BAND 19
Materialien zur
Konsumforschung

Christian Prantner
Benedikta Rupprecht

WIE STEHEN KONSUMENT:INNEN
ZUM DIGITALEN BEZAHLEN?

Auswertung einer Befragung von 1000 Konsument:innen
in Osterreich







BAND 19
Materialien zur
Konsumforschung

Christian Prantner
Benedikta Rupprecht

WIE STEHEN KONSUMENT:INNEN
ZUM DIGITALEN BEZAHLEN?

Auswertung einer Befragung von 1000 Konsument:innen
in Osterreich

Verlag Arbeiterkammer Wien
Juli 2025



INHALTSVERZEICHNIS

Einleitung

2.1
2.2.
2.3.
2.4.
2.5.
2.6.
2.7.
2.8.
2.9.
2.10.
201

212
213.
214.
2]15.

2]16.

3

3.2.
3.3
3.4.

3.5.
3.6.
37.
3.8.
3.9.

3.10.
3.

312
3.13.

Angaben zum Studiendesign

Zusammenfassung der Befragungsergebnisse

Befragungsergebnisse im Einzelnen

W

Zur allgemeinen Internetnutzung

Angaben zu online abgeschlossenen Finanzvertragen

Sitz der Online-Finanzunternehmen

Generelle Einstellung zur Digitalisierung im Zahlungsverkehr
Nutzung von diversen Online-Zahlungsinstrumenten

Angaben zu wahrgenommenen Vorteilen von Online-Zahlungen
Genutzte Online-Bezahldienstleistern (Paypal etc.)

Genutzte Sicherheitsmerkmale (Angaben zur Authentifizierung)
Angaben zur Dokumentation (z.B. Kontoauszug)

Grunde fur Nichtnutzung von Online-Zahlungen

Von Konsument:innen erfahrene Probleme bei Online-Uberweisungen
(Schadensfalle)

Angaben zu Schadenssummen bei Problemen
Wie erfolgte die Schadenserledigung?
Ergebnis der BemUhungen um Schadensliquidierung

Angaben zur geplanten EinfUhrung des digitalen Euro und
Bargeldnutzung

Angaben zur Nutzung von Kontoinformationsdiensten

Grunde fur die Nutzung von Internet
Angaben zu online abgeschlossenen Finanzvertragen
Sitz der Online-Finanzdienstleistungsunternehmen

Wichtigkeit der Ortsansassigkeit von Online-Finanzunternehmen aus
Konsument:iinnensicht

Einstellung von Konsument:innen zur Digitalisierung im Zahlungsverkehr
Nutzung von diversen Online-Zahlungsmaglichkeiten

Wahrgenommene Qualitatsmerkmale von Online-Zahlungsdiensten
Nutzungshaufigkeit von Online-Zahlungsleistern (Paypal etc.)

Wie wurden Konsument:iinnen auf benutzte Online-Zahlungsdienstleister
(Paypal etc.) aufmerksam?

Nutzung von Sicherheits-/Authentifizierungsmerkmalen
Dokumentation von Transaktionen (Kontoauszugsnutzung)
Grunde fur die Nicht-Nutzung von Online-Zahlungsarten
Wahrgenommene Probleme bei Online-Uberweisungen

W 03I 3 o0 o0 o0 oo ;tnn;

O O O

10
10

12

12
13
15

17
18
22
26
29

30
32
34
34
36



314. Detailangaben zu Problemen bei Online-Uberweisungen 39
315.  Problemlésungsansatze von Konsumentiinnen nach Problemfallen 4]
316. Erfolgsquote verschiedener Losungsansatze nach Schaden 43
317. Generelle Einstellung gegenuber der EinfUhrung des digitalen Euro 45
318. Ablehnungsgrinde eines digitalen Euro 46
319. Nutzungshaufigkeit von Kontoinformationsdiensten 49
4. Zusammenfassung und Ausblick 51
4. Generelles Fazit 51
4.2. Altersspezifische Unterschiede 52
5. Konsument:iinnenpolitische Forderungen 55
51 Volle Wahlfreiheit zwischen bar oder digital 55
52. Breit angelegte Annahmepflicht von Bargeld fur Unternehmen und
angemessene Bargeldversorgung (speziell in landlichen Regionen) 55
5.3. Angebotspflicht (zumindest) einer unbaren Bezahlmethode 56
54. Analoge Mindestinfrastruktur und faire Risikoverteilung 56
5.5. Faire Preispolitik bei Zahlungsverkehrsdienstleistungen 56
5.6. Keine ,RUckbuchungsgebuhren” bei fehlerhaften Uberweisungen 57
57. Massnahmen gegen Phishing — Adressaten Mobilfunkunternehmen und
Nachrichtendienste (Plattformen) 57
5.8. Massnahmen gegen Phishing — Adressaten Bank und
Zahlungsdienstleister 58
59. Massnahmen gegen Phishing — Adressat Gesetzgeber (national, EU-
Gesetzgebung) 59
510. Massnahmen gegen Phishing und Cyberbetrug — Sonstige Vorschlage zur
Betrugsvermeidung 60
511.  Rechtliche Eckpunkte fur den Euro als Bargeld und in digitaler Form
(digitaler Euro) 61
51.1. AK-Forderungen zur EU-Verordnung Uber den Euro als Bargeld
(Banknoten, MUnzen) ol
51.2. AK-Forderungen zur EU-Verordnung Uber den Digitalen Euro 62
Abbildungsverzeichnis 64




EINLEITUNG

In den letzten Jahren gab es eine rasante Entwicklung in der Digitalisierung des Zahlungs-
verkehrs. Konsumentiinnen kénnen in steigendem Ausmaf3 Zahlungen digital erledigen —im
Online-Banking (zum Beispiel online beauftragte Uberweisungen), bei bargeldlosen Zahlun-
gen an POS-Terminals (zum Beispiel Uber NFC — Near Field Commmunication) Uber Bezahlvor-
gangen im Internet (zum Beispiel mit der Debit Mastercard) bis hin zur Begleichung von
Rechnungen mit Smartwatches oder einem Smartphone.

Es ist unstrittig, dass bargeldlose, digitale Zahlungen praktisch sind. Aber das Tempo der
Innovationen im Zahlungsverkehr ist hoch, und es stellen sich folgende Fragen:

B Wie sind die Einstellungen von Konsument:innen gegenUber der zunehmenden Digita-
lisierung im Zahlungsverkehr? Wird diese Entwicklung Uberwiegend positiv gesehen?
Welche negativen Aspekte sehen Konsument:iinnen? Wo gibt es von Konsument:innen
wahrgenommene Hurden oder Probleme?

B \Welche Erfahrungen haben Konsument:iinnen mit digitalen Zahlungsmitteln?

B Welche Bedenken haben sie? Was sind positive oder negative Wahrnehmungen im digi-
talisierten Zahlungsverkehr? Welche Probleme haben sie erfahren (wie zum Beispiel
Zahlungsbetrug)?

B Welche generellen Einstellungsunterschiede zu digitalen Bezahlformen kénnen in ver-
schiedenen Bevolkerungsgruppen — segmentiert nach Alter (Schwerpunkt), Geschlecht,
sozialem Status - festgestellt werden?

B Wie gehen alteren Menschen mit dem Digitalisierungsdruck im Bankwesen um? Wie
stehen jingere Konsument:innen zu digitalen Zahlungsmitteln? Anmerkung: Die Befra-
gung wurde in folgende Alterskohorten eingeteilt:

15 bis 19 Jahre

20 bis 29 Jahre

30 bis 39 Jahre

40 bis 49 Jahre

50 bis 59 Jahre

60 bis 69 Jahre

O 70 Jahre und daruber

B Und wie stehen Konsument:iinnen zur geplanten EinfUhrung des digitalen Euro als ge-
setzliches Zahlungsmittel?

OO0OO0Oo0OaDo

Die AK hat eine Befragung von Konsument:iinnen in Auftrag gegeben, um diesen Fragen auf
den Grund zu gehen. Das von der AK beauftragte Marktforschungsinstitut Makam
(makam.at) hat eine Befragung von 1000 Konsument:innen im Zeitraum Janner/Februar
2025 (statistisch reprasentativ fur die 6sterreichische Bevédlkerung) durchgefuhrt.


https://makam.at/

In dieser Studie werden die aggregierten Antworten von insgesamt 23 Fragen zum Thema
,Digitalisierung im Zahlungsverkehr" dargestellt. Diese Arbeit gliedert sich in 6 Kapitel:

Kapitel 1 beinhaltet Angaben zum Studiendesign.

FUr die rasche LektUre der Hauptergebnisse ist Kapitel 2 (Zusammenfassung der
Befragungsergebnisse) geeignet.

Kapitel 3 beinhaltet die Befragungsergebnisse im Einzelnen. die Zusammenfassung der
Befragungsergebnisse. Ein Fokus wird auf altersspezifische Unterschiede gelegt, weil die
Bereitschaft, digitale Dienstleistungen in Anspruch zu nehmen, in erheblichem
Ausmafi vom Lebensalter abhangt.

Im Kapitel 4 finden sich Zusammenfassung und Ausblick.

Die Studie schliet mit Kapitel 5, das konsument:innenpolitische Forderungen enthalt.
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1. ANGABEN ZUM STUDIENDESIGN

Eswurden Personen ab dem 15. Lebensjahr in Osterreich befragt. Die Methode der Erhebung
bestand aus einer Kombination von Online- und Telefonbefragung; der konkrete
Befragungszeitpunkt war der 24. 1. bis 28. 1. 2025. In der nachfolgenden Grafik ist die
Schichtung der Stichprobe — befragt wurden 1000 Personen, reprasentativ fur Osterreich —
zu sehen:
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Abbildung 1: Befragungssample der Studie

Wesentliche Fragestellungen in der Konsument:innen-Befragung
B Wie haufig nutzen Sie das Internet zu folgenden Zwecken?

B Haben Sie bereits einmal einen oder mehrere der folgenden Vertrage online abgeschlos-
sen? Falls ja: Wenn Sie an die AbschlUsse Ihrer Vertrage bei Online-Finanzdienstleistern
(Banken, Versicherungen, Broker ..) denken, in welchem der folgenden Lander waren
diese ansassig?

B Wie wichtig ist Ihnnen die Ortsanséassigkeit eines Online-Finanzdienstleistungsunterneh-
mens?

B Wie stehen Sie generell zur zunehmenden Digitalisierung im Zahlungsverkehr (digitale
Bezahlmoglichkeiten)?

B Falls Sie der Digitalisierung sehr kritisch gegeniiberstehen: Warum finden Sie die zu-
nehmende Digitalisierung (eher) nicht gut? Wie sehr treffen die folgenden Grinde auf Sie
zu?

B Wie haufig nutzen Sie die folgenden Zahlungsmethoden im Internet?
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Falls Nutzung von Online-Banking: Welche Methode benutzen Sie zur Authentifizierung
bei Ihren Online-Banking-Transaktionen?

Wie behalten Sie den Uberblick liber Ihre Online-Banking-Transaktionen?

Ist es bei lhnen bei Online-Uberweisungen bereits einmal zu Problemen oder
Ungereimtheiten gekommen? Falls ja: Um welche Art von Problemen hat es sich dabei
gehandelt?

Falls Sie einen Betrugsschaden erlitten haben: Wie hoch war die Schadenssumme bzw.
um welchen Betrag ging es (wenn Sie bereits mehrmals derartige Erfahrungen gemacht
haben, denken Sie bitte an den letzten zurlckliegenden Fall)? Wie haben Sie auf das Prob-
lem bzw. die Ungereimtheit reagiert? Wie sind Ilhre BemUhungen um die Abwendung
des Schadens ausgegangen?

Wie haufig nutzen Sie die folgenden Zahlungsmethoden direkt im Ge-
schaft/Verkaufsstelle vor Ort? Falls nie: Warum haben Sie bisher noch nicht via Internet
bzw. via Online-Zahlungsdienste gezahlt?

Welchen der folgenden Online-Zahlungsverkehrsdienste haben Sie schon einmal ge-
nutzt?

Falls ja (bestimmter Online-Finanzdienstleister ausgewahlt): Wie sind Sie auf diese(n)
Online-Zahlungsverkehrsdienstleister aufmerksam geworden? Was sind fur Sie die
gréfiten Vorteile, warum Sie Online-Zahlungsdienste nutzen?

Die EU plant die Einfihrung eines digitalen Euro, der das Euro-Bargeld erganzen, aber
nicht ersetzen soll. Der digitale Euro soll Online-Bezahlvorgange erleichtern und diese
spesenfrei machen. Wie stehen Sie zu einem digitalen Euro?

Falls ablehnende Haltung: Warum stehen Sie der Einfliihrung des digitalen Euro (eher)
negativ gegenuber?

Haben Sie schon einmal einen sogenannten Kontoinformationsdienst genutzt? Unter-
nehmen, die solche Dienste anbieten, kann man online Einsicht in das eigene Online-
Banking oder seine Online-Finanzvertrage erlauben. Es kann sich dabei um das Angebot
neuer Produkte — mit Vertragsanalyse der bestehenden Vertrage — handeln oder die Ein-
schau kann auch im Zuge eines Kreditabschlusses oder eines neuen Mietvertrages ge-
wahrt werden.

Falls ja: In welchem Zusammenhang haben Sie bereits einmal einen Kontoinformations-
dienst genutzt?
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2. ZUSAMMENFASSUNG DER
BEFRAGUNGSERGEBNISSE

Nachfolgend sind die Schlisselergebnisse aus der Befragung zusammengefasst:

2.1. ZUR ALLGEMEINEN INTERNETNUTZUNG

Frage: Wie haufig nutzen Sie das Internet zu folgenden Zwecken?

Nahezu alle Osterreicheriinnen verwenden das Internet zumindest gelegentlich. Am hau-
figsten wird es fur Recherchetatigkeiten und Kommunikation verwendet. HierfUr nutzen
90 % der Befragten das Internet zumindest einmal pro Woche.

Weitere erfragte Internetanwendungen, nach absteigender Nutzungshaufigkeit, sind Nach-
richten, Unterhaltung, Preisvergleiche und Behordengange. Letztere werden jedoch von
29 % der Osterreicher:iinnen (fast) nie online erledigt.

2.2. ANGABEN ZU ONLINE ABGESCHLOSSENEN FINANZVERTRAGEN

Frage: Haben Sie bereits einmal einen oder mehrere der folgenden Vertrage online
abgeschlossen? Falls ja: Wenn Sie an die Abschlisse |hrer Vertrage bei Online-Finanz-
dienstleistern (Banken, Versicherungen, Broker ...) denken, in welchem der folgenden
Lander waren diese ansassig?

55 % der Osterreicher:iinnen haben bereits einmal einen Bank- oder Versicherungsvertrag
online abgeschlossen. Unter jenen, die dies noch nicht getan haben, befinden sich haufiger
Frauen, Menschen alter als 60 Jahre, Pensionist:innen sowie Menschen ohne Matura.

30 % der Befragten haben schon einmal ein Konto/Girokonto online eréffnet.

2.3. SITZ DER ONLINE-FINANZUNTERNEHMEN

Frage: Wie wichtig ist Ihnen die Ortsansassigkeit eines Online-Finanzdienstleistungs-
unternehmens?

Die Online-Finanzdienstleister, mit denen Befragte inre Vertrage abgeschlossen haben, ha-
ben ihren Sitz zu 74 % in Osterreich, zu 20 % im sonstigen deutschsprachigen Raum und
ZU 24 % in der Europaischen Union. Lediglich in 2 % der Falle liegt der Unternehmenssitz
auBerhalb der EU.

Fir 65 % der Osterreicher:innen ist es bei Online-Finanzdienstleistern sehr wichtig, dass
der jeweilige Vertragspartner seinen Sitz in Osterreich hat, wobei dieser Anteil bei Frauen,
Pensionistiinnen sowie Personen, die noch keine Erfahrung mit Online-Vertragsabschllssen
haben, héher liegt. 12 % der Osterreicheriinnen benennen einen dsterreichischen Sitz bei ih-
rem Vertragspartner fUr Online-Finanzdienstleistungen als (gar) nicht wichtig.
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Weiters geben 52 % der Osterreicher:iinnen an, dass ihnen ein Sitz ihres Online-Finanzdienst-
leisters im deutschsprachigen Raum sehr wichtig ist, bei einem Sitz im EU-Raum sind es
47 %. In beiden Fallen ist dieser Anteil hdher bei Frauen und bei Personen, die noch keine
Erfahrung mit Online-VertragsabschlUssen haben.

2.4. GENERELLE EINSTELLUNG ZUR DIGITALISIERUNG IM
ZAHLUNGSVERKEHR

Frage: Wie stehen Sie generell zur zunehmenden Digitalisierung im Zahlungsverkehr
(digitale Bezahlmoglichkeiten)?

70 % der Osterreicher:innen stehen der zunehmenden Digitalisierung im Zahlungsver-
kehr (sehr) positiv gegentber. Jede:r zehnte Osterreicher:in findet diese gar nicht gut,
dieser Anteil ist erhoht bei Personen ohne Erfahrung mit Online-Vertragsabschllssen sowie
bei Personen ab 70 Jahren.

Frage: Falls Sie der Digitalisierung sehr kritisch gegentberstehen: Warum finden Sie
die zunehmende Digitalisierung (eher) nicht gut? Wie sehr treffen die folgenden
Grunde auf Sie zu?

Die beiden haufigsten Grlinde fur eine Ablehnung sind die BefUrchtung, dass es weniger
Bankfilialen geben wird und dass die physische Interaktion mit Geld verloren geht:

2.5. NUTZUNG VON DIVERSEN ONLINE-ZAHLUNGSINSTRUMENTEN

Frage: Wie haufig nutzen Sie die folgenden Zahlungsmethoden im Internet?

B 93 % der Osterreicher:iinnen nutzen zumindest manchmal Online-Banking.
B Bankomat- und Kreditkarte werden von 88 % verwendet.

B Die Zahlung im Internet via Zahlungsdienstleister von 77 %, letzteres vor allem von
Personen unter 70 Jahren

B |Im Vergleich dazu spielen die Zahlung per Handyrechnung und mittels Kryptowahrung
nur eine marginale Rolle. Beides wird von der Mehrheit der Osterreicher:innen nicht ge-
nutzt.

2.6. ANGABEN ZU WAHRGENOMMENEN VORTEILEN VON ONLINE-
ZAHLUNGEN

Frage: Welchen Nutzen und welche Vorteile sehen Sie bei Online-Bezahldiensten?
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Der gréf3te Vorteil von Online-Zahlungsdiensten ist fUr die Nutzeriinnen (Mehrfachnennun-
gen), dass

B die Zahlungen einfach und schnell abzuwickeln sind (90 % der Befragten). Weitere
wahrgenommene Vorteile sind

die Bequemlichkeit (88 %),

die bessere Dokumentation (68 %),

die Sicherheit (67 %) und

die besseren Konditionen (56 %)

2.7. GENUTZTE ONLINE-BEZAHLDIENSTLEISTERN (PAYPAL ETC.)

Frage: Welchen der folgenden Online-Zahlungsverkehrsdienste haben Sie schon
einmal genutzt?

