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1. KURZFASSUNG DER ERGEBNISSE

Seit September 2016 soll der Wechsel des Girokontos so
einfach wie noch nie sein. Grund ist die gesetzliche Kon-
tenwechselhilfe. Mit ihr konnen Verbraucher einfach ihre
neue Bank beauftragen, den Wechsel und alle Umstel-
lungen fiir sie zu erledigen. Aus Anlass ihres einjdhrigen
Bestehens untersuchte der Marktwachter Finanzen, wie
bekannt die gesetzliche Kontowechselhilfe ist, ob sie
genutzt wird, reibungslos funktioniert und inwiefern sie
die erwarteten Erleichterungen mit sich bringt. Als Da-
tenquellen dienten eine reprdsentative Bevdlkerungs-
umfrage, Beschwerden aus dem Frithwarnnetzwerk des
Marktwiéchters Finanzen, Ergebnisse aus einem Verbrau-
cheraufruf auf dem Internetportal www.marktwaechter.
de sowie die Analyse der Internetauftritte von 51 Kredit-
instituten.

--- DIE ZENTRALEN ERGEBNISSE SIND:

1. Die gesetzliche Kontowechselhilfe hat eine geringe
Bekanntheit:

Ein Jahr nach ihrer Einfiihrung ist sie in Deutschland
kaum bekannt. Wie die reprasentative Befragung zeigt,
kennen 61 Prozent der 1.800 befragten Verbraucher die
gesetzliche Kontowechselhilfe tiberhaupt nicht, rund 17
Prozent kennen sie nur als Begriff und lediglich 22 Pro-
zent wissen, was sich dahinter verbirgt.

2. Die Informationspraxis der Kreditinstitute zeigt Opti-
mierungspotential:

Auf den Webseiten von 40 der 51 untersuchten Kreditin-
stitute wird die gesetzliche Kontowechselhilfe erwahnt.
Mehrheitlich lassen sich dabei Basisinformationen fin-
den, die in der Regel aus den Informationsblattern des
Gesetzgebers bestehen. Lediglich 16 Kreditinstitute stel-
len weitergehende Informationen und Anleitungen zur
Verfligung. Bei 24 Kreditinstituten stehen die Wechsel-
formulare online zur Verfiigung. Preisangaben zur gesetz-
lichen Kontowechselhilfe finden sich dagegen nur auf
den Webseiten von acht Banken und Sparkassen.

3. Die Wechselbereitschaft der Verbraucher ist generell
auf einem niedrigen Niveau:

Lediglich zwei Prozent der 1.800 Befragten (33 Personen)
wechselten im vergangenen Jahr mit dem Girokonto zu
einer anderen Bank.

4. Die gesetzliche Kontowechselhilfe wird kaum genutzt:
Von diesen 33 Verbrauchern, die ihr Konto in den letzten
zwolf Monaten wechselten, gaben nur vier an, die ge-
setzliche Kontowechselhilfe genutzt zu haben. Hingegen
kiimmerte sich mehr als die Halfte selbst um samtliche
Anderungen im Rahmen des Wechselvorgangs.

5. Der Preis ist wichtigster Grund fiir den Kontowechsel:
Als dominanter Wechselgrund wurde der Preis genannt,
gefolgt von Unzufriedenheit mit dem Service und dem
Wechsel des Wohnorts.

6. Zufriedenheit ist wichtigster Grund fiir den Nichtwech-
sel des Girokontos:

Eigenen Angaben zufolge sind 70 Prozent der Befragten
mit ihrem aktuellen Kreditinstitut zufrieden. Weitere 13
Prozent sehen keinen Bedarf fiir einen Kontowechsel
und sechs Prozent schdtzen den damit verbundenen
Aufwand als zu hoch ein. Lediglich sieben Prozent der
Befragten befassen sich aktuell mit dem Gedanken eines
Kontowechsels.

7. Die gesetzliche Kontowechselhilfe funktioniert nicht
immer ohne Probleme:

Die analysierten Fdlle aus dem Frithwarnnetzwerk und
dem Verbraucheraufruf liefern verschiedene Hinweise
dafiir, dass die gesetzliche Kontowechselhilfe nicht in al-
len Féllen reibungslos funktioniert. So berichten Verbrau-
chervon Problemen mit:

e Formularen (Verstdndlichkeit, Unvollstdndigkeit,
Akzeptanz),

e Fristen und daraus resultierenden Verzégerungen,

e Kosten fiir Riickbuchungen, verspdtete oder nicht
einlosbhare Zahlungen

e (Mahnkosten, nichteinldsbare Lastschriften, Uber

schneidung von Zahlung und Kontoauflosung),

e Unvorhergesehenem Mehraufwand (Nacharbeiten
bei fehlerhafter Dateniibermittlung oder unvoll
standiger Formularausfiillung, Nicht-Akzeptanz der
Anderungsmitteilung durch Dritte),

e Fehlenden Informationen oder Statusmeldungen,

e Verwehren der Kontowechselhilfe fiir Basiskonto-
inhaber



2. EINLEITUNG

Die Griinde fiir einen Kontowechsel sind individuell ver-
schieden: Ein Umzug, Anderungen im Filialnetz, neue
Angebote der Kreditinstitute; Unzufriedenheit mit dem
bisherigen Konto, dem Service oder Entgelterhéhungen
zdhlen dazu. Ein Kontowechsel zu einem anderen Institut
istimmer mit einem gewissen Aufwand und bestimmten
Risiken verbunden. Zahlungspartner miissen tiber gedn-
derte Bankverbindungen informiert und Dauerauftrage
angepasst werden. Um den damit verbundenen Aufwand
zu reduzieren und den Wettbewerb zwischen den Kredi-
tinstituten zu erhéhen, hat der Gesetzgeber im Septem-
ber 2016 eine Kontowechselhilfe rechtlich im Zahlungs-
kontengesetz® verankert. Damit werden alle Banken und
Sparkassen verpflichtet, Verbraucher beim Kontowechsel
zu unterstiitzen, so dass dieser innerhalb einer festge-
legten Frist von zwolf Geschaftstagen erfolgreich abge-
schlossen werden kann.

Aus Anlass des einjdhrigen Bestehens dieser gesetzli-
chen Kontowechselhilfe wurde diese evaluiert. Das fiir
Bankdienstleistungen und Konsumentenkredite zustan-
dige Team des Marktwachters Finanzen bei der Verbrau-
cherzentrale Sachsen fiihrte dazu im September 2017 ei-
nen Marktcheck durch. Zielstellung war die Uberpriifung,

ob die Kontowechselhilfe den Verbrauchern be-
kannt ist,

e in welchem Umfang diese genutzt wird,

ob sie die erwarteten Erleichterungen mit sich
bringt und

ob sie problemlos funktioniert.

