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Kritische Evaluierung von Bankgebiihren im Zeitalter
hochgradiger Automatisation und Selbstbedienung

1 Einleitung

Das Bankengeschaft sowie das Finanzwesen allgemein befinden sich derzeit im
Wandel. Verschiebung der Kundenpraferenzen und -vorstellungen, regulatorische
Anderungen, steigende Anforderungen in Bezug auf die Transparenz sowie neue
Marktteilnehmer in Form von Direktbanken und FinTechs (Unternehmen aus der
Finanztechnologiebranche) stellen das Bankenumfeld vor groBe Herausforderungen.
Zusatzlich stehen Banken stets unter einem betrachtlichen Kostendruck. Um diesen
Umbruch bewaltigen zu kénnen, haben Banken begonnen Konzepte und Methoden aus
der fertigenden Industrie zu Ubernehmen und an die eigenen Geschaftsprozesse
anzupassen. Die Prinzipien entsprechen dabei den drei Grundparadigmen der
Standardisierung, Spezialisierung (Organisation) sowie Automatisierung (Senk, 2008).
Nach Petzel (2005) kénnen die Charakteristika der Industrialisierung des

Bankengeschafts, wie folgt zusammengefasst werden:

- es erfolgt eine Fokussierung auf die Kernkompetenzen des Unternehmens
- die Wertschopfungstiefe wird stark verringert und es erfolgt eine
Dekonstruktion der Wertschépfungskette

- die Geschaftsprozesse werden sinngemal optimiert

Im Vordergrund stehen dabei die effektive und effiziente Gestaltung der
Geschaftsprozesse, damit die Anforderungen in Bezug auf Transparenz, Qualitat und

Kosten erflllt werden kénnen (Senk, 2008).

Zusatzlich zu der Automatisierung bzw. gewissermaBen parallel dazu, wird durch die
Banken und Finanzdienstleister auch ein hoher Grad an Selbstbedienung
vorangetrieben. Dies ist in bestimmten Fallen, wie bei der Ein- und Auszahlung von
Bargeld mittels Geldautomaten schon lber ldngere Zeit Standard. Hingegen ist im Fall
von Online-Banking, insbesondere in Kombination mit Mobile-Banking und
verschiedenen Applikationen, auch derzeit noch eine stetige Entwicklung zu
beobachten. Im Rahmen dieser Arbeit wird dieser Aspekt beleuchtet und anhand der

zwei genannten Beispiele, der Geldautomaten und Online-Banking, nahergebracht.

SchlieBlich stellt sich die Frage, ob Geblhren bei einem hohen Grad an
Automatisierung und Selbstbedienung noch gerechtfertigt sind. Um diese Frage zu
beantworten, wird im vierten Kapitel eine Ubersicht (iber die verschiedenen Gebiihren

sowie die gesetzlichen Rahmenbedingungen auf nationaler und EU-Ebene gegeben.




Kritische Evaluierung von Bankgebiihren im Zeitalter
hochgradiger Automatisation und Selbstbedienung

Zusatzlich werden die theoretischen Uberlegungen der vorangegangenen Abschnitte,
in Kapitel 5 im Rahmen ausgewahlter Fallbeispiele naher betrachtet. Schlussendlich
wird versucht in Kapitel 6 auf diese Frage eine entsprechende Antwort zu liefern.

2 Standardisierung, Optimierung und Automatisierung
von Geschaftsprozessen im Bankenumfeld

Ein Prozess kann allgemein auf folgende Art definiert werden:

,eine Struktur, deren Elemente Aufgaben, Aufgabentrdger, Sachmittel
und Informationen sind, die durch logische Folgebeziehungen verknpft
sind. Darlber hinaus werden deren zeitliche, rdumliche und mengen-
maBige Dimensionen konkretisiert. Ein Prozess hat ein definiertes
Startereignis (Input) und Ergebnis (Output) und dient dazu, einen Wert

flr [Prozess-]Kunden zu schaffen™ (Fischermanns, 2013).

Wird ein Prozess mit dem Erfolg eines Unternehmens oder dessen Tatigkeiten
verknilpft, so handelt es sich um einen Geschaftsprozess (Zellner, 2004). Die
wichtigsten  Eigenschaften von  Geschaftsprozessen  kdnnen, wie folgt

zusammengefasst werden (Senk, 2008):

im Rahmen von Geschaftsprozessen werden Unternehmensressourcen

verbraucht

- die einzelnen Aktivitaten von Geschaftsprozessen muissen in einer zeitlogischen
Abfolge durchgeflihrt werden

- die Ausfihrung der einzelnen Aktivitaten erfolgt durch die organisatorischen

Einheiten in verteilter Weise und unter Einsatz von Informationstechnologie (IT)

- die Wertschopfung erfolgt kundenorientiert und strategiekonform

Prinzipiell kann zwischen primaren und sekundaren Geschaftsprozessen unterschieden
werden, es existieren in der Literatur jedoch auch Aufteilungen auf drei verschiedene
Bereiche (Fértsch & Meinholz, 2011; Senk, 2008). Bei der Unterscheidung zwischen
primdaren und sekundaren Geschaftsprozessen, stellen die primaren Prozesse die
Wertschépfung des Unternehmens (Vertrieb, Entwicklung, Produktion) und die
sekundaren Prozesse die unterstitzenden Prozesse (Personalmanagement, IT) dar
(Fortsch & Meinholz, 2011). Bei einer Aufteilung auf drei Bereiche wird meist zwischen
Leistungs-, Flhrungs- und Unterstitzungsprozessen unterschieden, wobei die
Leistungsprozesse oft nach den vier Prozesstypen Produktentwicklung, Vertrieb,

Abwicklung und Transformation unterteilt werden (Senk, 2008).




Kritische Evaluierung von Bankgebiihren im Zeitalter
hochgradiger Automatisation und Selbstbedienung

In Summe umfassen die Geschaftsprozesse im Bankenumfeld also eine groBe Anzahl
an unterschiedlichen Bereichen und Tatigkeiten. Dazu gehdren, wie bereits
geschrieben, die verschiedenen Produkte, die Organisation, FUhrung,
Kundenbetreuung oder sogar die Verwaltung der Kunden- und Unternehmensdaten.
All diese Geschaftsprozesse beinhalten flr sich noch viele Teilprozesse, welche ihre
jeweiligen Bedingungen und Herausforderungen mit sich bringen (TCW, o0.].). Diese
Prozesse sind auch mit Kosten verbunden, wobei hier der Grad der Standardisierung,
Optimierung sowie Automatisierung eine maBgebliche Rolle spielt, wie hoch diese

Kosten ausfallen.

Die Standardisierung beschreibt die einheitliche Durchfiihrung und Gestaltung von
Prozessen (Datenverwaltung, Fragebdgen, usw.), wodurch sowohl die Arbeitszeit als
auch die Fehlerquote verringert werden kdénnen. Eine Standardisierung der Prozesse
bedeutet jedoch nicht, dass diese auch optimal und kosteneffizient gestaltet sind. Aus
diesem Grund ist es notwendig die einzelnen Prozesse zu optimieren. Hierflir missen
die relevanten Daten erhoben und analysiert werden, und anhand dieser
entsprechende Handlungsempfehlungen abgeleitet und umgesetzt werden
(TCW, o.1.). Die optimierten Prozesse stellen jedoch noch oft nicht den idealen Zustand
dar, da sie keine unbedingte Entlastung der Mitarbeiter*innen mit sich bringen. Hierbei
kann die Automatisierung Abhilfe leisten, indem Prozesse oder Teilprozesse
automatisiert durchgefihrt werden und somit die zeitintensive, manuelle Arbeit

eingespart werden kann (Schmidt, 2019).

Obwohl sich die Banken und das Finanzwesen im Wandel zur Digitalisierung und
Automatisierung befinden, weisen sie derzeit noch einen geringen Standardisierungs-
und Automatisierungsgrad auf (Breinich-Schilly, 2019). Dadurch existieren bei den
Banken auf der Kostenseite erhebliche Optimierungspotentiale (TCW, 0.].). Nach der
von Breinich-Schilly (2019) prasentierten Studie weisen Banken im Retail-Segment im
Durchschnitt nur einen Industrialisierungsgrad von 48 Prozent auf, wahrend es im
Firmenkundenbereich lediglich 31 Prozent sind. Der Industrialisierungsgrad wurde
dabei anhand von 80 verschiedenen Hebeln erhoben, welche sich in die folgenden vier
Kategorien einteilen lassen (Breinich-Schilly, 2019):

- Standardisierung

- Organisation (Arbeitsteilung/Spezialisierung)

- Automatisierung (Robotics/Klinstliche Intelligenz - KI)
- Steuerung und Controlling
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Dabei haben sich besonders im Bereich Automatisierung deutliche Unterschiede
zwischen den einzelnen Banken, sowie ein allgemeines Verbesserungs- und
Ausbaupotential gezeigt (Breinich-Schilly, 2019). Im Folgenden werden mdgliche bzw.
bereits existierende Umsetzungen und MaBnahmen flir die einzelnen Kategorien

vorgestellt.

