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Befragung der Kund:innen der Schuldnerberatung Wien

Die Schuldnerberatung Wien hat im Marz 2022 eine umfassende Befragung ihrer Kund:innen
zur Zufriedenheit mit der Beratung und ihrer Lebensqualitat durchfiihren lassen.

Als Erhebungsinstrument diente ein Online-Fragebogen fiir Kund:innen, die zwischen August
2021 und Februar 2022 ein Beratungsgesprach bei der Schuldnerberatung Wien hatten. Der
Online-Fragebogen wurde in den Sprachen Deutsch, Englisch, Tlrkisch und Serbisch ange-
boten.

Insgesamt wurden 7.710 Kund:innen per Mail und SMS zur Teilnahme eingeladen. 1.115
haben teilgenommen, was einer Ricklaufquote von 15 % entspricht.

Im Nachfolgenden werden die Ergebnisse fiir das Jahr der Befragung 2022 dargestellt und
zum Teil statistischen Angaben zur Bevolkerung Wiens gegeniibergestellt.

Angebot der Schuldnerberatung Wien

Die Schuldnerberatung Wien bietet kostenlose Beratung fiir in Wien wohnende Privatper-
sonen, die mit Uberschuldung konfrontiert sind. Die Schuldnerberatung Wien GmbH ist
Tochtergesellschaft des Fonds Soziales Wien (FSW) und als staatlich anerkannte Schuld-
nerberatung Mitglied des ASB-Dachverbands der 6sterreichischen Schuldenberatungen.

In der Beratung werden mit den Kund:innen individuelle Losungsstrategien entwickelt. Fur
einen GroBteil der Kund:innen ist das Problem der Uberschuldung mit Hilfe eines Schulden-
regulierungsverfahrens (= Privatkonkurs) zu ldsen.

Fiir diese Kund:innen bietet die Schuldnerberatung Wien Unterstlitzung bei der Vorberei-
tung des Privatkonkurses und Begleitung im Konkursverfahren vor Gericht an. Im Jahr
2021 wurden in Wien 2.783 Privatkonkurse eroffnet, davon wurden 50 % von der Schuld-
nerberatung Wien begleitet. Im Jahr 2021 nahmen 11.159 (iberschuldete Personen Bera-
tungsleistungen der Schuldnerberatung Wien in Anspruch.
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Die zentralen Ergebnisse der schriftlichen Befragung

94 O/ sagen, dass es sehr gut war, sich an die
o Schuldnerberatung Wien zu wenden.

94 0/ beurteilen die Berater: innen als fachlich
o kompetent.

93 0/0 vertrauen den Ausklinften.

91 0/ sind mit den Berater:innen der
o Schuldnerberatung zufrieden.

91 O/ bewerten die telefonische Beratung als
O inhaltlich gut verstandlich.

sagen, dass die Berater:innen gut
90 %

erreichbar sind.

89 0/ sind zuversichtlich, mit der Beratung ihre
O finanziellen Probleme 16sen zu kénnen.

87 0/0 empfinden die Wartezeit auf

Beratungstermine als kurz.

86 0/ sagen, dass sich ihr Wohlbefinden durch die
o Schuldnerberatung verbessert hat.

84 0/0 fuhlen sich durch die Beratung erleichtert.
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Die zentralen Ergebnisse der schriftlichen Befragung

76 O/ sagen, dass sich ihre finanzielle Situation durch
0 gie Schuldnerberatung stabilisiert hat.

75 0/ konnen besser schlafen, seit sie zur
o Schuldnerberatung Wien kommen.

7 1 0/ sagen, dass sich ihre gesundheitliche Situation
O verbessert hat.

54 0/ beurteilen ihre Lebensqualitat als gut bis sehr
o gut. Bevolkerung Wien 2018*: 79 %

5 1 0/ beurteilen ihre Gesundheit als gut bis sehr gut.
O Bevslkerung Wien 2018+ 73 %

88 0/ wiurden die Schuldnerberatung Wien
o weiterempfehlen.