Falls ja (bestimmter Online-Finanzdienstleister ausgewahlt): Wie sind Sie auf diese(n)
Online-Zahlungsverkehrsdienstleister aufmerksam geworden? Was sind fur Sie die
groBten Vorteile, warum Sie Online-Zahlungsdienste nutzen?

Die meistgenutzten Online-Bezahldienste sind Paypal (73 %) und Klarna (60 %).

Wahrend Paypal vor allem unter Mannern und Akademiker:innen beliebt ist, wird Klarna
haufiger von Frauen und Personen ohne Erfahrung mit Online-Vertragsabschlissen ge-
nutzt. Weitere genutzte Dienste sind Amazon Pay (26 %), Apple Pay (21 %) und Google Pay
(19 %). Die beiden letzteren sind vor allem bei jungeren Menschen beliebt.

Im Schnitt benutzen die Online-Nutzer:iinnen zwei Online-Zahlungsdienste.

B Ungefdhr jede:r zweite Nutzer:in wurde Uber die Website von Online-Shop-Anbietern
auf den jeweiligen Zahlungsverkehrsdienstleister aufmerksam.

B Bei etwa jedemur dritten Befragten war die Empfehlung von Freunden und Bekannten
ausschlaggebend.

B Etwa 21 % wurden Uber Werbung im Internet/auf Social Media darauf aufmerksam.

B Etwa jede:r Zehnte Uber eine Empfehlung der eigenen Hausbank

2.8. GENUTZTE SICHERHEITSMERKMALE (ANGABEN ZUR
AUTHENTIFIZIERUNG)

Frage: Falls Nutzung von Online-Banking: Welche Methode benutzen Sie zur Authen-
tifizierung bei Ihren Online-Banking-Transaktionen?

Die am haufigsten genutzte Methode zur Authentifizierung bei Online-Banking-Transak-
tionen ist die PIN-Eingabe, diese wird von 58 % der Osterreicher:innen genutzt.

Dahinter folgen der Fingerprint (40 %), der SMS-TAN (28 %) und die Gesichtserkennung
(26 %). Letztere wird haufiger von jungen Menschen im Alter von 15 bis 29 Jahren verwendet.

Im Schnitt gaben die Befragten rund 1,5 Sicherheitsmerkmale an (es waren Mehrfachnen-
nungen moglich).



AKWIEN UMFRAGE | DIGITALISIERUNG IM ZAHLUNGSVERKEHR

2.9. ANGABEN ZUR DOKUMENTATION (Z.B. KONTOAUSZUG)

Frage: Wie behalten Sie den Uberblick Uber Ihre Online-Banking-Transaktionen?

Rund zwei Drittel der Osterreicher:innen behalten per Online-Kontoauszug Uberblick Gber
ihre Uberweisungen.

17 % drucken diese Online-Kontoauszlige aus, um einen besseren Uberblick zu behalten.
12 % speichern sie lokal auf dem PC ab.

Nur wenige der Befragten machen Fotos oder Screenshots von ihren Uberweisungen
oder speichern sie in der Cloud ab.

Etwa 13 % der Osterreicher:iinnen dokumentieren ihre Online-Banking-Transaktionen
nicht aktiv, dieser Anteil liegt hoher bei Personen, die keine Erfahrung mit Online-
Vertragsabschllissen haben.

2.10. GRUNDE FUR NICHTNUTZUNG VON ONLINE-ZAHLUNGEN

Frage: Falls nie: Warum haben Sie bisher noch nicht via Internet bzw. via Online-
Zahlungsdienste gezahlt?

Etwa jede:r Zweite davon halt dies fur zu riskant.

Fur 39 % ist diese Art der Bezahlung zu kompliziert, bei Menschen Uber 70 sind es 55 %.
Weitere Grunde sind der mangelnde Datenschutz (25 %) und

die unattraktiven Konditionen (10 %).

2.11. VON KONSUMENT:INNEN ERFAHRENE PROBLEME BEI ONLINE-

UBERWEISUNGEN (SCHADENSFALLE)

Frage: Ist es bei Ihnen bei Online-Uberweisungen bereits einmal zu Problemen oder
Ungereimtheiten gekommen? Falls ja: Um welche Art von Problemen hat es sich da-
bei gehandelt?

18 % der Osterreicheriinnen waren schon einmal von Problemen oder Unge-
reimtheiten bei Uberweisungen betroffen. Das bedeutet, dass — umgelegt auf
die Bevolkerungszahlen —rund 1,4 Millionen Osterreicher:innen von diesen Prob-
lemen betroffen waren.
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Dieser Anteil ist hoher unter Personen mit Erfahrung in Online-VertragsabschlUssen, einer
negativen Einstellung zur zunehmenden Digitalisierung im Zahlungsverkehr und in der
Altersgruppe der 15- bis 29-Jahrigen.

Die nachfolgende Auswertung zeigt, um welche Art von Problemen aufgetaucht ist:
Die Probleme (Mehrfachnennungen) betreffen am haufigsten

B cine fehlerhafte Uberweisung (47 %),
B (versuchten) Betrug (42 %),
B Phishing (24 %)

B und zu hoch berechnete Spesen (16 %)

2.12. ANGABEN ZU SCHADENSSUMMEN BEI PROBLEMEN

Frage: Falls Sie einen Betrugsschaden erlitten haben: Wie hoch war die Schadens-
summe bzw. um welchen Betrag ging es (wenn Sie bereits mehrmals derartige Erfah-
rungen gemacht haben, denken Sie bitte an den letzten zurlckliegenden Fall)? Wie
haben Sie auf das Problem bzw. die Ungereimtheit reagiert? Wie sind lhre Bemuhun-
gen um die Abwendung des Schadens ausgegangen?

B Bei 46 % der Probleme und Ungereimtheiten bei Online-Uberweisungen ging es um
Schadenssummen von unter 200 Euro.

B |In 27 % der Falle um 200 bis unter 600 Euro
B In 4 % der Falle war die Schadenssumme gréBer als 4500 Euro.

Das bedeutet, dass in % der Falle (75 %) ein Schaden von bis zu 600 Euro zu verzeichnen war.

2.13. WIE ERFOLGTE DIE SCHADENSERLEDIGUNG?

Frage: Falls Sie einen Schaden erlitten haben. Auf welche Weise haben Sie versucht,
den Schaden zu regeln?

In rund zwei Drittel der Falle wurde versucht, den Schaden liber die Hausbank zu klaren.
Andere Schadensabwendungsversuche waren:

Die Meldung bei einer auBergerichtlichen Schlichtungsstelle (17 %)

Eine Anzeige bei der Polizei (12 %)

Die Einschaltung einer Konsument:innenschutzeinrichtung (9 %) oder

eine Klage bei Gericht (3 %)

In 9 % der Falle wurde der Schaden ohne Versuch ihn abzuwenden akzeptiert.

2.14. ERGEBNIS DER BEMUHUNGEN UM SCHADENSLIQUIDIERUNG

B In etwa jedem dritten Fall wurde die volle Schadenssumme von der Bank oder dem
Finanzdienstleister Ubernommen.
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B |n etwa jedem vierten Fall kam es zumindest zu einer teilweisen Ubernahme des
Schadens.

B |In jedem zehnten Fall kam es zu einer kompletten Ubernahme der Schadenssumme
durch die Bank durch das Mitwirken einer Schlichtungsstelle.

B |n 6 % wurde der/die Betruger:in zur Rechenschaft gezogen.

2 % der Befragten wussten nicht, wie der Schadensfall erledigt wurde.

B |In 22 % der Falle blieben die Betroffenen ganzlich auf dem Schaden sitzen.

2.15. ANGABEN ZUR GEPLANTEN EINFUHRUNG DES DIGITALEN EURO
UND BARGELDNUTZUNG

Frage: Die EU plant die EinfUhrung eines digitalen Euro, der das Euro-Bargeld ergan-
zen, aber nicht ersetzen soll. Der digitale Euro soll Online-Bezahlvorgange erleichtern
und diese spesenfrei machen. Wie stehen Sie zu einem digitalen Euro?

B Ungefihr die Hilfte der Osterreicher:innen ist dem digitalen Euro gegenUber (sehr)
positiv eingestellt.

B Hoher ist dieser Anteil der (sehr) positiv Eingestellten in der Altersgruppe der 15- bis 29-
Jahrigen.

B 20 % der Osterreicher:innen sind hingegen sehr negativ eingestellt.

Frage: Falls ablehnende Haltung: Warum stehen Sie der EinflUhrung des digitalen
Euro (eher) negativ gegentber?

Die Ablehnung des digitalen Euros wird unter anderem

B mit der Angst vor einer schrittweisen Bargeldabschaffung (28 %),

B der Angst vor einer verstarkten Uberwachung (19 %),

B einem unklaren Nutzen (13 %) und

B der Angst vor einer moglichen Betrugs- und Storanfalligkeit (13 %) begrindet.

Bargeld ist die am meisten genutzte Zahlungsmethode in Verkaufsstellen vor Ort.

63 % geben an, es regelmafig zu verwenden. Insbesondere bei Personen im Alter von 50 bis
59 Jahre sowie Uber 70 ist Bargeld sehr beliebt.

Etwa die Halfte der Osterreicheriinnen bezahlt regelmaBig mit der Bankomat-/oder Kredit-
karte. Lediglich 17 % geben an, regelmaRig mit dem Smartphone oder der Smartwatch zu
bezahlen, wobei dieser Anteil bei jungeren Menschen im Alter von 15 bis 29 Jahre hoher ist.

2.16. ANGABEN ZUR NUTZUNG VON KONTOINFORMATIONSDIENSTEN

Frage: Haben Sie schon einmal einen sogenannten Kontoinformationsdienst ge-
nutzt? (Anmerkung: Unternehmen, die solche Dienste anbieten, kann man Online-
Einsicht in das eigene Onlinebanking oder seine Online-Finanzvertrage erlauben. Es
kann sich dabei um das Angebot neuer Produkte — mit Vertragsanalyse der bestehen-
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den Vertrage — handeln oder die Einschau kann auch im Zuge eines Kreditabschlusses
oder eines neuen Mietvertrages gewahrt werden.)

87 % der Osterreicheriinnen haben noch nie einen Kontoinformationsdienst genutzt,
noch hoher ist dieser Prozentsatz unter Frauen, bei Personen alter als 50 Jahre sowie
Pensionistiinnen.

Frage: Falls ja: In welchem Zusammenhang haben Sie bereits einmal einen Kontoin-
formationsdienst genutzt?

Personen, die bereits einen Kontoinformationsdienst genutzt haben, haben dies vor allem
im Zusammenhang mit dem Abschluss eines Mietvertrages (41 %), einem Kreditvertrags-
abschluss (36 %) sowie dem Abschluss einer Geldanlage oder Pensionsvorsorge (26 %)
getan.

n
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3. BEFRAGUNGSERGEBNISSE IM EINZELNEN

3.1. GRUNDE FUR DIE NUTZUNG VON INTERNET

Frage: Wie haufig nutzen Sie das Internet zu folgenden Zwecken?

Die Mehrheit der Osterreicher:innen nutzt das Internet zumindest manchmal fur LA A
alle der erfragten Zwecke, besonders hoch ist die Nutzungsrate fur makamMm @
Kommunikation und fiir Recherchezwecke. meseancu

Wie haufig nutzen Sie das Internet zu folgenden Zwecken?

Kommunikation 61% 18% [ 0% [ 4% [3%]
Recherchezwecke 52% 27% [ 1% [ 5% by
56% der Pensioni?:innen
r 1
Nachrichten 48% 23% 13% | 6% |4% [6sanll'%
Vermehrt ab 60 Jahren
Unterhaltung 28% 23% 8% | 1% | 8%
Haufiger bei Erfahrung mit Veriragsabschluss Online
preisvergieiche  [JIEED 13% 22% [ 20% i 19% [ % ]
Haufiger bei Erfahrung mit Vertragsabschluss Online
senorsenvege R o ] son | 2 - 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
mFast taglich mMenhrmals pro Woche DZumindest 1x pro Woche O Seltener als 1x pro Woche
OSeltener als 1x pro Monat B(Fast) nie m\Weil nichtVk.A.
n = 1.000 Osterreicher;innen. Angaben in %, Einfachnennung
MAKAM Research, Marz 2025 1

Abbildung 2: Nutzungszwecke des Internets

Auf der Folgeseite findet sich eine altersspezifische Auswertung, wie das Internet zum Zweck
der ,Kommunikation* verwendet wird.
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Altersspezifische Unterschiede (zum Zweck der ,Kommunikation“)

80%
70%
60%

50%
40%
30%
20% I
o)
o I .II I I-_ I mE_ I H = I - — - I _..

0%
15-19 Jahre  20-29 Jahre  30-39 Jahre 40-49Jahre 50-59Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter
m (fast) taglich ® mehrmals pro Woche zumindest 1x pro Woche

H seltener als 1x pro Woche Hm seltener als 1x pro Monat H (fast) nie

Abbildung 3: Internetnutzungszweck fur ,Kommunikation“ nach Altersgruppen

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=1000, Einfachnennung

Das Diagramm zeigt, dass die (fast) tagliche Nutzung des Internets zum Zweck der Kom-
munikation mit dem Alter stetig ansteigt (siehe roter Balken) und in der Altersgruppe der
40- bis 49-Jahrigen den hdchsten Wert einnimmt; danach sinkt die (fast) tagliche Nutzung
wieder ab. Interessant ist, dass die 15- bis 19-Jahrigen - in puncto taglicher Nutzung des In-
ternets fur Kommmunikation — einen identen Nutzungsgrad aufweisen wie die Altersgruppe
der 70-Jahrigen und alter.

3.2. ANGABEN ZU ONLINE ABGESCHLOSSENEN FINANZVERTRAGEN

Frage: Haben Sie bereits einmal einen oder mehrere der folgenden Vertrage online
abgeschlossen? Falls ja: Wenn Sie an die Abschlisse lhrer Vertrage bei Online-
Finanzdienstleistern (Banken, Versicherungen, Broker ..) denken, in welchem der
folgenden Lander waren diese ansassig?

Das Diagramm auf der nachfolgenden Seite zeigt, dass 55 % der Osterreicher:innen bereits
online einen Bank- oder Versicherungsvertrag abgeschlossen haben (siehe Abbildung 4).

Das bedeutet, dass 45 % noch nie online einen Finanzvertrag abgeschlossen haben.
erhebliche altersspezifische Unterschiede, die in der Abbildung 5 dargestellt werden.
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45% der Osterreicher:innen haben noch nie einen Bank- oder
Versicherungsvertrag iiber das Internet abgeschlossen. Dieser Anteil ist ',a
besonders bei Frauen und édlteren Menschen héher. Fast ein Drittel der ma D”j [

Osterreicher:innen hat jedoch bereits online ein Konto erdffnet.
]

Erdfinung Konto/Girokonto I 20%

35%

jener Personen, die dem
digitalen Euro (sehr)
positiv gegeniiberstehen

Haushaltsversicherung IR 165%

Reisesversicherung I 5%

KFZ - versicherung I 5%
Eréffnung eines Depots / Wertpapierkontos I 13%
Bausparverirag I 12%

| )

Kreditvertrag 8% Haufiger..

= Frauen

= Personen iiber 60
Jahre

+ Personen ohne Matura

Kranken-Zusatzversicherung / Unfaliversicherung I 7%

Sonstige Versicherung W 1%

Noch nie einen Bank- oder Versicherungsvertrag online abgeschlossen ] 45%

0% 9% 10% 15% 20% 25% 30% 39% 40% 45% 50%
n = 1.000 Osterreicher.innen, Angaben in %, Mehrfachnennung

MAKAM Research, Marz 2025 12

Abbildung 4: Quote von Online-Abschllssen von verschiedenen Finanzvertragen
Altersspezifische Unterschiede - Tabelle Teil 1

40%
35%
30%
25%
20%

15%

10%

| I |
. 0

Eréffnung Konto/  Haushaltsversicherung  Reiseversicherung KFZ-Versicherung Eroffnung eines
Girokonto Depots /
Wertpapierkontos

X

B15-19 Jahre m20-29 Jahre 30-39 Jahre m40-49 Jahre B50-59 Jahre m60-69 Jahre m70 Jahre und alter

Abbildung 5: Abgeschlossene Online-Finanzvertrage nach Lebensalter (darstellungsbedingte Zweiteilung) — Teil 1

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=1000. Mehrfachnennung

14



AKWIEN UMFRAGE | DIGITALISIERUNG IM ZAHLUNGSVERKEHR

Altersspezifische Unterschiede - Tabelle Teil 2

60%
50%
40%
30%
20%
- I I I I I I
0% . I . I I I | I I . I —
Bausparvertrag Kreditvertrag online Kranken-Zusatzversicherung/ Nein, noch nie einen Bank- oder
Unfallversicherung Versicherungsvertrag online

abgeschlossen

B 15-19 Jahre m20-29 Jahre m30-39 Jahre m40-49 Jahre m50-59 Jahre m60-69 Jahre m70 Jahre und alter

Abbildung 6: Abgeschlossene Online-Finanzvertrage nach Lebensalter (darstellungsbedingte Zweiteilung) — Teil 2
Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=1000. Mehrfachnennung

Das Diagramm zeigt, dass Konsument:innen in den Alterskohorten (ab) 50 bis 70 Jahre und
alter eine hohere Rate aufweisen, noch nie einen Online-Finanzvertrag abgeschlossen zu
haben.

Auch jingere Konsument:innen (15 bis 19 Jahre) haben - wohl auch der mangelnden
Geschaftsfahigkeit und/oder des Einkommens geschuldet — noch nie Finanzvertrége online
abgeschlossen. Die Affinitat zu Online-Vertragsabschllssen zeigt sich in den Altersgruppen
20 bis 29 Jahre und 30 bis 39 Jahre.

Weitere auffallende Werte sind:

B Die 20- bis 29-Jahrigen und die 30- bis 39-Jadhrigen sind Online-Abschluss eines Girokon-
tos sowie einer Haushaltsversicherung besonders aktiv.

B Die 40- bis 49-Jahrigen schlieBen auffallend oft eine Reiseversicherung online ab (siehe
blauer Balken).

B Die Online-Abschlisse einer Kfz-Versicherung Uber alle Altersgruppen sehr ahnliche, fast
idente Werte aufweisen — mit der Ausnahme der 70-Jahrigen und alter (Ausreil3er nach
;unten mit 8 %, siehe brauner Balken).

3.3. SITZ DER ONLINE-FINANZDIENSTLEISTUNGSUNTERNEHMEN

Frage: Wo ist der Sitz des Unternehmens, mit dem Sie einen Online-Finanzvertrag
abgeschlossen haben? Wie wichtig ist Innen die Ortsansassigkeit eines Online-
Finanzdienstleistungsunternehmens?

15
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Die Mehrheit der online Finanzdienstleister bei denen Osterreicher:innen
Vertrage abschlieBen haben ihren Sitz in Osterreich. e

denken, in welchem der folgenden Lander waren diese ansissia?

