helfen Ihnen, Ihre Anlageziele zu erreichen. Sowohl personlich, als
auch digital. Profitieren Sie von der Expertise der Bank filir Tirol und
Vorarlberg Aktiengesellschaft (BTV).

Mehr Informationen

Abbildung 35: Sparliche Angaben zu Investmentfonds’’

Jetzt Investmentfonds abschlieRen

Mit unseren Experten fir Privatkunden holen Sie
sich einen starken, kompetenten und verlasslichen
Partner an |hre Seite und profitieren von unserem
Netzwerk.

Anadi Global Selection Fonds Versichern und Vorsorgen
Der Global Selection Fonds ist die neue Zur finanziellen Absicherung
Starke in der Fondswelt. mallgeschneidertes Produkt auswahlen.

ZU DEN FILIALEN

Abbildung 36: Fehlende Informationen zu den angebotenen Fonds und mangelhafte

Beg riffserléuterungen7

8

Keine Information zu
Spesen, sondern nur
Verweis auf Termin-

vereinbarung in der

Filiale

77 https://btv.at/privatkund:innen/anlegen-und-sparen/wertpapieranlage-brokerage/individuelles-depot/

78 https://www.bawag.at/bawag/privatKund:innen/investieren/fondsselect
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@ L S| 2

Noch Londern/Standorten in % Noch Asset Allokation in %

I
Tamon - : Kasse Jl S8
I
Austrolien
Chine, I 129
— 5
I O
Neusaslond 5 ¥

Koreo TN 72|

Seite 2/3 im Fact- mocou B
sheet, Anflhrung von > Thadang I 25
Ausgabeaufschlag & Sorstige I 12
Pauschalvergltung

Hongkong

0 10 20 30 40 0 25 S0
W Fonds Benchmark WFonds
Gebihreniibersicht
Ausgobeaufschiog in % * 500
erglitung n¥po * 180
ERNX 185

Q

Abbildung 37: Fehlende Darstellung der Spesen zu den Fonds”®

Ein spezielles Informationsdefizit besteht darin, wenn Kosten des Fonds nicht sofort aufzu-

finden, sondern im Factsheet angefuhrt sind:

Finanzieren

‘ ‘}BAWAG Privatkunden e Konto & Karten
Aktienfonds
|
| "
Regionen
keine Erklarun jons-
was Transak tiO?W‘S ) Regionen Fondsbezeichnung ISIN :—:‘:;:tk‘wm Dokumente*
entgelte sind
Asien Pazifik Allianz Oriental Income U0348784041(T) 4,00% ES/WA

s Candriam Sustainable Equity 11434524093 (A) ES/ WA
Emarging Markets Chobal (88 o ot et LU1434523954 (T) SH00% ES /WA
keine weiteren
Risikokennzahlen ) 1 01 (A) ES/ WA
" Euroj Comgest Growth Europe 4,00%
angeflhrt Pe 2 ’ 1E0004766675 (T) S/ WA

Comgest Growth Europe

Europa Srmaler Cornpanies E0004766014 (T) 4,00% ES /WA
{

Global Mordea Global Portfolio Fund U0a7E541221(T) 4,00% ES /WA
F;ctigeet {Ffj)d > |
aprurpar Zu jecdem | Robeco Sustainable Global
FondE ABRUFZUAGER Global Stare Exjuttios Fund 783 (A)  4,00% ES/WA
FS und WA nicht |
erklart

Investierer

Abbildung 38: Mangelhafte Erlauterung der Kosten eines Fonds®®

7 https://anadibank.com/de/privatkund:innen/veranlagen/investmentfonds
80 https://www.bawagpsk.com/webspace/fondsselect/fs/FS_LU0348784041.pdf
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5.1.7. NEGATIVBEISPIELE IM BEREICH FILIALFINDER

Ein Online-Filialfinder ist dann nicht gut ausgestaltet, wenn keine umfassenden Informati-
onen zu den Filialen angegeben sind (z. B. keine Kund:innenbetreuer:innen, keine Kontakt-
maoglichkeiten). Beispiel:

[ ] @
"EAWAG
Sie suchen, wir finden.
1uibing acprpTt Iy n S
Cherh i i e o B
orherrn Gewiinschter Service 4 o‘-'ﬁ'““ Badeteich SUGARbrL
el
- & . =
BAWAG Filiale RECRIEShORE
38rg {2133) 2 Tulbingerkogel clinik Flaridsdarf o
Ollern Buchenhof WEDUINGBACH A i
chersberg 5 ¥
o
Siedlung
HIRSCHSTETTE
S Steinbach Schwar E Q
Laabach allhang ™ i > Termin Jtarr
ntermauerbac) i
? Route anzeigen B et
Gablitz HERNALS WARHKIRS -
n 2WESCHENBRUCKE N
Hauersteig Jubilfumswarie e GRUND o [ ] X
Troppberg ea oo \ '
el Tno Q OTTAKRING  JOSEFSTADT . Y B2 oo ‘
Kirche am Steinhof AKRING  J A
Purkersdorf 23] ea n Donauinsel
Irenental e ST
QNrAumm: LAN AssE
= 53 Auhof = Y [E - Nalionalpark
& Kl (e} Qel.m;;au.mm anaralen
& MU
& K ST MARN
yor
Tuune";c" Latee & 3 MARGARETEuo tADuEhG Ml
ressbaum. m{-;f &3 Vs FAVORITEN i
& FAVORIT
Heimbautal & SRETZING B - ghmischer Prater, Tivoli o %
Langselten TILE“,HL::",“ | Friedensstadt TEIDUING = o SIMMERING
S EaNG

e

o Suchergebnis 4 /10 o

m|m FAVORITEN

Mo - Fra00-1
1, 1080 Wien (Kass: @

0599 056013 00

Abbildung 39: Allzu knappe Information Uber die Filialen

Konto v Kredit v

® &

ADRESSE ODER PLZ

StraRe, Ort, PLZ

»  Heute von 8 bis 18 Uhr gedffnet

&  Barrierefreier Zugang

Wohnfinanzierung v Investieren & Sparenv Blog

5]
a

Domkirche St. Stephan

Time Travel Vienna

Michaelerplatz
Volksgarten Sisi Museum Sluu\m'muurnm

Hofburg Wien 8

Knlserllchee
Schatzkammer Wien

Osterreichische
Heldenplatz Nationalbibliothek

Judisches Museum
der Stadt Wien

innen §
Leitunc iale Hofburg Wien Q % Kaisergruft Q £
Montag - Freitag 08:00 - 18:00 Uhr A - @ schmettringhaus
Samstag & Sonntag Geschlossen ’ ‘Albertina Q bank

SB-Zone 24 Stunden gedffnet

Services am Schalter

Q Haus der b isik -
Das Klangmuseum

Mozundenkmal@ Burggarten _{jntel Sacher W
|schc59
TWien o,
Wiener Stﬂ:ﬂsonere

Way

Bankbetreuer*in nach Terminvereinbarung a o

Geld auszahlen, einzahlen & {iberweisen e Th

RIA Money Transfer M\murn AT "er g
SB-Services

Geld abheben @

b karlsplatz(T) Musikverein w-enQ

Karlsplatz
Karlsplatz[]) 2nzis (i) a

Abbildung 40: Kaum Informationen Uber die Filialen
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Welche Negativbeispiele im Zusammenhang mit Ombudsstellen kénnen angefuhrt wer-
den?

