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n Daten zur Untersuchung

i Befragungsmethode

F-'-'-ﬂ..

Themen der Befragung

RN

,OII Auswertung
Al

IrES

Telefonisch: n=1.600
Erganzend Online: n=200

Informations- und Beschwerdestellen (Split A/B)
Probleme beim Einkauf / Inanspruchnahme einer
Dienstleistung (Split A/B)

Einholen von Produktinformationen (Split A)
e-Shopping (Split A)

Versandhandel (Split A)

Bewertung von Versorgungsleistungen (Split A/B)
Anbieterwechsel (Split B)

Preisauszeichnung in Geschaften (Split A)

Private Pensionsvorsorge (Split A/B)

Fragen zu Kreditangebot und Girokonto Vertrag (Split A/B)
Konsumentlnnen-Bildung (Split A)

In Tabellenform
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n Informations- und Beschwerdestellen (I)

1 Drei Viertel der Befragten konnten spontan die eine oder andere Informations- und Beschwerdestelle fiir Konsu-
mentenprobleme benennen. Innerhalb der letzten vier Jahre hat sich der entsprechende Anteil leicht erhoht (+4
Prozentpunkte). Zu deutlich Gberdurchschnittlichen Anteilen (iberfragt waren die unter 30-Jahrigen und Personen mit
Pflichtschul- oder Lehrabschluss. Zwischen Frauen und Mannern gibt es dabei kaum Unterschiede. Personen mit
Zuwanderungshintergrund gaben nur zu leicht geringeren Anteilen eine konkrete Antwort (dabei ist aber zu ber{ick-
sichtigen, dass nur jene an der Befragung teilnehmen konnten, die ausreichend Deutsch kdnnen). Die spontanen
Angaben auf diese Frage wurden im Nachhinein zusammengefasst bzw. kategorisiert.

2 Mit Abstand am haufigsten wurde in diesem Zusammenhang spontan die Arbeiterkammer bzw. deren Konsumenten-
schutzabteilung genannt (ungestitzte Bekanntheitsquote: 42 %; +5 Prozentpunkte gegentiber 2013). Am zweit-
haufigsten wurde ad hoc gesagt, dass man den Konsumentenschutz bzw. eine Konsumentenberatung kennt (26 %; -8
Prozentpunkte gegeniliber 2013). Deutlich an spontaner Bekanntheit verloren hat in den letzten vier Jahren auch der
Verein fiir Konsumenteninformation (VKI) (9 %; -6 Prozentpunkte). Alle anderen Beschwerdestellten wurden nur
vereinzelt angefiihrt - die spontanen Angaben dazu liegen so wie im Jahr 2013 zum Teil deutlich unter der 5-
Prozentmarke.

3 Die gestiitzte Bekanntheit (zustimmende Antwort bei vorgelesenen Informations- und Beschwerdestellen) ist in allen
Fallen natirlich deutlich héher. Die erste Stelle nimmt auch hier die AK ein (92 %) , gefolgt vom ORF (81 %) mit seinen
unterschiedlichen Konsumentenmagazinen. Danach folgen die Patientenanwaltschaft (69 %), die Innungen bzw. die
Wirtschaftskammer (67 %) sowie der Verein fiir Konsumenteninformation und der Konsumentenschutzverband
Osterreichs (62% bis 63 %). Eine relativ hohe gestiitzte Bekanntheit haben auch das Biirgerservice des Sozial-
ministeriums (51 %) und die Behindertenanwaltschaft (49 %). Gegenliber dem Jahr 2013 deutlich an Bekanntheit
zugenommen hat der Internet-Ombudsmann ( (36 %; +15 Prozentpunkte). Bei den meisten anderen erhobenen
Einrichtungen ist die gestlitzte Bekanntheit in den letzten vier Jahren entweder anndahernd gleich geblieben oder hat
sich tendenziell etwas verringert. Letzteres trifft vor allem auf den Konsumentenschutzverband, auf den Verein fiir
Konsumenteninformation und auf die AGES zu. Zum Blirgerservice des Sozialministeriums gibt es keine Vergleichswerte,
da dieses aktuell erstmals auf seine Bekanntheit hin abgetestet wurde.
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(i

H Informations- und Beschwerdestellen (ll)

4 Auch die mit Abstand héchste Kontaktquote bei Konsumentenschutzproblemen entfallt auf die AK (29 %). Mit groRem
Abstand folgt hier der Verein fiir Konsumenteninformation (8 %). Alle anderen Einrichtungen liegen diesbeziglich z.T.
deutlich unter der 5-Prozentmarke.

5 Von jenen, die sich an die eine oder andere Informations- und Beschwerdestelle gewandt haben, waren die meisten mit
dem Service weitgehend zufrieden. Sehr oder eher positive Erfahrungen machten 92 % derer, die die AK kontaktiert
haben. In Bezug auf den Verein fiir Konsumenteninformation und auf den Konsumentenschutzverband waren es 82 %
bis 83 %. Bei den meisten Ubrigen abgefragten Institutionen belduft sich die Zufriedenheitsquote auf rund 70 % bis 80 %,
wobei dem nur Hinweischarakter zukommt, da die entsprechenden Fallzahlen teils sehr gering sind. Dies gilt auch in
Bezug auf einen Zeitvergleich mit dem Jahr 2013.
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n Spontane Bekanntheit von Informations- und Beschwerdestellen ﬁ

F1: Sagen Sie mir bitte zuerst: Welche Beschwerdestellen fiir Konsumentenprobleme fallen Ihnen spontan ein? Und welche noch? [MF; in Prozent]

; B} ; 2013

AK, Arbeiterkammer 37 %

e

Verein fiir Konsumenteninformation 15%
Konsument, www.konsument.at
Ombudsmann/frau
Wirtschaftskammer

Sonstige 5%

Keine/WeiR nicht 7 26 30%

Basis: Gesamt, n=1.800

PO anner, somALes
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Sonstige genannte Informations- und Beschwerdestellen

direkt beim Unternehmen (20)
Birgeranwaltschaft (12)

Gewerkschaft (10)

Mieterschutz, Mietervereinigung (9)
Help (8)

Volksanwaltschaft (8)
Patientenanwaltschaft (7)
Bundesministerium fiir Arbeit, Soziales und Konsumenten (6)
Rechtsanwalt (6)

RTR (6)

Verbraucherschutzzentrale (6)

AMS (4)

Arztekammer (3)

Beschwerdestellen fir Mieterhohung (3)
Handelskammer (3)

Ziffer in der Klammer entspricht der Haufigkeit der Nennungen

IrES
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2

heute konkret (3)

Magistrat, Gemeinde (3)
Marktamt (3)
Schlichtungsstellen (3)

TV (3)
Bezirkshauptmannschaft (2)
e-control (2)
Konsumentenanwalt (2)
Krankenanstaltenverbund (2)
01(2)

OAMTC (2)
Schlichtungsstelle der EU (2)
Schutzverband (2)
Versicherungsverband Osterreich (2)
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n Gestiitzte Bekanntheit von Informations- und Beschwerdestellen

F2: Ich lese lhnen nun Informations- und Beschwerdestellen vor, also Institutionen, an die Sie sich bei Konsumentenproblemen wenden kdnnen. Sagen Sie mir bitte, welche
davon Sie schon kennen und mit welchen Sie schon Kontakt aufgenommen haben? [in Prozent]

Arbeiterkammer N
. 81
OREF, z.B. Burgeranwa|t _
80
. 67

Innung / Wirtschaftskammer _
69

63

Konsumentenschutzverband _

69

Verein i | .
Konsumenteninformation 69

Biirgerservice im 51
Sozialministerium |«
Behindertenanwalt 49
54
Internet-Ombudsmann _35
21
aces [N --
38
VPT 7
12
2017 2013 H Kenne ich und hatte auch Kontakt
Kenne ich, hatte aber noch keinen Kontakt
B Kenne ich nicht
Basis: Split A, n=877; * nicht erhoben weil nicht/ keine Angabe

BUNDESMINISTERIUM
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n Gestutzte Bekanntheit von Informations- und Beschwerdestellen

F2: Ich lese lhnen nun Informations- und Beschwerdestellen vor, also Institutionen, an die Sie sich bei Konsumentenproblemen wenden kdnnen. Sagen Sie mir bitte, welche
davon Sie schon kennen und mit welchen Sie schon Kontakt aufgenommen haben? [in Prozent]

Patientenanwaltschaft

Energie-Control

Rundfunk und Telekom
Schlichtung (RTR)

Post Schlichtungsstelle (RTR)

Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte

Bankenschlichtung Osterreich

Schlichtung fiir
Verbrauchergeschafte

Sonstige Schlichtungsstellen

Schlichtungsstelle bei der
Schienen-Control GmbH

Ombuds-Stelle Fertighaus

m Kenne ich und hatte auch Kontakt
m2017 2013 Kenne ich, hatte aber noch keinen Kontakt

MW Kenne ich nicht

Basis: Split B, n=923; * nicht erhob i .
asts: SpIt e, n nieht ernoben weiR nicht/ keine Angabe
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/ﬁ‘l@‘ split A

m Erfahrungen mit Informations- und Beschwerdestellen

Sehr / eher positiv

F3: Welche Erfahrungen haben Sie mit den folgenden Einrichtungen gemacht? Sehr positive, eher positive, eher negative

oder sehr negative? [in Prozent]

. N . 2017 2013
Arbeiterkammer (n=251) 92 93
| Internet-Ombudsmann (n=17) 85 90
Verein fiir Konsumenteninformation
(n=67) 83 93
Konsumentenschutzverband (n=36) 82 96
| Behindertenanwalt (n=13) 82 82
l VPT (n=12) 79 85
ORF (z.B. Biirgeranwalt) (n=20) 78 73
Innung / Wirtschaftskammer (n=38) 76 87
Biirgerservice im Sozialministerium nicht
(n=20) 73 erhoben
geringe

B Sehr positive M Eher positive
Basis: hatte schon Kontakt mit diversen Einrichtungen = Eher negative W Sehr negative

I FEE weil nicht/ keine Angabe ?'?"EE%?FEEEE{L’LEC .
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/ﬁ‘l@‘ Split B

Erfahrungen mit Informations- und Beschwerdestellen

Sehr / eher positiv

F3: Welche Erfahrungen haben Sie mit den folgenden Einrichtungen gemacht? Sehr positive, eher positive, eher negative
oder sehr negative? [in Prozent]

. _ ~ 2017 2013
Schlichtungsstelle Schienen-Control 100 100
I (n=10)
Schlichtung fiir Verbrauchergeschifte nicht
! (n=13) 84 erhoben
Agentur f. Passagier- u. Fahrgastrechte I
| (n=14) 76 erhoben
Energie - Control (n=26) 75 85
Rundfunk und Telekom Schlichtung 75 32
(n=31)
Sonstige Schlichtungsstellen 29 82
(n=25)
Ombuds-Stelle Fertighaus nicht
! (n=11) 71 erhoben
Patientenanwaltschaft
(n=40) 70 51
Post Schlicht telle (RTR
ost Schlichtungsstelle ( ) 68 64
(n=20)
. e . geringe
Bankenschlichtung Osterreich (n=12) | 67 70 Fallzahl !
M Sehr positive M Eher positive
Basis: hatte schon Kontakt mit diversen Einrichtungen m Eher negative W Sehr negative

BUNDESMINISTERIUM
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m Probleme bei Inanspruchnahme einer Dienstleistung [\

Insgesamt 11 % der Befragten gaben an, in letzter Zeit bei einem Einkauf bzw. bei der Inanspruchnahme einer
Dienstleistung ein Problem mit einem Unternehmen gehabt zu haben. Bei einer dhnlichen, aber nicht ganz
vergleichbaren Fragestellung im Jahr 2013 (diese bezog sich auf den Zeitraum der letzten 12 Monate) bejahten dies 13 %.
Diesbezlglich dirfte sich also nicht viel verdandert haben. Zwischen Frauen und Mannern gibt es keine gravierenden
Unterschiede bei der Beschwerdequote. Uberdurchschnittlich hoch ist der Beschwerdeanteil aber bei den unter 30-
Jahrigen (16 %); bei den ab 60-Jahrigen belduft sie sich hingegen auf nur 5 %. Probleme hatte zu héheren Anteilen (16 %)
auch die oberste Bildungsschicht; bei den Pflichtschulabsolventinnen liegt der Beschwerdeanteil bei nur 6 %. Dies mag
auch daran liegen, dass Jingere und hoher Gebildete auch vermehrt Dienstleistungen in Anspruch nehmen, die Probleme
mit sich bringen kdnnen (etwa Online-Dienste) und dass sie auch eher wissen, wie und wo sie sich beschweren kénnen.