Werte aus der Online-Kund:innenbefragung 2022 mit 1.115 Befragten. Fiir die Antworten
stand eine fiinfteilige Skala mit den Auswahlwerten ,,sehr zufrieden — eher zufrieden — teils/
teils — eher unzufrieden — sehr unzufrieden® oder , trifft voll zu — trifft eher zu — teils/teils —
trifft eher nicht zu — trifft nicht zu® zur Verfligung. In der Tabelle wird die Summe aus den
Angaben von ,sehr zufrieden” und ,,eher zufrieden® oder den Angaben , trifft voll zu“ und
LLrifft eher zu“ dargestellt.

* Quelle: Studie zu Leben und Lebensqualitdt in Wien 2018
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Die wichtigsten Erkenntnisse

aus den Analysen der Kund:innendaten

Die Befragung 2022 belegt umfassend die auBerordentlich hohe Zufriedenheit
der Kund:innen mit der Schuldnerberatung Wien, das hohe Vertrauen in die
Berater:innen und die deutlich positive Wirkung des Angebots. Fiir 94 % war
es eine gute Entscheidung, sich an die Schuldnerberatung zu wenden. 89 % der
Kund:innen sind zuversichtlich durch die Beratung ihre finanziellen Probleme
l6sen zu konnen.

Die Gesamtzufriedenheit mit den Berater:innen liegt bei 91 %. Am besten bewer-
tet werden Freundlichkeit, Respekt (95 %) und die fachliche Kompetenz (94 %)
der Berater:innen, weiters das Vertrauen in die Einhaltung des Datenschutzes
(95 %), in die Auskiinfte (93 %) und in die Berater:innen (92 %).

Fiir gelingende Entschuldung ist zentral, dass die Kund:innen verstehen, welche
rechtlichen Auflagen im Schuldenregulierungsverfahren (Privatkonkurs) unbe-
dingt einzuhalten sind. 91 % der Befragten geben an, immer verstanden zu
haben, was die Berater:innen erklaren und 90 % fiihlen sich tber den Ablauf
eines Privatkonkurses gut informiert.

Seit der Covid-19-Pandemie werden in der Schuldnerberatung Wien gute Erfah-
rungen mit telefonischer Beratung gemacht, die seitdem verstarkt zum Einsatz
kommt. 89 % der Befragten geben an, sich am Telefon gut beraten zu fiihlen.
91 % bewerten Beratungen am Telefon als inhaltlich gut verstandlich.

Bereiche mit Verbesserungspotenzial im Beratungsangebot sind angesichts der
sehr hohen Zufriedenheitswerte mit allen Beratungsaspekten quantitativ nicht
feststellbar. Detailanalysen zeigen, dass das Vertrauen und das Geftihl, dass sich
die Berater:innen Zeit nehmen, besonders wesentlich sind flir die hohe Zufrieden-
heit. Die kleine Gruppe der Kund:innen, die weniger zufrieden sind, wiinscht sich
am haufigsten mehr Empathie, verstandlichere Auskiinfte und individuelleres
Eingehen auf den spezifischen Fall (Auswertung der offenen Riickmeldungen).
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Die wichtigsten Erkenntnisse

aus den Analysen der Kund:innendaten

Das Problem der Uberschuldung betrifft bestimmte Bevélkerungsgruppen haufi-
ger als andere. Die Kund:innen der Schuldnerberatung Wien von 2021 sind (iber-
proportional haufiger mannlich (59 %), mittleren Alters, haben haufiger lediglich
Pflichtschulabschluss (48 %) und leben héufiger in Single-Haushalten (53 %).
40 % der Kund:innen der Schuldnerberatung wurden der Beratung durch das
AMS zugewiesen bzw. bezeichnen sich 47 % der Kund:innen als arbeitslos (Jah-
resbericht der Schuldnerberatung Wien 2021). In der Befragung berichteten 59 %
der von Arbeitslosigkeit betroffenen Kund:innen, seit mehr als 12 Monaten Arbeit
zu suchen. 32 % aller Befragten berichteten Einkommens- und Arbeitsplatzverlust
in ihrem Haushalt aufgrund der Corona-Pandemie. 27 % der Befragten leben mit
Kindern unter 15 Jahren im Haushalt.