Als negativ gewertet wurde, wenn keine Méglichkeit bestand, Dateien im Kontaktformu-
lar anzuhangen:

Wir nehmen |hr Anliegen ernst

hten Dienstleistungen nicht zufrieden sein baw. noch offene Fragen bestehen, kénnen Sie sich persénlich,

Sollter rac

Damit wir Ihr Anliegen rasch, fair und objektiv beurteilen kénnen, bitten wir um lhre Mithilfe: bitte fullen Sie dieses Formular aus. Wir melden uns dann in Kirze

‘Was méchten Sie uns mitteilen?

} Ich habe folgende Nachricht

Abbildung 41: Kontaktformular ohne Moglichkeit eines Dateianhanges

5.1.8. QUALITATSDEFIZITE IN DER KUND:INNENBERATUNG IN FILIALEN
Im Rahmen des Mystery Shoppings sind folgende Punkte negativ aufgefallen:

B Die Kund:iinnenbetreueriinnen handigten in vielen Fallen keine Visitenkarte bei der Be-
ratung aus (z. B. Bank 2) — oft erst nach ausdrucklichem Nachfragen der Testkaufer:innen.
Damit war keine direkte RuUckfrage maoglich.

B Das Wissen Uber das Basiskonto war manchmal nur unzureichend vorhanden. Direkte
konkrete Nachfragen zum Basiskonto konnten in vielen Fallen nicht beantwortet wer-
den.

B Es kam vor, dass die Testkaufer:iinnen in einer Bank abgewiesen wurden, weil nicht die
Filiale, sondern die ,Hauptanstalt zustandig” sei.

B Wenn auf Fragen zu (sicheren) Sparprodukten Empfehlungen fir Wertpapiere - insbe-
sondere fur Eigenemissionen — ausgesprochen und die Anliegen zum Sparen somit nicht
zufriedenstellend behandelt wurden.
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6. WAS MACHT EINE BANK KUND:INNEN-
FREUNDLICH?

Es gibt zahlreiche Website-Beispiele, die dokumentieren, was eine Bank kund:innenfreund-
lich macht. Nachfolgend sind Positivbeispiele angefuhrt, die auf eine sehr gute oder gute
Darstellungsqualitat auf der Website einer Bank schlie3en lassen.

6.1. POSITIVBEISPIELE AUF WEBSITES ZU GIROPRODUKTEN

Als positiv hervorzuheben sind Websites, auf denen eine klare Darstellung aller Informati-
onen zum Girokonto zu finden sind:

K setzt informieres

Oberbank Privatkunden  Firmenkunden  Private Banking  Service

Elektronische Postzustellung

Mobile Payments

Oberbank Debitkarte Gold

Oberbank Mastercard Klassik Kreditkarte**

Oberbank Mastercard Gold Kreditkarte*

be green Sparkonto (Kontofiihrung)

Konventionelle Transaktionen am Schalter

Zahlungsauftrag am Schaiter

Instant Payment

Daueraufirag

Downloads

Abbildung 42: Informative Darstellung der Konditionen und Spesen®’

8 https://www.oberbank.at/beclassickonto
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Positiv ist auch, wenn eine Konditionenlibersicht direkt beim Bankprodukt abrufbar ist.

¥ @

Konto

9

pro Monat

Kredit ~

Wehnfinanzierung v

Investieren & Sparen~  Blog Zum Online Banking v

Das kostet dein Konto

Online Banking

Kosten fiir SB-Geriit Leistungen

An den SB-

kanr

Kosten fiir Schalterleistung in der Servicestelle
Wenn du etwas in der Filiale am Schalter bendtigst, sind wir fir
dich da.

€3

Abbildung 43: KonditionenUbersicht direkt bei den beschriebenen Kontomodellen®?

Positiv: Wenn ein ,,Kontofinder* angegeben ist, der anhand der eigenen persdnlichen Inte-
ressen und Bedurfnisse ein bedarfsorientiertes Konto vorschlagt.

Abgefragt wurde bei einem Kontofinder beispielsweise (siehe Abbildung):

Das Alter

den sollen

82 https://bank99.at/konto99/sorglos

Der Wunsch fur den Zugang zu den Bankgeschaften (nur online, Filiale oder beides)
Die Moglichkeiten der Tarifform (Einzel- oder Paketlosung)
Ob eine oder mehrere Bankomatkarten gewunscht sind

Ob eine Kreditkarte bendtigt wird
Ob bestimmte Mehrwerte (Onlinebanking, verglnstigter Sollzins, SMS-TAN) benutzt wer-
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IM BURGENLAND

HABEN WIR DIE BEQUEMSTEN PLATZE
FUR UNSERE BANKGESCHAFTE

Zum Online Banking >

IMMOBILIEN & .
PRIVATKUNDEN ~ KMU & FREIE BERUFE ~ FIRMENKUNDEN PROJEKTEINANZIERUNGEN CAPITAL MARKETS  UBER UNS

Konto & Karten KDntOﬁ nder

Mit unseren neuen Kontomodellen ist fir jeden Bedarf das richtige Konto dabei! Fin-
den Sie mit unserem interaktiven Kontofinder ganz einfach Ihr passendes Girokonto
und beantworten Sie dazu einfach die folgenden 6 Fragen.