In knapp einem Fiinftel der Falle wurden die Betroffenen vom jeweiligen Unternehmen darauf hingewiesen, dass sie
sich an eine auBergerichtliche Streitbeilegungsstelle wenden kénnen. Dabei ist bemerkenswert, dass dies seitens der
Manner zu deutlich hoheren Anteilen als von Frauen bestatigt wurde (23 % versus 11 %).

Von der relativ kleinen Gruppe der Befragten (nur 36 Personen), die auf die Option einer auRergerichtlichen Streit-
beilegungsstelle vom Unternehmen aufmerksam gemacht wurden, sagten rund sechs von zehn, dass ihnen diese
Information schriftlich gegeben wurde. In der Halfte der Fille wurde die ,,Schlichtungsstelle”“ namentlich genannt, und
rund ein Drittel der Betroffenen bestatigte, dass das Unternehmen angefiihrt hat, ob es sich an einem Verfahren
beteiligen wiirde.

B_I_JNDESM\N\SYER\UM
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E Probleme beim Einkauf/ Inanspruchnahme einer Dienstleistung A

F4: Hatten Sie in letzter Zeit bei einem Einkauf oder bei der Inanspruchnahme einer Dienstleistung ein Problem mit einem Unternehmen? [in Prozent]

Basis: Gesamt, n=1.800

IrES

2017

HJa H Nein

Unter 30-Jahrige und Personen mit Hochschul-
bildung (16%) berichten tiberdurchschnittlich oft von
Problemen.

BPNDESM\N\STER\UM
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m Informationen liber aulergerichtliche Streitbeilegungsstelle f

F5: Und hat das Unternehmen Sie dartber informiert, dass Sie sich an eine auRergerichtliche Streitbeilegungsstelle wenden konnen?
F6: Und hat das Unternehmen lhnen ...? [in Prozent]

generell informiert

mla B Nein

Information schriftlich gegeben

Schlichtungsstelle
Namentlich genannt

angefiihrt, ob es sich an einem
Verfahren beteiligen wird?

|
mlJa H Nein Weil nicht/ keine Angabe

Basis: Problem bei Einkauf oder Inanspruchnahme einer Dienstleistung gehabt, n=206; Uber Méglichkeit, sich an eine auRergerichtliche Streitbeilegungsstelle zu wenden, informiert, n=36

IFEE 23004023 Konsumentlnnenbarometer 2017 preersmmRsaT
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E Zur Einholung von Produktinformationen

Vor einer Kaufentscheidung holt man Produktinformationen in erster Line durch Recherchen im Internet und durch eine
Beratung im Geschaft ein. Jeweils rund zwei Drittel der Befragten machen das hdufig oder zumindest gelegentlich.

Sechs von zehn Personen informieren sich (auch) bei Verwandten oder Bekannten. 56 % der Bevolkerung sehen sich
dabei zumindest gelegentlich die Produktkennzeichnungen an; knapp ebenso viele nutzen zugesandte Werbeprospekte
als Informationsquelle. 46 % bis 47 % informieren sich iber die Massenmedien Zeitungen, Radio und Fernsehen; 37 %
nutzen dazu Konsumenten- oder Fachzeitschriften, 25 Prozent nannten in diesem Zusammenhang auch die sozialen
Netzwerke (z.B. Facebook).

Gegenliber dem Jahr 2013 haben als Informationsquellen nur die Sozialen Netzwerke deutlich an Gewicht gewonnen
(,haufige oder gelegentliche” Nutzung: +13 Prozentpunkte). Bei den meisten anderen Informationsquellen haben sich die
entsprechenden Nennungsquoten nicht sonderlich verandert; zum Teil werden sie sogar weniger konsultiert als vor vier
Jahren. Letzteres trifft in besonderem MaRe auf die persénliche Beratung in Geschaften zu (Riickgang um 11 Prozent-
punkte). Das mag einerseits daraus resultieren, dass man Produkte und Dienstleistungen zunehmend im Internet kauft,
zum anderen ist aber auch nicht ausgeschlossen, dass zumindest ein Teil des Rlickgangs darin begriindet ist, dass die
Qualitat der Beratungsleistungen in einzelnen Geschaften bzw. Branchen tendenziell eher abnimmt.

Produkt-Recherchen im Internet stellen vor allem jiingere Personen und Personen mit hoherer Schulbildung an. Seitens
der unter 30-jahrigen praktizieren dies 80 % zumindest gelegentlich (haufig: 58 %). Bei den ab 60-Jahrigen sind es
demgegeniber nur rund halb so viele, die das Internet zumindest gelegentlich als Informationsquelle nutzen (43 %;
haufig: 20 %). Bei den Pflichtschulabsolventinnen belduft sich die entsprechende Quote auf 55 % (haufig: 31 %); bei den
Akademikerinnen auf 80 % (haufig: 58 %). Bei der Nutzung von Sozialen Netzwerken zur Einholung von Produktinfor-
mationen gibt es demgegeniiber keinen Bildungseffekt — deren Frequentierung unterscheidet sich vor allem je nach
Altersgruppe. Von den unter 30-Jahrigen nutzen diese Option 45 % zumindest gelegentlich (18 % haufig); seitens der ab
60-Jahrigen nur 11 % (haufig: 2 %). Bei den anderen Informationsquellen sind die Unterschiede zwischen einzelnen
Bevolkerungssegmenten bei der Einholung von Produktinformationen deutlich geringer. Am ehesten lasst sich noch
anmerken, dass Produktkennzeichnungen fiir ab 50-Jahrige bei Kaufentscheidungen offenkundig wichtiger als fir Jliingere
sind — sie werden jedenfalls in hoherem Mal3e dazu herangezogen.

IrES
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Split A

Einholen von Produktinformationen

F7: Bitte sagen Sie mir jeweils, ob Sie vor Kaufentscheidungen Informationen Gber Produkte und Dienstleistungen aus den folgenden Quellen einholen — machen Sie das
haufig, gelegentlich, selten oder nie? [in Prozent]

Recherche im Internet

Durch Beratung im Geschaft

Fragen von Familie und Bekannten

Produktkennzeichnung

zugesandte Werbeprospekte

Tages- und Wochenzeitungen

Radio/ Fernsehen

Konsumentenzeitschriften,
Fachzeitschriften

Soziale Netzwerke, z.B. Facebook

W Haufig M Gelegentlich © Selten M Nie  WeilR nicht/ keine Angabe

Basis: Split A, n=877

BUNDESMINISTERIUM
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Split A

Einholen von Produktinformationen, Vergleich: Deklarierte

F7: Bitte sagen Sie mir jeweils, ob Sie vor Kaufentscheidungen Informationen Gber Produkte und Dienstleistungen aus den folgenden Quellen einholen — machen Sie das

haufig, gelegentlich, selten oder nie? [in Prozent]
Haufig /
Gelegentlich

N - - o 2017 2013
Recherche im Internet 70 66
Durch Beratung im Geschiaft 67 74
Fragen von Familie und Bekannten 62 66
Produktkennzeichnung 58 61
zugesandte Werbeprospekte 54 54
Tages- und Wochenzeitungen 49 45
Radio/ Fernsehen a7 a1

Konsumentenzeitschriften,

Fachzeitschriften 38 38
Soziale Netzwerke, z.B. Facebook 26 12

W Haufig B Gelegentlich Selten W Nie

Basis: Deklarierte, n=877

FUR ARBEIT, SOZALES
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m Zu Online-Einkaufen gg

1 Zwei Drittel der Befragten gaben an, schon einmal im Internet eingekauft oder kostenpflichtige Downloads erworben zu
haben. Gegeniiber dem Jahr 2013 ist diese Quote nur leicht angestiegen (+5 Prozentpunkte).

2 Auch hier gibt es einen deutlichen Unterschied zwischen den unter 60-Jahrigen und den Alteren. Von den unter 60-
Jahrigen bestatigten einen Online-Einkauf zwischen acht und neun von zehn Personen; bei den ab 60-Jahrigen sind es nur
30 %. Zu unterdurchschnittlichen Anteilen bestellen Pflichtschulabsolventinnen Waren im Internet (48 %). Das
Geschlecht und die Region (Stadt, Land) spielen demgegeniiber keine grofRe Rolle.

3 Die wichtigsten Kriterien sind bei Online-Einkdufen die Bekanntheit bzw. Einschdtzung der Zuverlassigkeit des Anbieters
und die angebotene Zahlungsart (z.B. Kreditkarte, Zahlung per Nachnahme etc.). Jeweils neun von zehn Befragten, die
Online schon einmal Waren bezogen haben, bezeichneten diese beiden Aspekte als wichtig. Deutlich weniger liegt bei
solchen Einkdufen das Augenmerk auf der Frage, ob dabei das Osterreichische Recht gilt. Flir rund die Halfte der Online-
Konsumentinnen ist aber auch dieses Kriterium relevant.

4 Gegeniiber dem Jahr 2013 legt man inzwischen mehr Wert auf das Renommee des Online-Anbieters (+8 Prozent-
punkte), wahrend die Frage, welches bzw. ob das Osterreichische Recht im Streitfall angewandt wird, an Relevanz
verloren hat (-10 Prozentpunkte).

B_I_JNDESM\N\SYER\UM
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I I Split A
gﬁ_

m e-shopping

F8: Haben Sie bereits einmal im Internet eingekauft oder kostenpflichtige Downloads erworben, z.B. bei eBay, Amazon oder Zalando? [in Prozent]

JJ
r 3
3

2017

2013

mJa H Nein Weilk nicht

Personen iiber 60 (zu 30%) sowie jene mit lediglich
Pflichtschulabschluss (zu 48%) besitzen eine geringere
Affinitdat zum Online-shopping.