1 Gesetz tiber die Vergleichbarkeit von Zahlungskontoentgelten, den Wech-
sel von Zahlungskonten sowie den Zugang zu Zahlungskonten mit grundle-
genden Funktionen (Zahlungskontengesetz - ZKG). §§20 bis 26 ZKG.



3. DER WEG ZUM NEUEN GIROKONTO

3.1 KONTOWECHSELOPTIONEN

Entscheidet sich der Verbraucher dafiir, sein Girokonto
bei einem anderen Kreditinstitut zu fiihren, bestehen
drei wesentliche Moglichkeiten des Kontowechsels.

Erstens: Der Verbraucher fiihrt den Kontowechsel selbst-
standig in eigener Verantwortung durch. Er er6ffnet ein
neues Konto und informiert sdamtliche Zahlungspartner
iber die neue Bankverbindung, Ubertragt seine Last-
schriftmandate und Dauerauftrage und l6st abschlie-
Bend das bisherige Girokonto auf. Dieser Prozess ist in
der Regel mit einigem Aufwand verbunden, da erst alle
relevanten Zahlungspartner identifiziert (z.B. durch Re-
cherche in alten Kontoausziigen) und schriftlich tiber die
gednderte Bankverbindung informiert werden missen.
Ebenso muss regelmaBig das ordnungsgemafBe/fehler-
freie Funktionieren des Wechsels kontrolliert werden.

Zweitens: Der Verbraucher nutzt einen institutseigenen
Wechselservice. Viele Banken und Sparkassen boten
bereits vor Einfiihrung der gesetzlichen Kontowechsel-
hilfe entsprechende Unterstiitzungsleistungen an. Diese
unterscheiden sich in Bezeichnung, Form, Umfang und
Komfort zum Teil deutlich voneinander: Von persénlicher
Beratung, Betreuung und Hilfe nach Terminvereinbarung
vor Ort bis hin zu (teil)automatisierten software- und on-
linebasierten Losungen existieren verschiedenste Vari-
anten. Der eigene Aufwand, den der Verbraucher hierbei
hat, variiert dabei stark.

Drittens: Der Verbraucher nutzt die gesetzliche Konto-
wechselhilfe. Sie verpflichtet alle Banken und Sparkassen
zur Unterstiitzung beim Kontowechsel. Der Verbraucher
erhdlt damit einen Rechtsanspruch? auf Unterstiitzung
durch alle beteiligten Kreditinstitute, welche bei Proble-
men auch haften.

2 Probleme und VerstoBe kdnnen somit direkt bei der zustandigen
Aufsichtsbehdrde, der Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungen (BaFin)
gemeldet und von dieser geahndet werden.

Zusatzlich wird das konkrete Verfahren mit allen erforder-
lichen Unterstiitzungsleistungen, Pflichten und Fristen
definiert und festgelegt. Dadurch soll der gesamte Pro-
zess transparent und vereinfacht werden und der Ver-
braucher Rechtssicherheit beim Kontowechsel erhalten.

3.2 IDEALTYPISCHER ABLAUF DER
GESETZLICHEN KONTOWECHSELHILFE

Bei Nutzung der gesetzlichen Kontowechselhilfe beauf-
tragt der Verbraucher zuerst die neue Bank oder Spar-
kasse mit der Unterstiitzung. Grundlage dafiir ist die
schriftliche Kontowechselermdchtigung?. Neben der Be-
vollméachtigung beider beteiligter Kreditinstitute kann in
dem Formular ausgewahlt und festgelegt werden, welche
Unterstiitzungshandlungen diese erbringen sollen.?

Nach Eingang der Kontowechselermdchtigung bei der
neuen (empfangenden) Bank oder Sparkasse, ist diese
verpflichtet, innerhalb von maximal zwei Geschéftstagen
das bisherige Kreditinstitut des Verbrauchers zu kontak-
tieren und tiber die gewédhlten Leistungen zu informieren.
Dieses hat anschlieRend maximal fiinf Geschaftstage
Zeit, um alle im Formular ausgewahlten Zahlungsauftra-
ge (Dauerauftrige, Uberweisungen, Lastschriften) auf-
zulisten und zu ibermitteln. Der neuen Bank oder
Sparkasse stehen dann wiederum fiinf Geschaftstage
zur Verfligung, um alle gewahlten Zahlungspartner des
Verbrauchers (Einzahler und Lastschriftempfanger) tiber
die neue Bankverbindung in Kenntnis zu setzen. Zum Ab-
schluss werden die Zahlungsauftrage des Verbrauchers
durch das neue Kreditinstitut eingerichtet. Insgesamt soll
der Kontowechsel bei Nutzung der gesetzlichen Konto-
wechselhilfe innerhalb von maximal zwolf Geschéftsta-
gen abgeschlossen sein.

3 Ein Musterformular findet sich beispielsweise auf den Seiten des Bun-
desministeriums der Justiz und fiir Verbraucherschutz (BMJV) unter: http://
www.bmjv.de/SharedDocs/Downloads/DE/Verbraucherportal/Kontowech-
selantrag.pdf [07.11.2017]

4 Eine Aufschliisselung der wahlbaren Unterstiitzungsleistungen findet sich
in Anhang 1.
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Kontowechselermdchtigung
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- Fordert Informationen - Listung aller existierenden
von alter Bank ab Zahlungsauftrdge
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- Richtet Zahlungsauftrage ein - Umleitung/Nichtausfithrung
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tiber neue Bankverbindung - Informiert Beteiligte tiber die
(Frist: 5 Geschiftstage) Griinde bei Umleitung/Nichtaus-

flihrung von Zahlungsauftragen

verbraucherzentrale

Quelle: Marktwédchter Finanzen der Verbraucherzentralen. Geférdert durch das Bundesministerium der Justiz und
fur Verbraucherschutz.

Abbildung 1: Idealtypischer Ablauf der Kontowechselhilfe

Gleichzeitig ist im Zahlungskontengesetz geregelt, dass
keine Kosten fiir die Bereitstellung der Informationen,
Ubersendung der Daten und Listen sowie das Schlieen
des Girokontos — also alle vom bisherigen Kreditinstitut
zu erbringenden Leistungen — erhoben werden diirfen.
Das neue Kreditinstitut darf grundsatzlich Entgelte fiir
seine Leistungen erheben, sofern diese ,,angemessen
und an den tatsdchlichen Kosten ausgerichtet“ sind und
der Verbraucher vorab iiber diese informiert wurde.s

5 §26 ZKG

6 Bundesministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz (BM)V), Infor-
mationen zur Kontowechselhilfe. Verfigbar unter http://www.bmjv.de/DE/
Verbraucherportal/FinanzenVersicherungen/Kontowechselhilfe/Kontowech-
selhilfe_node.html [07.11.2017]



4. ZIELSETZUNG UND METHODIK DES

MARKTCHECKS
4.1 ZENTRALE FRAGESTELLUNGEN

Untersuchungsfrage 1: Ist die gesetzliche Kontowech-
selhilfe den Verbrauchern bekannt?