Kontofinder

Kontomodelle

Debit Mastercard Konfigurieren Sie Ihr Konto jetzt! < Konto-Konfigurator

Kreditkarte

Abbildung 44: Gut gestalteter Konto-Konfigurator

6.1.1. POSITIVBEISPIELE ZUM BASISKONTO

Es ist als kund:innenorientiert einzustufen, wenn das bankeigene Basiskonto gleichwertig
zu allen anderen angebotenen Kontomodellen prasentiert wird:

o o <
Debitkarte Classic Card von card Gold Karte von PayLife VISA Prepaid-Karte
Zahlen und Barge_lﬁ weltweit complete Eﬁ_ehen Sie mit lhrer Ideal fir alle, _dle maximale
-rund um die Uhr. Wer reist, schatzt den Kfed“kﬂfé::e';ﬂﬂld!m Sicherheit wollen Basiskonto angefihrt
' < auf gleicher Ebene

mit anderen
Kontomodellen

Weitere Konten, die Sie in jeder Anadi Filiale eréffnen konnen

@ B,o K¢

Studentenkonto Jugendkonto Zahlungskonto mit
Leben ins Studium bringen Damit hast du deine grundlegenden
mit dem Anadi Finanzen salbst im Griff Funktionen
Studentenkonte.

100% Banking, wo und wie Sie es méchten

Gut 2u wissen, wie viel uns verbindet — wahlen Sie den fur Sie bequemsten Weg fir lhre Bankgeschafte

Rufen Sie uns an Senden Sie uns eine Nachricht Unsere Standorte

Abbildung 45: Gut wahrnehmbare Darstellung des Basiskontos®>

8 https://anadibank.com/de/privatkund:innen/konto-karte
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Positiv ist auch, wenn das Basiskonto optisch gut prasentiert und mit umfassenden Infor-
mationen beschrieben wird:

il b <
PRIVATKUNDEN FIRMENKUNDEN PRIVATE NACHHAUTIGRETT (ER UNS
BFREEBERUFE  BANKING

Basiskonto

Ein Konto fi

Ur jede:n

Downloads

Abbildung 46: Umfassende Darstellung des Basiskontos mit den weiteren Informationen

6.1.2. POSITIVBEISPIELE ZUM HYPOTHEKARKREDIT

Positiv ist vor allem, wenn eine KonditionenUbersicht direkt beim Bankprodukt zum Down-
load abrufbar ist und nicht versteckt und unerwarteterweise in einem anderem MenUpunkt
zu finden ist. Ein Beispiel fur eine gute Darstellung:

HAUFIGE FRAGEN ZUM WOHNKREDIT
@ WO FINDE ICH MEIN WOHNTRAUMCENTER?
(3 WELCHE UNTERLAGEN BENGTIGE ICH FUR EINE FINANZIERUNG?
(3 WhS BRAUCHE ICH ZUR VIDEOBERATUNG?
(3) WORAUF MUSS ICH BEI EINEM WOHNKREDIT ACHTEN?
(3) WhS GENAU IST EINE HYPOTHEK?

> () 15T EINE HYPOTHEK MIT KOSTEN VERBUNDEN?

]

andrechts als Gebuhren fur die Eintragung der Hypothek ins Grundbuch an. Diese Gebihr

om Gericht

@ SIND DIE VON DER RAIFFEISENBANK ERHALTENEN INFORMATIONEN FUR DIESE BINDEND?

@ WIE SCHNELL ERHALTE ICH EINE KREDITENTSCHEIDUNG, NACHDEM ALLE UNTERLAGEN VORHANDEN SIND?

Abbildung 47: NUtzliche Kostendarstellung bei einem Hypothekarkredit®*

8 https://www.raiffeisen.at/noew/rIb/de/privatKund:innen/kredit-leasing/wohnfinanzierung/wohnkredit.html
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Positiv: Der Online-Kreditrechner ist mit aktuellen Zinssatzen beflllt, um mogliche Miss-
verstandnisse zu vermeiden. Ebenso ist eine Zeitangabe sinnvoll, damit die Konsument:in-
nen die Aktualitat der Zinssatze Uberprufen kdnnen. Ein Beispiel:

o o

IHR Angebotsrechner laut aktuellem Zinssatz

lhr Wunschbetrag € 100.000,-
lhre Eigenmitte| ( min. 20% von Ihrem Wunschbetrag ) €20.000,-
-hner mit —
der Angabe d >

Ihre Laufzeit 25 Jahre

“

kazten 10 15 20 30

aktuellen Zir zes
jedoch ohne anfal

ende Spesen und

Monatliche Kreditrate ab

€ 363,57

Abbildung 48: Informativer Kreditrechner mit aktuellem Zinssatz®®

Positiv ist, wenn ein auf der Website angefUhrtes Beispiel aktuelle Zinssatze beinhaltet:

Rechenbeispiet: 100,000 Euro auf 35 Jahre a
Wohnkredit mit Hypothek

Eine Hypothek ist ein Grundpfandrecht, das im Grundbuch eingetragen wird. Die Hypothek dient der Absicherung

des Kreditgebers. Nach Tilgung des Kredits wird der Eintrag im Grundbuch geléscht

Kreditbetrag 100.000 Euro

Kreditlaufzeit 35 Jahre

Kondition 4,25 % p.a. fix fir 15 Jahre
Fixzinssatz fur 15 Jahre: 4,25 % p.a.

2 Effektivzinssatz: 4,7 % p.a.

Verzinsung i
danach Anpassung an den 3-Monats-EURIBOR
z_lgi einer b.ﬂarge{Aufs(mag) von 1%
420 monatliche Raten zu je 473,60 Euro
darin enthalten:

Bearbeitungsgebuhr: 0 Euro
Raten - Kontofuhrungsgebuhr: 35,00 Euro/Quartal

zusatzliche Gebiihren
Gesamtbelastung

Abfrage vom
16.11.2022 >

Stand: 21.10.2022

KSV-Gebdhr: 0 Euro
Schatzgebuhr: 0 Euro
- Gebuhr Grundbuch: 250 Euro

- Grundbuch-Eintragungsgebuhr: 1.440 Euro
- Grundbuchs-Gesuch: 66 Euro

200.418,01 Euro

Abbildung 49: Positiv: Berechnungsbeispiel mit aktuellen Zinssatzen

85 https://www.hyponoe.at/wohnkredit/hausbaukredit
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6.1.3. POSITIVBEISPIELE ZUM KONSUMKREDIT

Positiv ist, wenn die Konditionenlbersicht direkt beim Kreditprodukt zum Download ab-
rufbar und nicht in einem anderem MenUpunkt zu suchen ist

e £ 1> e
"E AWAG Kontound Karten  Finanzieren Investieren  Sparen  eBanking und Apps