In den Ergebnissen wird sichtbar, dass eine Situation der Uberschuldung Betrof-
fene enorm belastet und sich deutlich negativ auf Gesundheit und Lebensqualitét
auswirkt. Von den befragten Kund:innen beurteilen nur 54 % ihre Lebensqualitat
und nur 51 % ihre Gesundheit als gut oder sehr gut. In der allgemeinen Bevol-
kerung Wiens sind die Werte deutlich besser: 2018 erhobene Vergleichswerte
lagen bei 79 % in Bezug auf Lebensqualitdt und bei 73 % in Bezug auf Gesund-
heit (Quelle: Studie zu Leben und Lebensqualitat in Wien 2018).

Die Lebensqualitat der Kund:innen verbessert sich mit dem Fortschritt der
Beratung. Kund:innen, die erst 1-2 Beratungsgesprache hatten, bewerten ihre
Lebensqualitit zu 47 % als gut oder sehr gut. Bei der Gruppe, die 3 oder mehr
Gesprache gefiihrt hat, liegt der Anteil mit 56 % signifikant hoher.

Die positive Wirkung der Beratung wird auch von den Kund:innen subjektiv
berichtet. 89 % trauen sich zu, ihre Schuldenprobleme zu I6sen, 86 % geht es
deutlich besser, seit sie sich an die Schuldnerberatung gewendet haben. Sie fiih-
len sich unter anderem erleichtert (84 %) und sehen die Zukunft positiver (82 %).
Sie empfinden inhre finanzielle Situation stabiler (76 %), kdnnen besser schlafen
(75 %), fiihlen sich gesiinder als vor der Beratung (71 %) und erleben Verbes-
serungen in Familie und Partnerschaft (70 %). Etwas seltener berichtet werden
hohere Arbeitsplatzsicherheit (64 %) und bessere Moglichkeiten, Arbeit zu finden
(99 %) oder mehr Unternehmungen in der Freizeit (48 %).

In Summe wiirden rund 9 von 10 Kund:innen die Schuldnerberatung Wien
weiterempfehlen.
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Ergebnisse der Befragung

Ausgewdhlte Ergebnisse aus den 1.115 Kund:innenfragebdgen. Aufgrund von Rundungsdifferenzen konnen sich
Summen von 101 % bzw. 99 % ergeben. Prozentanteile kleiner oder gleich 6 % werden in den Grafiken nicht
angegeben.

Zufriedenheit mit der Leistung

Bewertung der Erfahrungen mit der Schuldnerberatung Wien

MW
Ich habe Vertrauen, dass der Datenschutz in
der Schuldnerberatung Wien eingehalten wird. | 1,24
(n=1.091)
Alles in allem kann ich sagen, dass es sehr gut
war, sich an die Schuldnerberatung Wien zu I 1,25
wenden. (n=1.105)
Ich kann den Auskiinften der Schuldner-
(n=1.100)
Ich fiihle mich iiber den Ablauf des Privat-
(n=1.080)
Durch die Beratung bin ich zuversichtlich,
meine finanziellen Probleme ldsen zu kdnnen. I 1,43
(n=1.100)
|
I o
-

Il 1 = Trifftvoll zu [ 2 = Trifft eher zu 3 =Teils/teils [}l 4 = Trifft eher nicht zu 5 = Trifft nicht zu

Bei Bedarf sind zusténdige Berater:innen
fiir mich gut erreichbar.
(n=1.096)

Auf meine Sorgen und Angste wird
eingegangen.
(n=1.092)

Die Wartezeit auf Beratungstermine in der
Schuldnerberatung Wien ist kurz.
(n=1.094)

Wie zufrieden sind Sie mit den Berater:innen der Schuldnerberatung insgesamt?