Haufiger

+ Personen iiber 50

+ Personen mit Matura
* Benufstatige

Unternehmenssitz in der EU _ 24%  paufiger

= Manner
= Personen zwischen 30 und 39 Jahren
= Personen mit Matura

o Héufiger...

Unternehmenssitz auBerhalb der EU l 2%

Weilk nicht wo das Unternehmen seinen Sitz hat 5%

0% 10% 20% 30% 40% 20% 60% T0% 80%

n = 549 Qsterreicherinnen, die bereits einen Bank- oder Versicherungsvertrag online abgeschlossen haben, Angaben in %, Mehrfachnennung

MAKAM Research, Marz 2025 13

Abbildung 7: Sitz der Unternehmen, bei denen Online-Finanzvertrage abgeschlossen wurden

Altersspezifische Unterschiede

100%
90%
80%
70%

60%

50%

40%

30%

20% I

10%

o II III Illl . I- -

Unternehmenssitz Unternehmenssitz  Unternehmenssitz  Unternehmenssitz  weif3 nicht, wo das

in Osterreich im in der EU auBRerhalb der EU Unternehmen
deutschsprachigen seinen Sitz hat
Raum

m15-19 Jahre m20-29 Jahre 30-39 Jahre m40-49 Jahre m50-59 Jahre m60-69 Jahre m70 Jahre und alter

Abbildung 8: Sitz der Unternehmen, bei denen Online-Finanzvertrage abgeschlossen wurden (altersspezifische
Auswertung)

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=548. Mehrfachnennung

Das Diagramm zeigt zwei sehr auffallende Tendenzen:

B Die Ortsansassigkeit ,Osterreich“ des Online-Finanzunternehmens steigt mit dem
Lebensalter.

B Die Ortsansassigkeit EU zeigt die umgekehrte Tendenz: je alter die Person, desto weniger
fallt die Ortsansassigkeit des Online-Finanzunternehmens in die EU.

B Die 15- bis 19-Jahrigen wissen signifikant &fters nicht, wo der Sitz des Online-Finanzun-
ternehmens ist

16



AKWIEN UMFRAGE | DIGITALISIERUNG IM ZAHLUNGSVERKEHR

3.4. WICHTIGKEIT DER ORTSANSASSIGKEIT VON ONLINE-
FINANZUNTERNEHMEN AUS KONSUMENT:INNENSICHT

Frage: Wie wichtig ist Ihnen die Ortsansassigkeit eines Online-Finanzdienstleistungs-
unternehmens?

Fur die meisten Osterreicher:innen ist es wichtig, dass ihre Online Finanzdienstleister

ihren Sitz in Osterreich haben, ein Unternehmenssitz im deutschsprachigen Raum oder in [ A M
der EU sind im Vergleich dazu weniger relevant. Insbesondere fiir Personen die noch makom @
keine Erfahrung mit Online Vertragsabschlissen sowie fur Frauen ist der Sitz des Online Reseamcn

Finanzdienstleisters relevant
|

Wie wichtig ist es Ihnen bei Online Finanzdienstleistern, dass der Vertragspartner in ... ist?
MW

Osterreich 65% 23% T% 5% 1,52

Haufiger...

= Noch nie Verfragsabschluss Online
= Frauen
»  Pensionistinnen

Deutschsprachiger Raum 8% 9% 1,73

Haufiger...
= Noch nie Vertragsabschluss Online

= Frauen
* Personen zwischen 50 und 59 Jahre

EU Raum 47% 27% 14% 12% 1,90

Haufiger...

= Noch nie Verfragsabschluss Online
= Frauen

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%

m1-sehrwichtig m2 03 O4 -garnicht wichlig
n=1.000 Osterreicherinnen, Angaben in %, Mehrfachnennung

MAKAM Research, Marz 2025 14
Abbildung 9: Wichtigkeit der Ortsansassigkeit des Unternehmens, bei dem Online-Finanzvertrag abgeschlossen
wird

Quelle: Makam Research

Auf der nachfolgenden Seite finden sich altersspezifische Unterschiede (Abbildung 10).
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Altersspezifische Unterschiede (Wichtigkeit der Ortsansassigkeit Osterreich)

80%
70%

60%

50%
40%
30%
20%
10% I
0 I- [ | I ] [ | [ | I I

15-19 Jahre  20-29 Jahre 30-39Jahre 40-49Jahre 50-59Jahre ©60-69Jahre 70 Jahre und
alter

X

m1sehrwichtig ®m2 3 m4gar nicht wichtig  mweil3 nicht, keine Angabe

Abbildung 10: Wichtigkeit der Ortsansassigkeit des Unternehmens, bei dem Online-Finanzvertrag abgeschlossen
wird (altersspezifische Auswertung)

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=1000. Einfachnennung
Das Diagramm zeigt, dass die Ortsansassigkeit ,Osterreich” in allen Altersgruppen ,sehr
wichtig” ist.

Das Merkmal ,wichtig" fur die Ortsansassigkeit sinkt mit zunehmendem Alter, wahrend das
Praferenzmerkmal ,sehr wichtig* mit dem Alter sukzessive ansteigt.

3.5. EINSTELLUNG VON KONSUMENT:INNEN ZUR DIGITALISIERUNG IM
ZAHLUNGSVERKEHR

Fragen: Wie stehen Sie generell zur zunehmenden Digitalisierung im Zahlungsver-
kehr (digitale Bezahlmoglichkeiten)?

Falls Sie der Digitalisierung sehr kritisch gegenulberstehen: Warum finden Sie die zu-
nehmende Digitalisierung (eher) nicht gut? Wie sehr treffen die folgenden Grinde
auf Sie zu?
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29% der Osterreicher:innen sind der Digitalisierung im Zahlungsverkehr
gegeniuber (eher) negativ eingestellt. Hierbei spielen die physische Interaktion e
mit Geld, aber auch das Verschwinden von Bank-Filialen und Bankomaten mMokam @
sowie die Nachvollziehbarkeit von Geldfliissen eine Rolle.
]

Wie stehen Sie generell zur

zunehmenden Digitalisierung im Warum finden Sie die zunehmende Digitalisierung (eher) nicht gut?

Zahlungsverkehr (digitale 67% noch nie Vertragsabschluss online MW
Bezahimdglichkeiten)? Kann Geld nicht menr sehen [ in den Handen | r 2
halten 59% I 13% 3% | 1.61
‘Weniger Bank-Filialen 50% 34% 12%4% | 1,69
19%

Weniger Bankomaten % 34% 18% [T%| | 1,91
Geldflusse leichter nachvollziehbar 45% 24% 18% [ 13% 1,99
Digitale Zahlungen unsicher 32% 38% 25% P | 2,04

22% der 21% der Pensionistinnen

Personen ohne :

Matura Haufiger... Digitale Zahlungen sehr komliziert EEFEL 26% 29% | 28% | 2,68

BFinde ich sehr gut, bin daflr = Noch nie Vertragsabschluss Onling 0% 208 20% 50% 80% 100%
o o o o o

@Finde ich eher gut = Personen dber 70 Jahre
OFinde ich eher nicht gut m-trifftsehrzu m2 O3 @4 -trifftgar nicht zu
OFinde ich gar nicht gut, bin dagegen n = 295 Osterreicherinnen, die die Digitalisierung im Zahlungsverkehr (gar) nicht gut finden, Angaben in %,
n = 1.000 Osterreicher.innen, Angaben in %, Einfachnennung Einfachnennung
MAKAM Research, Marz 2025 15

Abbildung 11: Generelle Einstellung der Osterreicher:innen zur Digitalisierung im Zahlungsverkehr — Ablehnungs-
grunde

Quelle: Makam Research

Auf der nachfolgenden Seite finden sich altersspezifische Unterschiede (Abbildung 12).
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Altersspezifische Unterschiede

60%

50%

40%

30%

20%

10% I
~ W W WL I I W

15-19 Jahre  20-29 Jahre 30-39Jahre 40-49Jahre 50-59Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter

X

B Finde ich sehr gut, bin dafur H Finde ich eher gut
Finde ich eher nicht gut m Finde ich gar nicht gut, bin dagegen
® weil3 nicht, keine Angabe

Abbildung 12: Generelle Einstellung der Osterreicher:innen zur Digitalisierung im Zahlungsverkehr (altersspezifische
Auswertung)

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=1000. Einfachnennung

Das Diagramm zeigt, dass die 20- bis 29-Jahrigen und die 40- bis 49-Jahrigen der Digitali-
sierung im Zahlungsverkehr am positivsten (,finde ich sehr gut”) gegenUtberstehen.

Die Altersgruppe 70 Jahre und daruber findet die zunehmende Digitalisierung am wenigs-
ten ,finde ich sehr gut”. Allerdings weist diese Altersgruppe auch den vergleichsweise héchs-
ten Wert auf, wenn es um die Einstufung ,finde ich eher gut” geht.

Die 70-Jahrigen und darlber weisen einen signifikant hoheren Wert auf, wenn es um die
Einstufung ,finde ich gar nicht gut* geht.

Es gibt verschiedene Grunde, weshalb die Digitalisierung im Zahlungsverkehr abgelehnt
wird. Nachfolgend eine Detailansicht der Ablehnungsgrinde ,(beflrchtete) BankschlieBun-
gen® und ,unsicher*
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Altersspezifische Unterschiede - Ablehnungsgrund ,,BankschlieBungen*

80%
70%
60%

50%

40%

30%

20%

10% I
0% - | I | |

15-19 Jahre  20-29 Jahre 30-39Jahre 40-49 Jahre 50-59 Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter

w1 trifft sehrzu m2 3 W4 trifft gar nicht zu

Abbildung 13: Ablehnungsgrund digitaler Zahlungen wegen ,BankschlieBungen* (altersspezifische Unterschiede)
Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=295. Einfachnennung

Das Diagramm zeigt, dass der Ablehnungsgrund (,trifft sehr zu*) fur digitale Zahlungen
wegen beflrchteter ,,BankschlieBungen® mit dem Alter ansteigt; der héchste Wert ist in der
Altersgruppe der 60- bis 69-Jahrigen zu verzeichnen, der niedrigste Wert fur die Einstufung
LLrifft sehr zu* ist in der jungsten Altersgruppe der 15- bis 19-Jahrigen zu verzeichnen (siehe
roter Balken).

Je alter die Personen, desto mehr sinkt die Einstufung ,trifft zu* (grauer Balken) —im Gegen-
zug steigt jedoch die Einstufung ,trifft sehr zu" (roter Balken).

Die Altersgruppe der 40- bis 49-Jahrigen gibt am haufigsten ,trifft gar nicht zu" an, wenn es
um den Ablehnungsgrund ,BankschlieBungen” geht.
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Altersspezifische Unterschiede - Ablehnungsgrund ,Unsicherheit*

50%
45%
40%

35%
30%
25%
20%
15%
10% I
8
o | - | |

15-19 Jahre  20-29Jahre 30-39 Jahre 40-49Jahre 50-59Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter

X

] trifft sehrzu m2 3 m4trifft gar nicht zu

Abbildung 14: Ablehnungsgrund digitaler Zahlungen ,Unsicherheit” nach Alter
Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=295. Einfachnennung

Die Altersgruppe der 70-Jahrigen und darUber beflrchtet am ausgepragtesten (,trifft sehr
zu"), dass Online-Zahlungen ,,unsicher* sind (siehe roter Balken).

Auffallend ist, dass die 15- bis 19-Jahrigen am Oftesten angeben, dass das Merkmal
,unsicherheit" ,,gar nicht zutrifft“.

3.6. NUTZUNG VON DIVERSEN ONLINE-ZAHLUNGSMOGLICHKEITEN

Frage: Wie haufig nutzen Sie die folgenden Zahlungsmethoden im Internet?

Das nachfolgende Diagramm (Abbildung 15) zeigt unter anderem, dass Online-Banking
sowie die Nutzung von Zahlungskarten (Debit-, Kreditkarten) weit verbreitet sind:
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Der GroBRteil der Osterreicher:innen wickelt zumindest manchmal Zahlungen
uber das Internet ab. Vor allem Onlinebanking und Bankomat- / Kreditkarten ',’E
werden haufig zur digitalen Zahlung genutzt, Kryptowahrungen spielen nur eine m O“ Om a

marginale Rolle.

Wie haufig nutzen Sie die folgenden Zahlungsmetheden im Internet?

Online Banking 68% 18%

Zahlungen im Intemet mittels Bankomat- / Kreditkarte 40% 30% 18% | 12% ‘
der Persenen tber 70 Jahre

Zahlungen im Intemet mitiels Zahlungsdienstleister 31% 27% 19% | 23% ‘

Zahlung per Handyrechnung B2 EEE 16% | 69% |
Frauen
Zahlung im Internet mittels Kryptowahrung 6% | 86%
0 20 40 50 80 100

mregelmadig  mgelegentlich Oselten (nur wenn es keine andere Option gibt)  Snie
n = 1.000 Osterreicher.innen, Angaben in %, Einfachnennung

MAKAM Research, Marz 2025 16

Abbildung 15: Genutzte Zahlungsinstrumente bei Online-Transaktionen

Altersspezifische Unterschiede (Online-Uberweisungen)

90%
80%
70%
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10%

° i . _|-I.||||

15-19 Jahre  20-29 Jahre 30-39 Jahre 40-49 Jahre 50-59Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter

X

W regelmanig
m gelegentlich
selten (nur wenn es keine andere Option gibt)
mnie (habe ich noch nie genutzt)
mweifl3 nicht, keine Angabe

Abbildung 16: Genutzte Zahlungsinstrumente - Online-Transaktionen (altersspezifische Auswertung)
Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=1000. Einfachnennung

Unter jenen, die Online-Zahlungen nutzen, weist die Nutzung von Online-Uberweisungen
eine altersbedingte Tendenz auf: je alter die Nutzeriinnen von Online-Uberweisungen,
desto haufiger die Nutzung. Allerdings erreicht der Nutzungsgrad in der Altersgruppe der
40- bis 49-Jahrigen einen Spitzenwert; danach nimmt die Nutzung (tendenziell) ab.
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Die Altersgruppen 15 bis 19, 20 bis 29 und 30 bis 39 Jahre nutzt Online-Uberweisungen
.gelegentlich” auf einem (beinahe) identen Niveau (siehe grauer Balken).

Die jungste Altersgruppe (15 bis 19 Jahre) und die alteste Altersgruppe (70 Jahre und daruber)
haben - im Vergleich zu den anderen Altersgruppen — am haufigsten Online-Uberweisun-
gen ,noch nie" genutzt.

Auffallend ist, dass die dlteren Konsument:innen viel éfter Online-Uberweisungen ma-
chen, wahrend sie deutlich weniger Kartenzahlungen online machen. Bei den jungeren Kon-
sumentinnen ist es umgekehrt.

Altersspezifische Unterschiede (Bankomat-/Kreditkartenzahlung)

60%
50%

40%

30%

20%

10% I I
. ] ] [] |

15-19 Jahre  20-29 Jahre 30-39Jahre 40-49Jahre 50-59Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter

X

B regelmafig
m gelegentlich
selten (nur wenn es keine andere Option gibt)
Hnie (habe ich noch nie genutzt)
m weil nicht, keine Angabe

Abbildung 17: Genutztes Zahlungsinstrument ,Bankomat-/Kreditkartenzahlung” - Online Transaktionen (altersspe-
zifische Auswertung)

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=1000. Einfachnennung

Das Diagramm zeigt, dass Online-Zahlungen mit ,regelmaBiger* Nutzung der Bankomat-
Kreditkarte mit dem Alter tendenziell zunimmt und in der Altersgruppe der 40- bis 49-
Jahrigen am ausgepragtesten ist (siehe roter Balken). Danach sinkt die ,regelmaRige”
Nutzung dieser Zahlungsmittel (wieder) sukzessive ab.

»Noch nie* genutzt haben die Online-Zahlung mit Bankomat-Kreditkarte signifikant ofter
in der altesten Altersgruppe (70 Jahre und daruber), dahinter die jungste (15 bis 19 Jahre)
Altersgruppe, siehe blauer Balken.
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Altersspezifische Unterschiede (Zahlungsdienstleister wie Apple Pay, Amazon Pay, Google
Pay etc.)

50%
40%

30%

20%
0

15-19 Jahre  20-29 Jahre 30-39 Jahre 40-49Jahre 50-59Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter

X

W regelmafig
B gelegentlich

selten (nur wenn es keine andere Option gibt)
m nie (habe ich noch nie genutzt)

Abbildung 18: Genutzte Zahlungsdienstleister (Paypal, Klarna etc.) bei Online-Transaktionen (altersspezifische
Auswertung)

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=1000. Einfachnennung

Das Diagramm zeigt, dass die Altersgruppen 15 bis 19 Jahre, 20 bis 29 Jahre und 40 bis 49
Jahre Zahlungsdienstleister wie Apple Pay, Amazon Pay etc. am haufigsten ,regelmagig*
benutzen (siehe roter Balken).

Auffallend ist, dass viele 70-Jahrige und dariber diese Zahlungsformen (noch) ,,nie* ge-
nutzt haben bzw. einen signifikant hoheren Nichtnutzungsgrad aufweisen als alle anderen
Altersgruppen (siehe blauer Balken).

Auf der nachfolgenden Seite finden sich altersspezifische Unterschiede, was die Nutzung
Kryptozahlung (Abbildung 19) anbelangt.
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Altersspezifische Unterschiede (Kryptozahlung)

100%

80%
60%
40%
20%
o Hm 1| N | - _ . _

15-19 Jahre  20-29Jahre 30-39 Jahre 40-49 Jahre 50-59Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter
B regelmafig
B gelegentlich
selten (nur wenn es keine andere Option gibt)
mnie (habe ich noch nie genutzt)

Abbildung 19: Genutztes Zahlungsinstrument ,Kryptowahrung“ bei Online-Transaktionen (altersspezifische
Auswertung)

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=1000. Einfachnennung

Das Diagramm zeigt, dass Kryptozahlungen in keiner Altersgruppe eine Rolle spielen
(blauer Balken, noch ,nie" genutzt). Einzig die Altersgruppen der 15- bis 19-Jahrigen und der
20- bis 29-Jahrigen geben in einem geringfugigen Grad (10 bzw. 9 %) an, dass sie Kryptozah-
lungen regelmalig nutzen (siehe roter Balken).

Die befragten Personen zwischen 15 und 39 Jahren geben in signifikant sichtbarer Weise
immerhin an, dass sie Kryptowahrungen ,,selten* nutzen (siehe gelber Balken in den drei
jungsten Alterskohorten).

3.7. WAHRGENOMMENE QUALITATSMERKMALE VON ONLINE-
ZAHLUNGSDIENSTEN

Frage: Was sind flur Sie die groBten Vorteile, warum Sie Online-Zahlungen
nutzen?
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Osterreicher:innen die bereits im Internet via Online Zahlungsdienst bezahlt ”n
haben schatzen daran vor allem die Unkompliziertheit sowie die makam @
Bequemlichkeit.