Was kann der Rundum-Schutz? =+

Kreditibernahme Service +

Entgelte & Konditionen = Konditiontbersicht
Hier finden Sie unser aktuelles Preisblatt fir Verbrauct jte und die KonditionenTbersicht fiir BAWAG K < zum Download
Fragen zum Kredit fiir - der i *

Muss ich mich vor Abschiuss des Online Kredits in einer BAWAG Filiale legitimieren? +

Muss ich mich als BAWAG Kunde emeut legitimieren? +

Kostet mich eine Neu-Legitimierung als Neukunde etwas? +

Darf ich meinen Online Kredit auch vor L i vorzaitig zurli +

D hreichen: Wie ioniert . Mein Upload*? +

Abbildung 50: NUtzliche Konditionentbersicht zum Konsumkredit®®

o @ < > c + O
HYPO PRIVATKUNDEN ~ FIRMENKUNDEN Online Banking Q
vorasamG

PRODUKTE BERATUNG SERVICE HYPO VORARLBERG BANKING BORSEN & MARKTE

= 5= '_‘.

HYPO-SCHNELL-KREDIT

Rasch und unkompliziert Wiinsche erfiillen Finanzierung
Fur Investitionen, die nicht warten konnen wie ZB. ein neues Auto um mobil zu sein oder zu bleiben
oder fur die Einrichtung der neuen Wohnung, Mit dem Hypo-Schnell-Kredit helfen wir thnen Ihre wohnbaufinanzierung >
Winsche schnell zu finanzieren.
; Klima-Kredite >
Ihre Vorteile
Hypo-Schnell-Kredit o
- Schnelle Kreditentscheidung
in Ihrer Filiale Kfz-Leasing >

L} Verflgbarkeit
Geid schnell verfugbar auf Ihrem Konto

- Laufzeit
bis zu 10 Jahren

- Konditionen
Konditionenblatt >

ier finder ktuell geltenden Konditionen (PDF)
zum Download Hier finden Sie die aktuell geltenden Konditionen (PDF|

Abbildung 51: Positiv: Konditionenblatt zum Download®’

8 https://www.bawag.at/bawag/privatKund:innen/finanzieren/onlinekredit
87 https.//www.hypovbg.at/produkte/finanzierung/hypo-schnell-kredit
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Positiv ist ebenfalls, wenn der Online-Kreditrechner aktuelle Zinssatze enthalt, um Konsu-
ment:iinnen realitdtsnahe Preisinformationen zu geben.

6.1.4. POSITIVBEISPIELE ZUM BEREICH SPARPRODUKT

Positiv zu werten sind Ubersichtliche Darstellungen der Zinssatze zu den von der Bank
angebotenen Sparprodukten:

Infos zum Thema Sparen

Sparcheck 9 praktische Die Geschichte des Haftungsverbund
< Spartipps Sparens

Machen Sie mehr aus Zusatzliches

Ihrem Geld - trotz Wie Sie im Alltag Kosten Alles Ober die Entwicklung Sicherheitsnetz von Erste

niedriger Zinsen. einsparen konnen, des Sparens in Osterreich. Bank und Sparkassen.

zusatzlich zur

Zum Sparcheck Zu den Tipps Lesen Sie hier Lesen Sie mehr Einlagensicherung
noch Erklarung zum
Haftungsverbund

Abbildung 52: Gute tabellarische Darstellung der Konditionen und der Laufzeiten®®

Positiv ist weiters, wenn Informationen zur Einlagensicherung direkt beim Sparprodukt an-
geflhrt sind:

Infos zum Thema Sparen

Einlagesicherung

: : Einlagensicheru i
direkt bei den g ng Rundungssparen Sparcheck 9 praktische

: Spartipps
Spﬁ rprodu kten So sicher ist Ihr Geld bei Erste Automatisch sparen beim Machen Sie mehr aus Ihrem P pp
angefuhrt Bank und Sparkassen. bargeldlosen Zahlen mit Karte. Geld - trotz niedriger Zinsen.

Wie Sie im Alltag Kosten
einsparen kinnen.

Lesen Sie mehr So funktioniert das Zum Sparcheck Zu den Tipps

Abbildung 53: Auffallende Darstellung der Einlagensicherung®

88 https://www.denizbank.at/at/Privatkund:innen/OnlineSparen/Festgeld.html
8 https://www.sparkasse.at/erstebank/privatKund:innen/sparen-anlegen/sparen/klassisches-sparen
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Positiv: Das Rechenbeispiel enthalt aktuelle Zinssatze und eine Zeitangabe, damit Konsu-
ment:innen sich Uber die Aktualitat informieren kénnen:

o o <> c + O

Festgeldkonto mit Fixen Zinsen

Flexibel Online Sparen: die einfache Alternative zum Sparbuch

Privat Firma

; N . o Intomemaning Aniag @) Patswort vergessen
Ihre Vorteile auf einen Blick

B Top-Verzinsung: sichem Sie sich einen Fix-Zinssatz* von bis zu 1.050%
B individuell: Sie bestimmen Betrag und Lauzet! ihres Fesigeldkontos

W Flexibel: Unbegrenzte Anzahl von Fesigeiakonien
-

Einfach: in wenigen Minuten erofinen Sie ihr Online Sparen-Konto bequem von Zu
Hause aus

Privatkunden
B Keine Gebuhren: Erofnung und Kontofunrung sind kostenios

I aren
B Fixe Zinsen: der verenbarie Znssatz wird fur cie pesamie Laufzeit garantient CTR0e. Sparer

Tagesgeld

Sie bestimmen die Laufzeit - wir garantieren die Zinsen _—

Zinsrechner > Meine gewunsents Laurzen 1st 48 Monate Stammkonto
mit aktuellen Deniz-Sparplan
Zinssitzen T
Geldtransfer
3 Monate 10 Jatwe

Geldwechsel
Wir garantieren einen Fixzinssaz von 0.950 %
Woastenrot Bausparen

Santander - JetztSofort Kredit

Jetzi Festgeldkonto eroffnen

Digital Banking

Laufzeiten und Konditionen im Uberblick

3 L] ] 12 18 24 6 48 60
Monate | Monate | Monate | Monate | Monate | Monate | Monate | Monate | Monate

0.050 %[ 0.055 % | 0.100 % | 0.150 % | 0.200 % | 0.650 % | 0.850 % | 0.950 % | 1.050 %

& Jahre 7 Jahre 8 Janhre 8 Jahre 10 Jahre
[ 1oso% | 1oso% | 1o0s0% | 1050% | 1050% |

TImaatie p 4 o e Privatiunden und guitg bes auf Wioermd

Abbildung 54: Positiv: Zinsrechner mit aktuellen Zinssatzen®®

%0 https://www.denizbank.at/at/Privatkund:innen/OnlineSparen/Festgeld.html
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6.1.5. POSITIVBEISPIELE IM BEREICH INVESTMENTFONDS

Positiv: Die Spesen der Investmentfonds (Ausgabeaufschlag, Managementgebuihr) sind
leicht auffindbar. Generell sollen wesentliche Informationen leicht und intuitiv mit wenigen
Klicks auffindbar sein.