Die Standardisierung stellt in vielerlei Hinsicht eine Art Grundstein dar, da sie in
weiterer Folge den Wandel zur Optimierung, Digitalisierung und Automatisierung
deutlich erleichtert (Immerz & van den Boom & Banner, 2016). Aus diesem Grund ist
es auch nicht verwunderlich, dass die von Breinich-Schilly (2019) prasentierte Studie
zeigt, dass sich die Banken in den vergangenen Jahren vor allem dem Thema der
Standardisierung gewidmet haben. Derzeit existieren weltweit bereits viele Verfahren
und Plattformen, die bestimmte Aspekte des Finanzwesens standardisieren. Einige
Beispiele stellen SWIFT, TARGET-2 oder TTIP dar (Immerz et al., 2016). Bei den ersten
beiden handelt es sich um Zahlungsverkehrssysteme, Uber die der nationale und
internationale bargeldlose Handel abgewickelt werden kann (GPI, 2020; Deutsche
Bundesbank, o0.].). So werden Uber TARGET-2 taglich im Schnitt etwa 350.000
Zahlungen im Wert von € 1,7 Billionen abgewickelt. Bei den Transaktionen handelt es
sich um eine Vielzahl an verschiedenen Geschaften, wie Wertpapierhandel,
Geldanlagen oder Warenlieferungen (Deutsche Bundesbank, o0.].). TTIP ist die
englische Abklrzung flr die Transatlantische Handels- und Investitionspartnerschaft
zwischen der EU und den Vereinigten Staaten von Amerika. Diese Partnerschaft hat
zum Ziel, Vorschriften und Regeln so zu gestalten, dass Handel und Investitionen
vereinfacht werden und zugleich Handelsbarrieren (z.B. Z6lle) zwischen den Parteien

abgebaut werden kdnnen (Bundesministerium fir Wirtschaft und Energie, 0.].).

Auch bei der internen Standardisierung der Geschaftsprozesse von Banken gab es in
den letzten Jahren viele Entwicklungen, wobei diese Uberwiegend auf der Markt- bzw.
Marktfolgeseite erfolgt sind. In den Bereichen der Banksteuerung fehlt eine
Standardisierung hingegen noch weitgehend. Dadurch werden in den einzelnen
Bereichen, Daten unterschiedlich verarbeitet und verschiedene Kennzahlen verwendet,
was zu hohen internen Transaktionskosten fluhrt. Eine Madglichkeit, um dem
entgegenzuwirken, ist die EinfiUhrung einer einheitlichen Begrifflichkeit und die
Verwendung einheitlicher Informationsbausteine, zum Beispiel im Rahmen eines
fachlichen Informationsmodells. Dadurch kénnen Fehler und zusatzlicher Aufwand
vermieden und gleichzeitig eine hdhere Datenqualitdt und somit aussagekraftigere

Kennzahlen gewonnen werden. Dies stellt auch eine wichtige Grundlage flr den
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Wandel zur Digitalisierung und Automatisierung, insbesondere im Zusammenhang mit
Big Data, dar (Immerz et al., 2016).

Die Organisation dient dazu, bereits existierende Prozessstrukturen so zu gestalten,
dass diese durch entsprechende Arbeitsteilung und Spezialisierung, sowie durch
Nutzung von etwaigen Synergien mdglichst effektiv und kosteneffizient sind. Dies kann
beispielsweise im Rahmen einer Prozessreorganisation erfolgen, bei der die Daten und
Prozesse erfasst und anschlieBend qualitativ und quantitativ bewertet werden. Anhand
dieser Bewertungen koénnen schlieBlich entsprechende MaBnahmen erarbeitet und
umgesetzt werden, um Potentiale in Bezug auf die Leistungssteigerung und

Kostensenkung zu erreichen (TCW, o0.].).

Trotz der Bedeutung von Organisation und Optimierung haben viele Banken verpasst,
rechtzeitig in eine entsprechende Umsetzung zu investieren. Eine mdgliche Ursache
daflr kann sein, dass der Fokus der europdischen Banken in den letzten Jahren darauf
lag, die hohen Anforderungen der nationalen Aufsichtsbehérden sowie der
Europadischen Zentralbank zu erfullen, wodurch wenig Ressourcen flr die Optimierung
und Organisation zur Verfiigung blieben (Lenhardt, 0.].). Ahnlich der Standardisierung,
gab es auch bei der Organisation die meisten Fortschritte auf der Markt- bzw.
Marktfolgeseite, wahrend die Entwicklungen in den Bereichen der Banksteuerung
Uberschaubar sind. Um auch diese Bereiche zu optimieren, sind nicht nur hohe
Investitionen erforderlich, es missen auch bestimmte Voraussetzungen erflllt sein.
Dazu gehdren der Aufbau bzw. die Erweiterung der Kompetenzen sowie ein
Kulturwandel innerhalb der Organisation und eine konsequente Umsetzung der
MaBnahmen im Rahmen eines sogenannten Change-Managements (Lenhardt, 0.].).
Sind diese Bedingungen erflllt, so kann auch die Optimierung der internen Bereiche

erfolgen.

Zwei Mogliche Methoden zur Optimierung von Bankprozessen stellen das, aus der
fertigenden Industrie iUbernommene, Business Process Management (BPM) und die
sogenannten serviceorientierten Architekturen (SOA) dar (Senk, 2008). Bei BPM
handelt es sich um ein Management-Konzept, welches zum Ziel hat, die
Geschaftsprozesse zielorientiert zu gestalten, auszuflihren und zu steuern, um diese
nachhaltig zu optimieren (Schnagelberger, o0.].). Die Effektivitdit von BPM im
Bankenumfeld wird jedoch durch die starke Abhangigkeit der einzelnen Prozesse von
der IT und deren hohen Komplexitat limitiert, da diese Komplexitat der gewtinschten
Prozessflexibilitdit gegenlibersteht (Senk, 2008). Eine Mdoglichkeit, um die hohe

Prozessflexibilitat zu erreichen, ist der Einsatz von SOA. Bei SOA werden einzelne, in
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sich abgeschlossene Applikationen getrennt implementiert und mittels Schnittstellen
lose mit anderen Dienstleistungen gekoppelt. Durch diese Art der Strukturierung und
Kopplung koénnen einzelne Services ohne genaue Kenntnis Uber deren interne
Funktionsweise und mit geringem Integrationsaufwand schnell und einfach zu neuen
Services kombiniert werden (IBM Cloud Education, 2019).

Sind bestimmte Voraussetzungen erflillt, so kdnnen einzelne Geschaftsprozesse oder
zumindest Teile davon automatisiert, und somit zeit- und kostenintensive manuelle
Arbeit eingespart werden. Wie bereits geschrieben, spielt die vorangegangene
Standardisierung und Optimierung von Geschaftsprozessen dabei eine wichtige Rolle.
Die Kosteneinsparungen kdénnen nicht nur durch Automatisierung von bislang
ineffizienten Geschaftsprozessen, sondern auch von bereits teilweise automatisierten
Prozessen erzielt werden. Derzeit werden meist einfachere Aufgaben aus den
Bereichen der Kundenzufriedenheit, der Bereitstellung von Produkten und
Dienstleistungen, der Qualitatskontrolle, der Technologieverbesserung sowie der
Finanztransaktionen bzw. dem Reporting automatisiert. Dazu gehoren
Geschaftsprozesse, wie das Verarbeiten von Formularen oder Kopieren von Dateien
(Schmidt, 2019). Eine haufig eingesetzte Form der Automatisierung ist dabei die
sogenannte Robotic Process Automation (RPA). Diese dient zur Automatisierung von
Routinevorgéngen, bei denen die Daten in einer bekannten und strukturierten Weise
vorliegen (Schmidt, 2019, Madara 2020). Soll die Automatisierung auch auf
komplexere Aufgaben mit unstrukturierten Daten angewendet werden, so ist der
Einsatz von Kinstlicher Intelligenz (KI) notwendig (Schmidt, 2019). Durch
Kombination von KI und RPA entsteht die sogenannte Intelligent Process Automation
(IPA), welche in der Lage ist auch komplexere Aufgaben, wie das Kategorisieren von
Beschwerdeschreiben, das automatisierte Einscannen und Verarbeiten von
Dokumenten, das Integrieren von Daten aus externen Systemen oder eine
umfassendere Dateienverwaltung, zu bewaltigen (Schmidt, 2019, Madara 2020).
Durch den Einsatz von IPA kdnnen die Fehlerguote und Bearbeitungszeit verringert,
die Produktivitat erhdht sowie Mitarbeiter*innen entlastet und fir Tatigkeiten mit
héoherem Wertschépfungspotenzial (z.B. Kundengewinnung) eingesetzt werden.
Dadurch steigt sowohl die Zufriedenheit der Kund*innen als auch der
Mitarbeiter*innen (Schmidt, 2019).

Im Bereich der Steuerung und des Controllings ist noch recht groBes
Verbesserungspotential vorhanden. Die einzelnen Prozesse und Strukturen sind in

diesen Bereichen noch GrofBteils nicht standardisiert oder optimiert. Dieser Umstand
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ist auch den Banken und Finanzinstituten bewusst, weswegen sie in den kommenden
Jahren neben der Automatisierung, vor allem auch auf die Steuerung und das
Controlling einen gréBeren Fokus legen mdchten (Breinich-Schilly, 2019).