Was sind fiir Sie die groften Vorteile, warum Sie Online Zahlungsdienste niitzen?

MW

Einfach und schnell 69% 21% m 1,44

Bequemlichkelt 64% 24% 8% | 4% 152

Bessere Dokumentation 20% 38% 23% I 210

Sicherheit 27% 40% 24% I 215

Bessere Konditionen 22% 34% 24% 20% | 241
0% 10% 20% 30% 40% 50% £0% 70% 80% 90% 100%

W1 -stimmesehrzu @2 O3 0O4-stimme gar nicht zu
n =769 Osterreicherinnen, die bereits im Internet via Online Zahlungsdienst gezahit haben, Angaben in %, Einfachnennung

MAKAM Research, Marz 2025 26

Abbildung 20: Grunde fur die Nutzung von Online-Zahlungsdienstleistern

Quelle: Makam Research

Altersspezifische Unterschiede (Vorteil von Online-Zahlungen ,einfach und schnell)

90%
80%
70%

60%
50%
40%
30%
20%
T |
0 — [ | [ [ | - -

15-19 Jahre  20-29 Jahre 30-39 Jahre 40-49Jahre 50-59 Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter

X

Blstimmesehrzu m2 3 M4 stimme gar nicht zu

Abbildung 21: Wichtigkeit des Grundes ,einfach und schnell” fur die Nutzung von Online-Zahlungsdienstleistern —
altersspezifische Auswertung

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=769. Einfachnennung
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Das Diagramm zeigt, dass der Vorteil ,,einfache und schnelle* Online-Zahlungen von Per-
sonen jeder Altersgruppe ,,sehr zustimmend* und ,,zustimmend* angegeben wird. Ausrei-
Ber gibt es in den beiden Altersgruppen 20 bis 29 Jahre sowie 30 bis 39 Jahre, die dieser
Aussage nur ,magig" oder ,gar nicht* zustimmen.

Altersspezifische Unterschiede (Vorteil ,bequem®)

90%
80%
70%
60%

50%

40%

30%

O | | |

10% I I I

0 | | || — [ | - —

15-19 Jahre  20-29 Jahre 30-39Jahre 40-49 Jahre 50-593Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter

X

Blstimmesehrzu m2 3 M4 stimme gar nicht zu

Abbildung 22: Wichtigkeit des Grundes ,bequem® fur die Nutzung von Online-Zahlungsdienstleistern — altersspezi-
fische Auswertung

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=769. Einfachnennung

Das obige Diagramm zeigt, dass der Vorteil ,bequem* Online-Zahlungen von Personen jeder
Altersgruppe ,sehr zustimmend* angegeben wird. Insbesondere tun dies die Personen in
den Altersgruppen 40 bis 49 Jahre sowie 60 bis 69 Jahre. Auffallend ist, dass der Zustim-
mungsgrad (,Stimme zu*“) zum Attribut ,bequem® in den drei jungsten Altersgruppen (also
von 15 bis 39 Jahre) auf einem ahnlichen Niveau erfolgt (siehe gelber Balken); die alteren Per-
sonen ab 40 Jahre und alter haben diese Praferenz ,stimme zu* deutlich weniger angegeben.

Altersspezifische Unterschiede (,,Sicherheit*)

50%

40%

30%
20%
10% I I
o I N l I 0 l ]

15-19 Jahre  20-29Jahre 30-39 Jahre 40-49Jahre 50-59Jahre ©60-69 Jahre 70 Jahre und
Blstimmesehrzu m2 3 M4 stimme gar nicht zu alter

Abbildung 23: Zustimmungsgrad fur Attribut ,sicher” fur die Nutzung von Online-Zahlungsinstrumenten — alters-
spezifische Auswertung

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=769. Einfachnennung

Dieses Diagramm zeigt deutlich, dass Online-Zahlungen als vornehmlich ,sicher* angese-
hen werden, allerdings in allen Altersgruppen nur im zweiten Einstufungsgrad (siehe grauer
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Balken) und nicht im ersten Einstufungsgrad (,stimme sehr zu*, siehe roter Balken). Das be-
deutet, dass Online-Zahlungen nicht generell als sehr sicher eingestuft werden.

Eine ausgepragt maBige Zustimmung (siche gelber Balken) zu dieser Aussage gibt es in
allen Altersgruppen; am deutlichsten ist diese Ansicht in der Altersgruppe der 70-Jahrigen
und alter zu erkennen.

3.8. NUTZUNGSHAUFIGKEIT VON ONLINE-ZAHLUNGSLEISTERN (PAYPAL
ETC.)

Frage: Welchen der folgenden Online-Zahlungsverkehrsdienstleister haben Sie schon
einmal genutzt?

Paypal und Klarna sind die am haufigsten verwendeten [ Al M
Zahlungsverkehrsdienste unter Osterreicher:innen die schon einmal via Online makam @

Zahlungsdienst gezahlt haben.
e — |

73%

Paypal

Reihe "Datenreihe 1" Punkt “Paypal”
Klarna
hay Wert: 73
mazon pay | < + Nochmi etragsascues Onne
+ Frauen

Aopie Pay I '
Haufiger...

= Personen von im Alter von
cooge P2y [N 1o | 15 20 dahven
Sonstige I 1%

'onstige Nennungen beinhalten u.a..
~ Riverty
= Garmin Pay

weit nicht / kA ] 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80%
n = 769 Osterreicher:innen, die bereits im Internet via Online Zahlungsdienst gezahlt haben, Angaben in %, Mehrfachnennung

Im Durchschnitt haben die Befragten 2
Zahlungsverkehrsdienste genannt

MAKAM Research, Marz 2025 24

Abbildung 24: Nutzungsgrad von Online-Zahlungsdienstleistern (Paypal, Klarna etc.)

Die nachfolgende Abbildung 25 zeigt, wie Zahlungsdienstleister von verschiedenen
Altersgruppen genutzt werden.
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Altersspezifische Unterschiede

90%
80%
70%

60%

50%

40%

30%

= 1008 6 T

10%

) “ II ||

15-19 Jahre  20-29 Jahre 30-39Jahre 40-49Jahre 50-593Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter

X

B Paypal ®Klarna Amazon Pay mApple Pay mGoogle Pay

Abbildung 25: Nutzungsgrad von Online-Zahlungsdienstleistern (Paypal, Klarna etc.) — altersspezifische Unter-
schiede

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=769. Mehrfachnennung

Das Diagramm zeigt, dass Paypal (roter Balken) in allen Altersgruppen als Online-Zahlungs-
dienstleister bevorzugt wird; am meisten in der Altersgruppe der 40- bis 49-Jahrigen, am
wenigsten in der jungsten Altersgruppe der 15- bis 19-Jahrigen.

Klarna (grauer Balken) ist in allen Altersgruppen ein benutzter Zahlungsdienstleister, wobei
auffallt, dass in der Altersgruppe der 15- bis 19-Jahrigen Apple Pay mehr genutzt wird als
Klarna.

Apple Pay verliert mit zunehmendem Alter tendenziell an Bedeutung (blauer Balken).

Amazon Pay wird haufiger genutzt als Google Pay (Ausnahme: 15- bis 19-Jahrige)

3.9. WIE WURDEN KONSUMENT:INNEN AUF BENUTZTE ONLINE-
ZAHLUNGSDIENSTLEISTER (PAYPAL ETC.) AUFMERKSAM?

Frage: Falls Sie Online-Finanzdienstleister benutzt haben: Wie sind Sie auf diese(n)
Online-Zahlungsverkehrsdienstleister aufmerksam geworden?
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Mehr als die Halfte der 6sterreichischen Nutzer:innen von Online LA M
Zahlungsverkehrsdienstleistern sind uber die Website von Online-Shop- mMakam @
Anbietern auf diesen Aufmerksam geworden. meseance

Wie sind Sie auf diese(n) Online Zahlungsverkehrsdienstleister aufmerksam geworden?

Haufiger in der Altersgruppe von 15 bis 29
Werbung im Internet/ Social Media _ 21% Jahre
Haufiger in der Altersgruppe von 20 bis 39
Von meiner Hausbank empfohlen worden _ 10% Jahre

Anderes . 2%

Sonstige Mennungen beinhalten u.a:
Weill es nicht mehr
Einer der ersten Anbieter mit

Kauferschutz
weit nicnt / kA, [ 2% =

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
n = 769 Osterreicherinnen, die bereits im Internet via Online Zahlungsdienst gezahit haben, Angaben in %, Mehrachnennung

MAKAM Research, Marz 2025

Abbildung 26: Quellen fur Hinweise auf Online-Zahlungsdienstleister
Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=192 (20-29-].) / n=203 (30-39-].). Einfachnennung

Altersspezifische Unterschiede

70%
60%
50%

40%
30%
o I I I I
10%
0% I n _ I E_m I-l | . Il-

15-19 Jahre  20-29 Jahre 30-39 Jahre 40-49Jahre 50-59Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und

; alter
m Uber die Website eines Online-Shop-Anbieters m\Von Freunden / Bekannten empfohlen
Werbung im Internet / Social Media mVon Hausbank empfohlen
m Anderes mweil nicht

Abbildung 27: Quellen fur Hinweise auf Online-Zahlungsdienstleister — altersspezifische Unterschiede

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=769. Mehrfachnennung

Das Diagramm zeigt, dass das Aufmerksam werden ,liber die Webseite eines Online-Shop-
Anbieters” (roter Balken) in allen Altersgruppen eine sehr wichtige Quelle ist. Eine Aus-
nahme bilden die 15- bis 19-Jahrigen, die offenbar mehr Informationen ,,uber Freunde/Be-
kannte“ (grauer Balken) beziehen, Auch die 20- bis 29-Jahrigen vertrauen dieser Quelle in
sehr hohem Ausmal3.
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Hinter diesen beiden Informations- bzw. Aufmerksamkeitsquellen rangieren ,,Werbung im
Internet/Social Media“ (siehe gelber Balken).

3.10. NUTZUNG VON SICHERHEITS-/AUTHENTIFIZIERUNGSMERKMALEN

Frage: Falls Nutzung von Online-Banking: Welche Methode benutzen Sie zur Authen-
tifizierung bei lhren Online-Banking-Transaktionen?
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Die PIN-Eingabe sowie der Fingerprint sind die meistgenutzten

Authentifizierungsfaktoren der Osterreicher:innen im Online Banking. Die ',’E
praferierte Authentifzierunasmethode wird von diversen Faktoren wie dem Alter ma Om a
sowie dem Bildungsstatus beeinflusst.

Pin-engare |
Haufiger....
= Personen im Alter von 50 — 59
Figerprn | <’

Jahren und dber 70
= Personen ohne Matura

Haufiger... Pensionistinnen
= Erfahrung mit Vertragsabschiuss
= Manner
Haufiger...
= Manner
) +  Akademikerinnen
Haufiger... Im Schritt verwenden die
Andere 0% + Bereits Erfahrung mil Vertragsabschuss Osterreicher:innen 1,5 Methoden
Online zur Authentifizierung
= Personen im Alter von 15 bis 28 Jahren
Wil nicht / kKA. I 1% * Personen mit Matura
= Berufsiatige
0% 10% 20% 30% 40% 90% 60% T0%

n = 522 Qstemeicherinnen, die Online Banking (Cnline Uberweisung {iber die Hausbank) zumindest selten als Zahlungsmethode im Infernet nutzen, Angaben in %, Mehrfachnennung

MAKAM Research, Marz 2025 17

Abbildung 28: Genutzte Authentifizierungsfaktoren bei Online-Transaktionen

Altersspezifische Unterschiede

80%
70%
60%
50%

40%

30%

20%

NN
0 - —_— [ - -

15-19 Jahre  20-29 Jahre 30-39 Jahre 40-49Jahre 50-59 Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und

X

alter
B PIN-Eingabe (Code-Eingabe) H Fingerprint
SMS-TAN m Gesichtserkennung
B Andere H weil3 nicht, keine Angabe

Abbildung 29: Genutzte Authentifizierungsfaktoren bei Online-Transaktionen (altersspezifische Unterschiede)
Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=922. Mehrfachnennung

Das Diagramm zeigt, dass in allen Altersgruppen die ,,PIN-Eingabe* die haufigste Form der
Authentifizierung darstellt - mit Ausnahme der jungsten Alterskohorte der 15- bis 19-Jahri-
gen, in der ,Fingerprint* und die ,Gesichtserkennung"“ haufiger genutzt werden als die PIN-
Eingabe.
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Das Merkmal der ,,Gesichtserkennung* zur Authentifizierung ist in der Altersgruppe der 15-
bis 19-Jahrigen am haufigsten ausgepragt und nimmt mit zunehmendem Alter ab (also am
geringsten in der Altersgruppe der 70-Jahrigen und daruber, siehe blauer Balken).

Das Merkmal ,,Fingerprint® spielt in allen Altersgruppen eine ahnlich gleich wichtige Rolle -
allerdings mit einer auffallend niedrigeren Nutzung in der Altersgruppe der 70-Jahrigen und
daruber.

Das Authentifizierungsmerkmal ,,SMS-TAN“ wird — beginnend ab der Altersgruppe der 30-
bis 39-Jahrigen — mit zunehmendem Alter wichtiger.

3.11. DOKUMENTATION VON TRANSAKTIONEN
(KONTOAUSZUGSNUTZUNG)

Frage: Wie behalten Sie den Uberblick Uber Ihre Online-Banking-Transaktionen?

Der Grofteil der Online Banking Nutzer:innen in Osterreich behalt mittels (A M
Online Kontoausziigen den Uberblick uber erfolgte Transaktionen. Nur ein maoakam @
kleiner Teil dokumentiert Transaktionen gar nicht. mescancH

Oniine Kontozuszug - [ I 654
Drucke Online Kontoauszage aus [ NRNGEGNG 17>

Speichere Online-Ausziige lokal ab, auf einem PC | 12% | Sonstige Nennungen

beinhalten u.a.:

* Handschriftliches
Festhalten

» Kontoauszug per Post
oder am Terminal

* Kontrolle in der App

jener die noch nie
Online einen Vertrag

Dokumentiere meine Uberweisungen nicht aktiv 13% ——*:ﬁ abgeschlossen haben

Mache Fotos / Screenshots von meinen Ubenweisungen - 6%

Speichere Online-Ausziige in der Cloud ab [J 4%

sonstiges [ 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

n = 922 Osterreicher:innen, die Online Banking (Online Uberweisung tber die Hausbank) zumindest selten als Zahlungsmethode im Internet nutzen, Angaben in %, Mehrfachnennung

MAKAM Research, Marz 2025 18

Abbildung 30: Dokumentationsgewohnheiten von Online-Transaktionen

Das Diagramm zeigt die Wichtigkeit des Online-Kontoauszugs. 66 % der Befragten nutzen
diesen zur Dokumentation der Online-Transaktionen. 17 % der Befragten drucken den
Kontoauszug auch aus.

3.12. GRUNDE FUR DIE NICHT-NUTZUNG VON ONLINE-ZAHLUNGSARTEN

Frage: Warum haben Sie bisher noch nicht via Internet bzw. via Online-Zahlungs-
dienstleistern gezahlt?
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Fast die Halfte der Osterreicher:innen, die noch nie via Online "ﬂ
Zahlungsdiensten gezahlt hat, halt diese Art von Zahlung fur zu riskant. ma . Om L

Warum haben Sie bisher noch nicht via Internet beziehungsweise via Online Zahlungsdiensten gezahit?

Zu riskant 48%
zurompize: I ;-
55% der Personen iiber
Wegen des mangeinden Datenschutzes _ 25% 70 Jahren
Sonstige Nennungen beinhalten u.a -
- ) ' » Kein Bedarf
konditionen nicnt attraktiv - | 10> e
= Will mit Leuten reden
= Kein Intemnet
) = Will Artikel vor Augen haben
sonsiges N 1=
weit nicnt / kA [ 3%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

n = 231 Osterreicherinnen, die noch nie im Intemet via Online Zahlungsdienst gezahit haben, Angaben in %, Mehrfachnennung
23

MAKAM Research, Marz 2025

Abbildung 31: Ablehnungsgrinde fur online durchgefuhrte Zahlungstransaktionen

Altersspezifische Unterschiede

60%
50%

40%

30%
a0
IR

Il i W i N

0%
15-19 Jahre  20-29Jahre  30-39 Jahre 40-49Jahre 50-59Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter

W Zu riskant (Sicherheit nicht garantiert, z.B. wegen Hacking)

B Zu kompliziert (Zwei-Faktor-Authentifizierung, Gesichtserkennung,...)
Wegen des mangelnden Datenschutzes

m Konditionen nicht attraktiv (zB zu teuer)

B Sonstiges

Hweil3 nicht, keine Angabe

Abbildung 32: Ablehnungsgrinde fur online durchgefuhrte Zahlungstransaktionen
Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=231. Mehrfachnennung

Das Diagramm zeigt, dass die Ablehnungsgriinde in den Altersgruppen unterschiedlich aus-
gepragt sind:
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Alle Altersgruppen halten — wenn es um die Ablehnung geht — Online-Zahlungstransaktio-
nen in erster Linie fur ,,zu riskant®. Eine Ausnahme bilden die 15- bis 19-Jahrigen, die ,sons-
tige" nicht naher spezifizierte Grinde anfuhren.

Allen Altersgruppen ist gemeinsam, dass Online Zahlungen ,,zu kompliziert* sind, wobei
dieses Attribut mit zunehmendem Alter tendenziell haufiger genannt wird. Die 70-Jahrigen
und daruber gewichten diesen Ablehnungsgrund gewichtig wie das Merkmal ,zu riskant®.

Datenschutzaspekte sind — in der Wichtigkeit haufig gereiht nach ,zu riskant* und ,zu
kompliziert” - “in allen Altersgruppen ein signifikanter Ablehnungsgrund (40- bis 49-Jahrige:
am wichtigsten; 15 bis 19-Jahrige: vergleichsweise am unwichtigsten, siehe gelber Balken).

3.13. WAHRGENOMMENE PROBLEME BEI ONLINE-UBERWEISUNGEN

Frage: Ist es bei Ihnen bei Online-Uberweisungen bereits einmal zu Problemen oder
Ungereimtheiten gekommen? Falls ja: Um welche Art von Problemen hat es sich da-
bei gehandelt?

