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1 Der Vorgang

1.1 Auftraggeber
VATM e. V.

Oberlander Ufer 180-182
50968 Koln

Ansprechpartner:
Herr Jurgen Grutzner
Geschaftsfuhrer

e-Mail: jg@vatm.de

1.2 Auftragsgegenstand

Durchfiihrung von Prufungen und Beurteilungen, fur eine Stellungnahme zu der
Online-Umfrage der Verbraucherzentralen ,Mit High Speed ins Internet — Lust
oder Frust?*

1.3 Zur Vorlage bei
Der Prufbericht wird dem Auftraggeber tbergeben.

1.4 Auftragnehmer

tekit Consult Bonn GmbH, TUV Saarland Gruppe
Alexanderstr. 10

53111 Bonn

1.5 Verfasser
Dr.-Ing. Reinhold Scheffel

von der Industrie- und Handelskammer Bonn/Rhein-Sieg 6ffentlich bestellter und
vereidigter Sachverstandiger fur Telekommunikations-Kundenschutzverordnung
(TKV)

1.6  Zeitpunkt und Ort der Untersuchung
Untersuchungen der Online-Umfrage wurden am 27.08.2008 durchgefihrt.

1.7 Aktenzeichen und Datum des Gutachtens
Bericht Nr.: TR00521 Version 1.0 vom 01.09 2008
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2 Einleitung

Am 30.06.2008 wurden von den L&nderverbraucherzentralen die anliegende
Pressemitteilung (Anlage 6.1) verdffentlicht, in der eine Online-Umfrage
angekindigt wurde. Ziel dieser Online-Umfrage soll es sein, Schwachstellen und
notwendige Veranderungen bei DSL-Anschlissen aufzuzeigen.

3 Aufgabenstellung

Im Verband der Anbieter von Telekommunikations- und Mehrwertdiensten e.V.
(im folgenden VATM genannt) sind private Telekommunikationsanbieter
vertreten, welche rund 80 Prozent des von den privaten Anbietern erzielten TK-
Gesamtumsatzes realisieren. Da ein grof3er Teil dieser Anbieter auch
Breitbandanschliisse vermarktet, ist zu erwarten, dass das Ergebnis der
Umfrage Auswirkungen auf diese Anbieter hat.

Aus diesem Grund wurde die tekit Consult Bonn GmbH (im folgenden tekit
genannt) damit beauftragt, die Pressemitteilung zu der Umfrage sowie die
Online-Umfrage selbst zu untersuchen und eine Stellungnahme zu verfassen.
Hierbei sollte geprift werden, wie objektiv diese Umfrage ist und wie
aussagekraftig die Ergebnisse sein kbnnen.

Seitens der tekit Consult Bonn GmbH kamen offentlich bestellte und vereidigte
Sachverstandige sowie unabhangige TUV-Auditoren und Sachverstandige zum
Einsatz.
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4 Durchgefuhrte Untersuchungen und Ergebnisse

Online-Umfragen, die im Internet veroffentlicht werden, bieten dem Befrager
interessante Mdglichkeiten und Vorteile. Online-Umfragen sind leicht zu
erstellen. Es sind leicht zu implementierende automatische Kontrollen moglich,
die zur Erhdhung der Validitat beitragen. Das grof3te Problem ist es, einen
reprasentativen Teilnehmerkreis zu erreichen, welcher an der Umfrage teilnimmt,
da die Umfrage an niemandem personlich adressiert wird. Die Teilnehmer
mussen aktiv die betreffende Homepage aufrufen und die Fragen dort
beantworten.

4.1 Veroffentlichung der Online-Umfrage

Die Pressemitteilung (Anlage 6.1), die die Umfrage ankindigt und erlautert,
wurde von den Verbraucherzentralen der Lander vertffentlicht. In der Mitteilung
werden drei wichtige Punkte angesprochen: Wartezeit, Qualitat und Service.

Die Qualitdt wird dabei schon im Vorhinein als grundsatzliches Problem
dargestellt.