Es hdngt von einer Reihe von Faktoren ab, ob sich Neue-
rungen am Markt durchsetzen: Bedarf und Nachfrage,
erkennbare Vorteile zu anderen Losungen und problem-
loses Funktionieren.® Gerade in der Anfangsphase funk-
tionieren neue Regelungen und Prozesse meist noch
nicht reibungslos und miissen sich etablieren. Zudem ist
davon auszugehen, dass die im September 2016 einge-
flihrte Kontowechselhilfe noch nicht allen Verbrauchern
bekannt ist.

Untersuchungsfrage 2: Wie informieren die Kreditinsti-
tute online zur Kontowechselhilfe?

Wesentliche Fragen dabei sind, welche Wechselmdglich-
keiten Kreditinstitute anbieten und ob sie Verbraucher
{iber deren Ablauf und eventuell entstehende Kosten
ausfiihrlich und transparent informieren. Exemplarisch
wurden hierzu die Internetauftritte ausgewdhlter Banken
und Sparkassen analysiert. Die Internetangebote stellen
eine wesentliche Informationsquelle dar, sind eine nied-
rigschwellige Kontaktmoglichkeit und bieten schnelle
und umfassende Vergleichsmoglichkeiten.”

Untersuchungsfrage 3: In welchem Umfang wird die Kon-
towechselhilfe genutzt?

Die Nutzung der gesetzlichen Kontowechselhilfe im
Wechselfall ist umso wahrscheinlicher, je hoher deren er-
kennbare Vorteile sind. Die theoretischen Vorziige gegen-
iber anderen bestehenden Optionen sind geringerer Ar-
beitsaufwand, Rechtsanspruch und Rechtssicherheit
sowie eine liberschaubare Prozessdauer.

7 Allgemein zur Diffusion von Innovationen vgl. Rogers, 2003, S.10-17.
8 Koch und Frees, 2017, S. 435.

Untersuchungsfrage 4: Welche Probleme treten bei der
Kontowechselhilfe auf?

Meldungen im Frithwarnnetzwerk des Marktwachters Fi-
nanzen® weisen auf Schwierigkeiten mit der gesetzlichen
Kontowechselhilfe hin. Auch die Stiftung Warentest be-
richtete im Juni 2017 iiber einige Schwierigkeiten, die sie
im Rahmen eines bei drei Kreditinstituten durchgefiihr-
ten Praxistests feststellte. Deshalb hat die vierte Frage-
stellung das Ziel, Schwachstellen sichtbar zu machen
und zu systematisieren. Dabei wird einerseits gepriift, ob
es sich um Fehler auf Seiten der Verbraucher oder Umset-
zungsprobleme und Verfehlungen einzelner Kreditinstitu-
te handelt. Andererseits soll auch nach Hinweisen auf
strukturelle Probleme gesucht werden. Als strukturell
wird ein Problem dann angesehen, wenn es sich direkt
aus nicht klar festgelegten oder fehlenden gesetzlichen
Regelungen ergibt.

4.2 METHODISCHES VORGEHEN: ABLAUF
DER UNTERSUCHUNG

a) Website-Check von 51 Kreditinstituten

Fiir die Uberpriifung, wie die Kreditinstitute online zum
Thema Kontowechsel informieren, wurden im Zeitraum
vom 01. bis zum 10. September 2017 die Webseiten von
16 Sparkassen, 16 Genossenschaftsbanken und 19 gro-
Ben iiberregional tatigen Privat- und Direktbanken un-
tersucht. Analysiert wurden die Webseiten daraufhin,
ob sich auf ihnen Informationen zur gesetzlichen Konto-
wechselhilfe finden lassen und wenn ja, wie einfach die-
se zu finden sind, ob sie in der Navigation beziehungs-
weise dem Webseitenmentii (z.B. auf der Startseite, unter
Konten oder im Hilfe-/Servicecenter) oder nur per Such-
funktion (Suchbegriffe: Kontowechsel, Kontenwechsel,
Kontowechselhilfe, Kontenwechselhilfe) auffindbar sind.

9 Im Friihwarnnetzwerk werden besonders aufféllige Verbraucherbeschwer-
den aus allen Bundesldndern zu Finanzdienstleistungen gesammelt. Diese
stammen entweder aus den Beratungsgesprdchen der Verbraucherzentralen
oder werden dem Marktwachter iiber das Internetportal www.marktwaech-
ter.de gemeldet.

10 Auswahlgrundlage der untersuchten Kreditinstitute: Bei den Sparkas-
sen und Genossenschaftsbanken jeweils Zufallsauswahl einer der drei
Groften pro Bundesland gemessen an der Bilanzsumme 2016. Grundlagen:
Sparkassenrangliste 2016 (Deutscher Sparkassen- und Giroverband (DSGV),
2017); Liste aller Genossenschaftsbanken per Ende 2016 (Bundesverband
der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken (BVR), 2017). Eine Auflis-
tung der untersuchten Institute befindet sich in Anhang 2.



Daneben wurde geschaut, ob diese Informationsseiten
weiterfiihrende Erlduterungen zum Ablauf des Konto-
wechsels, zu Preisen/Entgelten und zu institutseigenen
Wechselservices enthalten. Abschlielend wurde be-
trachtet, ob der Kontowechsel direkt online beauftrag-
oder durchfiihrbar ist.

b) Analyse der Beschwerdefille im Friihwarnnetzwerk
und Verbraucheraufruf

Zur Ermittlung konkreter Erfahrungen und Probleme mit
der gesetzlichen Kontowechselhilfe waren die Beschwer-
demeldungen im Frilhwarnnetzwerk zentraler Indikator.
Zusatzlich wurden Verbraucher von Juni bis August 2017
im Rahmen eines Verbraucheraufrufes gebeten, ihre Er-
fahrungen direkt auf dem Marktwéachter-Portal (www.
marktwaechter.de) zu melden.