Vor allem junge Menschen im Alter von 15 — 29 waren schon einmal von
Problemen oder Ungereimtheiten bei Online- Uberweisungen betroffen. Die rﬂ
beiden haufigsten Ursachen fiir Probleme oder Ungereimtheiten bei Online- rmararm 4

Uberweisungen sind fehlerhafte Uberweisungen und Betrugsversuche.
-]

Ist es bei lhnen bei Onlin

e-Uberweisungen
blemen oder
Um welche Art von Problem hat es sich dabei

gehandelt?
Fehlerhafte Uberweisung | 47%
Betrug / Betrugsversuch | 42%
18%
Datenklau / Phishing 24%
[ ]
Sonstige Nennungen
Zu hoch berechnete Spesen 95| Deinhalten u.a
/ P :I 6% Probleme mit
Kreditkarie
.‘ Haufiger... + |rritimliche
. Doppelbuchung
+ Erfahrung mit Vertragsabschuss Online Sonstiges I 3%
+ Negative Einstellung gegentiber zunehmender
Digitalisierung im Zahlungsverkehr
. « Personen im Alter von 15 — 29 Jahren 0% 10% 20% 30% 40% 50%
ENein OJa
n =163 Osterreicherinnen, die Online Banking (Online Uberweisung diber die Hausbank) zumindest selten
n =922 Ostemreicherinnen, die Online Banking (Online Ubarweisung tiber die Hausbank) als Zahlungsmethode im Internet nutzen und bei denen es bereits einmal zu Problemen oder
zumindest selten als Zahlungsmethode im Internet nutzen, Angaben in %, Einfachnennung Ungereimtheiten bei Online-Uberweisungen kam, Angaben in %, Mehrfachnennung

Abbildung 33: Berichtete Probleme/Ungereimtheiten bei Online-Uberweisungen

Altersspezifische Unterschiede

Frage: Ist es bei Ihnen bei Online-Uberweisungen bereits einmal zu Problemen oder
Ungereimtheiten gekommen?
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Abbildung 34: Berichtete Probleme/Ungereimtheiten bei Online-Uberweisungen (altersspezifische Auswertung)
Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=922. Einfachnennung

Das Diagramm zeigt, dass Probleme bei Uberweisungen einen altersspezifischen Zusam-
menhang zeigen:

B Je junger die (von Problemen/Ungereimtheiten) betroffenen Osterreicher:innen, desto
mehr problembehaftete Uberweisungen gab es.

B Erstaunlich ist, dass circa jede:r Dritte aus der Altersgruppe der 15- bis 19-Jahrigen
Probleme bei Uberweisungen hatte.

B In der Altersgruppe 70 Jahre plus war es nur jederr 20. Befragte (6 %), der/die Uberwei-
sungsprobleme erfuhr.

Das nachfolgende Diagramm (Abbildung 35) zeigt, welche Art von
Problemen/Ungereimtheiten in unterschiedlichen Altersgruppen auftreten:
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Altersspezifische Unterschiede

60%

50%

40%

30%

20%

- iy I |
0 I [ ] - I l.

15-19 Jahre  20-29Jahre 30-39Jahre 40-49 Jahre 50-59 Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter

X

B Fehlerhafte Uberweisung

m Betrug / Betrugsversuch z.B.: ,Fake"-Online Shop (Geld Uberwiesen, aber keine Ware erhalten)
Datenklau / Phishing (Klau von Zugangsdaten zu Konto bzw. Bankverbindung)

B Zu hoch berechnete Spesen

B Sonstiges

Abbildung 35: Art der Probleme/Ungereimtheiten bei Online-Uberweisungen (altersspezifische Auswertung)

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=161. Mehrfachnennung

Das Diagramm zeigt, dass die ,fehlerhafte Uberweisung* in allen Altersgruppen dominant
ist (markante Ausnahme: Altersgruppe der 20- bis 29-Jdhrigen mit ,Betrug/Betrugsversuch*
an der Spitze der Nennungen).

An zweiter Stelle rangiert der ,,Betrug/Betrugsversuch (z. B. mittels Fakeshop)“, wobei auf-
fallt, dass in drei Alterskohorten ,Betrug/Betrugsversuch” etwa 40 % ausmacht. Bei den drei
altesten Kohorten (50 Jahre bis 70 Jahre und alter) fallt dieses Problem deutlicher ab, was
dadurch erklarbar sein kann, dass altere Bankkund:innen in puncto Betrug vorsichtiger sind.

»Phishing“ spielt in allen Altersgruppen eine grof3e Rolle; allerdings steigt die Signifikanz
dieses Problembereichs in den beiden Alterskohorten der 60- bis 69-Jahigen und der 70-
Jahrigen und alter (siehe gelber Balken). Am wenigsten nannten die 30 bis 39-Jahrigen die-
sen Problembereich.

Von ,,zu hoch berechneten Spesen“ Uberdurchschnittlich betroffen sind die 30- bis 39-Jah-
rigen, was die Vermutung zulasst, dass auch mehr Uberweisungen auBerhalb Europas vor-
genommen werden, die sehr spesenintensiv sein kdnnen.
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3.14. DETAILANGABEN ZU PROBLEMEN BEI ONLINE-UBERWEISUNGEN

Fragen: Falls Sie einen Betrugsschaden erlitten haben: Wie hoch war die Schadens-
summe bzw. um welchen Betrag ging es (wenn Sie bereits mehrmals derartige Erfah-
rungen gemacht haben, denken Sie bitte an den letzten zurlckliegenden Fall)?

Wie haben Sie auf das Problem bzw. die Ungereimtheit reagiert?

Wie sind lhre BemUhungen um die Abwendung des Schadens ausgegangen?

Bei rund drei Viertel der Probleme und Ungereimtheiten bei Online — L/
mMakam@

Uberweisungen ging es um Betrige von unter 600 Euro. esens
]

nmal zu Problemen oder Wie hoch war die Schadensumme, bzw. um welchen Betrag ging
Ungereimtheiten gekommen? es (wenn Sie bereits mehrmals derartige Erfahrungen gemacht
haben, denken Sie bitte an den letzten zurlickliegenden Fall)?
4%
7%

46%

14%
’ 18%
B!
@Unter 200€ @200 bis unter 600€  @G00 bis unter 1500€

01500 bis unter 4500€ @Uber 4500€

BNein OJa
. i ) e . ) n=163 Q;jg[[gig:‘r]g[j'rgqgn, die Online Banking (Online Uberweisung tber die Hausbank) zumindest selten
n =922 Osterreicherinnen, die Online Banking (Online Uberweisung (iber die Hausbank) als Zahlungsmethode im Intemet nutzen und bei denen es bereits sinmal zu Problemen oder
zumindest seften als Zahlungsmethode im Intemet nutzen, Angaben in %, Einfachnennung Ungereimtheiten bei Online-Ubenweisungen kam, Angaben in %, Einfachnennung

MAKAM Research, Marz 2025

Abbildung 36: Schadenssummen bei Problemen/Ungereimtheiten bei Online-Uberweisungen

Das nachfolgende Diagramm (Abbildung 37) zeigt, welche Schaden pro Altersgruppe
reklamiert werden:
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Altersspezifische Unterschiede

80%
70%
60%
50%

40%

30%

et |

10%

O 1 Wl W 1 11

15-19 Jahre  20-29 Jahre 30-39 Jahre 40-49Jahre 50-59Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter

X

B Unter 200 € m 200 bis unter 600€ 600 bis unter 1.500€
m1.500 bis unter 4500€ mUber 4.500€

Abbildung 37: Schadenssummen bei Problemen/Ungereimtheiten bei Online-Uberweisungen (altersspezifische
Auswertung)

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=161. Einfachnennung

Das Diagramm zeigt: Die angegebene Schadenssumme unter 200 Euro wird in allen Al-
terskohorten am haufigsten erwahnt. Besondere Auspragungen sind in der Altersgruppe
40- bis 49-Jahrige ersichtlich (siehe roter Balken), in der die Schadenssumme unter 200 Euro
am haufigsten, die Schadenssumme zwischen 200 und 600 Euro am wenigsten haufig vor-
kommt.

Auffallend ist ebenfalls, dass die hohe Schadenssumme in der Kategorie von ,,uber 4500
Euro“ in den Altersgruppen 15- bis 19-Jahrige und 30- bis 39-Jadhrige am 6ftesten genannt
wurde (in beiden Altersgruppen mit circa 10 %); auch die 40- bis 49-Jahrigen nannten diese
hohe Schadenssumme haufig, wahrend in anderen Altersgruppen diese vergleichsweise
hohe Schadenssumme nicht vorkommt.
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3.15. PROBLEMLOSUNGSANSATZE VON KONSUMENT:INNEN NACH
PROBLEMFALLEN

Der GroBteil der von Problemen oder Ungereimtheiten betroffenen Nutzer:innen LA M
hat versucht die Situation uber die Hausbank oder uber andere Stellen zu makamMm @
klaren. Nur wenige haben den Schaden akzeptiert und nichts gemacht. meseanch

Istes beilh

bei Online-Uberweisungen Wie haben Sie auf das Problem beziehungsweise die
Ungereimtheiten reagiert?

Versucht den Schaden bei der Hausbank _ 4%
Zu Klaren

Aulergerichtiiche Schlichtungsstelle NN 17%
Bel der Polizei angezeigt [ 12%
Konsumentenschutzeinrichtung 2
18% eingeschaltet I 9%
Sonstige Nennungen
i i 0, beinhalten u.a.:
H Kiage bei Gencht [l 3% S e
= Mit Verkaufer
sonstiges [l 3% geKlart
9 . * Von Visa
Ruckerstattet
Schaden akzeptiert/ nichts gemacht 9%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

BNein Q@Ja n= 163 Osterreicherinnen, die Online Banking (Online Uberweisung iber die Hausbank) zumindest selten
als Zahlungsmethode im Internet nutzen und bei denen es bereits einmal zu Problemen oder
isungen kam, Angaben in %, Mehrfachnennung

zumindest selten als Zahlungsmethede im Internet nutzen, Angaben in %, Einfachnennung Ung iten bei Online-Uber
MAKAM Research. Mérz 2025
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Abbildung 38: Problemlésungsansitze von Konsumentinnen nach Problemen/Ungereimtheiten bei Online-Uber-
weisungen

Altersspezifische Unterschiede (Tabelle Teil 1)

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% I

10%

0% I I - I I . . I .

Ich habe versucht den Schaden Ich habe eine auBergerichtliche Ich habe den Vorfall bei der
Uber meine Hausbank zu klaren Schlichtungsstelle (z.B. Polizei angezeigt

Verbraucherschlichtung,
Gemeinsame Schlichtungsstelle
der ost. Kreditwirtschaft,
Ombudsstelle bei der Bank)
kontaktiert

m15-19 Jahre m20-29 Jahre 30-39 Jahre mW40-49 Jahre ®50-59 Jahre m60-69 Jahre m®70 Jahre und alter

Abbildung 39: Problemlésungsansatze von Konsument:innen nach Problemen/Ungereimtheiten bei Online-Uber-
weisungen — altersspezifische Auswertung Teil 1

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=161. Mehrfachnennung
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Das Diagramm zeigt, dass — Uber alle Altersgruppen hinweg - die erste Ansprechstelle im
Schadens-/Problemfall die Hausbank ist. Mit einer Ausnahme: Die 15- bis 19-J&dhrigen tun
dies in einem ausgepragt geringeren Ausmaf und bemuhen relativ haufiger eine aul3erge-
richtliche Schlichtungsstelle.

Die Bereitschaft, sich an eine auBergerichtliche Schlichtungsstelle zu wenden, ist in der
jungsten Alterskohorte am hdchsten ausgepragt und sinkt mit zunehmendem Alter
(Ausnahme: 70-Jahrige und alter).

Die 70-Jahrigen und alter wenden sich Uberdurchschnittlich oft mit einer Anzeige an die
Polizei.

Altersspezifische Unterschiede (Tabelle Teil 2)

35%
30%
25%

20%

15%
10%
i | i
1 i l a

Ich habe eine Ich habe bei Gericht eine Klage Sonstiges Ich habe den Schaden akzeptiert
Konsumentenschutzeinrichtung eingebracht / habe nichts gemacht
(z.B.: AK, VKI) eingeschalten
m15-19 Jahre m20-29 Jahre 30-39 Jahre | 40-49 Jahre m50-59 Jahre m60-69 Jahre m70 Jahre und alter

Abbildung 40: Problemlésungsansatze von Konsumentinnen nach Problemen/Ungereimtheiten bei Online-Uber-
weisungen — altersspezifische Auswertung Teil 2

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=161. Mehrfachnennung

Das Diagramm zeigt, dass die 15- bis 19-Jahrigen auffallend am haufigsten den Schadensfall
akzeptieren und nichts unternommen haben. Es folgt diese Haltung (,lch habe den Scha-
den akzeptiert/nichts gemacht®) in der Altersgruppe der 40- bis 49-Jahrigen (siehe blauer
Balken).

Eine ,bei Gericht eingebrachte Klage* wird von den 30- bis 39-Jahrigen am haufigsten
praktiziert, gefolgt von den 20- bis 29-Jahrigen. In den Ubrigen Altersgruppen spielt die
Handlungsoption keine Rolle.

Das Problemlésungskonzept ,Ilch habe eine Konsument:iinnenschutzeinrichtung einge-
schalten* wurde am haufigsten von den 20- bis 29-Jahigen genannt, wobei auffallt, diese
Bereitschaft mit zunehmendem Alter abnimmt (siehe roter Balken) und erst wieder von den
70-Jahrigen und alter als Moglichkeit zur Problemldsung aufgegriffen wird.
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3.16. ERFOLGSQUOTE VERSCHIEDENER LOSUNGSANSATZE NACH

SCHADEN
Der GroBteil der Bemiihungen einen erlittenen finanziellen Schaden durch LA A
Probleme bei online-Uberweisungen abzuwenden war zumindest teilweise maoakam @
erfolgreich. arieancn

‘Wie sind Ihre Bemihungen um die Abwendung des Schadens ausgegangen?

Volle Schadensiibername durch Bank / Finanzdienstieister 35%
Teilweise Schadensiibername durch Bank/ Finanzdienstieister [ NN 25
Volle Schadens(bername durch Bank durch Mitwirken der I o
Schlichtungsstelle °
Betriger wurde zur Rechenschaft gezogen | 5°%
Sonstige Nennungen beinhalten u.a.:
Tellweise Scnadensunermame durch Bank durch MIWITKen Ger - ey o, B
Schlichtungsstelle + Schadensfall noch in Bearbeitung
= Rickerstattung durch Lieferanten
sonstiges [N 5%
Auf Schaden sitzengeblieben | 22%
weit nicht / kA [ 2%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

n = 148 Ostemeicherinnen, , die Online Banking (Online Uberweisung dber die Hausbank) zumindest seften als Zahlungsmethode im Internet nuizen, bei denen es bereits einmal zu Problemen oder
Ungereimtheiten bei Online-Uberweisungen kam und die den Schaden nicht akzeptiert haben, Angaben in %, Mehrfachnennung

MAKAM Research, Marz 2025
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Abbildung 41: Quote der Wiedergutmachung nach Problemen/Ungereimtheiten bei Online-Uberweisungen

Altersspezifische Unterschiede (Tabelle Teil 1)

60%
50%
40%
30%
20%
10% I II
. 1] mull =
Die Bank / der Die Bank / der Durch das Mitwirken der Der Betruger wurde zur
Finanzdienstleister hat  Finanzdienstleister hat Schlichtungsstelle wurde Rechenschaft gezogen
den Schaden voll den Schaden zum Teil von der Bank der
Ubernommen Ubernommen Schaden voll
Ubernommen
B 15-19 Jahre H20-29 Jahre 30-39 Jahre B 40-49 Jahre
B 50-59 Jahre B 60-69 Jahre ® 70 Jahre und alter

Abbildung 42: Quote der Wiedergutmachung nach Problemen/Ungereimtheiten bei Online-Uberweisungen (al-
tersspezifische Auswertung)

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=147. Mehrfachnennung
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Die vier Altersgruppen — beginnend mit 40 Jahre und alter bzw. inklusive die 70-Jahrigen
und alter - waren am erfolgreichsten in dem Punkt: ,,Die Bank (...) hat den Schaden voll
ubernommen*. Deutlich weniger erfolgreich waren die drei jungeren Altersgruppen von 15
bis 39 Jahre.

Auffallend ist, dass die 15- bis 19-Jdhrigen am deutlichsten angaben, dass ,die Bank/der Fi-
nanzdienstleister einen Teil des Schadens" Ubernommen hat.

Der Erfolg durch ,,Das Mitwirken einer Schlichtungsstelle zur Schadensiibernahme durch
die Bank* wurde am haufigsten von den 15- bis 19-Jahrigen genannt; diese Erfolgsquote
sinkt mit zunehmendem Alter der Personen (Ausnahme: die 70-Jahrigen und alter geben in
diesem Punkt mehr Zustimmung).

Die 40- bis 49-Jahrigen nannten am haufigsten, dass die Schadenserledigung durch den
Umstand des zur ,Rechenschaftziehens der Betriger* erfolgte.

Altersspezifische Auswertung (Tabelle Teil 2)

35%
30%
25%
20%
15%
10%
1 il l
0% -
Durch das Mitwirken der Sonstiges Ich bin auf dem ganzen weif3 nicht, keine Angabe
Schlichtungsstelle hat die Schaden sitzengeblieben

Bank den Schaden zum
Teil Ubernommen

®15-19 Jahre m20-29 Jahre 30-39 Jahre B 40-49 Jahre
m50-59 Jahre m60-69 Jahre ® 70 Jahre und alter

Abbildung 43: Quote der Wiedergutmachung nach Problemen/Ungereimtheiten bei Online-Uberweisungen (al-
tersspezifische Auswertung)

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=147. Mehrfachnennung

Das Diagramm zeigt, dass die 15 bis 19-Jahrigen in deutlichem Ausmaf auf die erfolgreiche
Mitwirkung von Ombudsstellen setzen.

Die 30 bis 39-Jahrigen reklamieren haufig, dass sie auf dem gesamten Schaden sitzen
geblieben sind.
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3.17. GENERELLE EINSTELLUNG GEGENUBER DER EINFUHRUNG DES
DIGITALEN EURO

Frage: Die EU plant die EinfUhrung eines digitalen Euro, der das Euro-Bargeld ergan-
zen, aber nicht ersetzen soll. Der digitale Euro soll Online-Bezahlvorgange erleichtern
und diese spesenfrei machen. Wie stehen Sie zu einem digitalen Euro?