Morningstar-
Risikokennzahl &
Erklahrung

Hyperlink zu den
ligen Details
onds

>

>

® @

Bezeichnung

Name /ISIN

Fondsname / ISIN

Allianz Global
Investors Fund -
Allianz Best Styles US
Equity

LU1157230162 ®

Aktienfonds

Allianz Global
Investors Fund -

Allianz Europe Equity Aktienfonds

Fondstyp

Aktienfonds

Mehr Filter ~

Morningstar

Sterne-Rating™

*hk

ki

s on

] Morningstar ('] wm-
57311
ing™

e Jahre p.a.
+14.33%
SEa +17.40%
+10.87%
+6.12%
8868 +9.59%

Abbildung 55: Kompakte Darstellung der Fonds

Positiv ist, wenn Fachbegriffe mit einfachen Worten erklart werden.

im Clossar

Statistische Kennzahlen®.
Stichtag: 31.08.2022, Berechnungsbasis: EUR

Volatilitat
5/3/1
Jahre

Sharpe-Ratio: 30.11.2019 - 31.08.2022 0,38
Volatilitat jahrlich: 30.11.2019 - 31.08.2022 (%) 16,74
Beta: 30.11.2019 - 31.08.2022 0,93
Alpha: 30.11.2019 - 31.08.2022 -0,13
_TE (= Tracking-Error) p.a.: 30.11.2019 - 31.08.2022 (%) 4,39
SRRI (= Risiko- und Ertragsprofil) It. KID per 21.02.2022 6

1) Detailinformationen siehe Glossar im Anhang.

Abbildung 56: Kompakte Darstellung der Kennzahlen zu den Fonds

Aktion
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Interaktive Darstellung der Wertsteigerung Positiv: Sémtliche mit den Investmentfonds zu-
sammenhangenden Kosten (Transaktionskosten, Kontoflihrung des Verrechnungskontos
usw.) sind direkt bei den Investmentfonds abrufbar. Auch das ist kein selbstverstandlicher
Standard: In der Regel finden sich diese Informationen unter der Rubrik ,Wertpapiere* und
sind nicht direkt mit den Investmentfonds verbunden.

o o

Ubersicht Investmentstruktur Dokumente Kennzahlen Archiv ERSTE BOND CORPORATE BB  Retailtranche: EUR RO1

Fonds - Eckdaten” Wertentwicklung’ Jahresperformance’

erschiedlicher
Sichtweisen

Fondsvolumen
Erstausgabetag
01.02.bis 31.01

0205

Darstellung Ausgabeaufschiag bis zu

der Kosten Riscknahme
Verwaltungsgebihr bis zu?
Performance Fee

Nutzer iSd

Offenlegur 8 Artikel 8

Nachhaltigkeit: Beriicksichtigung von dkologisch Nein
nachhaltig

Nachhaltigkeit: Beriicksichtigung von Principal Adverse Ja
Impacts (PAls)

i} Min / Max Performance
Risikoeinstufung it. KID® 4 WEI‘tentWIcklung annualisiert ohne

Iei 1 : 4
Empfohiene Behattedauer mindestens 6 Jahre annualisiert VErglel(hslndex‘

Depatbank Erste Group Bank AG

Fondsbeginn
Kopitalanlagegeselis: Erste Asset Management GmbH 5

sbeginn (nic} isiert)
Recherwert® tagiich Jahresbeginn (nicht annualisiert)

= 1 Jah
Kauf-Verkaufstag (Ordertage)® taglich et

3 Jahre
Schiusstag® Ordertag +1 e

Abbildung 57: Variantenreiche Darstellung der Fondsdaten nach bestimmten Sichtweisen”

9 https://www.erste-am.at/de/private-anleger/fonds/erste-bond-corporate-blb/ATOO00A09HC7
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6.1.6. POSITIVBEISPIELE ZUM FILIALFINDER

Als kund:innenfreundlich ist zu werten, wenn die Informationen Uber eine (aufgerufene) Fili-
ale neben der Angabe von Adresse und Offnungszeiten auch die Ausstattung, Angaben zur
Barrierefreiheit und Fotos der Kund:innenbetreueriinnen mit Kontaktdaten anfuhren.

o @ <

PRIVATKUNDEN  KMU & FREIE BERUFE =~ FIRMENKUNDEN

IMMOBILIEN &

PROJEKTFINANZIERUNGEN ~ CAPITALMARKETS  UBER UNS

Filialen Filialen
Vorstand & Aufsichtsrat
Suchbegriff @® Alle Kategorien
Daten & Fakten -
_) Privat- und Geschaftskunden
Investor Relations Fillale O Freie Berufe
Filiale Jennersdorf ~ O Firmenkunden E”Jgﬁbe
Einlagensicherung und der Filiale
Anlegerentschadigung ) Immobilien
. O Leasing
Kundenzufriedenheit
Riickmeldung Wir freuen uns, wenn Sie direkt mit unseren Kundenbetreuern Kontakt aufnehmen und méchten Sie darauf hinwei-
HEIREICRIT] U sen, dass das Gesprach aus rechtlichen Grinden aufgezeichnet werden kann.
Produkthersteller
Kontakt Betreuer suchen
Karriere
[} i ] +43-3329-45382-4722 £
Verdffentlichungen gﬁe;;argl;;:‘mm“, é Liste der
i .
+43-664-8395038 Kundenbetreuerinnen
Filiale Jennersdorf Gerald Maritsch@bank-bald.at
Bildergalerie ‘ Hauptplatz 15

8380 lennersdorf
Herzlich willkemmen!

Presse
' Georg Heuberger, MSc, EIP® +43-3329-45382-4726

Datenschutzbestimmungen Kundenbetrever +43-664-8399031

Filiale Jennersdorf Georg.Heuberger@bank-bald.at
& Hauptplatz 15
8380 Jennersdorf

Abbildung 58: Positiv: Eingabe der Filiale und Auflistung der Kund:innenbetreuerinnen®?