AnschlieBend wurden die dokumentierten Falle analy-
siert und systematisiert. Die gewonnenen Erkenntnisse
flossen in die Fragebogenkonzeption fiir die reprasenta-
tive Bevolkerungsumfrage ein.

c) Bevélkerungsreprdsentative Befragung zum Thema
Kontowechsel

Um verallgemeinerbare Angaben zu zahlreichen mit dem
Girokontowechsel verbundenen Aspekten (zum Beispiel
Kontonutzung, Kontowechselbereitschaft, Kontowechse-
lerfahrung, Griinde fiir oder gegen Wechsel, Bekanntheit
und Erfahrungen mit der gesetzlichen Kontowechselhilfe)
zu erhalten, wurde als letzter methodischer Baustein die
Befragung einer reprdsentativen Zufallsstichprobe der
deutschsprachigen Bevilkerung ab 18 Jahren beauftragt.
Das Institut forsa fiihrte dazu im Zeitraum vom 17. bis zum
31. August 2017 insgesamt 1800 computergestiitzte Tele-
foninterviews (CATI) anhand eines standardisierten Fra-
gebogens auf Basis einer Dual-Frame-Stichprobe durch.

11 DerText und die Eingabemaske des Verbraucheraufrufs befinden sich in
Anhang 3.



5. ERGEBNISSE

5.1 ONLINE-INFORMATIONSVERHALTEN DER
KREDITINSTITUTE

Der Webseiten-Check ergibt, dass sich bei allen 51 unter-
suchten Banken und Sparkassen Informationen ,,irgend-
einer Art“ zum Thema Kontowechsel finden. Bei elf Kre-
ditinstituten sind diese Informationen aber nur iiber die
Suchfunktion und nicht iiber die Navigationsbereiche un-
ter ,,Girokonto“ oder ,,Service*“ auffindbar. Unter diesen
Instituten befinden sich sechs Privatbanken, bei denen
die Suchbegriffe ,,Kontowechsel“ oder ,,Kontowechselhil-
fe“ Ergebnisse liefern. Bei flinf Sparkassen fiihrt lediglich
die Eingabe von ,Umzugsservice® zu den entsprechen-
den Treffern — ein Suchbegriff, der im Kontext Banken
und Konten aus Sicht der Marktwéachterexperten als we-
nig intuitiv fiir Verbraucher erscheint.

Eine detaillierte Betrachtung der online angebotenen In-
formationen zum Kontowechsel bringt weitere qualitative
Unterschiede der Informationsangebote zum Vorschein:
Die Moglichkeit der gesetzlichen Kontowechselhilfe wird
auf den Webseiten von insgesamt 40 Kreditinstituten er-
wahnt.

Online-Informationen der Kreditinstitute zur gesetzlichen Kontowechselhilfe

Die Mehrheit davon liefert lediglich Basisinformationen,
die in aller Regel aus den Informationsblattern des Ge-
setzgebers bestehen. 16 Kreditinstitute stellen dariiber-
hinausgehende detaillierte Informationen und Anleitun-
gen bereit.

Die Formulare zur Beauftragung der gesetzlichen Konto-
wechselhilfe finden sich bei 21 dieser 40 Kreditinstitute
als Download. Bei drei Kreditinstituten kann man die-
se sogar direkt ausfiillen und den Kontowechsel sofort
online beauftragen. Bei den tibrigen 19 Kreditinstituten
findet man diese Formulare auf den entsprechenden In-
formationsseiten nicht.

Hoher ist die Intransparenz hinsichtlich der Kosten der
gesetzlichen Kontowechselhilfe: Angaben, wozu auch
solche zur generellen Kostenfreiheit zahlen, finden sich
nur bei fiinf Sparkassen und drei Privatbanken. Sieben
dieser acht Kreditinstitute geben an, dass dieser Service
bei lhnen komplett unentgeltlich ist.

(n=51 Kreditinstitute)

W Privatbanken (n=19)
a0
35
s
20

{10

Erwdhnung Basisinformationen

® Sparkassen (n=16)

weitergehende Informationen

m Genossenschaftsbanken (n=16)

5

3

Kosteninformationen

Wechselformulare

Abbildung 2: Online-Informationen liber die gesetzliche Kontowechselhilfe
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40 der 51 untersuchten Kreditinstitute stellen auf ihren
Internetseiten eine eigene Form eines Kontowechselser-
vice vor. Diese wird oft zusatzlich zur gesetzlichen Kon-
towechselhilfe angeboten und geht teilweise tber die
gesetzlichen Mindestanforderungen hinaus.

Bei der Mehrzahl (29 der Kreditinstitute) ist es hierbei
moglich, den gesamten Kontowechsel softwaregestiitzt
online durchzufiihren. Dies geschieht unter Riickgriff auf
Softwarelésungen von Drittanbietern, die nach Eingabe
der Online-Banking-Zugangsdaten der bisherigen Bank
die entsprechenden Daten (Uberweisungen, Dauerauf-
trdge, Lastschriften) automatisch auslesen, dem Ver-
braucher kategorisiert prasentieren und abschliefend
tibernehmen. Die Drittanbieter, welche die untersuchten
Kreditinstitute fiir diese Services nutzen, sind die Fin-
Techs fino digital GmbH (bei 17 Kreditinstituten) und Fin-
Reach (bei zwdlf Kreditinstituten).

Diese onlinebasierten Verfahren scheinen vom Benutzer-
aufwand (automatische Ermittlung der Zahlungspartner,
dadurch Zeitgewinn und theoretisch weniger

Fehlerquellen) vorteilhafter als viele der angebotenen
Losungen zur gesetzlichen Kontowechselhilfe. Kritisch
ist jedoch anzumerken: Viele Banken und Sparkassen
verboten zum Untersuchungszeitpunkt in ihren Allgemei-
nen Geschaftsbedingungen die Eingabe der Online-Ban-
king-Zugangsdaten auf Drittseiten.* Im Widerspruch dazu
wird bei den angebotenen digitalen Wechselservices
aber genau das von den Kunden verlangt: Die Eingabe
der Online-Banking Zugangsdaten des alten Kreditinsti-
tutes auf den Seiten des neuen Kreditinstitutes. Die Um-
setzung der Zweiten Zahlungsdiensterichtlinie im Januar
2018 offnete den Markt allerdings fiir neue Dienstanbie-
ter, wodurch auch die Eingabe der Online-Banking-Zu-
gangsdaten unter bestimmten Bedingungen qua Gesetz
erlaubt wurde. Infolgedessen dnderten Banken mittler-
weile ihre AGB.

Anhand dieser Ergebnisse {iberrascht es wenig, dass sich
aktuell lediglich sieben Prozent aller Befragten mit dem
Gedanken eines Girokontowechsels befassen. In der Al-
tersgruppe der 30- bis 39-Jdhrigen ist dieser Anteil mit 15
Prozent dabei signifikant hoher als in der Gesamtbevol-
kerung.