Basis: Split A, n=877

PO anner, somALes
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I I Split A

m Kriterien beim e-shopping

F9: Wie wichtig waren lhnen dabei die folgenden Uberlegungen? [in Prozent]

Sehr / eher
wichtig

© -~ 2017 2013

Ob es ein bekannter bzw. verlasslicher 39 31
Anbieter ist (egal ob In- oder Ausland)
Die Art der Zahlung (Vorauszahlung,

per Nachnahme, per Kreditkarte) 89 86

Ob das dsterreichische Recht - -
angewendet werden kann

|

B Sehr wichtig M Eher wichtig
Eher unwichtig m Uberhaupt nicht wichtig
WeiR nicht/ keine Angabe

Basis: Bereits einmal im Internet eingekauft (Split A), n=592
B!JNDESM\N\STER\UM
FUR ARBEIT, SOZIALES
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m Bestellungen via Versandhandel (l) "‘

Der Grol3teil der Bevolkerung hat schon einmal Waren im Versandhandel bestellt. Nur auf 12 % trifft das nicht zu; weitere
4 % waren sich nicht sicher. Gegenliber dem Jahr 2013 hat sich die damals auch schon sehr hoch ausgefallene Quote der
Versandhandel-Nutzer (80 %) noch etwas erhoht.

Verandert hat sich in den letzten vier Jahren aber weniger der generelle Anteil der Personen, die im Versandhandel
Waren bestellen, als vielmehr deren Praferenz in Bezug auf die Art desselben. Deutlich zugenommen hat der Anteil jener
Personen, die im Internet respektive in Online-Shops schon einmal Waren bestellt haben (63 %; +15 Prozentpunkte).
Auch der Anteil derer, die im Internet in einem Auktionshaus (z.B. eBay) Produkte bezogen haben, hat sich in den letzten
vier Jahren signifikant erhéht (40 %; +9 Prozentpunkte). Demgegeniiber zuriickgegangen ist die ,klassische’ Bestellung
mittels Versand-Katalog oder Prospekt (45 %; -10 Prozentpunkte). Beim Tele-Shopping hat sich diesbeziiglich so gut wie
nichts verandert (8 %); auch Bestellungen via Smartphone tatigte bislang nur eine Minderheit, wobei sich der Anteil der
User in den letzten vier Jahren allerdings fast verdoppelt hat (9 %; +4 Prozentpunkte).

So gut wie alle Personen, die (iber den Versandhandel Produkte bezogen haben, bestellten diese (auch) im deutsch-
sprachigen Raum (98 %). 42 % haben Waren dariiber hinaus aus einem anderen Land geordert. Gegenliber dem Jahr
2013 hat sich diese Quote fast verdoppelt; damals gaben nur 22 Prozent an, Waren in einem nicht-deutschsprachigen
Land bestellt zu haben.

Dass man aus deutschsprachigen Landern Versandwaren bestellt hat, bestatigten dabei alle Bevolkerungssegmente. In
Bezug auf Bestellungen aus anderen Landern unterscheiden sich die Altersgruppen liberaus stark, wobei die
entsprechenden Anteile mit jeder Alterskohorte fast linear abnehmen: Von den unter 30-Jahrigen, die auf diese Weise
eingekauft haben, sagen 64 %, dass sie diese auch schon einmal aus einem anderen Land geordert haben; von den 30-
bis 39-Jahrigen bestatigten dies 55 %, von den 40- bis 49-Jahrigen 45 % und von den 50- bis 59-Jahrigen 38 %. Noch
deutlich geringer fallt die entsprechende Quote bei den ab 60-Jahrigen aus (11 %).
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N~
m Bestellungen via Versandhandel (ll) "‘

Ein Fiinftel derer, die im Versandhandel Waren bestellt haben, hatte bei der Abwicklung des Einkaufs schon einmal das
eine oder andere Problem. Gegeniliber dem Jahr 2013 hat sich dieser Anteil deutlich erh6ht — damals sprachen 14 % der
Befragten von schlechten Erfahrungen. Das ist somit ein Anstieg um rund 40 %.

Jene, die Probleme bestatigten, hatten diese zum Teil mehrfach: 10 % gaben an, dass sie mit dem Lieferanten oder mit
der Paketzustellung Arger hatten; knapp ebenso viele (8 %) beim Kauf in einem Auktionshaus (z.B. eBay) und beim Kauf
im Online-Shop eines Anbieters (7 %). Innerhalb der letzten vier Jahre haben sich vor allem die Probleme beim Kauf in
einem Online-Auktionshaus erhdht (+5 Prozentpunkte). Etwas zugenommen haben auch Argernisse bei der Paketzu-
stellung (+3 Prozentpunkte).

In einem deutlich Giberdurchschnittlichem Male bestatigten die unter 40-Jahrigen solche Probleme (30 %); bei den 40-
bis 49-J4hrigen sind es 24 %, wahrend es bei den Alteren, die iiber den Versandhandel Produkte bezogen haben, nur rund
eine Person von zehn ist. Diese groRen Unterschiede resultieren sicher daraus, dass jingere und mittlere Altersgruppen
haufiger Waren im Internet bestellen als Altere und dass dabei von ihnen auch eine groRere Vielfalt an Online-
Versandhdusern bei Bestellungen genutzt wird.

Von den unter 30-Jahrigen gaben 15 % an, mit einem Lieferanten bzw. bei der Paketzustellung Probleme gehabt zu
haben; rund ebenso viele waren mit Widrigkeiten beim Kauf im Online-Shop eines Anbieters konfrontiert, 10 % beim
Kauf in einem Online-Auktionshaus.

Die Halfte der Befragen monierte, das sie bestimmte Produkte aus anderen Landern im Internet nicht bestellen konnten,
weil diese nicht nach Osterreich ausgeliefert werden.
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m Bestellungen via Versandhandel

Split A

=

F10: Auf welche der folgenden Arten haben Sie schon Waren im Versandhandel bestellt? [MF; in Prozent]

Bestellung im Internet im Online Shop
eines Anbieters

Bestellung aufgrund von Katalog
oder Prospekt per Post

Bestellung im Internet in einem
Auktionshaus (z.B. eBay)

Bestellungen liber Handy

Teleshopping per SMS, Telefon,
interaktives Fernsehen

Sonstiges

Ich habe noch nie Waren im
Versandhandel bestellt.

Basis: Split A, n=877

IFrES

63
48
B
55
I -
31
5
1
12
20
m 2017 2013
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Split A

=y

m Herkunft von Versandbestellungen

F11: Wo haben Sie bereits schon einmal bestellt? [in Prozent]

Im deutschsprachigen Raum
(Osterreich, Deutschland, Schweiz)

aus einem anderen Land

Hja H nein

Basis: Schon einmal im Versandhandel bestellt (Split A), n=732

PO anner, somALes
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E Probleme bei Versandbestellungen

Split A

=y

F12: Hatten Sie bei der Abwicklung eines solchen Einkaufs Probleme? [MF; in Prozent]

Ja, mit dem Lieferanten oder Paketzusteller

Ja, beim Kauf in einem Auktionshaus,
z.B. eBay oder 'Willhaben'

Ja, beim Kauf im Online-Shop eines Anbieters

Nein, ich hatte keine Probleme

Basis: Schon einmal im Versandhandel bestellt (Split A), n=732

IFrES

g
o
2]
@

86

m2017 2013
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B "’ Split A
m Kein Versand nach Osterreich moglich

F13: Waren Sie schon in der Situation, dass Sie im Internet nicht bestellen konnten, weil Ihr Wohnsitz in Osterreich ist? [in Prozent]

HmlJa M Nein Weil nicht/ keine Angabe

Basis: Split A, n=877

PO anner, somALes
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Bewertung von Versorgungsleistungen (l)

Bei Festnetztelefonen wird die Qualitat der Sprachverbindung anhand einer 5-stufigen Notenskala (von 1= sehr gut bis
5=nicht genligend) ausgesprochen gut beurteilt (Durchschnittsnote: 1,8). Nicht ganz so positiv bewertet man die
Kundenfreundlichkeit (MW: 2,2) und die Verbrauchs- und Kostenkontrolle (MW: 2,3); aber auch diesbeziiglich gibt man
mehrheitlich gute Noten. Recht maRig fallt dagegen die Zufriedenheit mit den Tarifen aus — sowohl was Anrufe in andere
Festnetze als auch in Mobilnetze betrifft (MW: jeweils 2,5). Im Vergleich zum Jahr 2013 hat sich an der guten Benotung
der Sprachqualitat nichts verandert. Dasselbe gilt in Bezug auf die von vielen als zu hoch empfundenen Kosten bei
Anrufen in ein Mobilnetz. Bei allen anderen Aspekten haben sich die Zufriedenheitswerte bei den Usern innerhalb der
letzten vier Jahre etwas verschlechtert. Rund ein Drittel aller Befragten konnte diese Fragen wegen mangelnder
Erfahrung mit einem Festnetztelefon nicht beurteilen.

Mobiltelefone werden mit Ausnahme der Qualitdt der Sprachverbindung (die mit einem Mittelwert von 1,9 aber auch
sehr gut bewertet wird) in allen Bereichen besser als Festnetztelefone beurteilt. Der Notendurchschnitt rangiert
hinsichtlich der Kostenkontrolle, der Kundenfreundlichkeit und der Tarife bei Anrufen ins Festnetz oder zu anderen
Mobiltelefonen zwischen 2,0 und 2,2. Auch mit der Qualitat des mobilen Internets sind die Smartphone-Nutzer
weitgehend zufrieden (MW: 2,1). Im Jahr 2013 war man mit den meisten abgefragten Leistungen der Handy-Betreiber
allerdings noch etwas zufriedener. Dies gilt auch fir die Tarife, obwohl diese seit damals eher gesunken sind. Je nach
Bereich konnten diese Frage ein bis zwei von zehn Personen nicht beantworten.

Die Beurteilung der Internetprovider fillt ebenfalls etwas schwacher als vor vier Jahren aus. Weitgehend zufrieden ist
man mit der Qualitat der Verbindungen und der Kundenfreundlichkeit (MW: je 2,1). Vergleichsweise etwas geringer ist
die Zufriedenheit mit der Verbrauchs- bzw. Kostenkontrolle (MW: 2,2) und mit dem Preis (MW: 2,3). Im Jahr 2013 lagen
die Durchschnittsnoten in der Bandbreite von 1,8 bis 2,0. Zuriickgegangen ist vor allem die Zufriedenheit mit der
Kostenkontrolle und mit dem Preis.

Mit der Qualitdt der Briefpost-Dienste ist man groRteils zufrieden (MW: 2,1); mit der Preisgestaltung hingegen nicht
(MW: 2,6). Deutlich mehr Personen als im Jahr 2013 haben den Eindruck, dass die Preise eher Gberhoht sind; im Jahr
2013 belief sich der Mittelwert noch auf 2,3.
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m Bewertung von Versorgungsleistungen (ll)

5 Die Paketpost wird hinsichtlich Qualitat (MW: 2,0) und Zustellung (2,1) ebenfalls gut bewertet. Auch hier halten viele
aber die Kosten fiir zu hoch (MW: 2,6). Die Unzufriedenheit mit der Preisgestaltung hat sich in den letzten vier Jahren
weiter erhoht (2013: MW: 2,4).

6 Tendenziell zuriickgegangen ist auch die Zufriedenheit mit den Leistungen der Eisenbahn. Mehrheitlich zufrieden ist man
nach wie vor mit der Qualitdt (MW: 2,2) und mit dem Service bzw. mit der Kundenfreundlichkeit (MW: 2,3). GroRere
Vorbehalte bestehen aber bei der Preisgestaltung (MW: 2, 7). Im Jahr 2013 wurden die Qualitdt und das Service noch mit
der Durchschnittsnote 2,1 bedacht; mit den Ticketpreisen war man auch schon damals nur maRig zufrieden (MW: 2,5).