Der Link zu der Befragung ist auf allen Webseiten der Verbraucherzentralen zu
finden. Mit Ausnahme der Verbraucherzentrale NRW (hier ist der Link nur im
Text, Anlage 6.2) ist auf allen anderen Webseiten die Umfrage auffallend mit
einem Extra-Banner zu finden (Anlage 6.3).

Der Start der Umfrage hat nur vereinzelt in den Tageszeitungen bzw. ihren
Online-Portalen  Niederschlag gefunden. Eine Suche Uber bekannte
Suchmaschinen mit verschiedenen Kombinationen (z. B. DSL+Umfrage,
Lust+Frust+DSL usw.) ergab, dass nur funf Ergebnisse nicht direkt auf die Seiten
der Verbraucherzentralen verweisen. Auffallend ist hier, dass in NRW zweli
Veroffentlichungen mit negativem Abschluss (Betoffene kdnnen unter...) zu
finden sind. Ein neutraler NRZ-Artikel mit der Beschreibung der Situation und
Zweck der Umfrage wurde auf der Seite ,Im Westen* von der
Verbraucherzentrale Dinslaken (Anlage 6.4) gefunden. Ferner wurden Blogs mit
Diskussion nach Problemen mit dem Breitbandanschluss gefunden.

4.2 Bewertung der Online-Umfrage

Die Pressemitteilung und die Einfihrung auf den Internetseiten handeln von
DSL-Anschlissen. Die  Online-Umfrage  bezieht sich jedoch  auf
Breitbandanschlisse allgemein. Durch die beschreibenden Texte erfolgt also
eine Einschrankung des Teilnehmerkreises, der DSL nutzt.
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Die Umfrage beginnt mit einer allgemeinen Frage:

Sie befinden sich hier: =/ = Mit High Speed inz ... = Online-Fragebogen: ..

Online-Fragebogen: ,,Mit Highspeed ins Internet — Lust oder Frust?”

1. Haben Sie einen Breitbandanschluss { DSL, Kabel, UMTS 0.8.)7

« Ja=weiter

+« HNoch nicht, ist aber beauftragt >weiter

+« HNein, aber ich hitte gern einen =weiter

+ HNein, ich mdchte bzw. brauche auch Keinen >weiter
+« HNein, ist mir generell zu teuer =weiter

Stand: 12.08.2008

4.2.1 _Nein, ist mir generell zu teuer*

Wenn der Teilnehmer diese Antwort wahlt, kann er noch die Postleitzahl

eingeben und damit ist die Umfrage beendet.

4.2.2 _Nein, ich mdchte bzw. brauche auch keinen*

Wenn der Teilnehmer diese Antwort wahlt, kann er noch die Postleitzahl

eingeben und damit ist die Umfrage beendet.

4.2.3 ,Nein, aber ich hatte gern einen*
Wabhlt er diese Antwort geht es weiter mit diesen Fragen:
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" Online-Fragebogen: ,Mit Highspeed ins Internet — Lust oder Frust?“

Koennen Sie uns die Grunde nennen, weshalb Sie (noch) keinen Breitbandanschluss
haben?

DSL beiuwns nicht verfigbar

Internet Gber Kabel bei uns nicht verfigbar
Internet uber Mobifunk (UMTS) nicht verfugbar
Satelit, Mobilfunk aks Altternativen zu teuer

300 C0

J Sonshbges

-

Bitte verraten Sie uns zum Abschluss noch Ihre Postleitzahl:

Stand: 13.08.2008

Auffallig ist hier, dass mehrere Antworten zutreffen kdnnen, aber eine
Mehrfachnennung nicht madglich ist. Es werden zudem nicht alle
Alternativtechnologien abgefragt. Die Moglichkeit, tber Satellit eine
Breitbandanbindung zu erhalten, ist immer noch recht unbekannt. Diese
Anschlussart wird wie die Anbindung tber UMTS durch die Fragestellung von
Vorneherein als zu teuer bewertet. Dadurch wird ein Negativ-Image vermittelt.
Hintergrinde, warum eine der Techniken nicht verfligbar ist, werden hingegen
nicht erfragt.