3 Selbstbedienung

Wie im vorangegangenen Abschnitt beschrieben wurde, existiert in den internen
Bereichen von Banken, wie Steuerung und Controlling, noch groBes ungenutztes
Potential in Bezug auf Automatisierung. Hingegen sind viele Prozesse auf der Markt-
und Marktfolgeseite schon weitgehend standardisiert, optimiert und sogar
automatisiert. Aus diesem Grund erscheint es Kund*innen oft so, als ob Banken schon
vollstandig in der Digitalisierung angekommen waren, wahrend in Wahrheit viele
Geschaftsprozesse im Hintergrund noch manuell durchgefiihrt werden (fintecsystems,
2020). Nichtsdestotrotz fuhrt die fortgeschrittene Automatisierung auf der
Kundenseite zu schnelleren Ablaufen und einem hohen Grad an Selbstbedienung.
Dieser hohe Grad an Selbstbedienung auBert sich vor allem in jenen Bereichen, in
denen Kund*innen keine persdnliche Beratung oder Betreuung bendtigen
(Transaktionen, Kreditvergleich, usw.) und bringt dort einige Vorteile mit sich. In
bestimmten Fallen ist eine persénliche Beratung der Kund*innen jedoch erwiinscht
oder notwendig. Doch auch hier kann die Automatisierung einen Beitrag leisten, indem
Mitarbeiter*innen von monotonen Arbeiten entlastet werden und sich somit Aufgaben,
wie der Kundenbetreuung widmen kdénnen (Schmidt, 2019). Im Folgenden werden
zwei Systeme zur automatisierten Abwicklung von Transaktionen mit einem hohen

Grad an Selbstbedienung behandelt: Geldautomaten und Online-Banking.

3.1 Geldautomat

Der Geldautomat, auch Bankomat oder ATM (nach dem englischen Begriff automated
teller machine) genannt, ist ein Automat, welcher zur Ein- und Auszahlung von Bargeld
dient. Die ersten Geldautomaten wurden in den 1960er Jahren in Betrieb genommen.
In Osterreich gab es den ersten Bankomaten im Jahr 1968 (ORF, 2017). Seither
wurden weltweit immer mehr Geldautomaten in Betrieb genommen. Die Anzahl an
Geldautomaten von 2005 bis 2019 zeigt Abbildung 1, wobei nur jene Gerate
beriicksichtigt werden, ,die von Betreibern aufgestellt wurden, welche in Osterreich
ihren Hauptsitz haben oder auf Basis der Niederlassungsfreiheit tatig sind (es gibt auch
Betreiber, die in Osterreich auf Basis der Dienstleistungsfreiheit tatig sind)"
(Osterreichische Nationalbank, 2020).




Kritische Evaluierung von Bankgebiihren im Zeitalter
hochgradiger Automatisation und Selbstbedienung
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Abbildung 1: Anzahl an Geldautomaten von 2005 bis 2019 (Osterreichische Nationalbank, 2020)

Die Europaer und ihre Geldautomaten

Geldautomaten je 1 Mio. Einwohner in ausgewahiten Landern Europas 2015

Osterreich mmm 1.600
2 Portugal Il 1.501
3 Belgien '}l 1.397
4 GroRbritannien S NG 1079
5 Spanien S I 1074
6  Deutschland " . 1.052
7 Kroatien s NG 1049
Euroraum [ I © 20
8 Luxemburg s I, O 1
9 Frankreichll § 910 -
10 italien i B 832 - o
3
24 Tschechien i NG 21
25 Litauen m I /1 8 m
26 Niederlande pmm NG 14 EU-Durchschnitt 879
27 Finnland = I 372
28 Schweden gam NG 335
CAULC statista %

Abbildung 2: Anzahl an Geldautomaten je 1 Mio. Einwohner im Jahr 2015 (Nier, 2017)
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Werden alle Geldautomaten bertlicksichtigt und deren Menge auf die Anzahl an
Einwohner*innen bezogen, erlaubt dies einen besseren Vergleich zwischen einzelnen
Landern. Abbildung 2 zeigt so eine Statistik flr das Jahr 2015, nach der es unter den
untersuchten Léndern, bezogen auf die Bevélkerung, in Osterreich die meisten
Bankomaten gab (Nier, 2017).

Doch nicht nur die Menge an Geldautomaten ist Uber die Jahre gestiegen, sie sind auch
um einiges schneller, sicherer und kliger geworden. So wird beispielsweise der
Bargeldbestand durch den Automaten automatisch geregelt, indem Beflll- oder
Entleer-Zeitpunkt und Menge genau bestimmt werden. Der Automat Ubernimmt auch
die Authentifizierung der Ein- oder Auszahlung, indem der Magnetstreifen der Karte,
sowie der PIN kontrolliert werden und Uberprift wird, ob das Konto liber ausreichend
Deckung verfluigt. Des Weiteren sind Geldautomaten mit entsprechender Software und
Hardware ausgeristet, um einen hohen Grad an Sicherheit zu gewahrleisten und
gegen Betrug oder Kriminalitdt vorzubeugen. Nicht zuletzt sind die Bankomaten so
konzipiert, dass sie auch von Personen mit etwaigen Sehbehinderungen bedient
werden kdnnen. Abbildung 3 zeigt den Aufbau eines Geldautomaten (Sparkasse, 0.1.).

Abbildung 3: Aufbau eines Geldautomaten (Sparkasse, 0.].)
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Nachdem die Geldautomaten flr sich schon mehrere zehntausend Euro kosten und
deren Betrieb auch nicht glinstig ist, kosten sie die Banken viel Geld. Diese Kosten
rechnen sich nur durch die, bei den Transaktionen anfallenden Geblhren, welche fallig
werden, wenn bei einem Automaten einer fremden Bank Geld bezogen wird. Die
Kosten dafiir betragen geschétzt zwischen 60 und 90 Cent und werden in Osterreich
meist von der Bank Ubernommen, welche die Karte ausgestellt hat. Ein Geldautomat
rechnet sich aufgrund dieser Kosten erst ab etwa 2000-3000 Transaktionen pro Monat
(Steinmdller, 2016). Wird die in Tabelle 1 gezeigte Statistik betrachtet, so ist zu
erkennen, dass die Anzahl an Transaktionen pro Monat und Bankomat in den letzten
Jahren bei etwa 1800 gelegen ist. Der Betrieb der Geldautomaten stellt fiir Banken
also kein gewinnbringendes Geschaft dar, sondern vielmehr eine wichtige
Dienstleistung fiir die Kund*innen. Es gilt jedoch zu beachten, dass es eben die
Kund*innen sind, die die Geldautomaten Uber ihre verschiedenen Gebihren

mitfinanzieren (Steinmdller, 2016).

Geldausgabegerate (ATM)
Anzahl der Gerate in Osterreich und deren Auslastung durch in- und auslandische Debit-Karten (Bankomatkarten")

2015 |2016 |2017 |[2018 (2019 Q@120 |Q220 [Q320 |Q420

In Osterreich ausgegebene Debit-Karten
mit Bargeidfunktion in 1.000 9139| 10052 8795| 10035/ 10130 10.120| 10.001 | 10 946 x

Anzah| der Gerite? 8744‘ a?21| 8726‘ 3773! 8.967 8828! 8905‘ 9118 X
Behobene Betrage Uber

Zahlungssystembetreiber

in Mio EUR 18522| 19150| 19442| 19876| 19795 4269| 3.172| 4608 X

Behobene Betrige On-Us!
In Mio EUR 30063| 31533| 31042| 33116| 336909 X X X X

Anzahl der Behebungen uber ’
Zahlungssystembetreiber
in 1.000 147,322 | 150 680 | 150.066 | 151 451 ‘ 147.791 | 30.355 | 21 904 | 32.068 X

Anzahl der Behebungen On-Us

in 1.000 143.370 | 148.208 | 147 904 | 145807 | 141,634 X X X X
Durchschnittlicher Bezug Uber

Zahlungssystembetreiber

In EUR 126 127 130 131 134 141 145 144 x

Durchschnittlicher Bezug On-Us ‘ l ‘ ‘

In EUR 210 213 216 27 238 X x x X

Quelle: OeNB

Aufgrund der Anderung bei der Methodik der Meldungserhebung kann es ab Q32014 zu Briachen in der Zeltreihe Kommen

Die Daten zu On Us Transaklionen werden jahrlich, erstmails fur den Benchiszeitraum 2014 veroffantlichl

1 Bei ,On-Us-Transaktionen” erfolgt die Abrechung der Behebungen uber die eigenen Rechnungskreise der Bank des Bankenverbunds
und nicht uber externe Zahlungssystembetreiber

2 Gerate, dw von Betresbern aufgestellt wurden, welche in Osterreich thren Hauptsitz haben cder auf Basis der Niederassungsfreiheit
18tig sind (es gibt auch Betreiber, die in Osterreich auf Basis der Dienstieistungsfreiheit tatig sind)