Ablauf des institutseigenen Kontowechselservice
(n=40 Kreditinstitute mit eigenem Wechselservice)

m Privatbanken (n=13)

35

30

25

20

iiber Formularvordruck und
personlichen Filialtermin

komplett online durchfiihrbar

Abbildung 3: Ablauf des institutseigenen Kontowechselservice

m Sparkassen (n=11)

m Genossenschaftshanken (n=16)

i1l
——
iiber Formularvordruck nicht erkennbar

zum Selbstversand

12 Entsprechende Passagen in den AGB lauten beispielsweise: ,,perso-
nalisierte Sicherheitsmerkmale diirfen nur auf den Internetseiten der DKB
AG oder ihrer Kooperationspartner geméaf3 Preis- und Leistungsverzeichnis
der DKB AG oder den gesondert vereinbarten Internetseiten eingege-

ben werden*. (hier: die Deutsche Kreditbank AG. Bedingungen fiir das
DKB-Onlinebanking. Verfligbar unter https://dok.dkb.de/pdf/b_pin_tan.pdf
[30.10.2017].)
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5.2 KONTOWECHSELERFAHRUNGEN: HOHE
BANKENTREUE UND ZUFRIEDENHEIT

Obwohl sich die Bankenlandschaft, beispielsweise mit
der Einfiihrung neuer Kontomodelle und -entgelte, in
den vergangenen Jahren veranderte, erfiillt die gesetzli-
che Kontowechselhilfe den Anspruch als Anreiz zu mehr
Wettbewerb nicht. Die Wechselbereitschaft der Verbrau-
cher ist seit deren Einfiihrung im September 2016 sehr
gering. Die Ergebnisse der reprdsentativen Befragung
zeigen, dass lediglich zwei Prozent der 1.800 Befragten
im vergangenen Jahr mit dem Girokonto zu einer ande-
ren Bank wechselten, also nur 33 Personen. Die nachfol-
genden Angaben der Wechsler zu Wechselgriinden und
Wechselerfahrungen diirfen daher nicht verallgemeinert
werden und kénnen hdchstens Tendenzen aufzeigen.

Dominanter Wechselgrund war der Preis (14 von 33 Be-
fragten), gefolgt von einer Unzufriedenheit mit dem Ser-
vice oder einer generellen Unzufriedenheit (sieben von
33 Befragten) und einem Umzug (drei von 33 Befragten).
Nur zwei der 33 Wechsler berichten von Problemen beim
Kontowechsel. Laut eigenen Angaben kiimmerten sich
17 der Wechsler selbststandig um den gesamten Wech-
selprozess, vier Personen nutzten einen institutseigenen
Wechselservice und lediglich vier Personen griffen auf
die gesetzliche Kontowechselhilfe zuriick.*

Die Ergebnisse verdeutlichen eine sehr hohe Treue der
Deutschen in Bezug auf ihr Girokonto und ihr Kreditin-
stitut. Immerhin 98 Prozent der Befragten gaben an, im
letzten Jahr nicht das Konto gewechselt zu haben. Gefragt
nach den konkreten Griinden fiir diesen Nichtwechsel er-
gibt sich folgendes Bild:

Was sind die Griinde dafilr, dass Sie im letzten Jahr mit ihrem Konto
nicht zu einem anderen Geldinstitut wechselten?
(n= 1674 Befragte |[Mehrfachantworten | offene Abfrage)

Zufriedenheit mit aktuellem Kreditinstitut

kein Wechselbedarf 13%
aktuell hohe Filialzahl in der Nahe
Aufwand fiir Kontowechsel zu hoch 6%

noch nicht ausreichend mit dem Thema Kontowechsel befasst

aktuell gutes Automatennetz JE¥A

Kontenmodelle aller Banken kosten in etwa gleich viel
%

Abbildung 4: Griinde fiir Nichtwechsel des Girokontos

13 Von den verbleibenden acht Wechslern machten drei keine Angaben und
fiinf gaben ,,sonstiges* an.
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GESETZLICHE KONTOWECHSELHILFE
WEITGEHEND UNBEKANNT

Die gesetzliche Kontowechselhilfe soll den Wechsel des
Kreditinstitutes fiir die Verbraucher vereinfachen. Ein Jahr nach ihrer
Einfliihrung im September 2016 ist die gesetzliche Kontowechselhilfe

noch verhdltnismdBig unbekannt.

21,5%

an, das Angebot
zu kennen

17,5%

an, die gesetzliche
Kontowechselhilfe
nur als Begriff zu
kennen

Q.

MARKTWACHTER
FINANZEN

61%

an, gar nicht
ZU wissen, was es
damit auf sich hat

verbraucherzentrale

Quelle: Reprdsentative Bevolkerungsumfrage durch forsa im Auftrag des Marktwachters Finanzen der Verbraucherzentralen.

Gefordert durch das Bundesministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz. Methodik: reprasentative Umfrage per CATI,
StichprobengroBe n = 1800 ab 18 Jahre (netto | Fehlertoleranz: +/- 2%).

Abbildung 5: Bekanntheit der gesetzlichen Kontowechselhilfe

5.3 GERINGE BEKANNTHEIT DER GESETZLI-
CHEN KONTOWECHSELHILFE ALS URSACHE
DER NICHTNUTZUNG?

Die Befragungsergebnisse zeigen, dass die gesetzliche
Kontowechselhilfe der Mehrheit noch gar nicht bekannt
ist. Gravierend ist das Bild innerhalb der Altersgruppe
der 18- bis 29- Jdhrigen, in der 78 Prozent das Angebot
des Gesetzgebers gar nicht kennen. Solange die gesetzli-
che Kontowechselhilfe nicht bei einem grofReren Teil der
Bevolkerung bekannt ist, sind ihrer Inanspruchnahme
schon dadurch Grenzen gesetzt.

5.4 BEWERTUNG DER BANKENLANDSCHAFT:
HOHES VERTRAUEN TROTZ INTRANSPARENZ

Ein interessantes und teilweise ambivalentes Bild fordert
derVergleich der Bewertungen ausgewahlter allgemeiner
Aussagen zum Thema Geldinstitute und Gebiihren zuta-
ge, die in diesem Kontext erhoben wurden. Sie zeigen
einerseits das oben beschriebene Bild der hohen Zufrie-
denheit, da 8o Prozent sich bei ihrer aktuellen Bank gut
aufgehoben fiihlen und 74 Prozent ihrer Bank vertrauen.
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Gleichzeitig halten nur 34 Prozent aller Befragten die
Preismodelle der Banken fiir transparent und nachvoll-
ziehbar. Zudem glaubt mit 44 Prozent weniger als die
Halfte der Befragten, dass die Niedrigzinsphase die
Banken zu Gebiihrenerh6hungen zwingt — obwohl gera-
de dies eines der kommunizierten Hauptargumente der
Kreditinstitute ist.*