4.2.4 Antwort ,Noch nicht, ist aber beauftragt"
Bei dieser Antwort geht es mit folgenden Fragen und Antworten weiter:

1) ,Welchen Breitband-Anbieter haben Sie beauftragt?”

Es werden bis auf die QSC AG, Strato AG und Congstar alle bundesweit
bekannten Anbieter aufgefuhrt. Bei Vodafone und O2 st keine
Unterscheidung in Mobil- und DSL-Produkte moglich.

2) ,Auf welchem Wege haben Sie den Auftrag ausgeldst?*

Es werden die gebrauchlichsten Moéglichkeiten aufgefuhrt. Bei der Antwort
,=uber das Internet* ware jedoch ein Unterscheidung zwischen Mail oder
Formular eventuell noch sinnvoll.

3) .Wie lange warten Sie schon seit der Auftragserteilung auf den
Breitbandanschluss?“

Der Teilnehmer kann hier von einer Woche bis mehr als sechs Monate

detailliert die Wartezeit angeben.
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4) ,Finden Sie die Wartezeit vertretbar?*
Es ist eine Ja/Nein-Antwort mdglich.

5) ,Kennen Sie die Grunde fur die lange Wartezeit?*

Dies ist eine optionale Frage. Es ist aber nicht zu erkennen, dass diese Frage
nicht ausgefllt werden soll, wenn die Frage vier mit ja beantwortet wird.

Es sind nur zwei Grinde angegeben, der Teilnehmer kann jedoch einen
Grund im Freitext eingeben.

Zur zweiten Seite kommt der Teilnehmer nur, wenn er die Fragen 1-5
beantwortet hat.

6) ,Sind Sie mit dem Kundendienst (Hotline, Service etc.) des Anbieters
zufrieden?”

Eine Angabe, mit welchem Kundendienst der Teilnehmer Erfahrungen
gemacht hat sowie eine Unterscheidung der verschiedenen Kundendienste
ist hier nicht moglich. Aus den Antworten lassen sich daher keine konkreten
Ruckschlisse, sondern nur Pauschalbeurteilungen ableiten.

7) .Was sind lhre Kritikpunkte? (Mehrfachangaben moglich)®

Darunter findet sich eine ausfuhrliche Auflistung der mdglichen Kritikpunkte
und die Mdglichkeit, weitere Kritikpunkte im Freitext anzugeben.

Dies ist wieder eine optionale Frage, die nicht als solche gekennzeichnet ist.

Mit der moglichen Eingabe der Postleitzahl endet hier die Umfrage.

4.25 Ja

1) ,Welchen Breitband-Anbieter haben Sie beauftragt?”
siehe 4.2.4, 1)

2) ,Wie lange warten Sie schon seit der Auftragserteilung auf den
Breitbandanschluss?“

siehe 4.2.4, 3)

3) ,Finden Sie die Wartezeit vertretbar?“

siehe 4.2.4, 4)
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4) ,Wenn fur die Einrichtung der Besuch eines Technikers notwendig war:
Wurde der vereinbarte Termin eingehalten?*

Maogliche Antworten sind hier ,Ja/Nein“ oder ,Es war kein Einsatz notwendig*.

Es gibt keine Unterscheidung, welcher Techniker benétigt wurde und von

welcher Firma.

5) ,Ist Ihr Anbieter flr den Breitbandzugang identisch mit dem Anbieter lhres
Internet-Tarifs (z. B. Internet-Flatrate)?*

Eine Frage mit den mdglichen Antworten ,Ja/Nein” und ,weifl3 nicht".

Da hier keine Auswahl der moglichen Kombination vorgesehen ist, sind die

folgenden Fragen nur noch zum Teil aussagekraftig und erlauben keine
konkreten, anbieterspezifischen Ruckschlisse.

6) ,Welche Bandbreite hat Ihnen Ihr Anbieter zugesagt?*
Hier ist eine Auswahl von DSL-Geschwindigkeiten moglich.