Tabelle 1: Statistik zur Anzahl und Auslastung von Geldautomaten (Osterreichische Nationalbank,
2020)
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3.2 Online-Banking
Online-Banking stellt neben den Geldautomaten ein weiteres wichtiges System filr
Transaktionen mit einem hohen Grad an Selbstbedienung dar. Doch im Gegensatz zu
Geldautomaten, welche primar fiir Bargeld-Transaktionen zwischen Banken und deren
Kund*innen  eingesetzt werden, konzentriert sich  Online-Banking auf
Kontomanagement und bargeldlose Transaktionen zwischen beliebigen Parteien. Die
Urspriinge des Online-Bankings reichen auf die 1980er Jahre zurlick, als Online-
Banking im Jahr 1983 lber den, zu der Zeit eingefiihrten, interaktiven Onlinedienst
Bildschirmtext (BTX) erstmals angeboten wurde (Klotz, 2017). Anfangs ging die
Entwicklung langsam voran, und so hat es bis 1994 gedauert, dass Kund*innen mit
Hilfe von Microsoft Money online auf ihre Konten zugreifen konnten. Ebenfalls im Jahr
1994 erschien die erste Online-Banking Webseite im Netz. In den 1990er Jahren hat
sich auch, nicht zuletzt wegen den voranschreitenden technischen Entwicklungen, die
Anzahl der Online-Banking Nutzer*innen deutlich erhéht. So gab es bis zum Jahr 2001
bereits um die 19 Millionen Online-Banking Nutzer*innen in den USA. Mit dem
Erscheinen von Smartphones und den Fortschritten in der Telekommunikation kam in
den darauffolgenden Jahren schlieBlich auch der Aufstieg der Internet-Banken und des
Mobile-Bankings (Wirtschaft-und-Finanzen.net, 2014). Seither hat sich der Trend noch
weiter verstarkt und so ist Online-Banking heutzutage weit verbreitet. Abbildung 4
zeigt den Anteil an Online-Banking Nutzer*innen in ausgewahlten Landern, wobei die
Nutzer*innen in drei Kategorien eingeteilt werden (Brackert et al., 2019):

- Kund*innen, die regelmaBig Filialen aufsuchen und Online-Banking hdchstens

einmal pro Jahr verwenden (,,F2F")
- Kund*innen, die sowohl Filialen als auch Online-Banking zumindest alle zwei bis
drei Monate aufsuchen/verwenden (,Hybrid")
- Kund*innen, die Online-Banking alle zwei bis drei Monate verwenden und

hdchstens einmal pro Jahr eine Filiale aufsuchen (,Digital™)

11
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Wie aus Abbildung 4 zu sehen ist, ist der Anteil der Online-Banking Nutzer*innen von
2015 auf 2019 (in beiden Kategorien) deutlich gestiegen. Des Weiteren ist zu
erkennen, dass der Anteil an Online-Banking Nutzer*innen in Osterreich besonders
hoch ist (34% und 58%). Lediglich acht Prozent der Nutzer*innen suchen hierzulande
noch regelmaBig eine Filiale auf und verzichten dabei auf Online-Banking (Brackert et
al., 2019).

Online-Banking hat sich in den letzten Jahrzehnten zwar deutlich weiterentwickelt,
doch ist anzumerken, dass die meisten Fortschritte nicht von Seite der Banken kamen.
So wurden Anwendungen, wie die Kategorisierung von Buchungen, Mobile-Banking
oder die Eroffnung eines Online-Kontos von anderen Unternehmen aus der
Finanztechnologiebranche oder oft sogar von Unternehmen auBerhalb des
Finanzwesens entwickelt. Beispiele dafiir sind das FinTech N26, Microsoft oder Apple
(Klotz, 2017; Wirtschaft-und-Finanzen.net, 2014).

3
2

£
&

&

10 36 53
' | 15 35 49
Cansda J 13 42 45
[ | 18 44 38

Abbildung 4: Statistik Gber den Anteil an Online-Banking Nutzer*innen in ausgewahlten Landern
(Brackert et al., 2019)
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4 Bankgebiihren

Banken bieten eine Vielzahl an verschiedenen Dienstleistungen und Kontoarten an, die
mit unterschiedlichen Geblhren verbunden sind. In diesem Kapitel werden die
verschiedenen Arten von Gebiihren behandelt. Neben einer allgemeinen Ubersicht wird
auch darauf eingegangen, welche Arten von Gebihren zulassig sind und welche nicht.
Des Weiteren werden die gesetzlichen Rahmenbedingungen diskutiert, wobei in

diesem Kapitel aufgrund des Umfangs nur ausgewahlte Aspekte untersucht werden.

4.1 Ubersicht iiber die Gebiihren

Banken sind an entsprechende Gesetze und Vorschriften gebunden, die vorgeben
welche Gebiihren zuléssig sind und welche nicht. Im Folgenden wird eine Ubersicht
Uber die (in Deutschland) zuldssigen und unzuldssigen Bankgeblihren gegeben
(konto.org, 0.1.).

was? ________furteil _______|vom ___[Erldérung |

Abheben und BGH, Az. XI ZR Geblhren dirfen nur so hoch sein, wie die tatsachlich

Einzahlen am 768/17 18.06.2019 entstandenen Kosten.
Schalter

. . BGH, Az. III ZR Das Darlehen muss von der Bank nicht kostenfrei bis zum Abruf
Bereitstellungszinsen 207/83 21.02.1985 e arsl: weErden
Darlehen, BGH, Az. III ZR Wenn der Kunde einen bereitgestellten Kredit nicht abnimmt, hat
Vorfélligkeitsent- 207/83 und Az. XI 30.01.2013 die Bank das Recht sich den Verlust des Zinnsgewinnes erstatten
schadigung ZR 285/03 zu lassen

Sollte der Forderungsberechtigte erfolglos versuchen Forderungen
BGH, Az. XI ZR 09.04.2002 per Einzugsermdchtigung einzuholen, weil das Konto nicht
245/01 T ausreichend gedeckt ist, darf dieser den Kontoinhaber mit einem
Entgelt belasten
Der Kunde kann sich tber die vergangenen 10 Jahre und darlber
BGH, Az. XI ZR 30.01.2001 Hinaus, Kenntnisse Uber die Entwicklung seines Girokontos
183/00 e einholen, jedoch darf die Bank fiir den erheblichen Mehraufwand
Kosten erheben
Uberzieht der Kunde auch den eingerdumten vereinbarten Dispo,
14.04.1992 darf die Bank einen Aufschlag bei den Zinsen veranschlagen, da
das Ausfallrisiko héher ist

Einzugsermachtigung

Kontoauskunft

KontoUliberziehung, BGH, Az. XI, ZR
geduldet 196/91

Kreditkartenutzung, BGH, Az. XI, ZR 14.10.1997 Bei Nutzung einer Kreditkarte im Nicht-Euro-Raum sind
Ausland 167/96 T Bearbeitungsgeblihren zuldssig

Wenn fir Kunden erfolglos versucht wird bei einer anderen Bank
09.04.2002 einen Scheck einzuldsen, ist es rechtens die Kosten fir
Nichteinldsung weiterzureichen

, BGH, Az. XI, ZR
Scheckriickgabe 245/01
BGH, Az. XI, ZR 07.07.1998 Bei Verlust des Sparbuchs, darf die Bank fir den Ersatz Geblhren

Sparbuch, Ersatz 351/97 erheben

Bekommt der Kunde keine Aktien aufgrund von Uberziehung der
28.01.2003 Emission, darf die Bank dennoch Gebilhren erheben, da die Bank
dem Kunden eine Zuteilungschance gab
* Abklirzungen: Az. = Aktenzeichen; BGB = Birgerliches Gesetzbuch; BGH = Bundesgerichtshof

Quelle: Webseiten der Gerichte, BGB, Stiftung Warentest, Verbraucherzentrale NRW

Wertpapieremission, BGH, Az. XI, ZR
Zeichnungsgebuhr 156/02

Tabelle 2: Zulassige Bankgebihren (konto.org, 0.1.)
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Tabelle 2 zeigt die zuldssigen Bankgebihren zusammen mit den entsprechenden
Urteilen des Bundesgerichtshofes, dem jeweiligen Datum des Inkrafttretens der
Gesetze und einer kurzen Erklarung. Aus der Zusammenstellung ist ersichtlich, dass
Banken vor allem bei Sonderdienstleistungen und Fehlern von Kund*innen, wie falsch
ausgestellten Schecks oder nicht ausreichender Deckung auf dem Konto, Gebihren

veranschlagen dirfen (konto.org, o0.1.).

Neben den zuldssigen Geblhren existiert auch eine groBe Zahl an unzuldssigen
Geblhren, welche die Banken nicht erheben dirfen und gegen welche die Kund*innen
rechtlich vorgehen kdnnen. Aufgrund des Umfangs dieser Liste wird in Tabelle 3 nur
ein Ausschnitt mit ausgewahlten Eintrdgen gezeigt. Die Beschlliisse definieren
bestimmte Dienstleistungen von Banken als Grunddienstleistungen, fir die keine
Geblhren erhoben werden dirfen. Dazu gehdren beispielsweise TAN-SMS,
Kartensperrung oder die Abfrage des Kontostandes. Des Weiteren schiitzen die
Beschllisse die Kund*innen vor einer Doppelzahlung (in Form von Zinsen und

Gebihren) (konto.org, 0.1.).
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BGH, Az. XI ZR 30.11.1993 Aufs eigene Konto missen Ein- und Auszahlung kostenfrei bleiben,
80/93 T nur auf Fremdkonten sind Gebuihren méglich

BGH, Az. XI ZR

Bareinzahlungen I

Finf Vorgange/ Monat missen kostenfrei sein, auch wenn bei

Bareinzahlungen II 07.05.1996

217/95 einem Kontomodell alle Buchungen extra berechnet werden
Dispokredit, .
Zusatzgebuhr je Ol ety Vi, Eine Zusatzgebiihr je Uberweisung, wenn Kunden den Dispo- Kredit
Uberweisung bei R, 2 L LE710%; 04.08.2010/ Uberziehen ist unzulassig, Risiko ist durch den erhdhten Zinssatz
OLG Hamm, Az. 31 21.09.2009 !