%2 https:;//www.bank-bgld.at/de/bank-burgenland/filialen?search=Foyer&filiale=&bcat=08&sent=search#searchresult
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t
PRIVATHUNDEN

a
FIRMENKUNDEN & PRIVATEBANKING  UIBER UNS
FREIE

BERUFE

’ﬁ sa“’fuu

Barrierefreier Bards

Barrierefreier Konto-Manader (Kontoauszudsdrucker

gsfunition)

mit Oberw

Abbildung 59: Umfassende nutzliche Informationen zur gesuchten Filiale

6.1.7. POSITIVBEISPIELE ZU KONTAKTMOGLICHKEITEN ZUR BANK

Positive Merkmale sind:

B Die E-Mail-Adresse des Kund:innenservice ist leicht und schnell auffindbar.

B Neben der E-Mail-Adresse ist ein Kontaktformular winschenswert. Wichtig ist, dass nach
dem Versenden des Kontaktformulars ein automatisches E-Mail mit der Eingangsbesta-
tigung versendet wird.

B Es gibt eine breite, umfassende Palette an Moglichkeiten, mit der Bank in Kontakt zu

treten.

Hotline fur Notfalle

(Kartensperren)

Ombudsstelle

Kontaktmoglichkeiten

Mit dem HYPO NOE Newsletter laufend informiert bleiben! *

Kontakt & Sicherheit
Sicherheitszentrum
Filialen

Ombudsstelle

Kontaktieren Sie uns

Service Center

+43

Kunden & Losungen
Private
Unternehmen
Lander, Stadte und
Gemeinden
enprojekte
15" 'Ef'le‘lLlF'I_L“_E‘V'I

Kirchliche Institutionen

Meine HYPO NOE
Uber uns

P

Filialen

Rechtliches

hhaltigkeit

Karriere
Konzerngesellschaften Datenschutz
Finandial Institutions

Investor Rela Wertpapieraufsichtsgesetz

Abbildung 60: Positiv: Ubersichtlich angefuhrte Kontaktmaoglichkeiten
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6.1.8. POSITIVBEISPIELE ZU OMBUDSSTELLEN

Besonders positiv ist, wenn die Ombudsstelle auf der Website schnell auffindbar ist.

BESCHWERDEFORMULAR

Ihr Anliegen hre Daten

Thema

hre Beschwerde oder Anregung

—
Datei Upload (optional) =
Maximale DateigrofBe 2 MB, maximal 3 Dateien

Ihre Angaben aus diesem Formular werden zwecks Bearbeitung der Anfrage elektronisch verarbeitet. Ihre Daten werden
maximal 12 Monate gespeichert und werden nur fur die Eearneltuﬁg Ihrer Anfrage verwendet Ihre Daten werden nicht
ohne Ihre Zustimmung an weitere Empfanger weitergegeben. Weitere Datenschutzhinweise finden Sie in

unserer Datenschutzerklarung

Kontaktformular >

WEITER

Abbildung 61: Gut gestaltete Felder des Kontaktformulars?®

Positiv: Die Kontaktadresse der Ombudsstelle beinhaltet eine Telefonnummer und - im
Idealfall - konkrete Ansprechpersonen mit Kontaktdaten.

IMMOBILIEN &
PRIVATKUNDEN ~ KMU & FREIE BERUFE  FIRMENKUNDEN PROJEKTFINANZIERUNGEN CAPITAL MARKETS  UBER UNS

Fitiaten Kundenzufriedenheit

2 1 vichtigstes Anliegen u Kunden!
Verstand & Aufdchtsrat Unser wichtigstes Anliegen sind unsere Kunden!

stes Gut. Wit
h zu betreus

daher stets bemiht, Ihre Winsche und
en Sie dennoch Grund fur eine Be-

Das Vertrauen unserer Kundinnen und Kunden ist unser wertw
Bedurfnisse in allen Belangen des Bankgeschaftes bestmagl
schwerde haben, werden wir dieser Beschwerde umgehend nachgehen.

Daten & Fakten

Investor Relations Wenden Sie sich zu diesem Zweck am besten entweder direkt an Ihren Kundenberater oder an dessen Vorgesetzten.

Sie kénnen Ihre Beschwerde aber auch direkt an unsere Beschwerdestelle - entweder personlich, telefonisch oder

Einlagensicherung und schrifttich - richten. Ihr Anliegen wird absolut vertraulich behandelt, mit dem Ziel, gemeinsam eine faire und rasche Lo-
Anlegerentschadigung sung zu finden,

Dariber hinaus helfen Sie uns mit Ihren Anregungen, Wiinschen und Beschwerden, Abl3ufe noch kundenfreundlicher zu
Kundenzufriedenheit gestalten,
Ruickmeldung fiir |hre Beschwerdestelle der Bank Burgenland

Produkthersteller
Mag. Birgit Beck-Kunerth

Kontakt Leiterin Beschwerdemanagement

Tel 2682/605-3200
Karriere & E- chwerde-bb@grawe-bankengruppe.at

. ') Neusiedler Strafle 33, 7000 Eisenstadt

Verdffentlichungen

Wir rufen Sie auch gerne werktags zwischen 8:00 Uhr und 13:30 Uhr zurick!
Bildergalerie
Herzlich willkommen! |hre Zusammenarbeit mit der Beschwerdestelle:

Grundsiitze der Beschwerdestelle

Presse

+ Wir setzen uns mit jeder Beschwerde sachlich und fair auseinander. Dabei achten wir auf Ihre Sicht und die Sicht der

Abbildung 62: Positiv: personalisierte Ombudsstelle®

%= https:;//www.raiffeisen.at/noew/rIib/de/meine-bank/raiffeisen-bankengruppe/beschwerdemanagement.html
% https://www.bank-bgld.at/de/bank-burgenland/Kund:innenzufriedenheit
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6.2. POSITIVBEISPIELE FUR DIE KUND:INNENBERATUNG IN DER FILIALE

Eine Visitenkarte wird den Kund:innen immer unaufgefordert mitgegeben, um fur Nach-

fragen personlich zur Verfugung zu stehen.

Es findet ein gesondertes Kund:innengesprach abseits des Schalters statt, im Idealfall in
einem abgegrenzten Bereich (Besprechungszimmer).