7 Die Zufriedenheit mit den regionalen 6ffentlichen Verkehrsmitteln ist bundesweit eher maRig ausgepragt. Die ist in den
letzten vier Jahren deutlich zuriickgegangen. Die Qualitat derselben wird mit Note 2,3 bewertet (2013: 2,1), die Kunden-
freundlichkeit mit der Note 2,4 (2013: 2,1) und der Preis mit der Note 2,6 (2013: 2,2). Vor allem in Bezug auf die Qualitat
gibt es dabei groRere regionale Unterschiede. Im landlichen Bereich bzw. in den Kleingemeinden, die diesbezliglich
weniger erschlossen sind, belduft sich die Durchschnittsnote auf 2,6; in den groBeren Stadten auf 2,3. Mit der Preis-
gestaltung ist man in Wien am zufriedensten (MW: 2,3).

8 Sehr zufrieden ist man in Osterreich mit der Qualitit der Wasserversorgung (MW: 1,6), wobei es dabei so gut wie keine
regionalen Unterschiede gibt. Auch mit der Kundenfreundlichkeit (MW: 2,0), mit den Wasserpreisen (MW: 2,1) und mit
der Verbrauchs- bzw. Kostenkontrolle (MW: 2,2) sind die meisten zufrieden. Vor vier Jahren waren die entsprechenden
Zufriedenheitsbekundungen allerdings noch ausgepragter: Die Durchschnittsnoten lagen damals in der Bandbreite von
1,4 bis 1,8.
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E Bewertung von Versorgungsleistungen (lll)

Auch mit der Qualitat der Stromversorgung sind in ganz Osterreich die meisten weitgehend zufrieden (MW: 1,6). Die
Kundenfreundlichkeit wird ebenfalls relativ gut bewertet (MW: 2,0). Demgegentiber schon etwas gréRere Vorbehalte hat
man in Bezug auf die Verbrauchs- und Kostenkontrolle (MW: 2,3) und die Preisgestaltung (MW: 2,5). Im Jahr 2013 war
man mit allen erhobenen Leistungen der Stromversorgung noch deutlich zufriedener (Durchschnittswerte: zwischen 1,4
und 2,2).

10

Die Gasversorgung konnten nur rund vier von zehn Befragten beurteilen, da man in vielen Regionen kein Gas bezieht. Die
Zufriedenheitswerte liegen in etwa bei jenen der Stromversorgung. Am vergleichsweise besten wird die Qualitat der
Versorgung bewertet (MW: 1,8). Die Durchschnittsnote im Hinblick auf die Kundenfreundlichkeit liegt bei 2,1; jene auf
die Verbrauchs- und Kostenkontrolle bei 2,3 und auf die Preisgestaltung auf 2,5. Auch hier ist festzustellen, dass die
Zufriedenheitsbekundungen gegeniiber dem Jahr 2013 durchgangig riicklaufig sind — damals lagen sie in der Bandbreite
von 1,6 bis 2,3.

11

Resiimierend ldsst sich dazu sagen, dass die Zufriedenheit der Bevélkerung mit den erhobenen Dienstleistungen
innerhalb der letzten vier Jahre zumindest tendenziell zurlickgegangen ist. Dies betrifft vor allem die Preisgestaltung
und damit zusammenhangend auch die Beurteilung der Verbrauchs- und Kostenkontrolle.
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Split A

EJ Bewertung von Versorgungsleistungen: Festnetztelefon Q

F14: Jetzt zu ein paar Versorgungsleistungen. Sagen Sie mir bitte mit Hilfe von Schulnoten, wie Sie die Qualitat dieser Leistungen beurteilen! Note 1 = sehr gut, Note 5 = nicht

Sehr / eher gut

genilgend [in Prozent]

2017 2013
Qualitat der Sprachverbindung 1,8 1,8
Kundenfreundlichkeit 2,2 2,0
Verbrauchs- und Kostenkontrolle 2,3 2,1
Preis ins Festnetz 2,5 2,3
|
Preis ins Mobilnetz 2,5 2,5

M Sehr gut
mGut

Befriedigend
= Genligend
H Nicht geniigend
Weif nicht/ nicht in Anspruch genommen

Basis: Split A, n=877

PO anner, somALes
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Bewertung von Versorgungsleistungen: Mobiltelefon

Split A

F14: Jetzt zu ein paar Versorgungsleistungen. Sagen Sie mir bitte mit Hilfe von Schulnoten, wie Sie die Qualitat dieser Leistungen beurteilen! Note 1 = sehr gut, Note 5 = nicht

genilgend [in Prozent]

Qualitdt der Sprachverbindung
Verbrauchs- und Kostenkontrolle
Qualitdt des mobilen Internets
Preis in andere Mobilnetze

Kundenfreundlichkeit

Preis ins Festnetz

Basis: Split A, n=877

IFrES

B Sehr gut
B Gut
Befriedigend
m Geniigend
B Nicht geniigend
Weil nicht/ nicht in Anspruch genommen

23004023 Konsumentinnenbarometer 2017

Sehr / eher gut

2017

1,9

2,0

2,1

2013

1,9

1,8

2,1

1,9

1,8

2,0
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] Bewertung von Versorgungsleistungen: Internetprovider

Q Split A

F14: Jetzt zu ein paar Versorgungsleistungen. Sagen Sie mir bitte mit Hilfe von Schulnoten, wie Sie die Qualitat dieser Leistungen beurteilen! Note 1 = sehr gut, Note 5 = nicht

genilgend [in Prozent]

Qualitat der Verbindung

Kundenfreundlichkeit

Verbrauchs- und Kostenkontrolle

Preis

Basis: Split A, n=877

IFrES

M Sehr gut
B Gut
Befriedigend
M Genligend
B Nicht genligend
Weil nicht/ nicht in Anspruch genommen
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2,1

2,1

2,2

2,3

Sehr / eher gut

2017 2013

2,0

1,9

1,8

2,0
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Split A

E&) Bewertung von Versorgungsleistungen: Briefpost

F14: Jetzt zu ein paar Versorgungsleistungen. Sagen Sie mir bitte mit Hilfe von Schulnoten, wie Sie die Qualitat dieser Leistungen beurteilen! Note 1 = sehr gut, Note 5 = nicht

Sehr / eher gut

genilgend [in Prozent]

: ® @ - = 2017 2013
Qualitat 11 2,1 2,0
Preis 12 26 23
N Sehr gut
m Gut
Befriedigend
 Geniigend

B Nicht geniigend
Weil nicht/ nicht in Anspruch genommen

Basis: Split A, n=877

PO anner, somALes
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"’ Split A
m Bewertung von Versorgungsleistungen: Paketpost

F14: Jetzt zu ein paar Versorgungsleistungen. Sagen Sie mir bitte mit Hilfe von Schulnoten, wie Sie die Qualitat dieser Leistungen beurteilen! Note 1 = sehr gut, Note 5 = nicht

Sehr / eher gut

genilgend [in Prozent]

0 20 0 60 8 —TC 2017 2013
Qualitit 10 2,0 1,9
Zustellung 11 2,1 errllii::ten
Preis 12 2,6 2,4

M Sehr gut
| Gut
Befriedigend
= Genligend
M Nicht geniigend
Weil nicht/ nicht in Anspruch genommen

Basis: Split A, n=877

PO anner, somALes
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() S Split B
F14: Jetzt zu ein paar Versorgungsleistungen. Sagen Sie mir bitte mit Hilfe von Schulnoten, wie Sie die Qualitat dieser Leistungen beurteilen! Note 1 = sehr gut, Note 5 = nicht

Sehr / eher gut

E Bewertung von Versorgungsleistungen: Eisenbahn

genilgend [in Prozent]

: o o o - | 2017 2013
| |
20 20 2,2 2,1
Kundenfreundlichkeit/Service 21 22 2,3 2,1

22 2,7 2,5

M Sehr gut
B Gut
Befriedigend
m Geniigend
M Nicht geniigend
Weil nicht/ nicht in Anspruch genommen

Basis: Split B, n=923
BUNDESMINISTERIUM
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] Split B

B} |
m Bewertung von Versorgungsleistungen: Regionale OV o~

F14: Jetzt zu ein paar Versorgungsleistungen. Sagen Sie mir bitte mit Hilfe von Schulnoten, wie Sie die Qualitat dieser Leistungen beurteilen! Note 1 = sehr gut, Note 5 = nicht

Sehr / eher gut

0 2 2 ) 80 100 2017 2013

genilgend [in Prozent]

Qualitat 3 22 2,3 2,1

25 2,4 2,1

Kundenfreundlichkeit

Preis 23 2,6 2,2

M Sehr gut
m Gut
Befriedigend
m Geniigend
H Nicht geniigend
Weil nicht/ nicht in Anspruch genommen

Basis: Split B, n=923

BUNDESMINISTERIUM
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Bewertung von Versorgungsleistungen: Wasserversorgung

Split B

0

F14: Jetzt zu ein paar Versorgungsleistungen. Sagen Sie mir bitte mit Hilfe von Schulnoten, wie Sie die Qualitat dieser Leistungen beurteilen! Note 1 = sehr gut, Note 5 = nicht

Sehr / eher gut

genilgend [in Prozent]

Qualitat
Kundenfreundlichkeit

Preis

Verbrauchs- und Kostenkontrolle

Basis: Split B, n=923

IFrES

o o - 2017
1,6
2,0
2,1
2,2

M Sehr gut

B Gut

Befriedigend
m Genligend

M Nicht geniigend
Weil nicht/ nicht in Anspruch genommen

23004023 Konsumentinnenbarometer 2017

2013

1,4

1,6

1,8

1,7
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Split B

B Bewertung von Versorgungsleistungen: Stromversorgung

F14: Jetzt zu ein paar Versorgungsleistungen. Sagen Sie mir bitte mit Hilfe von Schulnoten, wie Sie die Qualitat dieser Leistungen beurteilen! Note 1 = sehr gut, Note 5 = nicht

Sehr / eher gut

genilgend [in Prozent]

@ w = 100 2017 2013
Qualitéat (Schwankung/Ausfall) 1,6 1,4
Kundenfreundlichkeit 2,0 1,7
Verbrauchs- und Kostenkontrolle 2,3 1,9
Preis 2,5 2,2
M Sehr gut
m Gut
Befriedigend
= Gentigend

M Nicht genligend
Weilk nicht/ nicht in Anspruch genommen

Basis: Split B, n=923

PO anner, somALes
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B Bewertung von Versorgungsleistungen: Gasversorgung

Split B

F14: Jetzt zu ein paar Versorgungsleistungen. Sagen Sie mir bitte mit Hilfe von Schulnoten, wie Sie die Qualitat dieser Leistungen beurteilen! Note 1 = sehr gut, Note 5 = nicht

Sehr / eher gut

genilgend [in Prozent]

Qualitat

Kundenfreundlichkeit

Verbrauchs- und Kostenkontrolle

Preis

Basis: Split B, n=923

IFrES

40 80 SlC
56
| |
60
| |
63
| |
57
M Sehr gut
mGut
Befriedigend
M Genligend

H Nicht geniigend
WeiR nicht/ nicht in Anspruch genommen
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2017

1,8

2,1

2,3

2,5

2013

1,6

1,8

1,9

2,3
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-
m Zum Anbieterwechsel in unterschiedlichen Branchen (l) T 1['

1 Zu einer Reihe von Dienstleistungsbranchen wurde erhoben, ob man sich tiber die Moéglichkeit eines Anbieterwechsels
ausreichend informiert fiihlt. Dies trifft zu hohen Anteilen auf den Umstieg in ein anderes Mobiltelefonnetz zu. Darlber
bezeichnen sich 73 % fir hinreichend informiert. Zwei Drittel der Befragten bestatigten eine ausreichende Informiertheit
auch in Bezug auf einen Wechsel des Internetproviders. Bei jeweils rund sechs von zehn Personen trifft dies auch auf
einen Wechsel des Stromanbieters, einer Kfz-Haftpflichtversicherung und eines Festnetztelefonanbieters zu. Deutlich
geringer ist die Informiertheit hinsichtlich eines moglichen Wechsels des Paketpostzustellers (44 %), des Briefpostzu-
stellers (31 %) und des Gasversorgers (31 %). Ein Flinftel der Befragten meinte, dass man auch beim Leitungswasser den
Anbieter wechseln kann. Dazu gibt es keine Vergleichsmoglichkeiten mit dem Jahr 2013, da damals diese Thematik in
einer anderen Form erhoben wurde.