7) .Welcher Bandbreite entspricht Ihr Breitband-Anschluss tatsachlich?”

Hier fehlt eine Aussage, wie die am eigenen Anschluss ankommende
Bandbreite gemessen werden soll.

8) Haben Sie Qualitatsprobleme bei der Nutzung lhres Breitbandzugangs?
(Mehrfachangaben mdglich)

Dies ist wieder eine optionale Frage, ohne dass sie als eine solche erkennbar
ist. Die einzige positive Antwort ist: ,nein, keine nennenswerten Probleme, bin
zufrieden®. Die Antwort nach der Telefonqualitat ist ohne weitere Fragen (z.
B. nach dem Anbieter) bzw. Erlauterungen nur bedingt auswertbar. Eine
unbegrenzte Flatrate mit Zahlung bei Uberschreitung eines Volumens ist ein
vertragliches Problem.

9) ,Sind Sie mit dem Kundendienst (Hotline, Service etc.) des Anbieters
zufrieden?”

siehe 4.2.4, 8)

10) ,Was sind lhre Kritikpunkte? (Mehrfachangaben moglich)®
siehe 4.2.4, 9)

11) ,Haben Sie schon einmal Ihren Breitband-Zugangs-Anbieter
gewechselt?*

Die Frage bezieht sich hier auf den Zugangsanbieter und nicht mehr auf den

Tarifanbieter. Mogliche Antworten sind ,Ja/Nein“ und ,Nein, aber Wechsel

wurde in Auftrag gegeben®.
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Je nach Antwort gibt es hier drei weitere Ablaufe.

Bei der Antwort ,Nein“

12a) Mit der moglichen Eingabe der Postleitzahl endet hier die Umfrage.

Bei der Antwort ,Nein, aber Wechsel wurde in Auftrag gegeben”

12b) ,Bei welchem Anbieter waren Sie vorher?“
siehe 4.2.4, 1)

13b) ,Wie lange haben Sie nach der Bestellung auf die
Vertragsumstellung warten mussen?

siehe 4.2.4, 3)

14b) ,Fanden Sie die vertretbar?“
siehe 4.2.4, 4)

15b) ,Kannten Sie die Grunde fir die lange Wartezeit?*

Hier wurde zum Vergleich der Frage 5) die erste Antwort umformuliert
sowie eine Kundigungsfrist fur den ,alten® Vertrag als Wartezeit
aufgefuhrt.

16b) ,Was waren die Griinde fir lhren Anbieterwechsel?*

Hier werden die drei Unterscheidungsmerkmale Preis, Geschwindigkeit
und Service angefihrt.

17b) Mit der moglichen Eingabe der Postleitzahl endet hier die Umfrage.

Bei der Antwort ,Ja“

12c) ,Bei welchem Anbieter waren Sie vorher?*
siehe 4.2.4, 1)

13c) ,Auf welchem Wege haben Sie den Auftrag aufgelost?”
siehe 4.2.4, 2)

1l4c) ,Wie lange haben Sie nach der Bestellung auf die
Vertragsumstellung warten mussen?

siehe 4.2.4, 3)
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15c) ,Fanden Sie die vertretbar?*
siehe 4.2.4, 4)

16c¢) ,Kannten Sie die Grunde fur die lange Wartezeit?*
siehe 4.2.4, 5)

17c) ,Sind Sie mit dem Kundendienst (Hotline, Service, etc.) zufrieden?*
siehe 4.2.4, 6)

18c) ,Was sind Ihre Kritikpunkte? (Mehrfachangaben maoglich)*
siehe 4.2.4,7)

19c) ,Was waren die Griunde fir lhren Anbieterwechsel?”
siehe 16b)

20c) ,Mit der mdglichen Eingabe der Postleitzahl endet hier die Umfrage.”
4.3 Technische Beschrankungen der Online-Umfrage

Bei der Umfrage wird eine SessionID vergeben, ein mehrfaches Ausfillen ist bei
der anonymen Umfrage mdglich. Das Installieren von besonderen
Browserapplikationen durch den Teilnehmer ist nicht notwendig.
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5 Zusammenfassung

Grundsatzlich ist der Ansatz, eine solche Online-Befragung zum Thema DSL-
Anschlisse vorzunehmen, positiv zu sehen. Bei der hier untersuchten Befragung
wurden jedoch einige Kriterien, die fur eine reprasentative Umfrage mit validen
Ergebnissen erforderlich sind, nicht erfillt.