Etwa die Halfte der Osterreicher:innen ist dem digitalen Euro gegeniiber (sehr)
positiv eingestellt, noch mehr in der Altersgruppe Bargeldabschaffung. der 15 -',’B
bis 29 Jihrigen. 20% hingegen bewerten den digitalen Euro als sehr negativ. mokam

Die GroRte Sorge ist eine schrittweise Bargeldabschaffung.
]

Die EU plant die Einfiilhrung eines digitalen Euro, der das Warum stehen Sie der Einfiihrung des digitalen Euro (eher
Euro-Bargeld erganzen, aber nicht ersetzen sell. Der negativ gegeniber?
digitale Euro soll Online-Bezahlvorginge erleichternund 7w
diese spesenfrei machen. Wie stehen Sie zu einem Praferenz zu Bargeld / Angst vor N
digitalen Euro? Bargeldabschaffung | 28%

verstarkt Uberwachung, Kontrolle 19%
Kein Bedarf / Nutzen unklar 14%

Ist unsicher / riskant / betrugs- und 1%
MW- 2 56 stérungsanfallig

21% bei
Personen die der
zunehmenden
Digitalisierung

Weilt noch zu wenig dartber 8% des
. Zahlungsverkehrs
Reduziert Uberblick- und Sicht Gber das {sehr) positiv
Geld JE— gegeniiberstehen

1% Gegen weitere Digitalisierung 6% Sonstige Nennungen
beinhalten u.a.-

Ist nur etwas fur Reiche

Haufiger in der

Altersgruppe der 20% Unspezifisch negativ 4%

15 bis 29 Jahriaen N . * Entwertung des realen
- Reihe "Verkauf" Punkt “eher positiv * Eurcs
A0 Gegen EU [T 4% « Angst vor negativer
Wert: 42 (42%]) Auswirkung auf die

Wirlschatt

Sonstiges N 4%
@sehrpositiv. - Beher positiv. - Oeher negativ

Osehrnegativ. @weil nicht /KA 0 Bl 0 15 20 25 30
n = 403 Qstemeicherinnen, die der Einfihrung des digitalen Euro (eher) negaliv gegeniiberstehen und die eine
n = 1.000 Ostemeicherinnen, Angaben in %, Einfachnennung giiltige Angabe gemacht haben. Angaben in %, ofiene Nennung, Kategorisiert
MAKAM Research, Marz 2025 27

Abbildung 44: Generelle Einstellung zum digitalen Euro und Ablehnungsgriinde

Das nachfolgende Diagramm (Abbildung 45) zeigt die altersspezifische Einstellung zur
geplanten Einfuhrung eines digitalen Euro.
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Altersspezifische Unterschiede

60%
50%

40%

30%

20%

Ml ol b ol

I | [ | I (. 1 I

15-19 Jahre  20-29 Jahre 30-39 Jahre 40-49Jahre 50-593Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter

B 1 Sehr positiv m 2 Eher positiv 3 Eher negativ
B 4 Sehr negativ ®weild nicht, keine Angabe

Abbildung 45: Generelle Einstellung zum digitalen Euro — altersspezifische Auswertung

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=1000. Einfachnennung

Alle Altersgruppen stehen dem digitalen Euro in sehr ausgepragter Weise ,,eher positiv*
gegenuUber (siehe grauer Balken).

.Sehr positiv' sehen den digitalen Euro am haufigsten die 15- bis 19-Jahrigen — mit einer
fallenden Tendenz mit zunehmendem Alter.

Auffallend ist, dass drei Altersgruppen — die 15- bis 19-Jahrigen, die 20- bis 29-Jahrigen und
die 30- bis 39-Jahrigen — den digitalen Euro in einem identen Ausmalf ,sehr positiv* sehen
(siehe roter Balken). In den darauffolgenden Alterskohorten ab 60 Jahre und alter sinkt diese
sehr positive Zustimmung merklich.

Die ,sehr negative* Einstellung zum digitalen Euro steigt mit zunehmendem Alter - diese
Einstufung wird von 50- bis 59-Jahrigen unterbrochen (siehe blauer Balken). Die ,sehr nega-
tive" Einstellung zum digitalen Euro Uberwiegt die ,sehr positive” Einstufung deutlich bei
Personen von 30 Jahren und alter; es ist umgekehrt bei Personen von 15 bis 29 Jahren - in
diesen beiden Altersgruppen Uberwiegt die ,sehr positive” Einstellung die ,sehr negative".

3.18. ABLEHNUNGSGRUNDE EINES DIGITALEN EURO

Frage: Warum stehen Sie einem digitalen Euro (eher) negativ gegenuber?
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Alle Altersgruppen

30%
25%
20%
15%
10%
- .
0%
Praferenz Bargeld / verstarkt kein Bedarf/ ist unsicher / riskant reduziert Uberblick
Angst, es wird Uberwachung, Nutzen unklar / betrugs- und und -sicht Ubers
schrittweise Kontrolle storungsanfallig Geld
abgeschafft

Abbildung 46: Ablehnungsgrunde fur den digitalen Euro — alle Altersgruppen (Teil 1)

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=409. Mehrfachnennung

Warum wird der digitale Euro abgelehnt? Uber alle Altersgruppen hinweg betrachtet ist der
Hauptgrund, dass Bargeld bevorzugt wird, bzw. die BeflUrchtung besteht, dass Bargeld
schrittweise abgeschafft wird.

In der Ablehnungshierarchie folgen die Beflrchtung verstirkter Uberwachung/Kontrolle,
dann die Einschatzung, dass kein Bedarf/Nutzen erkennbar ist. Risikoaspekte bzw.
Betrugs- und Stéranfalligkeit werden auf einem ahnlichen Einstufungsniveau genannt.

Alle Altersgruppen

9%

8%

7%

6%

5%

4%

3%

2%

1%

0%
gegen weitere gegen EU unspez. Negativ  weil3 noch zu wenig Sonstiges
Digitalisierung darUber

Abbildung 47: Ablehnungsgrunde fur den digitalen Euro — alle Altersgruppen (Teil 2)

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=409. Mehrfachnennung

Das obige Diagramm zeigt, dass wesentliche Ablehnungsgrinde auch darin liegen, dass
Uber den digitalen Euro ,noch wenig Wissen besteht* und man ,gegen weitere
Digitalisierung” sei.
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Altersspezifische Unterschiede - Ablehnungsgriinde digitaler Euro
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1 I ]
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15-19 Jahre  20-29 Jahre 30-39Jahre 40-49Jahre 50-593Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter
B Praferenz Bargeld / Angst, es wird schrittweise abgeschafft
m verstarkt Uberwachung, Kontrolle
kein Bedarf/ Nutzen unklar
B ist unsicher / riskant / betrugs- und stérungsanfallig
m reduziert Uberblick und -sicht Ubers Geld

Abbildung 48: Ablehnungsgrinde fur den digitalen Euro — altersspezifische Auswertung (Teil 1)

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=409. Mehrfachnennung

Das obige Diagramm zeigt deutlich, dass die ,,Préferenz fir Bargeld bzw. die schrittweise
Abschaffung von Bargeld* in der Altersgruppe der 15- bis 19-Jahrigen am ausgepragtesten
ist. Deutlich geringer ausgepragt sind diese Einstellungen bei den 30- bis 39-Jahrigen und
den 40- bis 49-Jahrigen (siehe roter Balken).

Eine ,verstiarkte Uberwachung* befiirchten die 15- bis 19-J&hrigen, die 20- bis 29-Jahrigen
und die 50- bis 59-Jahrigen (siehe grauer Balken).

Als yzunsicher/riskant/betrugs- und stéranfillig” stufen den digitalen Euro im auffallenden
Maf3 die 50- bis 59-Jahrigen und die 70-Jahrigen und alter ein (siehe blauer Balken).

Teil 2 zur Tabelle mit weiteren Ablehnungsgrinden des digitalen Euro (altersspezifische
Auswertung) auf der folgenden Seite:
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Abbildung 49: Ablehnungsgriunde fur den digitalen Euro — altersspezifische Auswertung (Teil 2)

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=409. Mehrfachnennung

Dieses Diagramm zeigt, dass die 15- bis 29-Jdhrigen eine auffallend ,,unspezifisch negative*
Einstellung zum digitalen Euro haben. Die 50- bis 59-Jahrigen hingegen geben an, ,zu
wenig zu wissen Uber den digitalen Euro*; das trifft auch auf die 70-Jahrigen und alter zu.

3.19. NUTZUNGSHAUFIGKEIT VON KONTOINFORMATIONSDIENSTEN

Fragen: Haben Sie schon einmal einen sogenannten Kontoinformationsdienst ge-
nutzt? Unternehmen, die solche Dienste anbieten, kann man Online-Einsicht in das
eigene Onlinebanking oder seine Online-Finanzvertrage erlauben. Es kann sich dabei
um das Angebot neuer Produkte — mit Vertragsanalyse der bestehenden Vertrage -
handeln oder die Einschau kann auch im Zuge eines Kreditabschlusses oder eines
neuen Mietvertrages gewahrt werden.

49



AKWIEN UMFRAGE | DIGITALISIERUNG IM ZAHLUNGSVERKEHR

Gut jede:r Zehnte (13%) hat bereits einen Kontoinformationsdienst in Anspruch LA M
genommen. Diejenigen die ihn genutzt haben, haben ihn vor allem fiir den makam @

Abschluss eines Mietvertrages verwendet.

Haben Sie schon einmal einen so genannten
Kontoinformationsdienst genutzt? In welchem Zusammenhang haben Sie bereits einmal einen

Kontoinformationsdienst genutzt?

Abschluss eines Mietvertrages 41%

Kreditvertragsabschluss 36%

Abschluss einer Geldanlage oder

o,
Pensionsvorsorge 26%

Sonstiges l 2%

Haufiger...
+ Personen (ber 50

Jahre
+ Frauen weit nicht / KA. - 5%
+ Pensionistinnen

m.Ja ONein
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
1= 1.000 Osterreicherinnen, Angaben in %, Einfachnennung n = 133 Osterreicher;innen, die bereits einen Kontoinformationsdienst genutzt haben, Angaben in %, Mehrfachnennung
MAKAM Research. Marz 2025 29

Abbildung 50: Nutzungsgrad von Kontoinformationsdiensten

Altersspezifische Unterschiede
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alter

Hja Enein

Abbildung 51: Nutzungsgrad von Kontoinformationsdiensten — altersspezifische Auswertung

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=1000. Einfachnennung

Das obige Diagramm zeigt, dass die Bereitschaft, einen Kontoinformationsdienst in
Anspruch nehmen, in den beiden Altersgruppen 15 bis 19 Jahre und 20 bis 29 Jahre am
ausgepragtesten ist. Die Bereitschaft zu diesen Dienstleistungen sinkt mit zunehmendem
Alter (siehe roter Balken)
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Falls ja: In welchem Zusammenhang haben Sie bereits einmal einen Kontoinformati-
onsdienst genutzt?

Altersspezifische Unterschiede

70%
60%
50%

40%

30%
20% I |
10% II I
0% II Em I

15-19 Jahre 20-29 Jahre 30-39 Jahre 40-49 Jahre 50-59 Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre
und alter

B Abschluss eines Mietvertrags
B Kreditvertragsabschluss
Abschluss einer Geldanlage oder Pensionsvorsorge
B Sonstiges
B weif3 nicht, keine Angabe

Abbildung 52: Konkrete Nutzungsmotive fur Kontoinformationsdienste

Datenquelle: Makam Research, eigenerstellte Grafik; n=133. Mehrfachnennung

Die Grunde, einen Kontoinformationsdienst in Anspruch zu nehmen, sind breit gestreut.
Wahrend die jungsten Personen (Altersgruppe 15 bis 19 Jahre) dies am haufigsten im Zusam-
menhang mit einem Mietvertrag (roter Balken) getan haben, taten dies die 50- bis 59-
Jahrigen mit einer Geldanlage/Pensionsvorsorge (gelber Balken).

4. ZUSAMMENFASSUNG UND AUSBLICK

4.1. GENERELLES FAZIT

Nahezu alle Osterreicher:innen nutzen das Internet, insbesondere fir Recherche und Kom-
munikation. 55 % haben bereits einen Banken- oder Versicherungsvertrag online abge-
schlossen. Dies betrifft haufiger Manner, jungere Personen und Menschen mit Matura. 30 %
haben ein Konto online eréffnet, wobei die Ortsansassigkeit des Finanzdienstleisters fur viele
wichtig ist. Fazit: Die Nutzung des Internets ist zur Normalitat geworden, und viele Konsu-
ment:iinnen haben online einen Finanzvertrag abgeschlossen. Daraus ist der Schluss zu zie-
hen, dass nicht nur die Produkte und Prozesse , digitalfit” sind, sondern auch die Gesetz-
gebung bzw. der Rechtsrahmen.
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74 % der Online-Finanzdienstleister, mit denen Vertrage abgeschlossen wurden, sitzen in
Osterreich. Fur 65 % ist die dsterreichische Ortsansassigkeit sehr wichtig, besonders fir
Frauen, Pensionistiinnen und weniger erfahrene Personen. Fazit: Da die Ortsansassigkeit
Osterreich wichtig ist, bieten sich fur heimische Finanzdienstleister Moéglichkeiten,
kund:innenorientierte digitale Losungen anzubieten - digital bleibt somit auch regional.

70 % stehen der Digitalisierung im Zahlungsverkehr positivgegenuber, wahrend 10 % kritisch
sind, insbesondere altere und weniger erfahrene Personen. Die Hauptgrunde fur eine ableh-
nende Haltung sind die Sorgen wegen verringerter Bankfilialen und um den Verlust physi-
scher Interaktion mit Geld. Fazit: Die Digitalisierung ist keine EinbahnstraBe — es gilt, den
Kund:innenbedurfnissen Rechnung zu tragen — die Wahlfreiheit zwischen digital und ana-
log muss erhalten bleiben (Recht auf ein analoges Leben).

93 % der Online-Nutzer:iinnen :innen nutzen zumindest gelegentlich Online-Banking, 88 %
nutzen Bankomat- und Kreditkarten, und 77 % Zahlungsdienstleister. Zahlungen per Han-
dyrechnung und Kryptowahrung sind selten. Die Authentifizierung beim Online-Banking er-
folgt meist per PIN (58 %), gefolgt von Fingerprint (40 %), SMS-TAN (28 %) und Gesichtserken-
nung (26 %). Fazit: Die Online-Nutzer:innen wunschen sich eine Vielzahl an Sicherheitsmerk-
malen (,Authentifizierungsfaktoren®), um ihre Zahlungsvorgange sicher, bequem und nach-
vollziehbar zu gestalten - es sollte keinen Technologiezwang in eine Richtung geben.

18 % der Online-Nutzer:iinnen hatten bereits Probleme bei Online-Uberweisungen, meist feh-
lerhafte Uberweisungen, Betrug oder Phishing. Die Schadenssummen bei Betrug liegen
meist unter 200 Euro. Schadensregulierung erfolgt oft Uber die Hausbank, wobei in etwa ei-
nem Drittel der Falle die volle Schadenssumme Ubernommen wurde. Probleme bei Online-
Transaktionen sind weit verbreitet. Die Befragung zeigt, dass viele Konsumentiinnen zumin-
dest auf einem Teil des Schadens durch fehlerhafte Uberweisungen oder Phishing sitzen-
bleiben. Fazit: Die derzeitigen gesetzlichen Haftungsbestimmungen sind unzureichend.
Kein Wunder, dass etwa die Halfte der Osterreicher:innen, die keine Online-Zahlungen nut-
zen, dies fur zu riskant oder zu kompliziert halten.

Die meistgenutzten Online-Bezahldienste sind Paypal (73 %) und Klarna (60 %), die Vorteile
liegen in der einfachen und schnellen Abwicklung, Bequemlichkeit, besseren Dokumenta-
tion und Sicherheitsaspekten. Fazit: Ein sicher gestalteter digitaler Euro kann eine gute,
kostenglinstige Alternative zu externen Zahlungsdienstleistern bieten.

Die Halfte der Osterreicheriinnen steht einem digitalen Euro positiv gegentber, vor allem
jungere Menschen, wahrend 20 % negativ eingestellt sind, hauptsachlich aus Angst vor Bar-
geldabschaffung, Uberwachung und Unklarheit des Nutzens. Fazit: Der digitale Euro muss
bestimmte Anforderungen erfullen, um breite Akzeptanz zu erzielen. Gleichzeitig zeigt die
Befragung, dass die Digitalisierung keine technologische Einbahnstraf3e abbilden darf: Kon-
sument:innen sollen Bargeld als gleichberechtigte Zahlungsvariante nutzen kénnen.

Bargeld ist die am haufigsten verwendete Zahlungsmethode vor Ort, besonders bei alteren
Personen. Das bedeutet, dass die von den EU-Gesetzgeber:innen in Briissel verhandelte
Bargeld-Verordnung und die Verordnung Gber einen digitalen Euro gleichwertig behan-
delt werden mussen. Beide Verordnungen bedingen einander gegenseitig: kein digitaler
Euro ohne gleichwertiges Bargeld, Bargeld muss jederzeit in digitales Geld umgewandelt
werden kénnen (und umgekehrt).

4.2. ALTERSSPEZIFISCHE UNTERSCHIEDE

Die Befragung zeigt erhebliche altersspezifische Unterschiede, was den Schluss zulasst, dass
die Digitalisierungsprozesse der Banken und sonstigen Zahlungsdienstleistungsunterneh-
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men auf die unterschiedlichen Bedurfnisse der unterschiedlichen Alters- bzw. Bevdlkerungs-
gruppen Rucksicht nehmen muss. Ergebnisse:

Die 15- bis 19-Jahrigen nutzen das Internet zur taglichen Kommunikation genauso haufig
wie die 70-Jahrigen und alter.

Die 15- bis 19-Jahrigen haben vermutlich wegen mangelnder Geschaftsfahigkeit oder Ein-
kommens deutlich weniger Online-Finanzvertrage als andere Altersgruppen abgeschlos-
sen.

Die Altersgruppen 20 bis 29 Jahre und 30 bis 39 Jahre zeigen eine héhere Affinitat zu On-
line-Vertragsabschliissen, besonders fur Girokonten und Haushaltsversicherungen, als Kon-
sument:iinnen, die alter sind (als diese beiden Gruppen).

Die 15- bis 19-Jahrigen wissen signifikant haufiger nicht, wo der Sitz des Online-Finanzunter-
nehmens ist. Die Wichtigkeit der dsterreichischen Ortsansassigkeit steigt mit dem Alter.

Die 20- bis 29-Jahrigen und die 40- bis 49-Jahrigen finden die Digitalisierung im Zahlungs-
verkehr am positivsten. Die 70-Jadhrigen und alter finden sie am wenigsten gut, sind jedoch
bei ,finde ich eher gut” am hdéchsten. Die Altersgruppe der 70-Jahrigen und daruber findet
digitale Zahlungen am meisten ,unsicher”, wahrend die 15 bis 19-Jahrigen am o6ftesten an-
gaben, dass das Merkmal der Unsicherheit ,gar nicht zutrifft.”

Die 70-Jahrigen und darUber haben am haufigsten Online-Uberweisungen ,noch nie* ge-
nutzt. Jugendlichen (15 bis 19 Jahre) rangieren in dieser Antwortkategorie an zweiter Stelle.
Altere Konsumenten nutzen Online-Uberweisungen haufiger, junge nutzen eher Kartenzah-
lungen. Die haufigsten Online-Zahlungskartennutzer:iinnen fallen in die Altersgruppe
der 40 bis 49-Jahrigenn sowie der 30 bis 39-Jahrigen.

Die Altersgruppen 15 bis 19 Jahre, 20 bis 29 Jahre und 40 bis 49 Jahre benutzen Zahlungs-
dienstleister wie Apple Pay, Amazon Pay etc. am haufigsten ,regelmasig*. Auffallend ist,
dass viele 70-Jahrige und dariber diese Zahlungsformen (noch) ,,nie* genutzt haben bzw.
einen signifikant héheren Nichtnutzungsgrad aufweisen als alle anderen Altersgruppen
(siehe blauer Balken).

Die 15- bis 19-Jahrigen nutzen ,Fingerprint* und ,Gesichtserkennung” haufiger als die PIN-
Eingabe.