Uberschreiten des

abgedeckt

U 55/09

LG Frankfurt/Main,
Az. 2/2 O 46/99; LG 27.01.2000/ Mitteilung des Kontostandes und Umschreiben des Kontos an die

Kreditrahmens

E;bcflill!a'es:;d Dortmund, Az. 8 O 16.03.2001/ Erben kostenlos, Kosten fiir Beratung bzgl. Anlegung des Erbes
57/01; BGH, Az. XI 08.02.2011 waren zuléssig
ZR 232/10
B LG Frankfurt/Main, Eine Gebuhr fir eine Ersatz-PIN ist nur dann zuldssig, wenn der
Ersatz-PIN Az. 2 O 46/99 AL Kunde die Umstande zu verschulden hat
Kartensperrung Io_léGuDlljgzjlldlorf’ Az. 19.07.2012 Kartensperrung muss kostenlos bleiben (bei Verlust der Karte)
Kontoauflésung BGB §307 Geburjrer.l fur die Kontoauflosung oder fristgem. Kiindigung sind
unzulassig
Kontostand BGB §307 Kontostandsauskunft am Schalter und Kontoausziige am

Auszugsdrucker sind kostenfrei

Kredit- und sonstige OLG Dresden, Az. 7 Lehnt der Kunde ein Vertragsangebot ab, darf die Bank hierfur

Vertragsangebote U 2238/00 DiEH0. 200 nichts berechnen
. OLG Frankfurt/Main, Bei Abgabe der Kreditkarte vor Ende der Laufzeit, dirfen keine
Kreditkarte Az. 1 U 108/99 14.12.2000 Gebihren fiur die Restlaufzeit veranschlagt werden
Kreditkartenersatz OLG Celle, Az. 13 U 04.05.2000 Nur wenn die Bank nicht verantwortlich ist, diirfen Geblhren
186/99 erhoben werden
OLG Bamberg, Az. 3
Kreditvergabe, U 78/10; OLG 04.08.2010 Bei einer Kreditvergabe darf die Bank lediglich Zinsen erheben,
Beabeitungsgebiihr  Dresden, Az. 8 U T nicht aber Bearbeitungsgebiihren
1461/10
BGH, Az. XI ZR
Lastschriftriickgabe, 7 1 W K Wenn eine Lastschrift aufgrund mangelnder Kontodeckung nicht
RiicKlastsc hrift 296/96, Az. XI ZR 02.12.2010 fiihrt den k darf die Bank keine Gebiih heb
Ucklastschri 197/00, Az. XI ZR ausgeflhrt werden kann, darf die Bank keine Gebiihren erheben
154/04
Reklamationen LG KéIn, Az. 26 O 03.03.2011 Bearbeitungsgebihren fiir Reklamationen dirfen nicht erhoben
30/00 werden
TAN per SMS Sgg/’léz P 25.07.2017 Banken dirfen nicht fir jede TAN-SMS pauschal Gebiihren erheben

* Abkirzungen: Az. = Aktenzeichen; BGB = Burgerliches Gesetzbuch; BGH = Bundesgerichtshof; LG = Landgericht; OLG =
Oberlandesgericht/ Quelle: Webseiten der Gerichte, BGB, Stiftung Warentest, Verbraucherzentrale NRW

Tabelle 3: Unzuldssige Bankgeblhren - Ausschnitt (konto.org, 0.].)

Wie aus den beiden Tabellen zu erkennen ist, sind GeblUhren also primar bei Prozessen
mit Bedarf fur persénliche Betreuung oder bei Kundenverschulden zu leisten, wahrend
Bereiche mit einem hohen Grad an Selbstbedienung (Bareinzahlungen, Kontostand,
TAN-SMS) GroBteils von Gebihren befreit sind. Dies ist auch im Einklang mit der
Absicht der Banken, diese Prozesse zu automatisieren sowie einen hohen Grad an
Selbstbedienung zu fordern und die personliche Beratung der Kund*innen als
entscheidendes Argument flir die Rechtfertigung von Kontogebihren heranzuziehen.

15



Kritische Evaluierung von Bankgebiihren im Zeitalter
hochgradiger Automatisation und Selbstbedienung

4.2 Gesetzliche Grundlagen - Osterreich

In Abschnitt 4.1 wurden bereits einige Gesetze angeflihrt, welche die zuldassigen und
unzulassigen Gebilhren definieren. In diesem und in dem folgenden Abschnitt werden
weitere, sowohl auf Osterreichischer als auch auf EU-Ebene geltende, gesetzliche

Rahmenbedingungen vorgestellt.

In Osterreich erfolgt die laufende Bankenaufsicht, seit Einfiihrung des Einheitlichen
Aufsichtsmechanismus (auf Englisch: Single Supervisory Mechanism - SSM) im Jahr

2014, durch funf verschiedene Akteure (Osterreichische Nationalbank, 0.]. a):

- die Osterreichische Nationalbank (OeNB),

- die dsterreichische Finanzmarktaufsicht (FMA),
- das Bundesministerium flur Finanzen (BMF),

- die Europdische Zentralbank (EZB) und

- die Europdische Bankenaufsichtsbehdrde (EBA).

Die OeNB ist flir die Stabilitat des &sterreichischen Finanzmarktes und diverse
Tatigkeiten, welche diese Stabilitat gewahrleisten sollen, verantwortlich. Die FMA
Ubernimmt alle Aufgaben rundum die nationale Bankenaufsicht. Das BMF ist sowohl
flr die Erarbeitung von Detailkonzepten fiir etwaige nationale Gesetzesvorhaben als
auch fiur die nationale Umsetzung europaischer Rechtsakte verantwortlich. Die EZB
Ubernimmt die Rolle der Bankenaufsicht auf EU-Ebene. Die EBA ist schlieBlich flir die
Regulierung des gesamteuropdischen Bankensektors zustdndig (Osterreichische

Nationalbank, 0.J. a).

Im Folgenden sollen die beiden Iterationen des sogenannten Zahlungsdienstgesetzes
(ZaDiG) behandelt werden. In friiheren Jahren unterlagen die Gebihren geregelten
Preisanpassungen, angebunden an den Verbraucherpreisindex, wodurch Banken die
Entgelte jahrlich anheben konnten. Doch seit dem Inkrafttreten des
Zahlungsdienstgesetzes im Jahr 2009 ist solch eine einseitige Indexanpassung nicht
mehr zuldssig. Mdchten Banken trotzdem die Entgelte erhbéhen, so ist eine
Zustimmung der Kunde*innen notwendig (Arbeiterkammer, 0.]. b). Des Weiteren liegt
seit Inkrafttreten des Gesetzes die Konzessionierung und Uberwachung von
Zahlungsinstituten in der Verantwortung der Bankenaufsicht. Mit der zweiten Iteration
des Gesetzes im Jahr 2018 wurde schlieBlich auch die Aufsicht der FinTech-

Unternehmen der FMA zugewiesen (Osterreichische Finanzmarktaufsicht, 0.3.).
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Ein weiteres Gesetz zum Schutz der Kund*innen ist das am 18. September 2016 in
Kraft getretene Verbraucherzahlungskontogesetz (VZKG)! als nationale Umsetzung
einer EU-Richtlinie zu Zahlungskonten?. Dieses Gesetz soll die Informationspflichten
von Banken gegentlber ihren Kund*innen, insbesondere in Bezug auf die Geblhren,
vereinheitlichen und transparenter machen. Des Weiteren sollen durch das Gesetz das
Er6ffnen von (Basis-)Konten fir alle EU-Blrger*innen erméglicht und ein etwaiger
Kontowechsel erleichtert werden und zuséatzlich bestehende Kund*innen besser
geschitzt werden (z.B. im Fall eines Kontoliberzugs) (Europadisches

Verbraucherzentrum Osterreich, 2016).

4.3 Gesetzliche Grundlagen - Europaische Union

Aus der Auflistung in Tabelle 2 wird bereits klar, dass es recht schwer ist eine Ubersicht
Uber die einzelnen Geblihren und dariber, wie hoch diese ausfallen kdénnen, zu
behalten. Aus diesem Grund ist in der EU-Zahlungskonten-Richtlinie vorgesehen, dass
in jedem EU-Mitgliedsstaat zumindest eine Webseite existieren muss, welche den
Preisvergleich zwischen verschiedenen Girokonten ermdglicht (Arbeiterkammer,
0.J. a). In Osterreich ist dies, der seit dem 31. Oktober 2018 im
Verbraucherzahlungskonto-Gesetz (VZKG) als einzige Vergleichswebseite
festgehaltene, Arbeiterkammer-Bankenrechner. Der Bankenrechner bietet neben dem
Vergleich von Girokonten noch viele weitere Optionen. Dazu gehoéren eine groBe Menge
an verschiedenen Kontoarten sowie die Méglichkeit Kreditkarten oder die Anzahl an
Transaktionen pro Jahr bei der Berechnung zu beriicksichtigen (Arbeiterkammer,

0.]. a).

