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lhr Partner in

den Bereichen: Zielsetzung .

Die Erhebung dient dazu, die Kundenfreundlichkeit, die
Qualitat der Informationen sowie die Einhaltung der
Filialstandards zu Uberprifen. Im Fokus stehen dabei die
Servicequalitat, die Verstandlichkeit der erhaltenen
Informationen sowie die Einhaltung interner Standards. Die
Qualitat umfassender Beratungsgesprache wurde NICHT
getestet.
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Methode: Tester besuchen Filialen und holen als
Neukund:innen Informationen zum Thema Sparkonto ein.
Getestet wurden jeweils 10 Wiener Standorte von 7 Banken.
Insgesamt 70 Tests
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Zeitraum der Tests: Oktober/November 2025
Mo-Fr 9 bis 12 Uhr

1140 Wien,
Zehetnergasse 6

Tel: +43 (0)1 892 85 85-0
Fax: +43 (0)1 892 85 85-85
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Besuchsdurchlauf 1 — 1010 Besuchsdurchlauf 6 - 1080, 1090, 1170
Besuchsdurchlauf 2 — 1030 Besuchsdurchlauf 7 - 1200 & 1190
Besuchsdurchlauf 3 - 1060 & 1070 Besuchsdurchlauf 8 - 1220

1140 Wien, Besuchsdurchlauf 4 — 1130,1140,1150 Besuchsdurchlauf 9 - 1100

Tatiass (o7 w2 52 et Besuchsdurchlauf 5 — 1020 Besuchsdurchlauf 10 - 1210

Fax: +43 (0)1 892 85 85-85
Mail: office@telemark.co.at
www.telemark-marketing.com
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Optik AulRenansicht /

Eingang 38% 22% 6%

1140 Wien,

Zehetnergasse 6

Tel: +43 (0)1 892 85 85-0

Fax: +43 (0)1 892 85 85-85
Mail: office@telemark.co.at
www.telemark-marketing.com

mSehrgut = Gut Befriedigend = Genugend m Nicht genugend
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Seminare

0

Bank 2 Bank 3 Bank 4 Bank 5 Bank 6 Bank 7 Gesamt

1140 Wien,
Zehetnergasse 6
Tel: +43 (0)1 892 85 85-0 m Ja
Fax: +43 (0)1 892 85 85-85
Mail: office@telemark.co.at
www.telemark-marketing.com
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1140 Wien,

Zehetnergasse 6

Tel: +43 (0)1 892 85 85-0

Fax: +43 (0)1 892 85 85-85
Mail: office@telemark.co.at
www.telemark-marketing.com

Ausstattung im SB-Bereich s Y
- Gesamtwerte | MARKETING

Welche Geriate sind in der Filiale enthalten?

Bankomat

Kontoauszugdrucker

Uberweisungsterminal

Minzeinzahlung

Einzahlungsautomat

% ,Ja“
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Sicherheitsgefuhl /

Diskretion 37% 24% 9%6%%

44% 23% 11%

1140 Wien,

Zehetnergasse 6

Tel: +43 (0)1 892 85 85-0
Fax: +43 (0)1 892 85 85-85
Mail: office@telemark.co.at

www.telemark-marketing,com m Nicht gentigend Genigend Befriedigend Gut m Sehr gut
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Tel: +43 (0)1 892 85 85-0
Fax: +43 (0)1 892 85 85-85
Mail: office@telemark.co.at

www.telemark-marketing.com

TELEMARK }

Mitarbeiteranzahl & Wartezeit (HARKETING

MW=48 MW=30 MW=49 MW=21 MW=24 MW=21 MW=32 MW= 32

[ Anzahl der Sichtbaren Mitarbeiter:innen in der F|I|ale

30% 10% 10%
10% 10%
30% 10%

7%

40% 20%

20%

10% 50%

9%

Gesamt

Bank 1 Bank 2 Bank 3 Bank 4 Bank 5 Bank 6 Bank 7

m keine Wartezeit >1 min 1-2 min 2-3 min ®4-5 min ®>5 min

25 Tests (36%) mit einer Wartezeit >5min, kein Mitarbeiterkontakt

Banken Filial Check.2025 8




Beurteilung Mitarbeiter:in TELEMARK |
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- Gesamtwerte
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Freundlichkeit Kompetenz Verstandlichkeit Optisches
;;;2&;;);5566 /Sympathie Erscheinungsbild
Tel: +43 (0)1 892 85 85-0
fag e = Nicht genugend Genugend Befriedigend Gut m Sehr gut

www.telemark-marketing.com

N = 45 Durchldufe mit einem Mitarbeiterkontakt

Banken Filial Check.2025




Beurteilung Mitarbeiter:in TELEMARK |
{ MARKETING
- Gesamtwerte

Infos zu Zinsen/Konditionen 89%
D MA ausreichend Zeit 82Y%
Telefonmarketing genommen °
D MA ausreichend beschiftigt 77%
Marktforschung
Unterlagen/Broschiiren 76%
Mystery-Calling
D erfragte Kundenstatus 53%
Mystery-Shopping Beratungstermin 42%
S Online-Abschluss 29%
D MA nannte eigenen Namen 27%
Promotion
Cross-Selling 24%
erfragte Kundennamen 22%
1140 Wien,
Zehetnergasse 6
Tel: +43 (0)1 892 85 85-0
Fax: +43 (0)1 892 85 85-85 HJa
Mail: office@telemark.co.at
www.telemark-marketing.com
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Gesamteindruck TEL{E;‘::.‘:,'(‘JT.NG
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44%
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Offungszeiten Beurteilung der Filiale = Gesamteindruck Gesamtnote
1140 Wien, (exkl.MA) Mitarbeiter:in