Es findet primar ein Beratungs- und kein Verkaufsgesprach statt: Die Kund:innenbe-
treuer:innen gehen auf die Fragen und Bedurfnisse ein.
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7. RESUMEE UND FORDERUNGEN

Die Analyse der Banken-Websites hat interessanterweise gezeigt, dass die Banken ausge-
rechnet jene Finanzprodukte ansprechend prasentieren, die als wenig rentabel gelten —das
sind Girokonten und Sparprodukte. Hingegen werden Investmentfonds nicht besonders
gut dargestellt, wobei nicht unerwahnt bleiben soll, dass GroBbanken mit eigenen Kapital-
anlagegesellschaften im Hintergrund Vorteile haben: Sie kdnnen mit Links und sonstigen
Hinweisen auf das erhebliche Datenvolumen — samt Charts, Kennzahlen zu Ertrag und Ri-
siko, Vergangenheitswerten zu Kursen (,errechnete Werte") — verweisen, welches auf den
Websites der Kapitalanlagegesellschaften abgebildet wird. Die Finanzindustrie beanstandet
immer wieder die Risikoaversion der osterreichischen Bevolkerung und damit einherge-
hend die hohe Beliebtheit des Sparbuches (bzw. von Spareinlagen). Wenig informative Ban-
ken-Websites, die keinen Wert auf eine verstandliche und umfassende Darstellung von In-
vestmentfonds legen — zu beanstanden ist insbesondere das Verstecken von Kosten der Ver-
anlagung - leisten keinen Beitrag zu einer Kapitalmarktkultur, die in Osterreich vonseiten
der Banken, Borse-Vertreteriinnen etc. regelmafig beklagt wird.

Uberaschenderweise hat diese Studie ebenfalls aufgezeigt, dass Kreditprodukte ver-
gleichsweise am schlechtesten prasentiert werden. Website-Besucher:iinnen finden haufig
keine aktuellen oder reprasentativen Zinssatze vor, die Online-Kreditrechner sind ebenfalls
verbesserungswurdig und in manchen Fallen waren die Informationen so sparlich, dass nur
der Hinweis auf eine ,Beratung in der Filiale" notig sei. Ist. Das Fehlen von aussagekraftigen
Zins- und Spesenangaben hat besondere Bedeutung: Wie das aktuelle Szenario der steigen-
den Kreditzinsen (Stand Marz 2023) zeigt, wurden und werden viele Kreditnehmer:innen von
den scharf ansteigenden Kreditzinsen in ihren Kreditvertragen Uberrascht.

Denn ratsuchende Konsumentiinnen in der AK-Beratung berichten immer wieder, dass
ihnen die Bankberater:innen vor Abschluss des Konsum- oder Hypothekarkredites die — hau-
fig angebotenen — variablen Zinssatze als gleichsam fix prasentierten. Das bedeutet, dass so
manche:r Kreditnehmer:in in die trigerische Annahme versetzt wurde, die Zinsen wurden
einfach auf diesem historisch niedrigen Zinsniveau verbleiben, das bis zu den Zinserhéhun-
gen der Europaischen Zentralbank im Jahr 2022 gegeben war.

Die AK tritt daher daflr ein, dass es kunftig notwendig ist, dass Kund:innen verschiedene
Zinsszenarien prasentiert werden, die optimistische (also denkbar niedrige) und pessimis-
tische (also denkbar hohe) Annahmen von Zinssatzen abbilden. Die Websites der Banken
bieten ausreichend Moglichkeiten, den Kund:innen nicht nur reprasentative Zinsen zu pra-
sentieren, sondern diverse Zins- und Kostenszenarien. Diese Verpflichtung zum Vorlegen
von Best-Case- und Worst-Case-Zinssatzen — samt der Darstellung der Auswirkung auf die
Kreditratenhohe - sollte am besten gesetzlich verankert werden.

Die AK-Analyse zeigte auch, dass die Kontaktmaéglichkeiten, die Banken anbieten - also die
personliche Kontaktaufnahme in Filialen per Telefon oder E-Mail — verbesserungswurdig
sind. Denn Konsumentiinnen beschweren sich haufig in der AK-Konsumentenberatung,
dass die telefonische Kontaktaufnahme schwierig oder beinahe unmaoglich ist. Die Ergeb-
nisse dieser Studie legen nahe, dass Banken ihre Kontaktmoglichkeiten erweitern, auf
Kund:innen-BedUrfnisse ausrichten und vor allem die altere Bevdlkerung nicht vergessen.
Auch die Banken-Ombudsstellen kdnnen auf den Banken-Websites ansprechender pra-
sentiert werden. Im Detail geht es um leichte Auffindbarkeit der Kontaktdaten der Ombuds-
stelle und die Méglichkeit, mit der Ombudsstelle telefonisch Kontakt aufnehmen zu kdnnen,
um Sachverhalte grundsatzlich besprechen zu konnen. Hilfreich sind konkrete Namen der
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Mitarbeiter:iinnen auf der Website und die Moglichkeit, E-Mail-Nachrichten an die Ombuds-
stelle auch Anhange hinzufigen zu kénnen.

Wichtige Forderungen fir verbesserte Transparenz auf einen Blick:

B Konsumentinnen sollen gut prasentierte Ombudsstellen auf Websites vorfinden.

B Die Banken sollen dazu verpflichtet werden, Konditionen (Zinsen, Spesen) auf der Web-
site zu veroffentlichen.

m  Die Banken sollen das Basiskonto nicht ,verstecken“ und auf Banken-Websites und in
Filialen kompakte Informationen zur Verfugung stellen.

B Banken sollten umfangreiche Kontaktmoéglichkeiten vor allem per Telefon, E-Mail und
kostenlosen Kund:innenservice-Hotlines anbieten!

Der Mystery-Shopping-Teil dieser Studie zeigte, dass Banken (potenzielle) Neukund:innen
durchaus freundlich und entgegenkommend informieren und beraten — die AK-Testkau-
feriinnen wahnten sich durchwegs in guter Gesprachsatmosphare und informativ beraten
zu den vorgebrachten Themen. Aber es gab gro3e Unterschiede, was die Beratungsqualitat
zU bestimmten Themen anbelangte:

Mehr als jede zweite Bank bot Sparprodukte flir Bestands- und Neukund:innen. Das be-
deutet aber auch, dass es etliche Banken gibt, die Sparprodukte nur Bestandskund:innen
anboten - das ist keine besonders kund:innenfreundliche Haltung, wenn das Angebot von
Sparprodukten auf diese Weise eingeschrankt wird.