Jungere Konsumenten haben &fter Probleme bzw. Ungereimtheiten bei Online-Uberwei-
sungen, insbesondere die 15- bis 19-Jahrigen.

Betrug/Betrugsversuche sind in der Altersgruppe 20 bis 29 Jahren am ausgepragtesten.
»,Datenklau/Phishing“ ist in allen Altersgruppen - grob gesprochen - etwa gleichrangig ver-
teilt; am haufigsten nannten dieses Problem die Altersgruppe der 60 bis 69-Jahrigen, dahin-
ter die 70-Jahrigen und darUber. Am wenigsten nannten die 30 bis 39-Jahrigen diesen Prob-
lembereich.

Probleme/Ungereimtheten fihren zu unterschiedlich hohen Schadenssummen (z.B. weil die
Uberweisung verloren gegangen ist) Die angegebene Schadenssumme unter 200 Euro wird
in allen Alterskohorten am haufigsten erwahnt. Besondere Auspragungen sind in der Alters-
gruppe 40- bis 49-Jahrige ersichtlich (siehe roter Balken), in der die Schadenssumme unter
200 Euro am haufigsten, die Schadenssumme zwischen 200 und 600 Euro am wenigsten
haufig vorkommt. Auffallend ist ebenfalls, dass die hohe Schadenssumme in der Kategorie
von ,,uber 4500 Euro* in den Altersgruppen 15- bis 19-Jdhrige und 30- bis 39-Jahrige am
oftesten genannt wurde (in beiden Altersgruppen mit circa 10 %); auch die 40- bis 49-Jahri-
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gen nannten diese hohe Schadenssumme haufig, wahrend in anderen Altersgruppen diese
vergleichsweise hohe Schadenssumme nicht vorkommt.

Die 15- bis 19-Jahrigen akzeptieren Schaden (z.B. nach Phishing-Attacken) am haufigsten
und unternehmen nichts, wenden sich jedoch im Schadensfall haufiger an auBergerichtli-
che Stelle statt an die kontofuhrende Hausbank.

Die jungen Konsumenten (15 bis 19 Jahre) berichteten am wenigsten, dass ihre kontofuh-
rende Bank den Schaden voll Ubernommen hat; dafUr gaben sie am haufigsten an, dass die
Bank den Schaden zum Teil Ubernommen hat (dahinter die 20 bis 29-Jahrigen).

Wenn es um die Grinde geht, weshalb Online-Zahlungen nicht genutzt werden, zeigt sich
ein heterogenes Bild. Alle Altersgruppen, die keine Online-Zahlungen tatigen, halten Online-
Zahlungstransaktionen in erster Linie fur ,,zu riskant®. Eine Ausnahme bilden die 15- bis 19-
Jahrigen, die ,sonstige” nicht naher spezifizierte Griunde anfuhren.

Allen Altersgruppen ist gemeinsam, dass Online Zahlungen auch deswegen abgelehnt wer-
den, weil diese ,,zu kompliziert” sind, wobei dieses Attribut mit zunehmendem Alter ten-
denziell haufiger genannt wird. Die 70-Jahrigen und darUber gewichten diesen Ablehnungs-
grund gewichtig wie das Merkmal ,,zu riskant”.

Datenschutzaspekte - sie rangieren als Ablehnungsgrund nach ,zu riskant” und ,zu kom-
pliziert" haufig an dritter Stelle - sind fur die 15- bis 19-Jahrigen vergleichsweise weniger wich-
tig als fur die 40- bis 49-Jahrigen.

Paypal ist ein sehr haufig genutzter Zahlungsdienstleister bei Online-Transaktionen: Denn
dieser Zahlungsdienstleister wird in allen Altersgruppen als Online-Zahlungsdienstleister
bevorzugt; am meisten in der Altersgruppe der 40- bis 49-Jahrigen, am wenigsten in der
jungsten Altersgruppe der 15- bis 19-Jahrigen.

Wie werden Online-Zahleriinnen auf diese Dienste wie Paypal etc. aufmerksam? Zumeist
»Uuber die Webseite eines Online-Shop-Anbieters*, wobei die 15- bis 19-Jdhrigen ,,uber
Freunde/Bekannte* eine (noh) groBere Praferenz einrdumen, Auch die 20- bis 29-Jdhrigen
vertrauen dieser Quelle in sehr hohem Ausmalf3.

Welche positiven Merkmale werden Online-Zahlungen zugeschrieben? Der Vorteil ,,einfa-
che und schnelle* Online-Zahlungen werden von jeder Altersgruppe ,sehr zustimmend*
und ,,zustimmend* angegeben. Ausreier gibt es in den beiden Altersgruppen 20 bis 29
Jahre sowie 30 bis 39 Jahre, die dieser Aussage nur ,mafig" oder ,gar nicht* zustimmen.

Der Vorteil ,bequem* als Vorteil fur Online-Zahlungen wird von jeder Altersgruppe ,,sehr zu-
stimmend* angegeben. Im besonderen MafR tun dies die Personen in den Altersgruppen 40
bis 49 Jahre sowie 60 bis 69 Jahre.

Online-Zahlungen werden zwar vornehmlich als ,,sicher” angesehen, allerdings in allen
Altersgruppen nur im zweiten Einstufungsgrad (siehe grauer Balken) und nicht im ersten
Einstufungsgrad. Das bedeutet, dass Online-Zahlungen nicht generell als sehr sicher einge-
stuft werden.

Die 15- bis 19-Jahrigen sehen den digitalen Euro ,sehr positiv’, wahrend altere Altersgruppen
ihn eher ,sehr negativ* sehen. Die ,,sehr negative* Einstellung zum digitalen Euro steigt
mit zunehmendem Alter - diese Einstufung wird von 50- bis 59-Jahrigen unterbrochen
(siehe blauer Balken). Die ,sehr negative" Einstellung zum digitalen Euro Uberwiegt die ,sehr
positive® Einstufung deutlich bei Personen von 30 Jahren und alter; es ist umgekehrt bei Per-
sonen von 15 bis 29 Jahren - in diesen beiden Altersgruppen Uberwiegt die ,sehr positive*
Einstellung die ,sehr negative”.
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Die Befragung zeigt deutlich, dass die ,,Praferenz fiir Bargeld bzw. die schrittweise Ab-
schaffung von Bargeld* in der Altersgruppe der 15- bis 19-Jahrigen am ausgepragtesten ist.
Deutlich geringer ausgepragt sind diese Einstellungen bei den 30- bis 39-Jahrigen und den
40- bis 49-Jahrigen.

Eine ,verstirkte Uberwachung* befiirchten die 15- bis 19-J4hrigen, die 20- bis 29-Jahrigen
und die 50- bis 59-Jahrigen

5. KONSUMENT:INNENPOLITISCHE
FORDERUNGEN

5.1. VOLLE WAHLFREIHEIT ZWISCHEN BAR ODER DIGITAL

Maf3geblich fur Konsument:innen ist es, wenn zwischen verschiedenen Bezahlmethoden -
digital oder in der Form von Bargeld —Wahlfreiheit besteht. Das Prinzip der Wahlfreiheit
wUrde einer generellen Inklusion aller Altersgruppen im Bereich des Zahlungsverkehrs ei-
nen Anschub geben. Diese Wahlfreiheit wird jedoch in der Praxis durch verschiedene Fakto-
ren beeintrachtigt. Einer dieser Faktoren ist die Preispolitik der Banken, die vorsieht, dass
Transaktionen mit Bargeld (zum Beispiel am Schalter) immer teuer werden (konkret: die
Bareinzahlungen mittels Zahlschein). Es ist klar, dass die Preispolitik der Banken vor allem
die traditionellen Bankkund:innen bestraft, die ihre Geldgeschafte am liebsten persdnlich in
der Filiale erledigen wollen. Der von allen Stakeholdern in Osterreich proklamierte Erhalt des
Bargeldes sollte auch bei der Preisgestaltung im Bankenbereich nicht vergessen werden.

Auch die Bankspesen fiir Bankomatbehebungen kdnnen - je nach Girokontomodell — er-
heblich sein. Laut AK-Bankenmonitoring betragen diese Zeilen- bzw. PostengebUhren zwi-
schen 30 und 50 Cent. Auch Wirtschaftsunternehmen forcieren digitalisierte Zahlungen -
der Erlagschein bzw. die Zahlungsanweisung wird zurlUckgedrangt, was auch mit hohen
Spesen zu tun hat.

5.2. BREIT ANGELEGTE ANNAHMEPFLICHT VON BARGELD FUR
UNTERNEHMEN UND ANGEMESSENE BARGELDVERSORGUNG
(SPEZIELL IN LANDLICHEN REGIONEN)

Diese Befragung zeigt, dass die geplante EinfUhrung des digitalen Euro auch auf eine erheb-
liche Ablehnung stoBt: Es gibt eine groBe Gruppe an Menschen, die Bargeld gegenuber
~Plastikgeld” oder einem digitalen Euro bevorzugen. Daher ist es wichtig, dass — angelehnt
an die Bedurfnisse der Bevdlkerung - ausreichend Geldausgabeautomaten zur VerfUgung
gestellt werden, die

B |eicht und in zumutbarer geografischer Entfernung zu erreichen sind und
B kostenfrei und ohne direkte Behebungsspesen versehen sind.

Wichtig ist, dass die Banken bzw. Zahlungsdienstleister die Bargelddienstleistungen nicht
weiter verteuern. Der AK-Bankenmonitor zeigt regelmafig, dass Schaltertransaktionen und
Transaktionen, die mit Bargeld verbunden sind, in den letzten Jahren immer mehr verteuert
wurden.
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5.3. ANGEBOTSPFLICHT (ZUMINDEST) EINER UNBAREN
BEZAHLMETHODE

Es gibt in der AK-Beratung immer wieder Beschwerden, die darauf hinauslaufen, dass
Unternehmen die Zahlungsmethoden einschranken, mit Bedingungen oder einzelne
Bezahlmethoden (wie Barzahlung oder ,Plastikgeld”) ausschlieBen. Diese Praxis schrankt die
Wahlfreiheit von Konsument:innen ein. Daher ist es erforderlich, nicht nur eine weitgehende
Pflicht zur Bargeldannahme zu statuieren, sondern auch die Pflicht einzufUhren, dass ein
Unternehmen zumindest ein unbares Zahlungsmittel (Debit-, Kreditkarte etc.) zur Zahlung
einer Rechnung akzeptiert.

5.4. ANALOGE MINDESTINFRASTRUKTUR UND FAIRE
RISIKOVERTEILUNG

Es ist wichtig, dass insbesondere im Bankbereich bzw. Zahlungsverkehr eine analoge Min-
destinfrastruktur aufrechterhalten wird: physische Bankfilialen mit kund:innenfreundlichen
Offnungszeiten, persoénliche Beratung vor Ort, telefonische Erreichbarkeit, bedienungs-
freundliche Selbstbedienungsautomaten etc. Diese Forderung resultiert aus der Uberle-
gung, dass die Dienstleistungen im Bereich der Kreditinstitute — ohnehin bereits teildigitali-
siert 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. Es soll nicht unerwahnt bleiben, dass
es auch ein Risiko gibt, dass Konsument:iinnen mit der digitalen Welt nicht zurecht-
kommen kénnen oder wollen.

Von zentraler Bedeutung ist auch, dass die Unternehmen selbst die Risiken der Digitalisie-
rung tragen mussen, denn schlielich sind sie es, die neue Technologien entwickeln und
vermarkten — eine Umwalzung der Risiken Uber GebUhr auf Konsumentiinnen widersprache
dem Krafteverhaltnis zwischen potenten Finanzdienstleistungsunternehmen und einzelnen
Konsument:innen. Das ist auch deswegen wichtig, weil — gerade in Fallen von Phishing — die
Banken die Haftung durchwegs auf Konsument:innen abwalzen, indem sie den betroffenen
Kontoinhaber:iinnen bzw. Betrugsopfern ,grobe Fahrlassigkeit” im Umgang mit Zahlungsin-
strumenten vorhalten. Das hat zur Folge, dass die Konsument:iinnen die Schaden selbst tra-
gen sollen. Um diese Praxis zu beheben, sind Verbesserungen beim Haftungsregime in der
Zahlungsdienste-Verordnung notwendig. Ab Jahresmitte 2025 gehen die Verhandlungen zu
dieser Gesetzesmaterie in Brussel in eine entscheidende Phase.

5.5. FAIRE PREISPOLITIK BElI ZAHLUNGSVERKEHRSDIENSTLEISTUNGEN

Die AK-Untersuchungen der letzten Jahre zeigen, dass etliche Entgelte im Zahlungsverkehr
bei Neuvertragen teilweise betrachtlich Uber das Niveau der allgemeinen Preisentwicklung
(Verbraucherpreisindex) angehoben wurden. Diese Preispolitik benachteiligt im Regelfall die
traditionellen Bankkund:innen, die den Schalter bevorzugen, und die finanzschwachen
Bankkund:innen. Ein Faktum ist auch, dass Konsument:innen ohnehin schon immer
mehr Bankgeschifte selbst durchfihren miissen. Dieser Praxis zufolge mussten etliche
Entgelte fur Dienstleistungen in Selbstbedienung oder vollstandig digitalisierte Dienstleis-
tungen (vor allem im Zahlungsverkehr), preisgunstiger werden. Stattdessen drehen die
meisten Banken die GebUhrenschraube ,nach oben*.
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5.6. KEINE ,RUCKBUCHUNGSGEBUHREN* BElI FEHLERHAFTEN
UBERWEISUNGEN

Bei Ruckbuchungen von Uberweisungen verrechnen Banken immer wieder hohe Spesen,
wie einige Falle aus der AK Konsument:innenberatung zeigen. Grundsatzlich sieht das Zah-
lungsdienstegesetz (ZaDiG) vor, dass Ruckbuchungen selbst nichts kosten durfen. Nur fur
die Wiedererlangung eines verlorengegangenen Geldbetrages sowie fur die Mitteilung der
NichtdurchfUhrung darf ein kostenbasiertes Entgelt verlangt werden. In der Praxis kdbnnen
diese Spesen betrachtlich hoch sein.

5.7. MASSNAHMEN GEGEN PHISHING - ADRESSATEN
MOBILFUNKUNTERNEHMEN UND NACHRICHTENDIENSTE
(PLATTFORMEN)

Mobilfunkunternehmen und Nachrichtendienste sollten technische Mdéglichkeiten in An-
spruch nehmen, die es ermdglichen, ,Massen-Phishing-SMS* zu erkennen und diese abzu-
fangen, zum Beispiel durch die Nutzung von Big Data und Kunstlicher Intelligenz (Kl) zur
Analyse von Phishing-Mustern. Es mussen also MafBBnahmen ergriffen werden, dass
Phishing-SMS und Phishing-E-Mails erst gar nicht zugestellt werden. Wichtig bei einer der-
artigen technischen Losung ist, dass Anbieter das Telekommunikationsgeheimnis wahren.
Denkbar sind beispielsweise Losungen, bei denen verdachtige Links mit bekannten Betrugs-
Links abgeglichen oder einem Text sogenannte Hashwerte gegeben werden: Dadurch kann
festgestellt werden, ob eine SMS betrugerisch ist oder nicht. Eine weitere Mdglichkeit zum
Verhindern von SMS-Phishing ist das FUhren einer Datenbank sicherer Absender von Mas-
sen-SMS. Das kann den Versand von betrlgerische Massen-Phishing-SMS durch unbe-
kannte Absender verhindern. Die AK spricht sich fur eine Losung aus, die das Telekommuni-
kationsgeheimnis bestmoglich wahrt.

Zum Schutz vor Phishing-Angriffen gehort auch, dass ohne qualifizierten Identitatsnachweis
keine e-Sims ausgestellt werden, die es Betruger:.innen erlauben, die Online-Banking-Au-
thentifizierung vollig ahnungsloser Opfer auf ein Fremdgerat umzuleiten. Weitere denkbare
MaBnahmen:

Bei der Registrierung von neuen Handys bzw. Smartphones durch die Betruger.iinnen — auf
diese Weise verschaffen sie sich Zugang auf ein (neues) Endgerat der betrogenen Konsu-
ment:iinnen - sollte es eine ,,Karenzfrist” — beispielsweise zwei Stunden — sowohl flr Limiter-
hoéhungen als auch fur die Registrierung neuer Gerate geben, damit vor allem plotzliche und
mehrmalige Limiterhéhungen fur Uberweisungen/Buchungen nicht maéglich sind.

Der Betrug mit neu registrierten Handys/Smartphones durch Betrlger:innen ist auffallend.
Es ist daher Uberlegenswert, dass bei der Neuregistrierung von Handys zusatzlich hdhere
Sicherheitsanforderungen — zum Beispiel durch einen zusatzlichen Authentifizierungs-
schritt — gestellt werden (zum Beispiel durch die Vorlage eines digitalen Personalausweises).

Die anscheinend oft zu einfache Moglichkeit zur Hinterlegung von Kredit- oder Debitkar-
ten auf neuen Endgeraten bzw. auf mehreren Geraten bzw. auf Smartphones/Smartwatches
konnte durch zusatzliche Sicherheitsmalnahmen erschwert werden.

Die Rundfunk- und Telekom Regulierungs-GmbH (RTR) hat mit Wirksamkeit ab dem 1. Sep-
tember 2024 die sogenannte RTR-Anti-Spoofing-Verordnung erlassen. Diese Verordnung
stellt sicher, dass bei Anrufen mit dsterreichischen Rufnummern tatsachlich ein dsterreichi-
scher Anschluss dahintersteht. Die Verordnung sieht vor, dass osterreichische Telefonanbie-
ter bei Anrufen aus dem Ausland, die eine Osterreichische Nummer vortauschen, eine Verifi-
zierung der Rufnummer durchfihren mussen. Wenn eine Verifizierung fehlschlagt, dann
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wird die Rufnummer am Handy-Display der angerufenen Person nicht angezeigt; oder sie
wird in eindeutigen Fallen blockiert. Dadurch soll verhindert werden, dass Betruger.iinnen
nicht mit ,gestohlenen” Telefonnummern bei den Anruferiinnen den Anschein erwecken, es
handle sich um eine legitime osterreichische Telefonnummer.

Die Verordnung hat dazu beigetragen, dass viele tausend betrligerische Anrufe mit dsterrei-
chischen Telefonnummern geblockt wurden. Die AK setzt sich dafur ein, dass diese gesetzli-
chen Vorschriften zu Anrufen mit missbrauchlich gebrauchten Telefonnummern europaweit
gelten sollen. Fur Osterreich ist wichtig, dass auch gespoofte Nummern mit deutschen Te-
lefonnummern geblockt werden.

Die AK setzt sich auch dafur ein, dass nicht nur Anrufe mit Betrugsabsicht, sondern auch
SMS-Nachrichten am Handy geblockt werden. Dabei ist das Telekommunikationsgeheim-
nis zu beachten.