2 Generell zeigt sich auch hier, dass Personen mit einem geringen formalen Schulabschluss unterdurchschnittlich informiert
sind. In Bezug auf die Altersgruppen variiert der Anteil an Informierten sehr je nach Dienstleistung. Bei den
elektronischen Medienanbietern sind die Jiingeren informierter, bei den eher traditionellen Dienstleistern die Alteren.

3 Knapp zwei Drittel (63 %) der Befragten gaben an, sich schon einmal iber einen Anbieterwechsel bzw. Giber alternative
Angebote informiert zu haben. In erster Linie stellt man Produkt- und Preisvergleiche im Internet an (45 %). Rund ein
Viertel informierte sich direkt bei einem anderen Dienstleistungsanbieter. Den Strom- bzw. Gas-Tarifkalkulator der E-
Control oder eine Konsumenteninformationsstelle (z.B. BMASK, AK, VKI) hat rund jede/r Fiinfte dazu konsultiert. 14 %
gaben an, den Handytarifrechner der AK genutzt zu haben, 8 % wandten sich an eine Regulierungsbehérde (z.B. an die
Energie-Control). Innerhalb der letzten vier Jahre hat sich an dieser Verteilung nicht allzu viel verandert. Deutlich
zurlickgegangen ist in diesem Zeitraum nur der Anteil derer, die sich direkt an einen alternativen Anbieter gewandt
haben.
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Y Zum Anbieterwechsel in unterschiedlichen Branchen (1) T 1['

Das Mobiltelefonnetz hat die Halfte der Bevolkerung schon einmal gewechselt. Vier von zehn Befragten haben ihre Kfz-
Haftpflichtversicherung gewechselt. Ein Drittel bestatigte einen Umstieg auf einen anderen Internetprovider; knapp
ebenso viele einen Wechsel des Stromanbieters. Demgegeniiber deutlich geringer sind die Anteile derer, die den
Festnetztelefonanbieter (21 %), den Gasanbieter (9 %) oder den Briefpost-Dienstleister (4 %) gewechselt haben.

Jene, die einen Anbieterwechsel vorgenommen haben, wurden gefragt, ob sie dabei mit Problemen bzw. mit
Schwierigkeiten konfrontiert waren. Dies bestatigten je nach Dienstleistungsbereich zwischen 13 % und 6 % der
Wechsler. Im eher oberen Bereich innerhalb dieser relativ engen Bandbreite lagen die Probleme beim Umstieg auf einen
anderen Brief- und Paketpostanbieter sowie auf einen anderen Handynetzbetreiber.

SchlieBlich wurde auch noch erhoben, in welchen Bereichen man Schwierigkeiten beim Anbieterwechsel hatte. Da hier
die Fallzahlen zum Teil schon sehr gering sind, haben die folgenden Ergebnisse nur Hinweischarakter. Generell ldsst sich
dazu sagen, dass sich die Probleme zumeist auf die Abrechnung und die Durchfiihrung des Wechsels selbst beziehen.
Deutlich seltener gab es Probleme bei der Lieferung und in Bezug auf unerwartete Preiserh6hungen. Mit Letzteren sah
sich aber rund ein Fiinftel derer konfrontiert, die das Festnetz oder die Kfz-Haftpflichtversicherung gewechselt haben.

Jene, die bei der Durchfiihrung des Wechsels Probleme hatten oder unerwartete Preiserhéhungen gewartigen mussten,
wurden gefragt, ob es fir sie beim Umstieg moglich war, den fiir sie optimalen Tarif (also Preis und Leistung) zu
erkennen. In Bezug auf die Kfz-Haftpflichtversicherung gab rund die Halfte der Wechsler an, dass dies fir sie sehr einfach
war. Beim Mobiltelefon-Netzwechsel mit Problemen bestatigten dies nur 37 %, in Bezug auf die Brief- und Paketpost traf
dies nur auf rund ein Viertel derer zu, die beim Wechsel Schwierigkeiten hatten. Von den wenigen Personen, die beim
Wechsel des Internetbetreibers und des Festnetzanbieters Probleme hatten, konnten die meisten den fiir sie optimalen
Tarif nur sehr schwer oder gar nicht erkennen. Auch diesen Ergebnissen ist wegen der sehr geringen Fallzahlen nur ein
indikativer Stellenwert beizumessen.

Da auch diese Fragestellungen gegeniiber dem Jahr 2013 adaptiert worden sind, lassen sich dazu keine Entwicklungen im
Zeitverlauf darstellen.
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m Information liber Anbieterwechsel

Split B

F18: Fuhlen Sie sich ausreichend informiert, was die Mdglichkeit betrifft, den Anbieter in folgenden Branchen zu wechseln? [in Prozent]

Mobiltelefonie
Internetprovider

Strom
Kfz-Haftpflichtversicherung
Festnetztelefonie

Paketpost

Gas

Briefpost

Leitungswasser

Basis: Split B, n=923

IFrES

L RE] H Nein Keine Angabe
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i Split B
m Alternative Angebote: genutzte Informationsquellen ’r '“‘

F19: Welche der folgenden Moglichkeiten haben Sie schon genutzt, um sich lber alternative Angebote zu informieren? [MF; in Prozent]

Produkt- und Preisvergleich via Internet _ 45

(Geizhals.at,Durchblicker etc.) a4

Einen anderen Anbieter fiir das Produkt -

P
Strom/ Gas Tarifkalkulator der E-Control

Konsumenteninformationsstellen
(BMASK,AK, VKI...) 23

14
Handytarifrechner der AK -

Regulierungsbehorde (Energie-Control, RTR)

Nichts davon / keine Angabe

) m2017 2013
Basis: Split B, n=923
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l'q-nﬁ\ Split B
m Anbieterwechsel vorgenommen

F20: Haben Sie einen dieser Anbieter schon einmal gewechselt? [in Prozent]

Mobiltelefonie

Kfz-Haftpflichtversicherung

Internetprovider

Strom

Festnetztelefonie

Paketpost

Gas

Briefpost

M Ja H Nein Keine Angabe

Basis: Split B, n=923
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?"w Split B
E Schwierigkeiten beim Anbieterwechsel (1/2)

F21: Und hatten Sie beim Wechsel des Anbieters Schwierigkeiten? [in Prozent]

Briefpostanbieter (n=35)

Paketpostanbieter (n=124)

Anbieter fiir Mobiltelefonie (n=469)

Stromanbieter (n=273)

Anbieter fiir Festnetztelefonie (n=190)

Anbieter der Kfz-Haftpflichtversicherung (n=356)

Internetanbieter (n=315)

Gasanbieter (n=83)

HlJa M Nein Keine Angabe/ weiR nicht

Basis: betreffenden Anbieter gewechselt (Split B)

FUR ARBEIT, SOZALES
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T"w Split B
m Schwierigkeiten beim Anbieterwechsel (2/2)

F22: In welchen Bereichen hatten Sie da Schwierigkeiten? [in Prozent]

Mobiltelefonie (n=55)

| Briefpost (n=5)

| Paketpost (n=16)

Kfz-Haftpflichtversicherung (n=32)

M Bei der Durchfiihrung des Wechsels

M Bei der Abrechnung

M Bei der Lieferung, z.B. Stromlieferung
Unerwartete Preiserhéhung
Sonstiges
Keine Angabe

geringe
Fallzahl !

Basis: hatte Schwierigkeiten beim Anbieterwechsel (Split B)
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-+ Split B
Anbieterwechsel: transparente Tarifgestaltung ’r '“‘

F23: War es lhnen moglich, den fiir Sie optimalen Tarif - also Preis und Leistung - zu erkennen? [in Prozent]

JJ
?J
ra

Kfz-Haftpflichtversicherung (n=19)

Mobiltelefonie (n=32)

Paketpost (n=9)

Strom (n=12)

Internetprovider (n=12)

Festnetztelefonie (n=11)

geringe W Ja, sehr einfach i Ja, aber mit sehr groem Aufwand
Fallzahl ! B Nein WeiR nicht/ keine Angabe

Basis: Schwierigkeiten bzgl. Durchfiihrung des Wechsels oder unerwarteter Preiserhohung gehabt (Split B)
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m Zur Preisauszeichnung in Geschiften

1 Ein Flnftel der Bevolkerung ist mit der Gestaltung der Preisauszeichnungen in Geschaften unzufrieden. Daran hat sich in
den letzten vier Jahren nur wenig verandert. Gegeniber dem Jahr 2013 zuriickgegangen ist aber der Anteil derer, die
daran gar nichts auszusetzen haben (von 28 % auf 19 %). Zwischen den einzelnen Bevdlkerungssegmenten gibt es bei der
Beurteilung der Preisauszeichnungen eher nur geringe Abweichungen.

2 Jene, die damit (eher) unzufrieden sind, gaben an, dass die Hauptgriinde dafiir die schwere bzw. eingeschrankte
Lesbarkeit und die teils unklaren Preisangaben sind. Jeweils rund die Halfte der Unzufriedenen nannten diese Aspekte.
Ein Drittel verwies auf die fehlende Vergleichbarkeit (keine Angabe des Grundpreises), halb so viele kritisierten teilweise
Uberhaupt fehlende Preishinweise. Vor vier Jahren war der Anteil derer noch deutlich gréRer, die die unklaren
Preisangaben, die fehlende Vergleichbarkeit (keine Angabe des Grundpreises) und ganzlich fehlende Preishinweise
kritisierten. Seit damals etwas zugenommen hat umgekehrt die Kritik an der teils zu kleinen Schrift bzw. an der damit
mangelnden Lesbarkeit von Preisauszeichnungen.

3 Altere Menschen (ab 60-J3hrige), die mit den Preisauszeichnungen unzufrieden sind, stért vor allem die zum Teil zu
kleine Schrift derselben. Zwei Drittel von ihnen wiesen auf diesen Punkt hin (bei den unter 30-Jahren sind es nur 22 %).
Die mit der Preisdeklarierung unzufriedenen jlingeren und mittleren Altersgruppen kritisieren hingegen zu deutlich
hoheren Anteilen die fir sie teils unklaren Preisangaben und die fehlende Vergleichbarkeit.