5.5 BERICHTETE VERBRAUCHERPROBLEME
MIT DER KONTOWECHSELHILFE

Auch wenn es aufgrund der sehr geringen Zahl an Kon-
towechslern (und dem noch geringeren Anteil derer, die
dazu auf die gesetzliche Kontowechselhilfe zuriickgrei-
fen) im Rahmen der reprasentativen Befragung nicht
moglich ist, verallgemeinerbare Aussagen tiber das Funk-
tionieren oder Probleme der gesetzlichen Wechselhilfe
zu treffen, liefern die zusdtzlich analysierten Félle im
Friihwarnnetzwerk und aus dem Verbraucheraufruf einige
Indizien dafiir, dass diese (noch) nicht in allen Féllen rei-
bungslos funktioniert. Die auftretenden Probleme lassen
sich wie folgt systematisieren:

Hierunter fallen beispielsweise Probleme, bei denen die
beteiligten Banken und Sparkassen die Formulare un-
vollstandig ausfillten oder aufgrund von unkorrekten
Eintragungen zuriickwiesen. Die Folge fiir die betroffenen
Verbraucher waren Verzégerungen des Girokontowech-
sels. Daneben berichten Verbraucher von Problemen die
Formularvordrucke und Ausfiillweise zu verstehen, da sie
der Wechsel zwischen zu streichender Vorauswahl und
ankreuzbaren Optionen verwirrte.

- Probleme fiir Basiskontoinhaber

Mit Einfliihrung des Zahlungskontengesetzes sind alle
Kreditinstitute verpflichtet Biirgern, die sich rechtmaBig
in der EU aufhalten, ein Basiskonto anzubieten. Damit
haben auch Verbraucher, denen aus verschiedenen Griin-
den vorher ein Girokonto verweigert wurde, Anspruch auf
ein Konto mit grundlegenden Zahlungsfunktionen. Mel-
dungen im Friihwarnnetzwerk verweisen auf ein vermut-

lich strukturelles Problem fiir Basiskonteninhaber:

14 So argumentierte seinerzeit z.B. Sparkassenverbandsprasident Georg
Fahrenschon. http://www.manager-magazin.de/unternehmen/banken/
sparkassen-steigende-gebuehren-und-strafzinsen-in-sicht-a-1082443.html
[16.12.2017]

15 Informationen zum Basiskonto finden sich z.B. bei der BaFin unter
https://www.bafin.de/DE/Verbraucher/Bank/Produkte/Basiskonto/basis-
konto_node.html [01.11.2017]

Demzufolge funktioniert der Girokontowechsel zu einem
anderen Kreditinstitut mithilfe der gesetzlichen Hilfe
nicht, da nur ein einziges Basiskonto gefiihrt werden
kann. Zu Beginn des Kontowechsels besteht das Basis-
konto bei der bisherigen Bank oder Sparkasse noch, so
dass das neue Kreditinstitut die Einrichtung eines neuen
verweigert.

-3 Probleme mit Entgelten
Ein Verbraucher beschwerte sich dariiber, dass die emp-
fangende Bank einen aufwandsabhédngigen Stundensatz
fiir einzelne Leistungen abrechnen wollte. Die gesetzli-
chen Regelungen sehen aber vor, dass Entgelte im Rah-
men der Kontowechselhilfe stets angemessen, transpa-

rent und vorab vereinbart sein miissen.

- Probleme mit Fristen und daraus resultierende Ver-
zbogerungen

Fallmeldungen belegen, dass die gesetzliche Frist von
zwolf Geschéftstagen nicht immer eingehalten wird, und
es zu Verzogerungen kommt. Die Griinde sind vielfaltig:
Zum Teil werden sie mit Ausfdllen der zustandigen Be-
arbeiter begriindet, aber auch mit einem verspdteten
Formulareingang. In den meisten Fallen werden die Ver-
braucher aber nicht informiert, dass und warum es zu
Verzogerungen kommt.

-3 Probleme mit Kosten fiir Riickbuchungen,
verspdtete und nichteinlésbare Zahlungen

Dieses Problemfeld beruht auf Fallen, bei denen Ver-
brauchern Mahnkosten fiir verspdtete Zahlungen oder
nichteinlosbare Lastschriften entstanden. Die berichte-
ten Ursachen hierfiir liegen zum einen in unvollstdndigen
Dateniibermittlungen, also einem Umsetzungsproblem
einzelner Kreditinstitute. In der Folge wurden Lastschrift-
mandate oder Dauerauftrage nicht ibernommen, was
zu Mahnkosten fiihrte. Daneben werden Probleme im
Zusammenspiel von Kartenzahlungen und der Wechsel-
frist des Girokontos berichtet. Beispielsweise nutzten
Verbraucher wenige Tage vor Schliefung des alten Giro-
kontos die zugehorigen Karten noch fiir Zahlungen. Die
Abbuchungen des Zahlungsempfangers wurden aber erst
zu einem Zeitpunkt vorgenommen, als dieses Girokonto
nicht mehr bestand und konnten folglich nicht ausge-
fihrt werden. Daraus entstanden Kosten aus nicht ein-
losbaren Lastschriften oder Inkassoforderungen fiir die
Betroffenen.
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Im Gegensatz zum oben genannten Umsetzungproblem
ist die Uberschneidung von Zahlung und Kontenaufls-
sung als ein strukturelles Problem anzusehen. Es kann
immer dann auftreten, wenn keine Ubergangsfristen
zwischen Auflésungsdatum des alten und Eréffnungsda-
tum des neuen Girokontos eingeplant sind. Genau das
ist jedoch die Vorauswahl im Formular. Der Verbraucher
kann diese zwar andern, muss dabei aber die oben be-
schriebenen Tiicken des Formulars beachten. Er muss
dazu erstens die Vorauswahl (d.h. Lastschriften und ein-
gehende Uberweisungen ab dem angegebenen Datum
des Kontenwechsels nicht mehr zu akzeptieren) durch-
streichen und zusatzlich die Option des Wunschdatums
ankreuzen und dieses Datum handschriftlich vermerken.

-% Probleme mit einem unvorhergesehenen Mehrauf-
wand fiir die Kunden

Verbraucher berichten von unvorhergesehenem Mehr-
aufwand durch unvollstdndige Formularausfiillung,
fehlerhafte Datenilibermittlung und verspateter Umstel-
lung von Zahlungsauftragen. Daneben gibt es Berichte
von Verbrauchern, dass Dritte wie Arbeitgeber oder On-
line-Shops und Zahlungsdienstleister' die Anderungs-
mitteilung der neuen Bank oder Sparkasse nicht akzep-
tierten.

] IR
41 Bei Nichtzutreffen bitte streichen

41 Bei Zutreffen bitte ankreuzen

In beiden Problembereichen mussten die Betroffenen
selbst aktiv werden und in den Vorgang eingreifen, um
zusdtzliche Kosten zu vermeiden.