Die Uberweisungsgebiihren fiir Euro-Zahlungen sind in den beiden Verordnungen (EG)
Nr. 924/2009 (16.9.2009)3 und (EU) Nr. 260/2012 (14.3.2012)* des Europaischen

Parlaments und des Rates Uber grenziberschreitende Zahlungen in der Gemeinschaft

t 35, Bundesgesetz: Verbraucherzahlungskontogesetz - VZKG sowie Anderung des
Konsumentenschutzgesetzes und des Finanzmarktaufsichtsbehdrdengesetzes (NR: GP XXV RV 1059 AB
1095 S. 126. BR: AB 9579 S. 853.). Verfligbar unter:

https://www.ris.bka.gv.at/Dokumente/BgblAuth/BGBLA 2016 I 35/BGBLA 2016 I 35.pdfsig

2 Richtlinie 2014/92/EU des Europdischen Parlaments und des Rates vom 23. Juli 2014 Uber die
Vergleichbarkeit von Zahlungskontoentgelten, den Wechsel von Zahlungskonten und den Zugang zu
Zahlungskonten mit grundlegenden Funktionen Text von Bedeutung fir den EWR O] L 257, 28.8.2014, p.
214-246. Verfligbar unter: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DE/TXT/?uri=CELEX:32014L0092

3 Verordnung (EG) Nr. 924/2009 des Europdischen Parlaments und des Rates vom 16. September 2009
Uber grenziiberschreitende Zahlungen in der Gemeinschaft und zur Aufhebung der Verordnung (EG) Nr.
2560/2001 (Text von Bedeutung fiir den EWR) O] L 266, 9.10.2009, p. 11-18. Verfligbar unter:
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DE/TXT/?qid=1509099389251&uri=CELEX:32009R0924

4 Verordnung (EU) Nr. 260/2012 des Europdischen Parlaments und des Rates vom 14. Marz 2012 zur
Festlegung der technischen Vorschriften und der Geschaftsanforderungen fiir Uberweisungen und
Lastschriften in Euro und zur Anderung der Verordnung (EG) Nr. 924/2009 Text von Bedeutung fiir den
EWR OJ L 94, 30.3.2012, p. 22-37. Verfugbar unter: https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/DE/ALL/?uri=CELEX%3A32012R0260
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festgelegt. Nach diesen Verordnungen erhalten EU-Blirger*innen eine einheitliche
internationale Kontonummer (IBAN) und es wird innerhalb des einheitlichen Euro-
Zahlungsverkehrsraums (SEPA), nicht mehr zwischen inlands- und
grenziberschreitenden Zahlungen unterschieden. Zahlungen missen jedoch
bestimmte Kriterien erflillen, damit sie nicht als Auslandsiiberweisung, sondern als EU-
Standardiiberweisung gelten. Diese sind (Osterreichische Nationalbank, 0.]. b):

- die Uberweisungswahrung darf ausschlieBlich Euro sein

- das Konto des Empfangers muss in einem EU-Land geflihrt sein

- die IBAN des Empfangers muss korrekt angegeben werden

- die Uberweisungsgebiihren miissen zwischen Auftraggeber und Empfénger

geteilt werden

Die Anderung der Verordnung (EU) Nr. 260/2012 im Rahmen der Verordnung (EU) Nr.
248/20145 hatte zum Zweck eine Ubergangsfirst fiir die Umsetzung der SEPA-
Uberweisungen und -Lastschriften einzufithren, um somit eine koordinierte und

integrierte Umstellung zu gewahrleisten.

Die Richtlinie (EU) 2015/2366 des Europadischen Parlaments und des Rates vom 25.
November 2015 lUber Zahlungsdienste im Binnenmarkt® spezifiziert zusammen mit den
vorangehenden Richtlinien und Verordnungen die entsprechenden Pflichten und
Rechte der Kund*innen und Zahlungsdienstleister und erhéht somit die Transparenz
und verstarkt den Verbraucherschutz. Des Weiteren hat die Richtlinie (2007/64/EG)
eine neue Kategorie mit der Bezeichnung ,Zahlungsinstitute™ eingefiihrt, wodurch

neben den Kreditinstituten auch andere Organisationen bertcksichtigt werden.

Die Verordnung (EU) 2019/518 des Europaischen Parlaments und des Rates vom 19.
M&rz 2019 zur Anderung der Verordnung (EG) Nr. 924/2009 in Bezug auf Entgelte fir
grenziberschreitende Zahlungen in der Union und Entgelte far

Wahrungsumrechnungen’ stellt schlieBlich den aktuellen Stand der sogenannten EU-

> Verordnung (EU) Nr. 248/2014 des Europaischen Parlaments und des Rates vom 26. Februar 2014 zur
Anderung der Verordnung (EU) Nr. 260/2012 in Bezug auf die Umstellung auf unionsweite Uberweisungen
und Lastschriften Text von Bedeutung fir den EWR OJ L 84, 20.3.2014, p. 1-3. Verfligbar unter:
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DE/TXT/?uri=celex:32014R0248

6 Richtlinie (EU) 2015/2366 des Europaischen Parlaments und des Rates vom 25. November 2015 Uber
Zahlungsdienste im Binnenmarkt, zur Anderung der Richtlinien 2002/65/EG, 2009/110/EG und
2013/36/EU und der Verordnung (EU) Nr. 1093/2010 sowie zur Aufhebung der Richtlinie 2007/64/EG (Text
von Bedeutung fir den EWR) O] L 337, 23.12.2015, p. 35-127. Verfligbar unter: https://eur-
lex.europa.eu/legal-content/DE/TXT/?qid=1510652446792&uri=CELEX:32015L2366

7Verordnung (EU) 2019/518 des Européaischen Parlaments und des Rates vom 19. M&rz 2019 zur Anderung
der Verordnung (EG) Nr. 924/2009 in Bezug auf Entgelte flir grenziiberschreitende Zahlungen in der Union
und Entgelte fir Wahrungsumrechnungen (Text von Bedeutung fir den EWR.) PE/91/2018/REV/1 OJ L 91,
29.3.2019, p. 36-41. Verflgbar unter: https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/de/TXT/?uri=CELEX:32019R0518
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Preisverordnung dar. Diese verstarkt erneut die Transparenzpflichten in Bezug auf
Entgelte fiir die Wahrungsumrechnung bei elektronischen Uberweisungen sowie fiir
kartengebundene Zahlungsvorgange. So missen Zahlungsdienstleister bei Online-
Zahlungsvorgangen die geschatzten Wahrungsumrechnungsentgelte sowie den
geschatzten Gesamtbetrag den Kund*innen noch vor Durchfiihrung der Uberweisung
bekanntgeben. Im Fall von kartengebundenen Zahlungsvorgangen sind die
Kund*innen ebenfalls noch vor der Durchfiihrung des Vorgangs Uber die anfallenden
Wahrungsumrechnungsentgelte und den anwendbaren Wechselkurs zu informieren
(Krtick, 2020).

5 Fallbeispiele

In diesem Kapitel werden die zuvor beschriebenen theoretischen Uberlegungen
anhand von Fallbeispielen naher untersucht. Dafiir werden mit Hilfe des bereits

beschriebenen Arbeiterkammer Bankenrechners (https://www.bankenrechner.at/) die

Gebilhren bei unterschiedlichen Bankinstituten flr ausgewahlte Kontoarten und
Nutzerpraferenzen untersucht. Um ein moglichst breites Spektrum zu erfassen,
werden eine traditionelle &sterreichische Bank (BAWAG PSK), ein Ableger einer
auslandischen Bank (Bank Austria — Unicredit) sowie eine Direktbank (DADAT Bank)
betrachtet. Fir den Vergleich wird von jeder Bank das jeweils glinstigste Angebot

herangezogen.