4 Im Zusammenhang mit der Vergleichbarkeit der Verkaufspreise wurde auch wieder die Wissensfrage zur Grundpreis-
angabe gestellt. Dabei zeigt sich, dass nur knapp sechs von zehn Personen (57 %) wissen, dass es sich dabei um jenen
Preis handelt, der auf eine Einheit (z.B. 1 Kilo oder 1 Liter) hochgerechnet ist. 28 % gaben hier eine falsche Antwort;
weitere 15 % waren eingestandenermalen ganzlich Giberfragt. Innerhalb der letzten sechs Jahre hat sich das Wissen
daruber zumindest tendenziell verringert. Zu unterdurchschnittlichen Anteilen sind derzeit dariiber informiert: Frauen (zu
53 %), unter 30-Jahrige (zu 51 %) und Personen mit Pflichtschulabschluss (zu 40 %).
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m Preisauszeichnung

<

Split A

F15: Wenn Sie nun an die Gestaltung der Preisauszeichnung - wie z.B. Preisschilder - in Geschaften denken, sind Sie damit sehr zufrieden, eher zufrieden, eher unzufrieden

oder Uberhaupt nicht zufrieden? [in Prozent]

Basis: Split A, n=877

IFrES

c
;
t
5
r 3
5]
g

2017

2013

B Sehr zufrieden B Eher zufrieden
 Eher unzufrieden B Uberhaupt nicht zufrieden

23004023 Konsumentinnenbarometer 2017
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Split A
m Griinde fir Unzufriedenheit mit der Preisauszeichnung

F16: Warum sind Sie da nicht zufrieden? [MF; in Prozent]

Wegen der eingeschriankten Lesbarkeit _ 51
Wegen der unklaren Preisangaben — 47
Wegen der fehlenden Vergleichbarkeit — 32
Wegen der fehlenden Preisangaben - 16 Q

7 ¢ Falsche oder falsch

58

. positionierte Preisangaben (6)
Aus anderen Griinden - 10 ) )
" e zu wenig Informationen (3)

m2017 2013

Basis: mit der Preisauszeichnung in den Geschéften (Uberhaupt) nicht zufrieden (Split A), n=175; Ziffer in der Klammer entspricht der Haufigkeit der Nennungen
BUNDESMINISTERIUM
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Grundpreisangabe

F17: Wissen Sie, was man in den Geschaften als Grundpreisangabe versteht? — Welche der folgenden drei Aussagen trifft Ihrer Meinung nach zu? [in Prozent]

2017 15

|
2015 9

|
2013 11

|
2011 14

B Die Angabe des handelsiiblichen Verkaufspreises am Produkt selbst.

H Die Angabe des auf 1 Einheit hochgerechneten Preises zur
Erleichterung des Preisvergleichs.
Die Angabe des Normalpreises im Vergleich zu einem Aktionspreis.

Keine Angabe

Basis: Gesamt, n=1.800
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IFEE 23004023 Konsumentlinnenbarometer 2017 m—

MINISTERIUM




E Zur privaten Pensionsvorsorge (l)

1 Jeweils rund vier von zehn Befragten gaben an, dass sie als private Pensionsvorsorge einen Bausparvertrag oder eine
Lebensversicherung angelegt haben. Rund ebenso viele haben zu diesem Zweck ein Sparbuch eingerichtet. 17 % bis 18 %
haben dafiir eine Zukunftsvorsorge getroffen oder in eine Immobilie (Haus, Wohnung) investiert. Deutlich geringer sind
die Anteile derer, die zu diesem Zweck Investmentfonds oder Aktien besitzen oder ein Grundstiick gekauft haben.
Insgesamt gesehen haben rund sieben von zehn Befragten (71 %, unter Bericksichtigung auch der ,weil} nicht-
Antworten) die eine oder andere Pensionsvorsorge bestatigt. Im Jahr 2013 war ein noch héherer Pensionsvorsorgeanteil
ausgewiesen, wobei aber zu vermuten ist, dass der damalige Anteil in einigen Bereichen (iberhéht ausgefallen ist, da bei
der Erhebung etwa in Bezug auf ein Sparbuch oder einen Bausparvertrag vielleicht nicht ausreichend betont wurde, dass
es dabei ausschliel3lich um die Pensionsvorsorge geht.

2 Jene, die (noch) keine private Pensionsvorsorge haben, wurden nach den Griinden dafiir befragt. Knapp drei von zehn
Personen (28 %) gaben an, dass sie sich das finanziell nicht leisten kdnnen. Ein Flinftel meinte, dies sei fiir sie nicht
notwendig. 11 % der dazu Befragten sagten, dass sie sich dartiber noch keine Gedanken gemacht haben; rund ebenso
viele sagten, dass sie das erst zu einem spateren Zeitpunkt machen werden oder nannten andere Griinde. Gegeniiber
dem Jahr 2013 ist der Anteil derer etwas angestiegen, die dafiir keine ausreichenden finanziellen Ressourcen haben.
Die anderen Begriindungen sind demgegeniiber zum Teil deutlich zurlickgegangen. Besonders hoch ist bei den mittleren
Altersgruppen ohne private Pensionsvorsorge die Quote jener, die angab, sich keine private Pensionsvorsorge leisten zu
kénnen (bei den 40- bis 49-Jahrigen: 58 %).

3 Die Gruppe der Befragten, die schon die eine oder andere private Pensionsvorsorge hat, wurde gefragt, ob sie
nachvollziehen kdnnen, aus welchen Griinden sich ihr Vorsorgeprodukt in eine positive oder negative Richtung hin
entwickelt. Dass dem so sei, sagten nur rund vier von zehn Personen. Ebenso viele verneinten diese Frage; ein Flinftel
war hier generell GUberfragt. Auf Basis der Deklarierten hat sich daran in den letzten vier Jahren nichts verandert. Seitens
der Pflichtschulabsolventinnen gab nur ein Drittel an, den Grund fiir eine gute oder schlechte Entwicklung ihres
Vorsorgeprodukts nachvollziehen zu kdnnen; aber selbst bei den Akademikerinnen bestatigte nur rund die Halfte, das
nachvollziehen zu kénnen.
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E Zur privaten Pensionsvorsorge (2)

4 Unabhangig davon, ob man selbst eine private Pensionsvorsorge hat oder nicht, wurde gefragt, ob bzw. von wem man
sich mehr Informationen zum Verstandnis solcher Vorsorgeprodukte wiinschen wiirde. Zwei Drittel meldeten dazu
einen Informationsbedarf an. Mehr Informationen erwartet man sich vor allem von den Banken (zu 35 %) und von den
Versicherungen (zu 31 %). Jeweils rund ein Viertel der Befragten nannte in diesem Zusammenhang auch die AK und den
Staat, ein Finftel meinte, dass auch (andere) Konsumentenschutzeinrichtungen dazu mehr informieren sollten. Andere
Stellen wurden zu geringeren Anteilen genannt.

5 Nur 11 % der Befragten sagten, dass es fur sie derzeit am Markt ein ideales Pensionsvorsorgeprodukt gibt. 60 % ver-
neinten diese Frage; die Restgruppe war diesbezliglich Gberfragt. Selbst innerhalb der obersten Bildungsschicht sagten
nur 15 %, mit den angebotenen Vorsorgeprodukten zufrieden zu sein. Gegentiber dem Jahr 2013 hat sich daran
insgesamt gesehen so gut wie nichts verandert.

6 Mit Abstand am wichtigsten ist der Bevélkerung bei einem privaten Pensionsvorsorgeprodukt die Sicherheit desselben.
Sechs von zehn Befragten nannten diesen Aspekt. Demgegeniber deutlich nachrangig ist ein hoher Ertrag (fiir 14 %) und
eine kurzfristige Verfligbarkeit (flir 12 %). Rund ebenso viele waren da ganzlich iberfragt. Das Sicherheitskriterium steht
fiir alle ausgewerteten Bevolkerungssegmente bei einer privaten Pensionsvorsorge deutlich an erster Stelle.
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m Abschluss von Vorsorgeleistungen

F24: Haben Sie eine oder mehrere der folgenden Vorsorgeleistungen als private Pensionsvorsorge abgeschlossen? [MF; in Prozent]

o 20 40 60 80 100

sausparvertrag R ::
63
I
Sparbuch I
57
. I
Lebensversicherung 50
.
Zukunftsvorsorge 24
Immobilienerwerb - 17
(Eigentumswohnung, Hausbau) 19
11
Investmentfonds - 1
) -
Grundstiickkauf 1k
. 8
Aktien
11
. 1
Sonstiges
Nein, keine private 22
Pensionsvorsorge abgeschlossen 11
Basis: Gesamt, n=1.800 m2017 2013
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E Griinde, warum keine private Pensionsvorsorge getroffen wurde

F25: Warum haben Sie keine private Pensionsvorsorge abgeschlossen? [MF; in Prozent]

Weil ich es mir nicht leisten
kann

Weil das fiir mich nicht
notwendig ist

Weil ich das spater tun werde

Weil ich mir noch keine Gedanken
dariiber gemacht habe

Sonstiges

NI

i |

22

20

28

34

m 2017

Bin zu alt, bereits in Pension (12) Q

Das lohnt sich nicht (6)

Ist nicht vertrauenswiirdig (5)

Bin zu jung, noch in Ausbildung (5)

Bin mir nicht sicher, ob ich das komplette
Geld bekomme (2)

Kein Interesse (2)

Schlechte Verzinsung (2)

2013

Basis: Keine private Pensionsvorsorge abgeschlossen, n=510; Ziffer in der Klammer entspricht der Haufigkeit der Nennungen
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E Nachvollziehbarkeit der Entwicklung des Vorsorgeproduktes

F26: Konnen Sie nachvollziehen, warum sich lhr privates Pensionsvorsorgeprodukt gut oder schlecht entwickelt? [in Prozent]

2017 19
mla H Nein WeiR nicht/ keine Angabe
Deklarierte
0 20 40 B0 80 100
2017
2013

mla H Nein

Basis: Pensionsvorsorge abgeschlossen, n=1.290, Deklarierte, n=1.041
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Informationen zum Verstandnis eines Vorsorgeproduktes

F27: Von wem wiirden Sie sich mehr Informationen zum Verstandnis eines Vorsorgeproduktes wiinschen? [MF; in Prozent]

Von den Banken

Von den Versicherungen

Vom Staat

Von der Arbeiterkammer

Von einer Einrichtung des
Konsumentenschutzes

Von der Wirtschaftskammer

Von Versicherungsvermittlern

Von gewerblichen Vermogensberatern

Von Wertpapierdienstleistungs-
unternehmen

Von niemandem, nicht notig

Basis: Gesamt, n=1.800

PO anner, somALes
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E Ideales Vorsorgeprodukt

F28: Gibt es fur Sie ein ideales Vorsorgeprodukt derzeit am Markt? [in Prozent]

2017 29

LWL H Nein

Deklarierte

o 20 40 60 80

2017

2013

mla B Nein

Basis: Gesamt, n=1.800, Deklarierte, n=1.270
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m Praferierte Eigenschaft bei Vorsorgeprodukt

F29: Welche Eigenschaft ist lhnen bei einem solchen Vorsorge-Produkt am wichtigsten? [in Prozent]

m Sicherheit m Hoher Ertrag
Die kurzfristige Verfligbarkeit Sonstiges
Weil nicht/ keine Angabe

Der Sicherheitsaspekt ist fiir alle Bevélkerungsgruppen
mit Abstand am wichtigsten!