Zehetnergasse 6
Tel: +43 (0)1 892 85 85-0
Fax: +43 (0)1 892 85 85-85

MEL: SHBrslemerk oo ot ® Nicht gentigend Genligend Befriedigend Gut m Sehr gut

www.telemark-marketing.com
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1140 Wien, Bank 1 Bank 2 Bank 3 Bank 4 Bank 5 Bank 6 Bank 7

Zehetnergasse 6
Tel: +43 (0)1 892 85 85-0
Fax: +43 (0)1 892 85 85-85

ML ot <@k oo ot ® Nicht gentigend Genligend Befriedigend Gut ® Sehr gut

www.telemark-marketing.com
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lhr Partner in Wiirden Sie in dieser Filiale Kunde sein wollen?
den Bereichen:
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Bank 2 10

» Gesamt 39%

Zehetnergasse 6 -
Tel: +43 (0)1 892 85 85-0 .
Fax: +43 (0)1 892 85 85-85 Ja m Nein
Mail: office@telemark.co.at

www.telemark-marketing.com
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Fragebogen

TELEMARK /
{ MARKETING

Banken Filialcheck Fragebogen - V5
1. Aligemeine Angaben

+ Datum/ Uhrzeit:

+ Filiale / Adresse:

= Name des Testers:

« Foto der Filiale gemacht? (] Ja (I Nein

2. Anfahrt & AuBenauftritt

Kriterium 1(Sehrgut) 2 3 4 5(Nichtgen.)
Erreichbarkeit O m] o O m}
Parkmoglichkeiten O O [} O O
Sichtbarkeit Logo / Beschilderung [ O o O O
Optik AuBenansicht/Eingang [ O O O O
Barrierefreiheit [JJalNein

Kommentar:

3. Selbstbedienungszone

Vorhandene Gerite:

O Bankomat O Kontoauszugdrucker O Uberweisungsterminal
1 Muanzeinzahlung O Einzahlungsautomat

Kriterium 1(Sehrgut) 2 3 4 5(Nichtgen.)
Allgemeiner Eindruck (ret, modern,stc) [ O O [} O
Sauberkeit jaufgersumt, Ordentlich) O O O O O
Sicherheitsgefuhl / Diskretion O ] o O O
Kommentar:

4. Schalterbereich

Réaumliche Trennung zum SB-Bereich:  [lJa [ Nein
Beschreibung Schalterbereich:

OKassa Olnfoschalter [ Beratungsbiros

[ Sonstiges:

Kriterium 1(Sehrgut) 2 3 4 5(Nichtgen.)
Allgemeiner Eindruck (reil, modern,ete) O O [ O O
Sauberkeit (aufgersumt, Ordentlich) | O O O O
Sicherheitsgefuhl / Diskretion O O O O O
Wurde beim Betreten des Schalterbereichs gegrut? [la [INein
Kam ein Mitarbeiter aktiv auf mich zu?

[Ja [J Nein, ich musste aktiv ansprechen

Wartezeit (Dauer: __ Min.) O keine Wartezeit

Kommentar:

5. Beurteilung Mitarbeiter:in

Bei Wartezeit > 5 Minuten => kein Gesprach

Kriterium 1(Sehrgut) 2 3 4 5(Nicht gen.)
Freundlichkeit /Sympathie O O o O O
Kompetenz (Fachwissen,stc O | O O O
Verstandlichkeit O O o O O
Optisches Erscheinungsbild O O O O O

Abgefragt / Beobachtet:

Mitarbeiter nannte seinen Namen?
Mitarbeiter erfragt Kundennamen?
MNach Kundenstatus gefragt (bestehend/neuer Kunde)? [ Ja [0 Nein

Infos zu Zinsen/Konditionen gegeben?
Unterlagen/Broschiiren angeboten?
Hinweis auf Online-Abschluss?
Beratungstermin vorgeschlagen?

Cross-Selling (z. B. Girokonto) versucht?

OJaONein
OJaOMNein

OJaONein
[JJa O Nein
O Ja O Mein
OJaONein
OJaOMNein

Hat sich der Mitarbeiter ausreichend Zeit genommen? [Ja O Nein

Waren die Mitarbeiter ausreichend beschaftigt? [1JaJNein
Kommentar:
6. Gesamteindruck
Kriterium 1(Sehrgut) 2 3 4  5(Nichtgen.)
Beurteilung der Filiale (exkl.MA) O O O O O
Gesamteindruck Mitarbeiter:in O o o O O
Gesamtnote O O [} O [}
Positiv aufgefallen:

Negativ aufgefallen:

Wiirden Sie in dieser Filiale Kunde sein wollen? [Ja O Nein

Wenn ja: Warum?

Bei welcher Bank wurden Sie am ehesten Kunde werden?

Banken Filial Check.2025
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Kontaktdaten TE‘fn"a”fﬁi(‘s;ma

lhr Partner in

geniBersichen: FUr Fragen bzw. Detailergebnisse der Institute

[ ] stehen wir lhnen gerne zur Verfagung!
Agmchung Studienleitung:
[ ] MMag. Robert Sobotka, MBA
i Telemark Marketing
ngh Zehetnergasse 6/2
1140 Wien

Seminare
Promotion

Tel.: 01/892 85 85-1013

Robert.sobotka@telemark-marketing.com
www.telemark-marktforschung.com

Tel: +43 (0)1 892 85 85-0

Fax: +43 (0)1 892 85 85-85
Mail: office@telemark.co.at
www.telemark-marketing.com
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