5.1 Gehaltskonto

Zunachst wird ein Gehaltskonto im Bundesland Wien als Normalnutzer*in (280
Buchungen pro Jahr) mit einer Verrechnung nach Pauschalpreisen und einer
Kreditkarte mit Versicherungsschutz ausgewahlt. Die entsprechenden Gebihren und
Spesen sind in Tabelle 4 angegeben. Wie aus der Tabelle ersichtlich ist, ist im
untersuchten Fall das Online-Konto der Unicredit Bank Austria AG am teuersten,
wahrend das Konto der Direktbank DADAT Bank am gunstigsten ist. Dieses Konto
bietet auch die meisten Dienstleistungen ohne Geblihren an, und die Spesen fir
Nichtdurchfihrung einer Lastschrift aufgrund fehlender Deckung sind ebenfalls bei
diesem Angebot am niedrigsten. Das Konto der BAWAG PSK bietet zwar die besten
Habenzinsen, ist jedoch mit hohen Kontoflihrungsgeblihren und sonstigen Spesen

verbunden.
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Art der Gebiihren/Anmerkung BAWAG PSK BANK AUSTRIA DADAT BANK
KontoBox Medium

Kontobezeichnung (Gehalts-, Pensions-, Online-Konto Gehaltskonto

Privatkonto)

Art der Verrechnung: Pauschalverrechnung Pauschalverrechnung | Pauschaelverrechnung

Jahrliche Kontokosten (fiir gewéhltes

Nutzermodell, inklusive Kreditkarte mit 123,90 € 149,93 € 69,60 €

Versicherungsschutz):

Sollzinsen: 8,5% 6,5% 6,5%

Art des Zinssatzes: fix variabel variabel

Sollzinsen auBerhalb des Kontorahmens: 13,0% 6,5% 6,5%

Habenzinsen: 0,063% 0,000% 0,010%

Art des Zinssatzes: - fix fix

Wichtige Kosten (Spesen) im Detail, die in Jahrliche Kontokosten eingerechnet sind

Kontoftihrungsgeblhr / Quartal

(ohne Uberziehung): 20,70 € 6,09 € 0,00 €
KontquhrungsgebUhr/ Quartal 26.70 € 6.00 € 0.00 €
(mit_ Uberziehungen): ' ' '
Kosten der Debitkarte (Bankomatkarte) 0.00 € 0.00 € 0.00 €
pro Jahr: ! ! !
Kreditkarte WEISS mit Kreditkarte Visg / . Kreditkarte_ Visa Gold
Mastercard Classic mit mit

Kosten der Kreditkarte (pro Jahr): Versicherungsschutz im

Kontopaket enthalten Versicherungsschutz im| Versicherungsschutz im

Kontopaket enthalten [ Kontopaket enthalten

Dauerauftrage
Dauerauftrag - Anderung: 3,90 € 3,06 € 0,00 €
Dauerauftrag - Anderung - Online: 0,00 € 0,00 € 0,00 €
Dauerauftrag - vorzeitige
Léschung/SchlieBung: 3,90 € 3,06 € 0,00 €
Dauerauftrag - vorzeitige 0,00 € 0,00 € 0,00 €

Loschung/SchlieBung - Online:
Sonstige Spesen
Bareinzahlung - institutsfremdes Konto: 6,40 € 8,00 € 0,00 €
Lastschrift - Nichtdurchfiihrung

6,50 € 8,30 € 5,70 €
mangels Deckung:
Kontoauszugsduplikat: 6,00 € 0,65 € 0,00 €
Letzte Aktualisierung: 14.10.2019 05.10.2020 02.04.2020

Tabelle 4: Vergleich der Kontogebuhren fiir ein Gehaltskonto mit Hilfe des Arbeiterkammer
Bankenrechners (https://www.bankenrechner.at/)

5.2 Basiskonto

Im zweiten Fall wird ein Basiskonto fur Wenignutzer*innen (160 Buchungen pro Jahr)

in Osterreich betrachtet. Die entsprechenden Kosten fiir das Konto sind in Tabelle 5
angegeben. Die BAWAG PSK und DADAT Bank bieten kein Basiskonto an, der
Vollstandigkeit halber ist aber das Angebot der easybank AG angegeben, welche eine
Direktbankmarke der BAWAG PSK ist. Bei der DADAT Bank besteht zwar die
Mdglichkeit eines kostenlosen Gehaltskontos mit denselben Spesen, wie in Tabelle 4
angegeben, es fallen jedoch Kosten fir eine Kreditkarte in Héhe von € 69,60 an. Es
gilt noch zu bemerken, dass fir Basiskonten nach dem § 26
Verbraucherzahlungskontogesetz ein gesetzlich festgelegter Preisdeckel von 80 Euro

pro Jahr gilt (https://www.bankenrechner.at/). Wie in der Tabelle zu sehen ist, bietet

die easybank AG flr Wenignutzer*innen ein kostenloses Basiskonto an. Bei der
Unicredit Bank Austria AG kostet das Basiskonto hingegen die maximal erlaubten € 80.
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Art der Gebiihren/Anmerkung easybank AG BANK AUSTRIA DADAT BANK
Kontobezeichnung easy basic Basiskonto Gehaltskonto
Art der Verrechnung: - Pauschalverrechnung | Pauschaelverrechnung
Jahrliche Kontokosten (fir gewahltes

Nutzermodell, inklusive Kreditkarte mit 0,00 € 80,00 € 0,00 €
Versicherungsschutz):

Sollzinsen: 6,9% 11,5% 6,5%

Art des Zinssatzes: variabel fix variabel
Sollzinsen auBerhalb des Kontorahmens: 0,0% 0,0% 6,5%
Habenzinsen: 0,010% 0,000% 0,010%
Art des Zinssatzes: variabel fix fix

Wichtige Kosten (Spesen) im Detail, die in Jahrliche Kontokosten eingerechnet sind
Kontofiihrungsgebihr / Quartal

(ohne Uberziehung): 0,00€ 20,00 ¢ o00¢€
Kontofiihrungsgebtihr / Quartal 0.00 € 20,00 € 0,00 €
(mit Uberziehungen): ! ! !

Kosten der Debitkarte (Bankomatkarte) 0,00 € 0,00 € 0,00 €

pro Jahr:

Kreditkarte Visa Classic
(€ 69,60) ohne
Versicherungsschutz im

Kontopaket enthalten

Dauerauftrag - Anderung: 0,00 € 0,00 € 0,00 €
Dauerauftrag - Anderung - Online: 0,00 € 0,00 € 0,00 €
Dauerauftrag - vorzeitige

Kosten der Kreditkarte (pro Jahr): - -

Loschung/SchlieBung: 0,00 € 0,00 € 0,00 €

Dauerauftrag - vorzeitige

Loschung/SchlieBung - Online: 0,00 € 0,00 € 0,00 €
Sonstige Spesen

Bareinzahlung - institutsfremdes Konto: 0,00 € 8,00 € 0,00 €

Lastschrift - Nichtdurchflihrung 6,90 € 0,00 € 5,70 €

mangels Deckung:

Kontoauszugsduplikat: 3,50 € 0,65 € 0,00 €

Letzte Aktualisierung: 12.03.2019 26.08.2019 02.04.2020

Tabelle 5: Vergleich der Kontogeblihren fiir ein Basiskonto mit Hilfe des Arbeiterkammer
Bankenrechners (https://www.bankenrechner.at/)

5.3 Studentenkonto

Im dritten Fall wird ein Studentenkonto fir Onlinenutzer*innen (350 Buchungen pro

Jahr) mit einer Verrechnung nach Pauschalpreisen und einer Kreditkarte, allerdings
ohne Versicherungsschutz ausgewahlt. Die entsprechenden Gebihren sind in Tabelle
6 angegeben. Die DADAT Bank bietet kein Studentenkonto an.

Obwohl in diesem Fall nach einem Konto mit Kreditkarte ohne Versicherungsschutz
gesucht wurde, bietet keine der Banken solch ein Modell an, weswegen in beiden
Angeboten eine Kreditkarte mit Versicherungsschutz inkludiert ist. Auch in diesem Fall
bietet unter den beiden traditionellen Banken, die BAWAG PSK das glinstigere Konto

an.
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Art der Gebiihren/Anmerkung BAWAG PSK BANK AUSTRIA DADAT BANK
Kontobezeichnun Studenten KontoBox Studentenkonto )
9 (bis 27 Jahre) (bis max 30 J.)

Art der Verrechnung: Pauschalverrechnung Pauschalverrechnung -
Jahrliche Kontokosten (fiir gewéhltes

Nutzermodell, inklusive Kreditkarte mit 6,50 € 41,90 € -
Versicherungsschutz):

Sollzinsen: 9,5% 7,0% -
Art des Zinssatzes: fix variabel -
Sollzinsen auBerhalb des Kontorahmens: 9,5% 7,0% -
Habenzinsen: 0,500% 0,125% -
Art des Zinssatzes: - fix -

Wichtige Kosten (Spesen) im Detail, die in Jahrlic
Kontoftihrungsgeblhr / Quartal

(ohne Uberziehung): 0,00 € 0,00 € j
Kontc_)_fUhrungsgebUhr/ Quartal 328 ¢€ 0.00 € )
(mit Uberziehungen): ! !