MW
Wie zufrieden sind Sie mit den Berater:innen o

Il 1 = Sehrzufrieden [l 2 = Eher zufrieden 3 =Teils/teils [l 4 = Eher unzufrieden 5 = Sehr unzufrieden
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Zufriedenheit mit dem letzten Beratungsgesprach

Der:die Berater:in war freundlich
und respektvoll.
(n=1.089)

Der:die Berater:in war fachlich kompetent.
(n=1.077)

Ich hatte das Gefiihl, dass ich dem:der
Berater:in vertrauen kann.
(n=1.082)

Der:die Berater:in hat sich ausreichend
Zeit fiir mich genommen.
(n=1.082)

Ich habe die Informationen erhalten,
die ich bendtige.
(n=1.087)

Il 1 = Trifftvollzu [ 2 = Trifft eher zu

Telefonische Beratung

Die Beratung am Telefon war inhaltlich gut
versténdlich.
(n=930)

Ich habe mich am Telefon gut beraten gefiihlt.
(n=929)

Telefonisch ist es mir leichter gefallen, an die
Schuldnerberatung heranzutreten.
(n=913)

Telefonisch fiihle ich mich geschiitzter, um
iiber meine Schuldensituation zu sprechen.
(n=908)

Il 1 = Trifftvollzu [ 2 = Trifft eher zu
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3 =Teils/teils [}l 4 = Trifft eher nicht zu

EEEETE
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3 =Teils/teils [l 4 = Trifft eher nicht zu
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5 = Trifft nicht zu

5 = Trifft nicht zu

MW
1,22

1,22

1,29

1,31

1,32

MW
1,37

144

2,03

2,34



Zufriedenheit mit der Lebensqualitat

Subjektive Einschatzung von Lebensqualitat und Gesundheit

Wie beurteilen Sie Ihre Lebensqualitdt?
\(Ir\]li:(:.%gl;t)es Ihnen gesundheitlich? 30 % -6 %

1 =sehrout 2=Gut 3 =Teils/teils [l 4 = Schlecht 5 = Sehr schlecht

Subjektive Einschatzung von Aspekten der Lebensqualitat

Ich bin mit meinen persdnlichen Beziehungen

zufrieden (Familie, Freund:innen, Bekannte). 17 % I
(n=1.061)

I(ﬁ21b:)n7$“ meiner Wohnsituation zufrieden. 18 % . 8 %
Ich bin mit meiner téglichen Beschéftigung

(n=1.005)

st o gt 2% Bk
Meine finanzielle Lage macht mir

groBe Sorgen. 27 % . 16 %

(n=1.054)
Il 1 = Tifftvollzu [l 2 = Trifft eher zu 3 =Teils/teils [l 4 = Trifft eher nicht zu 5 = Trifft nicht zu

Ich fiihle mich héufig niedergeschlagen.
(n=1.031)
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MW
2,45

2,55

MW
1,83

2,07

2,07

2,28

2,67

3,10



Wirkung der Leistung

Wie hat sich Ihr Leben durch die Schuldnerberatung verandert?

Ich traue mir jetzt zu, meine Schulden-
probleme zu ldsen.
(n=1.046)

Mir geht es deutlich besser, seit ich Beratung
durch die Schuldnerberatung Wien bekomme.
(n=1.072)

Ich fiihle mich erleichtert.
(n=1.065)

Ich sehe die Zukunft positiver.
(n=1.053)

Ich kann jetzt besser mit Geld umgehen.
(n=998)

Meine finanzielle Situation hat sich
stabilisiert.
(n=1.013)

Ich habe wieder mehr Selbsthewusstsein
erlangt.
(n=1.002)

Il 1 = Trifftvollzu [ 2 = Trifft eher zu

Schuldnerberatung - Kund:innenbefragung 2022

TR
L
IR |
I

3 =Teils/teils [}l 4 = Trifft eher nicht zu

5 = Trifft nicht zu

MW
1,45

1,63

1,56

1,64

1,79

82

—_

1,85



Wirkung der Schuldnerberatung

Ich kann besser schlafen als vor der Beratung.
(n=999)

Ich fiihle mich jetzt gesiinder als vor der
(n=984)

Es féllt mir jetzt leichter, iiber meine

(n=980)

Die Situation in meiner Familie/Partnerschaft

(n=9086)

Mein Arbeitsplatz ist durch die

Schuldenregelung sicherer. 11 %. 18 %
(n=726)