Basis: Gesamt, n=1.800

PO anner, somALes
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m Wissensfrage zu Kreditzinsen

1 Auch bei dieser Befragung bestatigt sich, dass das finanztechnische Wissen der Bevélkerung nicht allzu hoch ist. Nur

54 % der Befragten wussten, was mit dem Begriff ,effektiver Jahreszinssatz“ bei einem Kredit gemeint ist. 20 % gaben bei
der Nennung von drei Alternativantworten eine falsche Antwort; ein Viertel der Befragten gestand gleich ein, das nicht zu
wissen. Damit rangiert der diesbezligliche Informationslevel wieder anndahernd auf jenem des Jahres 2011, nachdem der
Anteil der Uberfragten zwischenzeitlich noch etwas gréRer war.

2 Auch innerhalb der oberen Bildungsschichten waren bei dieser Thematik viele (iberfragt: von Personen mit Matura gaben
55 % die richtige Antwort, seitens der Akademikerlnnen waren es 65 %. Bei Personen mit Pflichtschulabschluss belaufen
sich die korrekten Nennungen auf 42 %. Unterdurchschnittlich verbreitet ist das entsprechende Wissen auch bei Frauen
(49 % versus 59 % bei Mannern).
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Kredit: Bedeutung des effektiven Jahreszinssatzes

F30: Nun noch eine Frage zum Thema Kredit. Bei einem Kreditangebot muss immer der effektive Jahreszins des Kredits angegeben werden. Was meinen Sie, wozu dieser
dient? Welche der folgenden drei Aussagen trifft da Ihrer Meinung nach zu? [in Prozent]

80 00
!

2017 26

2015 24

2013 30

2011 24
|

B Um zu zeigen, wie effektiv der Kredit auf meine spezielle finanzielle
Situation zugeschnitten ist, damit man sich nicht verschuldet.

B Oder um zu zeigen, wie hoch die tatsachliche Belastung inklusive aller
Zusatzkosten des Vertrags ist, damit man verschiedene Angebote
vergleichen kann.

QOder um zu zeigen, wie hoch die fiktive Belastung wéare, wenn man
den Vertrag nicht einhalten kann.

WeiR nicht

Basis: Gesamt, n=1.800

PO anner, somALes
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m Praferierte Varianten in Bezug auf Bankomatgebiihren bei einem Girokonto

1 Fiir den Fall eines neuen Girokonto-Abschlusses wurden drei mégliche Varianten hinsichtlich der jahrlichen Gebihren
und von Bankomatgebiihren vorgelesen und gefragt, fiir welche davon man sich am ehesten entscheiden wiirde. Dabei
bestatigt sich der Unmut der Bevélkerung gegen die in Diskussion stehenden Behebungsgebiihren bei Bankomaten.
Nur 11 % der Befragten sagten, dass sie dabei eine Variante wahlen wirden, die eher moderate Jahresgebuhren von 100
Euro fiir das Girokonto inklusive Kreditkarte vorsieht, wenn man mit diesem Vertrag nur zwei Mal im Monat Geld an
Bankomaten gebiihrenfrei abheben kénnte und fir jede weitere Abhebung 2 Euro an Gebiihren anfielen. Rund drei Mal
so viele wiirden sich fiir einen hoheren Jahresbeitrag von 140 Euro entscheiden, wenn man im Gegenzug dazu immer
und an allen Bankomaten Geld gebiihrenfrei beheben kénnte. Noch etwas grofer (36 %) ist der Zuspruch zu einem
Girokonto mit einer Jahresgeblihr von nur 80 Euro, das keine Kreditkarte umfasst und auch keine Mdglichkeit der
Kontoliberziehung vorsieht, wenn es dafiir eine geblhrenfreie Bankomatnutzung gibt. Rund ein Viertel der Befragten
konnten sich spontan fir keine dieser Varianten besonders erwarmen.

2 Die Uiberaus geringe Praferenz eines Girokontos, das Gebiihren bei Bankomatabhebungen vorsieht, zeigt sich bei allen
Bevolkerungssegmenten. Auch von den hoheren Einkommensbeziehern (HH-Einkommen von Gber 4.000 Euro netto)
wirden sich nur 13 % im Falle einer entsprechenden Wahl fiir diese Variante entscheiden.
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m Girokonto-Vertrag: praferiertes Angebot

F31: Angenommen, Sie hatten derzeit keinen Girokonto-Vertrag und missten bei einer Bank einen neuen abschlieRen, flr welches der 3 folgenden Angebote wiirden Sie

sich da entscheiden? [in Prozent]

36 23

m Ubliche Leistungen inkl. Kreditkarte. Kostet 100 Euro im Jahr, inkl. 2
kostenfreien Abhebungen pro Monat an Bankomaten, Gebihr fir
jede weitere 2 Euro.

m Ubliche Leistungen inkl. Kreditkarte. Kostet 140 Euro im Jahr, inkl.
unbegrenzt kostenfreien Abhebungen an Bankomaten

Ubliche Leistungen exkl. Kreditkarte, keine Uberziehung des Kontos.
Kostet 80 Euro im Jahr, inkl. unbegrenzt kostenfreien Abhebungen an
Bankomaten

Weilk nicht

Basis: Gesamt, n=1.800
BUNDESMINISTERIUM
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m Wichtigkeit von verbraucherbezogenen Kenntnissen

Im Zusammenhang mit Kenntnissen und Fahigkeiten fiir Verbraucherinnen bzw. Konsumentinnen wurden einige Aspekte
mit der Bitte vorgelesen, dies in Bezug auf die angenommene Wichtigkeit zu bewerten. Das Hauptergebnis dazu lautet,
dass alle diese Bereiche von einer jeweils groRen Mehrheit als wichtig erachtet werden. Neun von zehn Befragten
bezeichneten es als sehr oder eher schon wichtig, dass man die eigenen Rechte als Konsumentin bzw. als Konsument
kennt. Fiir 85 % der Bevélkerung gehort dazu auch das Wissen, wo man sich im Falle von Problemen beschweren kann.

Rund ebenso viele (84 %) halten es fiir wichtig, dass man auch Uber die eigenen Pflichten als Konsument bzw. als
Konsumentin hinreichend Bescheid weiR. Dazu gehért letztlich auch, dass man sich den Uberblick iiber die eigenen
finanziellen Moglichkeiten bewahrt.

Acht von zehn Befragten (79 %) erachten es auch als wichtig, dass man als Konsumentin bzw. als Konsument grund-
legende wirtschaftliche Zusammenhange versteht und dieses Wissen gegebenenfalls bei privaten Einkdufen auch zu
nutzen vermag. Anndhernd ebenso verbreitet ist die Auffassung, dass es wichtig ist, (iber die Produktionsbedingungen
bei angebotenen Produkten Bescheid zu wissen (77 %).

Diese durchwegs hohen Wichtigkeitsbeimessungen manifestieren sich mit nicht allzu hohen Abweichungen bei allen
ausgewerteten Bevolkerungssegmenten. Vor vier Jahren waren die jeweiligen Nennungsanteile zwar noch etwas hoher,
doch lag das hauptséachlich daran, dass es damals nicht moglich war, dazu keine dezidierte Meinung (,,weil8 nicht”) zu
deponieren.

Angesichts der hohen Wichtigkeitszuordnungen hilt es auch die groBe Mehrheit der Osterreicherinnen und Osterreicher
fiir sinnvoll, Kenntnisse und Fahigkeiten, die man als Konsument bzw. Konsument benétigt, auch in der Schule bzw. im
Unterricht zu vermitteln. Dafiir sprechen sich aktuell 82 % der Befragten aus, wobei das breite Votum wiederum quer
durch alle Bevolkerungsgruppen geht.
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E Wichtigkeit von verbraucherbezogenen Kenntnissen

Split A

F32: Wie wichtig sind fiir Sie als Verbraucher oder Verbraucherin die folgenden Fahigkeiten? [in Prozent]

Dass Sie lhre Rechte als Konsumentin
bzw. als Konsument kennen.

Dass Sie einen Uberblick iiber
lhren eigenen finanziellen Rahmen haben.

Dass Sie wissen, wo Sie sich beschweren kénnen.

Dass Sie lhre Pflichten als Konsumentin
bzw. Konsument kennen.

Dass Sie wirtschaftliche Zusammenhange
erfassen und bei der Entscheidung liber lhren
personlichen Einkauf nutzen kénnen.

Dass Sie einen Uberblick iiber
Produktionsbedingungen
der von lhnen gekauften Produkte.

Basis: Split A, n=877
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Split A

m Vermittlung von Verbraucher-Kenntnissen an den Schulen

F33: Halten Sie es fiir sinnvoll, dass Kinder in der Schule bereits lernen, welche Fahigkeiten sie spater als Konsumentinnen und Konsumenten bendtigen werden? [in Prozent]

c
r
£
&
21
3
£

2017

2013

mla o Nein WeiR nicht/ keine Angabe

Basis: Split A, n=877
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Wie gut kennt man seine Rechte als Konsumentin? ——
1 Nur 44 % der Befragten gaben an, dass sie das Geflihl haben, iber ihre Rechte als Konsumentin bzw. als Konsument

gut Bescheid zu wissen. Ebenso viele verneinten diese Frage dezidiert; die Restgruppe war da ad hoc tberfragt. Zu
unterdurchschnittlichen Anteilen bestatigten folgende Gruppen, dass sie liber ihre Verbraucherrechte hinreichend
informiert sind: Frauen (35 %), unter 30-Jahrige (35 %), Personen mit Pflichtschulabschluss (35 %) sowie Personen mit
Zuwanderungshintergrund (37 %).

2 Innerhalb der letzten vier Jahre hat das Gefiihl der diesbeziiglichen Informiertheit deutlich abgenommen. Damals
hatten noch sechs von zehn Befragten den Eindruck, dariiber hinreichend Bescheid zu wissen. Da nicht anzunehmen ist,
dass der objektive Informiertheitsgrad in diesem AusmaR abgenommen hat, kann man davon ausgehen, dass sich
angesichts einer zunehmend komplexen Konsumwelt das Unsicherheitsgefiihl der Bevolkerung erhéht.
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m Wie gut kennt man die Rechte als Konsumentin?

Split A

F34: Haben Sie das Gefihl, dass Sie Ihre Rechte als Konsumentin bzw. als Konsument gut kennen? [in Prozent]

2017

2013

mla H Nein Weil nicht/ keine Angabe

Basis: Split A, n=877
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B Fazit (1)

Die Arbeiterkammer hat ein ausgesprochen gutes Konsumentenschutz-Image. Wenn man nach der Bekanntheit von
Beschwerdestellen fragt, dann fallt vielen spontan die AK ein. Sie ist auch jene Einrichtung, an die man sich bei Proble-
men am haufigsten wendet. Mit grolem Abstand folgen die anderen Konsumentenschutzeinrichtungen. Auch bei der
gestitzten Abfrage rangiert die AK klar vorne (92 %). Gestiitzt kommt auch das Biirgerservice im Sozialministerium auf
eine durchaus hohe Bekanntheitsquote (51 %). Bei den meisten Konsumentenschutzeinrichtungen iberwogen bei den
Kontakten deutlich die positiven Erfahrungen. Auch in Bezug auf die Zufriedenheit damit liegt die AK an erster Stelle.

11 % der Bevélkerung hatten in letzter Zeit bei einem Einkauf oder bei einer bezogenen Dienstleistung Probleme mit
einem Unternehmen. Dabei bildet sich kein klarer Trend in die eine oder andere Richtung ab. Ein Fiinftel der Betroffenen
wurde vom jeweiligen Unternehmen auf die Option einer aulRergerichtlichen Streitbeilegungsstelle hingewiesen. Davon
wiederum wurde jede/r Zweite Uber die Schlichtungsstelle informiert - das betrifft somit nur eine von zehn Personen mit
einem Beschwerdefall.