- Probleme mit Informationen und Statusmeldungen
In diesem Zusammenhang beklagen Verbraucher, dass
sie wenig bis keine Riickmeldungen durch die beteilig-
ten Kreditinstitute wahrend und nach dem Wechselpro-
zess erhalten, obwohl sie Auskunft tiber den aktuellen
Stand des Kontowechsels wiinschen. Eine bessere Infor-
mationspraxis konnte helfen, einige der geschilderten

Probleme zu vermeiden.

ibermitteln:

[]*a) eine Liste der bestehenden Daueraufiriage,

werden sollen,

1. Der iibertragende Zahlungsdienstieister wird beauftragt und ermachtigt, innerhalb von fiinf Geschaﬂstagené
i nach Erhalt einer entsprechenden Aufforderung durch den empfangenden Zahlungsdienstleister diesem und,
soweit nachstehend nichts anderes bestimmt ist, auch dem Kunden Listen mit den folgenden Informationen zug

wobei diese Liste sdmtliche Dauerauftrage erfassen soll

wobei diese Liste nur bestimmte bzw. nicht sdmtliche Dauerauftrige erfassen soll; zu den zu
erfassenden bzw. auszunehmenden Dauerauftridgen siehe die Angaben im Beiblatt H

wobei diese Liste nicht auch dem Kunden zu Ubermitteln ist.

[ 1*b) eine Liste der verfiigbaren Informationen zu Lastschriftmandaten, die beim Kontenwechsel trtansfenerl

wobei diese Liste Informationen zu sdmtlichen Lastschriftmandaten erfassen soll

Abbildung 6: Auszug aus dem Formular Kontowechselermdchtigung (eigene Hervorhebung, Quelle: BMJV)

16 Auch die Stiftung Warentest (2017, S. 14) stellte derartige Probleme fiir
Amazon, Ebay und PayPal im Rahmen ihres Praxistests fest.
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6. FAZIT

Mit Einfiihrung der gesetzlichen Kontowechselhilfe erhal-
ten Verbraucher einen Rechtsanspruch auf Unterstiitzung
durch die beteiligten Banken und Sparkassen. Indem
versucht wird, Pflichten und Aufgaben der Prozessbetei-
ligten klar zu definieren, soll der Girokontowechsel trans-
parenter und einfacher werden. Der Marktcheck zum ein-
jahrigen Bestehen der gesetzlichen Kontowechselhilfe
verdeutlicht zwei zentrale Aspekte:

--% Die gesetzliche Kontowechselhilfe wird bisher nur in

einem geringen Ausmaf genutzt

Die Ursache hierfiir liegt zum einen in der hohen Banken-
treue der Verbraucher. Lediglich zwei Prozent wechselten
im letzten Jahr mit ihrem Girokonto zu einem anderen In-
stitut. Zudem ist die gesetzliche Kontowechselhilfe auch
ein Jahr nach ihrer Einfiihrung noch sehr vielen Verbrau-
chern unbekannt: Rund 61 Prozent kennen sie tiberhaupt
nicht und knapp 18 Prozent nur als Begriff. Vor diesem
Hintergrund ist es empfehlenswert, Verbraucher besser
tiber diese Option und deren Vorteile zu informieren.
Die Analyse der Webseiten von 51 groen Kreditinstitu-
ten zeigt exemplarisch, dass hier an einigen Stellen In-
transparenz besteht — insbesondere hinsichtlich weiter-
gehender Erlduterungen, der Zurverfiigungstellung von
entsprechenden Formularen und der Angabe etwaiger
Kosten. Allerdings sind nicht nur die Kreditinstitute da-
fiir verantwortlich, die gesetzliche Kontowechselhilfe be-
kannter zu machen.

- Die gesetzliche Kontowechselhilfe funktioniert nicht

problemlos

Auch wenn die Datenlage aufgrund der geringen Nutzung
dieser Wechselmoglichkeit keine verallgemeinerbaren
Ergebnisse zuldsst, zeigen die im Rahmen von Frithwarn-
netzwerk und Verbraucheraufruf identifizierten und sys-
tematisierten Félle diverse Problemlagen auf. Diese fiih-
ren entweder zu unvorhergesehenem Mehraufwand auf
Seiten der Verbraucher, zu unerwarteten Kosten fiir Riick-
buchungen, verspatete und nichteinlosbare Zahlungen
oder dazu, dass der Kontowechsel erst verspatet abge-
schlossen wird oder komplett scheitert. All diese Folgen
stehen dem Ziel der gesetzlichen Kontowechselhilfe klar
entgegen. Die Ursachen fiir die Probleme liegen nur zum

Teilin Umsetzungsproblemen und Fehlern der beteiligten
Kreditinstitute. In einigen Fallen sind sie eher strukturel-
ler Art und beruhen auf nicht klar festgelegten oder feh-
lenden gesetzlichen Regelungen, zum Beispiel, wenn die
Formulare unverstandlich sind, Basiskontoinhaber quasi
ausgeschlossen werden oder verspédtete Lastschriftab-
buchungen aufgrund von Uberschneidungen nicht mehr
eingeldst werden kdnnen.
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ANHANG

Anhang 1: wdhlbare Leistungen bei der gesetzlichen Kontowechselhilfe

Leistungserbringer Leistungen

Kreditinstitut, bei
dem das alte
Girokonto gefiihrt
wird

(= Ubertragender

e Auflistung der vom Kunden ausgewahlten bestehenden Dauerauftrdge, Lastschriftmanda-

te sowie der in den letzten 13 Monaten eingegangenen Uberweisungen und veranlassten
Lastschriften.

¢ Ubermittlung dieser Auflistung an das Kreditinstitut, bei dem das neue Girokonto gefiihrt
werden soll und an den Kunden.

werden soll

(= empfangender
Zahlungsdienst-
leister)

Zahlungsdienst-
leister) ¢ Nichtausfiihrung bzw. Umleitung von allen (bzw. nur der vom Kunden ausgewdahlten)
Dauerauftrigen, Lastschriften und eingehenden Uberweisungen ab dem angegebenen
Wechseldatum bzw. ab einem vom Kunden festgelegten Datum.
e Information von Zahlungsempfangern bzw. Zahlern tiber den Grund der Nichtausfiihrung
oder Nichtakzeptanz.
¢ Uberweisung des restlichen Kontoguthabens auf das neue Girokonto zu einem bestimm-
ten Datum.
e Schliefung des alten Girokontos zu einem vom Kunden festgelegten Datum.
e Lastschriftermadchtigung zum Ausgleich offener Betrage.
Kreditinstitut, bei | e Information des Kreditinstitutes, bei dem das alte Girokonto gefiihrt wurde, und Aufforde-
dem das neue rung, die im Formular ausgewdhlten Unterstiitzungsleistungen zu erbringen.
Girokonto gefiihrt

e Einrichtung und Ausfiihrung der ibermittelten Dauerauftrage ab dem angegebenen
Wechseldatum bzw. ab einem vom Kunden festgelegten Datum.

