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UNTERSUCHUNGSDESIGN

Zielsetzung: 
Die Erhebung dient dazu, die Kundenfreundlichkeit, die 
Qualität der Informationen sowie die Einhaltung der 
Filialstandards zu überprüfen. Im Fokus stehen dabei die 
Servicequalität, die Verständlichkeit der erhaltenen 
Informationen sowie die Einhaltung interner Standards. Die 
Qualität umfassender Beratungsgespräche wurde NICHT 
getestet.

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

Zeitraum der Tests: Oktober/November 2025 
Mo-Fr 9 bis 12 Uhr
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UNTERSUCHUNGSDESIGN
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Besuchsdurchlauf 6 – 1080, 1090, 1170
Besuchsdurchlauf 7 – 1200 & 1190
Besuchsdurchlauf 8 – 1220
Besuchsdurchlauf 9 – 1100
Besuchsdurchlauf 10 – 1210 

Besuchsdurchlauf 1 – 1010
Besuchsdurchlauf 2 – 1030
Besuchsdurchlauf 3 – 1060 & 1070
Besuchsdurchlauf 4 – 1130,1140,1150 
Besuchsdurchlauf 5 – 1020
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Anfahrt & Außenauftritt
- Gesamtwerte

34%

48%

6%

51%

38%

30%

14%

37%

22%

17%

51%

9%

6%

4%

14%

3%

14%

Optik Außenansicht /
Eingang

 Sichtbarkeit Logo /
Beschilderung

Parkmöglichkeiten

Erreichbarkeit

Sehr gut Gut Befriedigend Genügend Nicht genügend
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Begrüßung beim Betreten

10%

50%
40% 40%

50%
60%

36%

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

Ja

Banken Filial Check.2025



6

86%

71%

86%

90%

100%

Einzahlungsautomat

Münzeinzahlung

Überweisungsterminal

Kontoauszugdrucker

Bankomat

Banken Filial Check.2025

Ausstattung im SB-Bereich
- Gesamtwerte

Welche Geräte sind in der Filiale enthalten?

% „Ja“



Selbstbedienungszone & 
Schalterbereich
- Gesamtwerte
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21%

27%

29%

44%

51%

44%

23%

16%

20%

11%

6%

7%

Sicherheitsgefühl /
Diskretion

Sauberkeit

Allgemeiner
Eindruck
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SB-Zone

24%

36%

26%

37%

43%

49%

24%

13%

20%

9%

4%

1%

6%

4%

4%

Schalterbereich



Mitarbeiteranzahl & Wartezeit
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20%
10%

20% 20%
10%

50%

19%

10% 10%
20%

10%

10%

9%

30% 10%

50%

40%

10%

20%

10%

30% 10%

7%

10%

20%
10%

20%

10%

10%

60%

90%

20%
30% 30%

20%

36%

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

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

Banken Filial Check.2025

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

MW = 4,8 MW = 3,0 MW = 4,9 MW = 2,1 MW = 2,4 MW = 2,1 MW = 3,2

Anzahl der Sichtbaren Mitarbeiter:innen in der Filiale
MW = 3,2
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Beurteilung Mitarbeiter:in  
- Gesamtwerte 

60%

40% 42%

58%

27%

36%

44%

38%

13%

18%

11%
2%7%

2% 2%

Freundlichkeit
/Sympathie

Kompetenz Verständlichkeit Optisches
Erscheinungsbild

Nicht genügend Genügend Befriedigend Gut Sehr gut

Banken Filial Check.2025

N = 45 Durchläufe mit einem Mitarbeiterkontakt
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Beurteilung Mitarbeiter:in
- Gesamtwerte 

22%

24%

27%

29%

42%

53%

76%

77%

82%

89%

erfragte Kundennamen

Cross-Selling

MA nannte eigenen Namen

Online-Abschluss

Beratungstermin

erfragte Kundenstatus

Unterlagen/Broschüren

MA ausreichend beschäftigt

MA ausreichend Zeit
genommen

Infos zu Zinsen/Konditionen

Ja



Gesamteindruck
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21% 19%

31%
23%

50%

43%

44%

33%

21%

21%

20%

27%

7%

14%

4%

11%

1% 3% 6%

Öffungszeiten Beurteilung der Filiale
(exkl.MA)

Gesamteindruck
Mitarbeiter:in

Gesamtnote

Nicht genügend Genügend Befriedigend Gut Sehr gut



Gesamtnote 
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10% 10%

50%

40%

10% 10%

30%

20% 20%

30% 50%

60%

20%

30%

40% 40%

20%

10%

20%

40%

20%

10%

30%

10%

30%

20% 20%

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

Nicht genügend Genügend Befriedigend Gut Sehr gut

Banken Filial Check.2025
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Bereitschaft zum Vertragsabschluss

Banken Filial Check.2025

39%

10%

10%

20%

30%

60%

70%

78%

61%

90%

90%

80%

70%

40%

30%

22%

Gesamt

Bank 2

Bank 6

Bank 1

Bank 7

Bank 3

Bank 5

Bank 4

Ja Nein

Würden Sie in dieser Filiale Kunde sein wollen?



Fragebogen
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Für Fragen bzw. Detailergebnisse der Institute 

stehen wir Ihnen gerne zur Verfügung!

Studienleitung:

MMag. Robert Sobotka, MBA

Telemark Marketing

Zehetnergasse 6/2

1140 Wien

Tel.: 01/892 85 85-1013

Robert.sobotka@telemark-marketing.com

www.telemark-marktforschung.com

Kontaktdaten
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