Produktinformationen vor einer Kaufentscheidung holt man sich in erster Linie iber das Internet und durch die Beratung
vor Ort, wobei die Online-Recherchen eher zunehmen, wahrend die Beratungen in Geschaften eher riicklaufig sind. Fir
rund sechs von zehn Personen sind bei einem Einkauf auch die Produktkennzeichnungen wichtig.

Zwei Drittel der Osterreicherinnen und Osterreicher haben Erfahrungen mit Online-Einkiufen; seitens der Jiingeren trifft
dies auf fast alle zu. Die wichtigsten Kriterien sind da bei die Einschatzung der Zuverlassigkeit von Online-Shops und die
Zahlungsoptionen. Auf die Frage, welches Recht bei solchen Einkdaufen zur Anwendung kommt, wird dabei weniger
geachtet.

Neun von zehn Personen haben schon einmal Waren im Versandhandel bestellt. Wahrend Online-Bestellungen
zunehmen, gehen die traditionellen Katalog- und Prospektbestellungen zuriick. Rund vier von zehn Versandhandel-Usern
haben Waren auch schon aus nicht-deutschsprachigen Landern bestellt. Bei den unter 30-Jahrigen sind es zwei Drittel.
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Fazit (1)

6 Ein Finftel der Versandwaren-Besteller hatte bei der Abwicklung schon einmal ein Problem. Der Problemzuwachs
belauft sich gegentber dem Jahr 2013 auf 6 Prozentpunkte; das ist ein Anstieg um rund 40 %. Dieser betrifft haupt-
siachlich Argernisse bei Einkdufen in einem Online-Auktionshaus (z.B. eBay). Etwas zugenommen haben auch die
Probleme bei der Paketzustellung. Damit, dass sie im Internet bestimmte Waren nicht bestellen konnten, weil diese
nicht nach Osterreich geliefert werden, war bereits die Halfte der Bevélkerung konfrontiert.

7 Bei der Beurteilung einer Reihe von groRen Versorgungs-Dienstleistern zeigt sich fast durchgangig, dass man zwar mit
der Kundenfreundlichkeit und mit der Qualitat derselben weitgehend zufrieden ist, mit den Kosten bzw. Tarifen hingegen
weniger (z.B. bei Telefon-Festnetzen, bei der Brief- und Paketpost, bei der OBB, bei regionalen Verkehrsbetrieben sowie
bei der Strom- und Gasversorgung). Zum Teil sieht man dabei auch einen Verbesserungsbedarf hinsichtlich der Ver-
brauchs- und Kostentransparenz. Von allen abgefragten Dienstleistern schneiden in Summe am vergleichsweise besten
die Wasserwerke, die Handynetzbetreiber sowie die Internetprovider ab.

8 Die Mehrzahl der Bevolkerung ist bei einer Reihe von Dienstleistungsbranchen auch tber die Méglichkeiten eines
Anbieterwechsels hinreichend informiert. Dies gilt vor allem fiir Mobilfunknetze und fiir Internetprovider, mehrheitlich
aber auch flr Stromanbieter, Kfz-Versicherungen und Festnetzanbieter. Weniger informiert ist man tber die Wechsel-
optionen bei der Paket- und Briefpost und bei Gas-Anbietern (die aber nicht fir alle relevant sind). Die wichtigste
Informationsquelle fir Produkt- und Preisvergleiche ist hier ebenfalls das Internet.

9 Die Informiertheit resultiert auch daraus, dass viele schon einmal den einen oder anderen Dienstleister gewechselt
haben. Dies gilt vor allem fiir das Handynetz (51 %), aber auch fiir die Kfz-Haftpflicht-versicherung (39 %) und fir den
Internetprovider (34 %). Schwierigkeiten beim Wechsel bestatigten je nach Branche zwischen 6 % (Gasversorger-
Wechsel) und 12 bis 13 % (Briefpost- und Paketpost-Anbieterwechsel). Die Probleme betrafen dabei vor allem die
Abwicklung des Wechsels und die Abrechnungen.
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Fazit (111)

10

Ein Fiinftel der Osterreicherinnen und Osterreicher ist mit der Gestaltung der Preisauszeichnungen in Geschiften
unzufrieden. Daran hat sich in den letzten vier Jahren so gut wie nichts gedandert. Kritisiert wird dabei am haufigsten die
teils schwere Lesbarkeit (vor allem von den adlteren Menschen) und die teils unklaren Preisangaben (vor allem von den
jungeren und mittleren Altersgruppen). Moniert wurden zum Teil auch die fehlenden Angaben zum Grundpreis bei
Lebensmitteln.

11

Nach wie vor ist problematisch, dass viele nicht wissen, was mit der Grundpreisangabe gemeint ist. 43 % der Befragten
machen sich davon ein falsches Bild oder waren (iberhaupt tiberfragt. Uberdurchschnittliche Wissensdefizite haben
Frauen, unter 30-Jahrige und Personen mit Pflichtschulabschluss. Im Zeitverlauf hat dieses Wissen sogar noch abge-
nommen.

12

Sieben von zehn Befragen gaben an, schon die eine oder andere private Vorsorge fiir die Pension geleistet zu haben. Die
hochsten Nennungen entfallen dabei auf Bausparvertrage, Sparblicher und Lebensversicherungen. Die Griinde dafiir,
warum sich eine Veranlagung wertmaRig positiv oder negativ entwickelt, kdnnen sechs von zehn Personen
eingestandenermaRen nicht nachvollziehen. Von jenen, die sich noch um keine keine private Pensionsvorsorge
geklimmert haben, sagten drei von zehn, dass sie dazu auch keine finanziellen Méglichkeiten haben.

13

Zwei Drittel aller Befragten wiirden sich wiinschen, dass liber Vorsorgeprodukte mehr informiert wird. Solche
Informationen erwartet man sich in erster Linie von den Banken und Versicherungen; danach folgen mit groRerem
Abstand der Staat und die AK. Neuen von zehn Personen gaben dazu auch an, dass es ihres Wissens fiir sie derzeit kein
ideales Vorsorgeprodukt gibt. Das mit Abstand wichtigste Kriterium fir ein solches ist die Sicherheit bzw. Wertbe-
standigkeit eines solchen.

14

Das praktische Finanzwissen der Bevolkerung ist nicht allzu hoch. Die fiir viele durchaus relevante Frage, was bei einem
Kredit der ,effektive Jahreszinssatz” bedeutet, konnten nur 54 % der Befragten korrekt beantworten. Jeweils rund ein
Viertel der Befragten machte sich davon eine falsche Vorstellung oder war da tGberhaupt tUberfragt.
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Fazit (IV)

15

Die in Diskussion stehenden Bankomatgebiihren kommen bei der Bevolkerung gar nicht gut an. Nur eine kleine
Minderheit (11 %) wiirde sich bei einer Auswahl von drei Girokontovarianten fiir ein Konto entscheiden, fir das eine

eher geringe Jahresgebihr zu zahlen ware, wenn man damit aber nur zwei geblihrenfreien Abhebungen pro Monat
vornehmen kénnte und fiir jede weitere Abhebung eine Geblihr von 2 Euro anfallen wiirde. Die meisten wiirden sich fir
ein Girokonto ohne Bankomat-Abhebegebiihr auch dann entscheiden, wenn sie eine deutlich héhere Jahresgebihr fiir ihr
Konto zahlen miissten oder gewisse Einschrinkungen (z.B. keine Kreditkarte, kein Uberziehungsrahmen) in Kauf nehmen
missten. Diesbezliglich besteht ein weitgehender Konsens bei allen Bevolkerungssegmenten.

16

So gut wie alle Osterreicherinnen und Osterreicher sind davon iiberzeugt, dass konsumbezogene Kenntnisse und
Fahigkeiten (sehr) wichtig sind. Dazu zdhlt vor allem auch, die eigenen Konsumenten-Rechte zu kennen und zu wissen,
wo man sich im Bedarfsfall beschweren kann. Breites Einvernehmen besteht auch dariiber, dass man liber ein Grund-
wissen Uber wirtschaftliche Zusammenhange verfligen muss , um dieses bei Einkdufen und Anschaffungen auch nutzen
zu kénnen. Acht von zehn dazu Befragten halten es auch fiir wichtig, einen Uberblick Giber Produktionsbedingungen der
von ihnen gekauften Produkte zu haben. Fiir gleichermaRen notwendig hilt man es aber auch, dass man einen Uberblick
Uber die eigene finanzielle Gebarung und die damit verbundenen Maoglichkeiten behalt und dass man nicht nur tber die
Rechte, sondern auch lber die Pflichten als Konsumentin bzw. als Konsument Bescheid weiR.

17

Die Mehrheit der Bevdlkerung ist sich der eigenen diesbezliglichen Wissensdefizite durchaus bewusst. Nur 44 % der
Befragten sagten von sich, dass sie das Gefiihl haben, (iber ihre Konsumentenrechte ausreichend informiert zu sein. Im
Lauf der letzten Jahre ist deren Anteil sogar noch zurilickgegangen. Dies deutet stark darauf hin, dass letztlich das
diesbezligliche Unsicherheitsgefiihl vor dem Hintergrund des expandierenden Onlinehandels und einem zunehmend
unlibersichtlichen Markt sogar im Bereich von Basisversorgungen ansteigt.

18

Offenkundig gehen die meisten im Hinblick auf andere Menschen davon aus, dass sich auch deren konsumbezogenen
Kenntnisse in Grenzen halten durften. Dementsprechend pladieren acht von zehn Befragten dafiir, dass schon an den
Schulen ein Wissen vermittelt wird, das man (spater) als Konsument bzw. als Konsumentin bendétigt. Dariber, dass ein
solcher praxisbezogener Unterricht sinnvoll ware, sind sich alle Bevolkerungsgruppen weitgehend einig.
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Fazit (V)

19 Defizite beim haushaltsbezogenen Wirtschafts- und Finanzwissen sind nicht nur bei den unteren Bildungsschichten
festzustellen, sondern treffen in einem relativ hohen MaRe auch auf Personen mit Matura oder mit einem Hochschul-
abschluss zu. Dem liegt sicher auch zugrunde, dass mit Ausnahme weniger Schulformen auch an weiterfiihrender
Schulen auf eine solche Wissensvermittlung wenig Wert gelegt wird.

20 Dass das Informiertheitsgefiihl bei wirtschaftlichen Themen und damit auch im Verbraucherbereich in der Bevolkerung

im Zeitverlauf tendenziell zuriickgeht, resultiert letztlich wohl daraus, dass die Produkt- und Angebotsvielfalt nicht nur
bei Gltern des taglichen Gebrauchs, sondern auch bei basalen Dienstleistungen und bei Finanzprodukten in einem MaRe
zunimmt, mit der die dafiir nétigen Sachkenntnisse und das damit verbundene Urteilsvermdgen der Konsumentinnen
und Konsumenten nicht so ohne weiteres Schritt zu halten vermag. Auch vor diesem Hintergrund ware neben einem
weiteren Ausbau des Konsumentenschutzes die Verankerung einer konsum- und verbraucherbezogenen Kompetenz-
vermittlung in den Lehrplanen aller Schulformen niitzlich. Das sieht auch der GroRteil der Bevolkerung so.
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