e Akzeptanz von ausgewdhlten Lastschriften ab dem angegebenen Wechseldatum bzw. ab
einem vom Kunden festgelegten Datum

e Information der Lastschriftempfanger und Zahler {iber die neue Bankverbindung

¢ Anfordern fehlender Informationen vom Kunden und/oder dem bisherigen Kreditinstitut.
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Anhang 2: Untersuchte Kreditinstitute im Webseitencheck

Privatbanken

e comdirect Bank Aktiengesellschaft

e Commerzbank Aktiengesellschaft

e Consorshank

e Degussa Bank AG

e Deutsche Bank Privat- und Geschaftskunden Aktiengesellschaft
¢ Deutsche Kreditbank Aktiengesellschaft (DKB)

e FIDOR Bank AG

¢ ING-DiBa AG

e N26

e Netbank Aktiengesellschaft

e Norisbank GmbH

e Postbank AG

e Santanderbank

e Steyler Bank

e TARGOBANKAG & Co. KGaA

e Triodos Bank

¢ UniCredit Bank AG (HypoVereinsbank)

e Volkswagen Bank Gesellschaft mit beschrankter Haftung
e Wiistenrot Bank Aktiengesellschaft Pfandbriefbank

Genossenschaftsbanken

e Bank1 Saar eG

e Berliner Volksbank eG

e Bremische Volksbank eG

e Dortmunder Volksbhank eG

e Frankfurter Volkshank eG

e Harzer Volksbank eG

e Mainzer Volksbank eG

e Ostsdchsische Sparkasse Dresden

e PSD Bank Niirnberg eG

e Sparda Bank Hannover eG

¢ Volks- und Raiffeisenbank eG, Wismar
e Volks- und Raiffeisenbank Prignitz eG
e Volksbank Chemnitz eG

e Volksbank eG Gera - Jena - Rudolstadt
e Volksbhank Freiburg eG

e Volksbank Pinneberg-Elmshorn eG




1822 direkt

Berliner Sparkasse

Forde Sparkasse

Hamburger Sparkasse

Kasseler Sparkasse
Kreissparkasse Ludwigsburg
Landessparkasse zu Oldenburg
Mittelbrandenburgische Sparkasse in Potsdam
OstseeSparkasse Rostock
Saalesparkasse

Sparkasse Bremen AG
Sparkasse Koblenz

Sparkasse Krefeld

Sparkasse Mittelthiiringen
Sparkasse Niirnberg

Sparkasse Saarbriicken
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Anhang 3: Verbraucheraufruf auf marktwaechter.de

Aufruf

Haben Sie die
Kontowechselhilfe schon
einmal genutzt?

w
9
«
14
=)
>

Jetzt mitmachen!

Text zum Verbraucheraufruf
Marktwéachteraufruf zu Erfahrungen mit der Kontowechselhilfe

Seit September 2016 hat der Gesetzgeber die Kontowechselhilfe im Zahlungskontengesetz verankert. Damit sind
die Banken verpflichtet Verbraucher zu unterstiitzen um den Wechsel des Girokontos einfacher zu gestalten. Die
Experten des Marktwéachters Finanzen mdchten wissen: Funktioniert das? Und wo hapert es noch? Dafiir benétigen
wir lhre Mithilfe!

Es gibt Situationen, die einen Wechsel des Girokontos nach sich ziehen. Sei es wegen eines Umzuges, weil es woan-
ders passendere Leistungen gibt oder weil das aktuelle Konto zu teuer geworden ist. Ein Kontowechsel ist fiir Verbrau-
cher dabei immer mit einem gewissen Aufwand verbunden: Lastschriften und Dauerauftrage miissen gekiindigt und
neu angelegt, Arbeitgeber, Vermieter und zahlreiche andere Vertragspartner tiber die neue

Bankverbindung informiert werden.

Um diesen Aufwand zu verringern, wurde im September 2016 die gesetzliche Kontowechselhilfe eingefiihrt. Welche
Erleichterungen bringt diese? Oder gibt es noch Probleme?

SCHILDERN SIE UNS IHREN FALL!

Als Marktwdchter mit dem Schwerpunkt Bankdienstleistungen mdchte die Verbraucherzentrale Sachsen wis-
sen, welche Erfahrungen Verbraucher mit der Kontowechselhilfe gemacht haben.

° Sind Sie seit September 2016 mit Ihrem Girokonto zu einer anderen Bank gewechselt?
° Haben sie dabei die gesetzliche Kontowechselhilfe genutzt?

Dann sind wir sehr an lhren Erfahrungen interessiert!
Vielen Dank fiir Ihre Unterstiitzung!

Hinweis: Die Marktwdchter konnen leider nicht auf Ihren personlichen Fall eingehen. Fiir eine personliche Bera-
tung wenden Sie sich bitte an eine Verbraucherzentrale in lhrer Nadhe.



Kurzfragebogen zum Verbraucheraufruf

Postleitzahl:
[5 stellige Zahl:]

Bisheriges Geldinstitut/Bank/Sparkasse, bei dem das Girokonto gefiihrt wurde?
[Textfeld:]

Neues Geldinstitut/Bank/Sparkasse, zu dem gewechselt wurde bzw. gewechselt werden sollte?
[Textfeld:]

Wurde der Kontowechsel erfolgreich abgeschlossen?
[Ja/Nein]

Zeitpunkt des Wechsels?
Monat: [1-12] Jahr: [4stellig]

Wurde die Kontowechselhilfe in Anspruch genommen?
[Ja/Nein]

Wenn nein, warum?
[Textfeld:]

Hat eines der beteiligten Geldinstitute Sie auf die Moglichkeit der Kontowechselhilfe aufmerksam gemacht?
[Ja, die alte Bank] [Ja, die neue Bank] [Nein, weder die alte noch die neue Bank]

lhre positiven Erfahrungen!
Bitte erldutern Sie kurz, was Sie gut am Kontowechselprozess fanden, was funktioniert hat etc.
[Textfeld:]

lhre negativen Erfahrungen!

Bitte erldutern Sie kurz, welche Probleme beim Kontowechsel auftraten, was sie drgerte, was sie umstandlich fanden
etc.

[Textfeld:]

Sonstiges?!

Gibt es uns noch irgendetwas anderes, was Sie uns zu lhrem Kontowechsel oder zur Kontowechselhilfe allgemein
mitteilen wollen? Dann ist hier Platz dafir!

[Textfeld:]

Darf Sie das Team des Marktwéchters Finanzen bei Riickfragen kontaktieren?
[Ja/Nein]

[nur bei Ja]
Mailadresse zur Kontaktaufnahme? Telefonnummer?
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