Kosten der Debitkarte (Bankomatkarte) 0,00 € 0,00 € )

pro Jahr:

Kreditkarte Kreditkarte
GOLD Studenten - im
ersten Jahr gratis dann

€ 30,76 p.a. mit . .
Versicherungsschutz im Versicherungsschutz im
9 Kontopaket enthalten

Kontopaket enthalten
Dauerauftrag - Anderung: 0,00 € 0,00 € -
Dauerauftrag - Anderung - Online: 0,00 € 0,00 € -
Dauerauftrag - vorzeitige
Léschung/SchlieBung:

Dauerauftrag - vorzeitige
Loschung/SchlieBung - Online:

Kreditkarte Visa /
Mastercard Studenten

Kosten der Kreditkarte (pro Jahr): Card mit -

0,00 € 0,00 € -

0,00 € 0,00 € -

Sonstige Spesen
Bareinzahlung - institutsfremdes Konto: 6,40 € 8,00 € -
Lastschrift - Nichtdurchflihrung

6,50 € 8,30 € -
mangels Deckung:
Kontoauszugsduplikat: 6,00 € 0,65 € -
Letzte Aktualisierung: 14.10.2019 08.01.2020 -

Tabelle 6: Vergleich der Kontogebihren fir ein Studentenkonto mit Hilfe des Arbeiterkammer
Bankenrechners (https://www.bankenrechner.at/)

5.4 Pensionskonto

SchlieBlich soll noch ein Pensionskonto fiir Wenignutzer*innen (160 Buchungen pro
Jahr) mit einer Verrechnung nach Pauschalpreisen und einer Kreditkarte mit
Versicherungsschutz betrachtet werden. Die entsprechenden Kosten sind in Tabelle 7
angegeben. Die Unicredit Bank Austria AG bietet kein Pensionskonto an. Von den
beiden anderen Banken bietet die DADAT Bank die glinstigeren Konditionen an, wobei
auch hier, wie schon bei der ,,Basiskonto" Variante, eine Kreditkarte flr jahrlich € 69,60

zu zahlen ist.
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Art der Gebiihren/Anmerkung BAWAG PSK BANK AUSTRIA DADAT BANK
KontoBox Medium

Kontobezeichnung (Gehalts-, Pensions-, - Pensionskonto

Privatkonto)

Art der Verrechnung: Pauschalverrechnung - Pauschaelverrechnung

Jahrliche Kontokosten (fiir gewéhltes

Nutzermodell, inklusive Kreditkarte mit 99,96 € - 0,00 €

Versicherungsschutz):

Sollzinsen: 8,5% - 6,5%

Art des Zinssatzes: fix - variabel

Sollzinsen auBerhalb des Kontorahmens: 13,0% - 6,5%

Habenzinsen: 0,063% - 0,010%
Art des Zinssatzes: -

- variabel
Wichtige Kosten (Spesen) im Detail, die in Jahrlic
Kontoftihrungsgeblhr / Quartal

(ohne Uberziehung): 20,70 € 0.00¢€
Kontoflihrungsgebiihr / Quartal 26.70 € - 0,00 €
(mit Uberziehungen): ! !

Kosten der Debitkarte (Bankomatkarte) 0,00 € - 0,00 €

pro Jahr:

Kreditkarte WEISS mit Kreditkarte Visa Classic

Kosten der Kreditkarte (pro Jahr): Versicherungsschutz im - .(€ 69,60) ohne :
Versicherungsschutz im
Kontopaket enthalten

Kontopaket enthalten

Dauerauftrag - Anderung: 3,90 € - 0,00 €
Dauerauftrag - Anderung - Online: 0,00 € - 0,00 €
Dauerauftrag - vorzeitige
Léschung/SchlieBung:
Dauerauftrag - vorzeitige
Loschung/SchlieBung - Online:

3,90 € - 0,00 €

0,00 € - 0,00 €

Sonstige Spesen
Bareinzahlung - institutsfremdes Konto: 6,40 € - 0,00 €
Lastschrift - Nichtdurchfiihrung

6,50 € - 5,70 €
mangels Deckung:
Kontoauszugsduplikat: 6,00 € - 0,00 €
Letzte Aktualisierung: 14.10.2019 - 02.04.2020

Tabelle 7: Vergleich der Kontogebihren fiir ein Pensionskonto mit Hilfe des Arbeiterkammer
Bankenrechners (https://www.bankenrechner.at/)

5.5 Vergleich

Von den drei untersuchten Banken hatte keine von ihnen, alle ausgewahlten Konten

im Angebot. Die beste Abdeckung liefert, bei Berlicksichtigung der easybank AG als
eigene Direktbankmarke, die BAWAG PSK. Die Unicredit Bank Austria AG verlangte in
allen untersuchten Fallen (auBer bei dem Pensionskonto, da hier kein Angebot vorliegt)
die meisten Geblhren. Die DADAT Bank verlangte fur das Pensionskonto und
Gehaltskonto die wenigsten Gebihren, wahrend das Basiskonto bei der easybank AG

und das Studentenkonto bei der BAWAG PSK am glnstigsten waren.

Werden allerdings nur die drei ausgewahlten Banken berlicksichtigt (ohne easybank
AG) und nur jene Falle, in denen auch die Direktbank ein Angebot hatte, so kann

festgehalten werden, dass die Online-Bank in allen Fallen am glinstigsten war. Dies
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entspricht auch der Erwartung, da Direktbanken weder eigene Filialen noch
Geldautomaten betreiben muissen und auch die niedrigsten Personalkosten haben,
aufgrund des hohen Grades an Automatisierung und Selbstbedienung. Bei den
traditionellen Banken werden hingegen flr die existierende Infrastruktur und
potenzielle Beratung entsprechende Geblihren verrechnet. Zusatzlich kann
festgehalten werden, dass die meisten Geblhren fiir Sonderdienstleistungen oder die

Kontofiihrung anfallen und keine unzuldssigen Gebihren verlangt werden.

6 Zusammenfassung und kritische Evaluation

Aus den vorangehenden Kapiteln wird deutlich, dass sich die Bankenbranche derzeit
im Umbruch befindet. Nicht zuletzt, weil sie in den letzten Jahrzehnten recht trage
agiert hat und den Innovationen von auBen nur langsam gefolgt ist. Zusatzlich
verschwinden, durch den einfacheren Datenzugang neuer Marktteilnehmer und der
abnehmenden Bedeutung von Filialen, nach und nach die gréBten Barrieren flir einen
Eintritt am Markt. Werden die derzeitigen Nutzerzahlen von groB3en
Technologieunternehmen und Banken betrachtet, wie in Abbildung 5 dargestellt, so ist
deutlich zu erkennen, dass die Skalierungsmadglichkeiten von Technologieunternehmen
jene von Banken mittlerweile sogar lbersteigen (Brackert et al., 2019). Wird diese
Tatsache mit der geringeren Bedeutung von traditionellen Banken im Vergleich zu
Direktbanken und FinTechs im Online-Banking Bereich kombiniert, so gelangt man zu
der in Abbildung 6 dargestellten Erkenntnis. Aus der Darstellung wird klar, dass nicht
nur die Monopolstellung von Banken stark am Schwinden ist, sondern diese zuktinftig
sogar gefahrdet sein kdnnten, falls sie den Sprung in das ,Technikzeitalter" nicht
schaffen. Banken kénnen diese Herausforderung jedoch nur durch Umsetzung der in
Kapitel 2 ausgefiihrten Prinzipien der Standardisierung, Organisation, Automatisierung

sowie Steuerung bewaltigen.
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Big Techs have the customer base to rival huge Younger users are driving the shift toward a

Chinese incumbent banks digital banking future
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Abbildung 5: Vergleich der Nutzerbasis von Technologieunternehmen und Banken in China (Brackert
et al., 2019)
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Abbildung 6: Erfolgsfaktoren fiir die Relevanz und Skalierung im Banking der Zukunft (Brackert et
al., 2019)
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Das ersehnte hohe AusmaB an Automatisierung ist in vielen Bereichen letztendlich
auch mit einem hohen Grad an Selbstbedienung verbunden. So kénnen (und mussen)
Kund*innen zunehmend mehr Aufgaben selbststandig und automatisiert durchfithren.
Dazu gehéren sowohl das Ein- und Auszahlen an Geldautomaten (im Gegensatz zur
Einzahlung an einem Schalter), als auch die Verwaltung oder sogar Erstellung von

Online-Konten.

Bei einem hohen Grad an Automatisierung und Selbstbedienung stellt sich die Frage,
ob Geblihren noch gerechtfertigt sind. Doch die Automatisierung hat nicht zum Ziel
den Kontakt zwischen Finanzdienstleistern und ihren Kund*innen abzubauen und sollte
nicht als MaBnahme gesehen werden, um Arbeit von den Banken auf die Kund*innen
zu transferieren. Vielmehr sollen durch die Automatisierung, alltagliche Prozesse fur
jede Person schnell und einfach, auch ohne jegliche Betreuung madglich sein. Zugleich
sollen durch die Automatisierung Mitarbeiter*innen von Banken von monotonen und
zeitintensiven Aufgaben entlastet werden, damit die gewonnene Zeit fiir Prozesse mit
hoéherem Wertschdpfungspotential, insbesondere fiir die Kundenbetreuung, eingesetzt

werden kann. Davon profitieren sowohl die Kund*innen als auch die Banken.

Nichtsdestotrotz muss festgehalten werden, dass Banken in Bezug auf ihre Kosten
derzeit nicht mit den Direktbanken konkurrieren koénnen. Das hat auch die
Untersuchung der Gebuhren in Kapitel 5 bestatigt. Es ist zwar nicht zu erwarten, dass
traditionelle Banken jemals in allen Belangen giinstigere Konditionen als Direktbanken
anbieten kdnnen, dies ist jedoch auch nicht notwendig. Denn Banken bieten eine
persdnliche Betreuung sowie physische Infrastruktur in Form von Filialen und
Geldautomaten, welche von Kund*innen als Alleinstellungsmerkmale wahrgenommen
werden. Um die notwendige Effektivitat und Kosteneffizienz zu erreichen und am Markt
wettbewerbsfahig bleiben zu kdnnen, missen Banken in den kommenden Jahren
jedoch verstarkt in Standardisierung, Organisation, Automatisierung und Steuerung

investieren.
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