Die Mdglichkeiten, Arbeit zu finden, haben

sich fiir mich verbessert. 17 % . 16 %
(n=764)

Seit der Beratung gehe ich dfter aus oder

unternehme mehr als vorher. 24 % . 19 %
(n=953)

[l 1 = Trifftvollzu [ 2 = Trifft eher zu 3 =Teils/teils [J 4 = Trifft eher nicht zu 5 = Trifft nicht zu
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MW
1,88

1,97

1,98

2,08

2,29

2,35

2,65
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Stimmen unserer Kund:innen

~Danke fiir die kompetente Hilfe und das verstdndnisvolle und
hilfsbereite Entgegenkommen.”

. Vielen lieben Dank fiir die schnelle und freundliche Beratung. Hab
mich bei meiner Beraterin sehr wohl gefiihlt. Danke.”

».Ja, mein Berater ist sehr vertrauenswtirdig. Er ist grofsartig, ein-
flihlsam, mein Mann grade erst verstorben. Die Gesprdiche taten
mir sehr, sehr gut, da ich leider psychisch sehr angeschlagen bin.
Habe etwas Angst wegen Gericht, wie es fiir mich ausgehen wird.”

,Ich mdchte allen Mitarbeitern der Schuldnerberatung von ganzem
Herzen danken fiir ihre Kompetenz, ihre Empathie und ihren Ein-
satz!!! Vielen lieben Dank!!! Dank eurer Hilfe ist mir ein normales
Leben ermdglicht worden, ohne Zukunftsdngste, trotz meines
Alters! Danke auch euch allen!! Ihr seid top!!!”

,Wir haben alle in unserem Leben Schwierigkeiten und schlechte
Zeiten. Ich finde super, dass es solche Menschen gibt, die uns helfen
und beraten kénnen. Machen unser Leben leichter und lassen uns
nicht in Depressionen treten wegen unserer Schulden. Herzlichen
Dank fiir eure Hilfe! Nach meinem Gesprdch mit dem Schuldenbe-
rater geht es mir psychisch besser, weil ich weifs, dass jedes Problem
auch eine Losung hat. Tut mir leid, dass ich nicht so gut deutsch
sprechen kann, aber ich hoffe, Sie haben mich verstanden.”

,Die Mitarbeiter sind alle sehr kompetent und engagiert!!! Vielen
DANK!”

,Ich danke Ihnen fiir Ihre Kooperation und Unterstiitzung bei der
Losung meines finanziellen Problems. Tatsdchlich habe ich nichts
als Respekt und Freundlichkeit von Ihnen gesehen.”

L,Einfach nur das Beste, was mir passiert ist.”

,Ich danke dem Team, dass Sie mit mir den Weg bis zum Schluss
gemacht haben und meine Schulden in 3 Jahren weg sind.”
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Stimmen unserer Kund:innen

,Ich mochte mich bedanken, dass ich durch [Name der Berater:in]
immer ein gutes Gefiihl hatte und ich sehr zufrieden bin.”

»Die Beratung war echt informationsreich, wir haben uns sicher
gefiihlt und seitdem sind wir gliicklich, dass wir es los geworden
sind. Danke! Danke! Danke!”

,Hoffe, dass sie mir dort helfen kénnen und ich mein Schuldenpro-
blem aus der Welt schaffen kann. Bin aber guter Dinge.”
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Daten zur Kund:innenbefragung

Stichprobenbeschreibung

Befragung 2022
Erhebungszeitraum Marz bis April 2022
Methode Online-Befragung
Umfragesprachen Deutsch, Englisch, Tiirkisch, Serbisch
Leistung Schuldnerberatung Wien (1 Standort)
Zielgruppe 2022
Anzahl der 7710

verteilten Fragebogen

Riicklauf 1115 (15 %)

weiblich: 43 %

Geschlechterverteilung mannlich: 57
. 0

Osterreich: 58 %

Geburtsland Nicht-Osterreich: 42 %
In Schuldenregulierungs- Ja: 62 %
verfahren (Privatkonkurs) Nein: 38 %
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