Die untersuchte Online-Umfrage der Verbraucherzentralen wird im Internet nur
gering beworben. Der Teilnehmerkreis dirfte sich daher hauptsachlich auf
Kunden beschranken, die aufgrund von Unzufriedenheit gezielt die Webseite der
Verbraucherzentrale aufrufen oder auf diese hingewiesen werden sowie
Interessierte, die regelmaliig diese Portale besuchen. Da es keine zuséatzlichen
Anreize fur die Teilnahme gibt und der Antwortende Zeit investieren muss, ist
davon auszugehen, dass sich vor allem Nutzer einbringen, die ihren Unmut
kundtun mdchten. Zudem existieren keine technischen Beschrdnkungen, das
heil3t es besteht die Gefahr, dass die Umfrage durch wiederholtes oder gar
automatisiertes Ausfullen stark verfalscht werden kann.

Aus diesen Fakten ergibt sich die Frage nach der Reprasentanz und
Aussagekraft dieser Online-Umfrage. Normalerweise soll die befragte Gruppe
reprasentativ sein fur die gesamte Gruppe — in diesem die DSL-Kunden und -
Interessierten. Dies ist bei dieser Umfrage nicht der Fall.

Zudem ist der Grundtenor der Umfrage aufgrund der Fragestellungen negativ; es
wird mehr nach dem Frust als nach der Lust gefragt. Die Hintergrinde fur die
Kritikpunkte werden hingegen kaum erfragt und erfasst. Durch die fehlende
Kennzeichnung der optionalen Fragen wird es haufig zu Kritik kommen, auch
wenn der Teilnehmer zufrieden ist. Da bei einigen Fragen wichtige
Erlauterungen fehlen, wird dies eine mdglichst prazise Auswertung erschweren.

Aufgrund der Ausrichtung und Umsetzungsart der Befragung ist zu erwarten,
dass das Ergebnis deutlich schlechter ausfallen wird als bei einer
reprasentativen Umfrage zu den relevanten Themen Wartezeit, Service und
Qualitat. Die grundsatzliche Vorgehensweise und der Umfang dieser Befragung
entsprechen nicht dem Stand von wissenschatftlich abgesicherten Methoden.

Gleichwohl kann die Umfrage dazu beitragen, bestehende Schwachstellen auf
Seiten der Anbieter zu identifizieren und zu beheben sowie den Kundenservice
weiter zu optimieren. Aufgrund der Mangel der Befragung — Teilnehmerauswabhl,
Art der Fragestellungen und Ungenauigkeit der Antwortoptionen — werden die
Ergebnisse jedoch keine generellen Ruckschlisse auf die Zufriedenheit der
DSL-Kunden in Deutschland insgesamt zulassen.
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Diese Ergebnisse beziehen sich ausdricklich auf den Zeitpunkt der

Begutachtung.

Bonn, den 01.09 2008

Dr.-Ing. Reinhold Scheffel
Obv Sachverstandiger

Ersteller: Auftraggeber:

tekit Consult Bonn GmbH VATMe. V.

TUV Saarland Gruppe

Alexanderstr. 10, 53111 Oberlander Ufer 180-182
Bonn 50968 Koin
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6 Anlagen

6.1 Pressemitteilung

Pressemitteilung der Verbraucherzentrale Sachsen-Anhalt

30.06.2008
Mit High Speed ins Internet — Lust oder Frust ?
Online-Umfrage der Verbraucherzentralen vom 1. Juli bis 7. September 2008

Ein DSL-Anschluss ist der Schllissel fir schnelles Surfen, Telefonieren und Fernsehen
via Internet. Zahlreiche Anbieter kAmpfen in einem harten Wetthewerb um jeden Kunden,
wobei Anspruch und Versprechen der Unternehmen und die Realitat der Umsetzung
haufig weit auseinander liegen.