Wichtige Forderungen zu Sparprodukten und zum Basiskonto auf einen Blick:

B Sparen ist und bleibt die Basis flir sicheres Ansparen - diese sichere Méglichkeit, Geld
zur Seite zu legen soll nicht weiter eingeschrankt werden.

B Beibehaltung einer analogen Mindestinfrastruktur — das Sparbuch ist kein Auslaufmo-
dell! Altere Bankkund:innen brauchen die persénliche Betreuung und gut verstandliche,
angreifbare Sparbulcher - die voll digitalisierte Bank ist nicht im Interesse aller Konsu-
ment:innen.

B Keine Diskriminierung des ,Basiskontos”: Das Recht auf ein Girokonto ist eine wichtige
konsument:iinnenpolitische Errungenschaft und soll nicht durch ,Verstecken" des Pro-
duktes unterminiert werden. Informationen zum Basiskonto waren in den Filialen nam-
lich nicht zu finden - ein handfester Hinweis, dass dieses Produkt von Banken nicht in
die Auslage gestellt werden soll.

Forderungen zu den bankeigenen Ombudsstellen:

Die Banken-Ombudsstellen arbeiten sehr gut. Das zeigten die E-Mails der Testkaufer:iinnen
an die Ombudsstellen — auch die nachtraglich kontaktierten Filialberater:innen zeigten gro-
Bes Engagement, denn sie antworteten rasch und inhaltlich gut. Weniger gut schnitten die
Kund:innenservice-Stellen ab, die ebenfalls per E-Mail kontaktiert wurden. Beratung ist
und bleibt ein fir Konsument:innen wichtiges Gut - eine vollstdndige Digitalisierung des
Bankwesens und damit einhergehend das SchlieBen von Bankfilialen, die Reduktion der
GCeldausgabeautomaten bzw. die Auslagerung des Bankomatgeschaftes an Drittanbieter
sind keine konsument:innenfreundlichen MaBnahmen.
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Forderungen im Zusammenhang mit der Digitalisierung im Bankwesen:

Die Digitalisierung im Bankwesen schreitet voran. Aber die Videoberatung - so zeigte es
diese Studie — steckt in Kinderschuhen. Vereinbarte Termine funktionierten nicht, eine Bank
meinte, diese stehe nur Bestandskund:innen zur VerfUgung. Es ist aus Konsument:innen-
sicht wichtig, dass auch klnftig eine gleichwertige Wahlfreiheit zwischen analogen und di-
gitalen Mitteln besteht, um Bankgeschafte sicher und kostengunstig zu erledigen. Im Rah-
men des Mystery Shoppings fragten die Testkaufer.iinnen nach der Verwendungsmaoglich-
keit von Banken-Apps, Merkmalen der Kund:innenidentifikation und der Deaktivierung der
NFC-Funktion auf Zahlungskarten (Bankomat-, Kreditkarte). Die Antwort der besuchten
Banken:

Die NFC-Funktion auf Zahlungskarten kann haufig, aber nicht immer deaktiviert werden.

Banken-Apps sind in der Mehrzahl der Banken nicht Pflicht, um an Internetbanking teilneh-
men zu kdnnen.

Es gibt zahlreiche Mdéglichkeiten, wie sich Bankkund:innen bei Nutzung digitaler Formen
identifizieren konnen (z- B. mittels Face ID, Fingerprint ...), und nur wenige Einschrankun-
gen.

Forderungen zur Digitalisierung auf einen Blick:

B Essoll bei NFC, Internetbanking oder Sicherheitsmerkmalen mehrere Méglichkeiten ge-
ben, die eine Auswahl fur Konsument:iinnen ermoglichen — die NFC-Funktion soll ein-
fach abbestellt werden konnen; ebenso ist es kund:innenfreundlich, wenn Banken-Apps
keine Verpflichtung zur Nutzung darstellen.

B Digital soll keine EinbahnstraBBe sein und dazu fUhren, dass die Kommunikationskanale
nur mehr digital sind. Insbesondere durfen Konsument:iinnen nicht dazu angehalten
oder gezwungen werden, stets die neueste Technologie zu verwenden, um eine Teilhabe
an Bankgeschaften zu ermoglichen.

B Von zentraler Bedeutung ist, dass die Banken und Versicherungen die Risiken der Di-
gitalisierung tragen mussen - eine einseitige Umwalzung der Risiken wie Cyberbetrug
und Phishing (d. h. Datenklau auf Girokonten mit anschlieBendem betrugerischen Ab-
buchungen) auf die Konsumentiinnen widerspricht dem Krafteverhaltnis zwischen po-
tenten Finanzdienstleistungsunternehmen und einzelnen Konsument:iinnen.

B |n diesem Zusammenhang sind Regeln fur Robo-Advice. (also die automatisierte Bera-
tung ohne persdnliche Beratung) notwendig. Denn Robo-Advice basiert auf algorith-
musbasierten Prozessen, die in einer ,Blackbox” stattfinden. Es sind daher Regeln fur den
Einsatz von Algorithmen und gesteuerten Dienstleistungen wie Robo-Advice notwen-
dig:

1. Auskunftsrechte: Konsument:innen haben das Recht zu erfahren, ob und wie ein Al-
gorithmus Entscheidungen trifft.

2. Erlauterungspflicht: Anbieter sollten verpflichtet werden, die Entscheidungslogik zu
erlautern und transparent zu machen.

3. Kennzeichnungspflicht: Konsument:innen sollte klar sein, ob sie mit einer Maschine
oder einem Menschen kommunizieren.
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4. Einsichtnahme und Prifung durch Experten: Staatlich befugte Organe sollten Ein-
blick in die technischen Prozesse nehmen kénnen. Diese Priufprozesse sollten sicher-
stellen, dass keine diskriminierenden und/oder datenschutzwidrigen Entscheidungs-
parameter verwendet werden.

5. Regeln und Standards: Es sollten Regeln und technische Standards z. B. fur Robo-
Advice festgelegt werden, die einer Ex-ante-Prufung (Audit) und anlassbezogenen
Ex-post-Prufungen unterworfen sein sollen.

Die BAK fordert eine Aufrechterhaltung einer analogen Mindestinfrastruktur und dass
dafur Vorsorge getroffen wird, dass die Dienstleistungen im Bereich der Kreditinstitute -
ohnehin bereits teildigitalisiert bzw. in Selbstbedienung von den Kund:innen zu erledigen
— nicht weiter in Richtung vollstandige Digitalisierung transformiert werden. Denn eine
vollstandige Digitalisierung liegt sicher nicht im Interesse aller Konsument:innen.
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