5.8. MASSNAHMEN GEGEN PHISHING - ADRESSATEN BANK UND
ZAHLUNGSDIENSTLEISTER

Die Banken streifen die Verantwortung nach erfolgreichen Phishing-Attacken im Regelfall
ab und erklaren geschadigte Konsument:innen als ,grob fahrlassige” Kund:innen, die fur den
Schaden alleine haftbar sind. Die Haftung wird auch regelmafig abgelehnt mit dem Hinweis,
dass die Kontoinhaber:innen eine (oder mehrere) Transaktionen autorisiert und damit aktiv
freigegeben haben. Diese Praxis der Banken nimmt keine RuUcksicht auf die Tatsache, dass
der Betrug — vor allem eingeleitet durch psychologisch geschickt agierende Anruferiinnen
mit Betrugsabsicht — immer ausgeklUgelter wird (,Social Engineering”). Die AK ist der An-
sicht, dass Banken die Digitalisierung im Zahlungsverkehr seit vielen Jahren stark forcieren,
aber unfairerweise Bankkund:innen die mit der Digitalisierung verbundenen Risiken des Cy-
berbetrugs hdchst einseitig aufburden.

Wie aus dem Bericht der Ombudsstelle flir Zahlungsprobleme hervorgeht, finden pro Be-
trugsfall im Schnitt 5 missbrauchliche Abbuchungen statt — in einem Extremfall jedoch 140
Transaktionen. Das lasst den Schluss zu, dass die Systeme der Transaktionsuberwachung der
Banken, die verdachtige oder hdchst ungewohnliche Transaktionen identifizieren sollen,
nicht effektiv genug ausgestaltet sind.! Daher haben die Banken dafur Sorge zu tragen, dass
die Programme, die verdachtige Zahlungsverkehrstransaktionen anzeigen, effektiver gestal-
tet sein muUssen. Konkrete von der AK geforderte Punkte:

B EinfUhrung eines engmaschigeren und rechtlich verpflichtenden Transaktionsmonito-
rings (EinfUhrung hoherer Mindeststandards; Klnstliche Intelligenz, also Kl, kénnte auch
zur Entwicklung von Frihwarnsystemen beitragen). Aus der Beratungserfahrung Uber die
Schadensfalle kann der Schluss gezogen werden, dass die Qualitat dieser Transaktions-
Uberwachung bei den verschiedenen Bankinstituten variiert. Die europaische Dachorga-
nisation der Verbraucherorganisationen BEUC fordert, dass die Haftung fur eine miss-
brauchliche Transaktion automatisch auf die Bank Ubergeht, wenn sich herausstellt, dass
die Bank kein Transaktionsmonitoring vorgenommen hat.

B Bei der TransaktionsUberwachung ist auf den Umstand Bedacht zu nehmen, dass die
Uberwiegende Mehrzahl der (betrlgerischen) Empfangeriinnen im auBereuropaischen
Ausland liegt.

' Auch der VZBV in Deutschland hat in einem Positionspapier die mangelnde Transaktionsiberwachung in
Deutschland bemangelt, siehe Naheres im Kapitel 1.4 24-10-10 Bericht_vzbv_Sorgfaltspflichten Banken_final.pdf
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B Jedes Bankinstitut sollte automatisch fur das mit einem Girokonto verbundenem Spar-
konto, Wertpapierdepot etc. einen eigenen Verfiigernamen einrichten. So kénnte ver-
mieden werden, dass beim Hacking des Online-Bankings auch das Sparkonto ,abge-
fischt" wird. Derzeit ist es so, dass mit einem einzigen Verfugernamen der Zugang zu allen
Produkten, die mit dem Girokonto verknUpft sind, gegeben ist. Es ist daher unter Sicher-
heitsaspekten sinnvoll, dass fur die mit dem Konto verbundenen Produkte eigene Verfii-
gernamen eingeflUhrt werden.

B Banken sollten abschreckende Strafen erhalten, wenn sie sich nicht an die gesetzlichen
Bestimmungen halten (z. B keine Richtigstellung des Bankkontos innerhalb eines Bank-
werktages gema § 67 Zahlungsdienstegesetz — ZaDiG). Wichtig ware es, wenn die oster-
reichische Finanzmarktaufsicht (FMA) auch erhebliche Strafen verhangen kann (z. B.
auch dafur, wenn Phishingfalle nicht an die FMA gemeldet werden).

B Die Anforderungen an Konsument:iinnen hinsichtlich technischer Voraussetzungen und
IT-Kenntnisse steigen zunehmend. Ist ein Hackerangriff auf das Konto erfolgt, sind viele
Konsument:innen Vvollig Gberfordert, ob sie MaBnahmen an ihren Geraten setzen muUs-
sen oder sollten, um erneuten Schaden zu verhindern. Daher ist Uberlegenswert, dass es
technische Angebote von zertifizierten Beratungsstellen gibt, die Uberprifungen des Ge-
rats auf mogliche Manipulation oder Hackings anbieten.

5.9. MASSNAHMEN GEGEN PHISHING - ADRESSAT GESETZGEBER
(NATIONAL, EU-GESETZGEBUNG)

Das Zahlungsdienstegesetz — basierend auf der EU-Zahlungsdienste-Richtlinie — sieht zwar
vor, dass die Haftung bei missbrauchlichen Zahlungsinstrumenten grundsatzlich beim Zah-
lungsdienstleister liegt: In der Praxis jedoch lehnen die Banken bzw. Zahlungsdienstleister
die Haftung nach Betrugsfallen zumeist ab, weil die geschadigten Kund:innen durch grobe
Fahrlassigkeit den Betrug ermoglicht hatten oder eine Zahlung zugunsten betrugerischer
Dritter selbst autorisiert hatten. Der Schaden musse daher — in beiden zuvor genannten Fal-
len - vom/von der Kunden/Kundin selbst getragen werden. Es ist daher aus der Sicht der AK
sinnvoll, wenn OGH-Urteile zur Klarung wichtiger Rechtsfragen im Zusammenhang mit
dem Vorhalt der Fahrlassigkeit beitragen. Zudem ist es wesentlich, dass die zugrunde liegen-
den gesetzlichen Regelungen auf europaischer Ebene im Sinne des Konsu-
mentiinnenschutzes weiterentwickelt werden.

Tatsachlich werden in der EU im Rahmen der Zahlungsdienste-Verordnung (Payment
Services Regulation - PSR) neue Haftungsbestimmungen diskutiert. Die EU-Kommission
hat vorgeschlagen, die derzeitigen Haftungsbestimmungen zu andern, allerdings nur fur ein
eng gefasstes Betrugsszenario. Demnach soll die Bank haften, wenn die/der Konsument:in
von einem/einer Betruger:in kontaktiert wird, der/die sich als Bankmitarbeiter:in ausgibt, den
Betrug initiiert und die/der Konsument:in in der Folge eine Transaktion autorisiert. Allerdings
besteht das Erstattungsrecht nur dann, wenn eine polizeiliche Anzeige vorliegt und die/der
Konsument:in nicht grob fahrlassig war.

Das Europaische Parlament hat den Legislativvorschlag dahingehend erweitert, dass das
Erstattungsrecht auch dann besteht, wenn sich Betrliger:innen als Mitarbeiter:innen eines
anderen Unternehmens - privat oder 6ffentlich - ausgeben. Bei der Ablehnung des Erstat-
tungsanspruchs soll die Bank der Behérde eine begrindete Rechtfertigung Ubermitteln.
Dieser Vorschlag ist zu begruf3en, denn in vielen Fallen wirden Konsumentiinnen im Rah-
men des von der Europaischen Kommission vorgeschlagenen neuen Rechtsrahmens keine
Ruckerstattung erhalten (z. B. [dentitdtsbetrug als Steuerbeamter:in/Polizist:in, Familienmit-
glied, Kolleg:in, gefalschte Geschafte/gefalschte Investitionsplattformen). Aus Konsu-
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ment:iinnensicht gibt es zwischen diesen Fallen keinen Unterschied und daher es ist daher
sachlich gerechtfertigt, dass es in allen Fallen eine RUckerstattung geben kann.

Die AK meint, dass Verbesserungen beim Haftungsregime auch aufgrund der hohen Werte
bei der Schadenstragung durch Konsument:iinnen notwendig erscheinen. Im Jahr 2020 war
der Wert der Schadenstragung im Bereich von Uberweisungen durch Konsument:innen bei
68 %, 2022 stieg er auf 79 % und der aktuellste Wert mit den Zahlen des 1. Halbjahr 2023
betragt 86%.

Durch diese vorgeschlagene Definition der groben Fahrlassigkeit steigt der Grad der
Schadensfalle weiter an, in denen die betrogenen Konsument:innen den Schaden selbst tra-
gen mussten.

Die AK schlagt vor, dass die Ausgestaltung der gesetzlichen Vorgaben zur (groben) Fahr-
lassigkeit konsument:innenfreundlich ausgestaltet wird. So sollte im Erwdgungsgrund
82 der Zahlungsdienste-verordnung (Folgendes festgelegt werden:

“Criteria to assess the degree of negligence should include the level of sophisti-
cation (e.g. use of spoofing, Al tools), the level of personalisation (e.g. prior data
leaks allowing the fraudster to personalise the fraud attempt) and the individual
characteristics of the consumer (e.g. digital skills, age, other factors of vulnerabil-

ity).”

AK-Textvorschlag zum Erwagungsgrund 82 auf Deutsch: ,,Zu den Bewertungskriterien des
GCrades der Fahrlassigkeit sollten der Grad der Raffinesse (z. B. Einsatz von Spoofing, KI-Tools),
der Grad der Personalisierung (z. B. vorherige Datenlecks, die es dem/der Betruger:in ermog-
lichen, den Betrugsversuch zu personalisieren) und die individuellen Merkmale der/des Ver-
braucherin/des Verbrauchers (z. B. digitale Fahigkeiten, Alter, andere Faktoren der Anfallig-
keit) gehoren.”

Die Zahlungsdienste-Verordnung (Payment Services Regulation-PSR) sieht weitere Mal3-
nahmen vor, die zu begrufBen sind:

B Die Zahlungsdienstleister (Banken) haben eine starkere Transaktionsiiberwachung von
Umsatzen von Kund:innen —im Sinne des ldentifizierens verdachtiger bzw. missbrauchli-
cher Transaktionen — vorzusehen.

B Das Ziel von Artikel 83 Zahlungsdienste-Verordnung besteht darin, dass missbrauchliche
Zahlungen aufgespiirt und vermieden werden. Zu diesem Zweck soll der Informations-
bzw. Datenaustausch zwischen den Zahlungsdienstleistern bzw. Banken erleichtert wer-
den.

B AuBerdem soll es starkere Warnpflichten durch die Banken Uber neue Betrugsformen
an Konsumentiinnen geben. (Artikel 84).

5.10. MASSNAHMEN GEGEN PHISHING UND CYBERBETRUG - SONSTIGE
VORSCHLAGE ZUR BETRUGSVERMEIDUNG

B Weitere diskussionswurdige Punkte zur Betrugsvermeidung:

B Verpflichtendes Angebot von Zahlungsdienstleistern und Banken, Bezahllimits bei Zah-
lungsinstrumenten und Transaktionen anzubieten
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B EinfUhrung von Cooling-off-Perioden nach Anderung von Bezahllimits fur Zahlungsvor-
gange (zB Uberweisungen), die von Konsument:innen initiiert wurden

B Die Banken sollen angehalten werden, massiv in die Betrugspravention zu investieren.
Die Banken sind dazu angehalten, dass sie angesichts der betrachtlichen Digitalisierungs-
gewinne auch nachweislich Investitionen in die digitale Sicherheit tatigen mussen.

B Die Finanzmarktaufsicht muss ausreichend Ressourcen erhalten, damit die Zahlungs-
dienstleister und Banken effektiv Uberwacht werden. Das kann dazu fuhren, dass die
Banken sorgfaltiger bei der Betrugspravention und der Uberwachung sind. Zudem ist es
sinnvoll, wenn die Finanzmarktaufischt (FMA) die Betrugsfallstatistik der einzelnen
Banken jahrlich verdffentlicht.

B Zahlungsinstrumente und Bezahlmethoden sollen sich an den Bedirfnissen von Men-
schen mit Beeintrachtigung orientieren. So soll es weitere Verbesserungen bei der star-
ken Kund:innenauthentifizierung geben, um Barrieren fir Menschen mit Behinderungen
bzw. Beeintrachtigungen oder ohne Smartphone zu vermeiden.

B Die Banken sollen weiterhin persénliche, effektive Beratung anbieten, um nicht immer
mehr Kund:innen bei den immer intensiver werdenden Digitalisierungsschritten zuruck-
zulassen.

5.11. RECHTLICHE ECKPUNKTE FUR DEN EURO ALS BARGELD UND IN
DIGITALER FORM (DIGITALER EURO)

Die EU-Kommission hat im Jahr 2023 einen Verordnungsentwurf vorgelegt, der dem Euro
als Bargeld (COM 2023 354 final) einen Rechtsrahmen verleihen soll. Gleichzeitig mit diesem
Vorschlag hat die EU-Kommission auch vorgeschlagen, Rechtsgrundlagen fur (einen neu zu
schaffenden) digitalen Euro festzulegen (COM 2023 369 final). Diese Verordnungsvorschlage
waren zum Zeitpunkt der Finalisierung dieser Studie (Juni 2025) noch in Diskussion. Ein
wichtiger Regelungsbereich betrifft in beiden Verordnungsvorschlagen jeweils die
Ausnahmen von der Annahmepflicht des Euro als Bargeld und/oder in digitaler Form.
Die Annahmepflicht fur Bargeld und den digitalen Euro soll laut der Absicht der EU-
Kommission im Gleichklang gestaltet sein. Festzustellen ist aber, dass die Bargeld-
Verordnung - entgegen der AnkUndigung der vélligen Gleichbehandlung beider Formen
des Euro - weniger streng formuliert ist.

5.11.1. AK-FORDERUNGEN ZUR EU-VERORDNUNG UBER DEN EURO ALS
BARGELD (BANKNOTEN, MUNZEN)

Weitere aus Konsument:innensicht gesetzlich zu regelnde Aspekte zum Euro-Bargeld sind:

B Ein einseitiger Ausschluss von Bargeld oder des digitalen Euro durch das Kleingedruckte
in Vertradgen oder ein TUrschild im Geschaft soll grundsatzlich nicht moéglich sein. Es ist
sinnvoll, diesen Ausschluss von Bargeldzahlungen in der Verordnung zu regeln, die die
EU-Kommission vorgeschlagen hat.

B Die von der EU-Kommission vorgelegte Verordnung Uber den Euro als Bargeld enthalt
einige Ausnahmen von der Annahmepflicht von Euro-Bargeld von Unternehmen, die
vage ausformuliert und allzu weit gefasst sind:

O So kann ein Unternehmen die Annahme von Euro-Bargeld verweigern, wenn ein
Unternehmen bei der Barzahlung ,ausnahmsweise” Uber kein Wechselgeld verfugt;
oder wenn der Wert der angebotenen Banknote ,in keinem Verhaltnis zum Wert des
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zU begleichenden Betrags"” steht. Diese Ausnahmen sollten fur Unternehmen keinen
Freibrief darstellen, die Bargeldannahme generell zu verweigern.

O Zudem sieht eine weitere Ausnahme vor, dass ein Unternehmen die Bargeldannahme
ausschlieBen darf, wenn ,mit dem Zahler vor der Zahlung ein anderes Zahlungsmittel
vereinbart” wurde — auch diese Bestimmung sollte dahingehend konkretisiert werden,
dass eine Zustimmung von Konsument:innen ausdrucklich erfolgt und nicht einseitig
vorgenommen  wird  (zum  Beispiel versteckt im  Kleingedruckten der
Vertragsbedingungen).

O Die von der EU-Kommission vorgelegte Bargeld-Verordnung sollte ausdrucklich
vorsehen, dass ein einseitiger Ausschluss von Bargeld durch das Kleingedruckte in
Vertragen oder ein TUrschild im Geschaft grundsatzlich nicht méglich sein darf.

B Es ist Uberlegenswert, auf nationaler Ebene eine Annahmepflicht fur alltagliche Ge-
schafte, bei denen Bargeldzahlungen verkehrsublich sind, festzulegen, die von einer
Sanktionsbestimmung begleitet wird.

5.11.2. AK-FORDERUNGEN ZUR EU-VERORDNUNG UBER DEN DIGITALEN EURO

Der geplante Rechtsrahmen fur den digitalen Euro soll Konsument:iinnen und Unternehmen
ermaéglichen — erganzend zu den bereits bestehenden Angeboten privater Unternehmen —
eine zusatzliche Option zu haben, durch die sie mit einer Form offentlichen Geldes im Euro-
Wahrungsgebiet digital bezahlen kénnen.

Es ist geplant, dass Nutzer:innen entweder Uber eine App und Online-Schnittstelle der Bank
(bzw. Uber eine Karte, die eine Offline-Nutzung des digitalen Euro ermoglicht) oder Uber eine
Digitale-Euro-App des Eurosystems auf Dienstleistungen im Zusammenhang mit dem
digitalen Euro zugreifen konnen. Auch Menschen ohne Bankkonto oder digitales Endgerat
sollen in digitalen Euro bezahlen kénnen, beispielsweise mit einer Karte, die von &ffentlichen
Stellen wie Postamtern oder (zu definierenden) o6ffentlichen Stellen bereitgestellt wird.

Die aus Konsument:iinnensicht gesetzlich zu regelnde Aspekte zum Digitalen Euro sind:
B Die Sicherstellung eines Hochstmal3es an Privatsphare
B Allgemeine und einfache Zuganglichkeit

B Verfugbarkeit sowohl online als auch offline (das bedeutet: ohne Rechneranbindung zum
Zahlungsdienstleister)

B Eine kostenlose, grundlegende Nutzung

B Inklusive Ausgestaltung, d. h. die Bedurfnisse vulnerabler Gruppen sollen ausdrucklich
beachtet werden

B Der EU-Vorschlag in der Form einer Verordnung liber den digitalen Euro sollte einige
konsumentenfreundliche Prazisierungen beinhalten:

O Ein Ablehnungsgrund des digitalen Euro darf ,im guten Glauben® erfolgen - hier
bedarf es einer umfassenden Konkretisierung jener in der Verordnung genannten
.konkrete Umstande, auf die der Zahlungsempfanger keinen Einfluss hat”; auch
kdnnen ,berechtigte und vorlUbergehende Grunde, (..) die mit dem Grundsatz der
VerhaltnismaBigkeit im Einklang stehen” dazu fuhren, dass eine Annahme des
digitalen Euro verweigert wird.
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O Kleinunternehmen — Unternehmen mit weniger als 10 Mitarbeiter:innen oder einem
Jahresumsatz von weniger als 2 Millionen Euro - sollen ebenfalls von der
Annahmepflicht ausgenommen werden (aus Grunden hoher IT- bzw
Infrastrukturkosten): Diese Ausnahme darf nicht dazu fuhren, dass der Grof3teil der
Kleinunternehnmen  von dieser Ausnahmemaoglichkeit  Gebrauch macht.
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