Sowahl der Meuanschluss als auch der Wechsel zu einem anderen Anbieter bringen fir
die Verbraucher oft nicht den erhofften schnellen Anschluss mit Flatrate fir Internet und
Telefon, sondern haufig eine Fille an Problemen.

¢ Wie lang sind die Wartezeiten von der Bestellung bis zur Bereitstellung des
Anschlusses,

¢ welche Qualitdtsprobleme bei der Mutzung des Anschlusses nerven die Verbraucher,
e« wie steht es um die Zufriedenheit mit dem Kundendienst?
Auf diese und weitere Fragen will die Verbraucherzentrale [hre Antwaorten -

selbstverstandlich anonym - zusammentragen und auswerten, um Schwachstellen und
notwendige Veranderungen aufzuzeigen.

Mehmen Sie sich ein paar Minuten Zeit und schildern Sie uns Ihre Erfahrungen, die Sie
beim Meuanschluss, beim Anbieterwechsel oder mit dem Service Ihres Internetanbieters
sammeln konnten.

Sie kdnnen hier.. ihre Erfahrungen kund tun, die sie beim Meuanschluss, beim
Anbieterwechsel oder mit dem Senvice ihres Internetanbieters sammeln konnten.

Yom 1.Juli bis zum 7. September 2008 kinnen sich alle Interessenten an der Online-
Umfrage beteiligen.

Bitte beachten Sie, dass die Meldung den Stand der Dinge zum Zeitpunkt ihrer
Verdffentlichung wiedergibt.
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6.4 Artikel aus der NRZ

Start = Stidte = Dinslaken = Mit D50 schnell in die Falle
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Mit DSL schnell in die Falle

B Dinszlaken, 03.07 2003, 0 Kommentare, Trackback-URL

VERBRAUCHERTIPPS. Wer den Anbieter wechselt, sollte auf die Details achten. Die
Verbraucherzentrale sagt, wo die Stolperfallen liegen.

DIMNSLAKEM. In derWerbung klingt es so einfach: anmelden, anschlielen, lossurfen. Die
Realitat beim schnellen Internetzugang DSL sieht oft anders aus, weil die Beratungsstelle der
werhraucherzentrale Dinslaken. Gerade heimWechsel des DSL-Anhietern gibt es Stolperfallen.
L die zu umgehen, hat die Verbraucherzentrale MEWY einige Tipps parat.

Bevor ein neuer DSL-Vertrag geschlossen wird, sollte man die Kindigungsfristen des
laufenden Yerrags prifen. FrahesterWechseltermin sollte der Zeitpunkt sein, an dem der alte
wertrag endet. Die Kindigung des alten Vertrages sollte dann dber den neuen DSL-Anbieter
laufen. Sowird der standardisierte Ablauf beim Anbisterwechsel nicht gestdn.

L einen reibungslosen Wechsel sicherzustellen, sollten beim neuen Anbieter sorafaltige
Angaben gemachtwerden. Dem neuen und dem alten Anhieter missen gleiche Daten zu
Mamen, Adresse, und Anschlussartvarliegen, Will man die bisherigen Rufnummern Zum neuden
Anbieter mithehmen, muss man sie angehben.

Auch einwichtiges Thema beim Anbieterwechsel Wartezeiten. Wird der neue DSL-Zugang
hereits ungefahr drei Manate var Ablauf des alten Verrages in Auftrag gegeben, kann der Kunde
in der Kegel von einem nahtlosen Wechsel ausgehen. Lasst sich der Anbieter aber flr die
Bereitstellung des DEL-Anschlusses mehr als drei Maonate Zeit, wird man vom Techniker
versetzt oder die Leitung nicht freigeschaltet, sollte eine letzte Frist zur Freischaltung von rund
dreiWochen gesetzt werden. Gleichzeitig sollten Kunden erklaren, dass sie danach vom Vertrag
zurickireten werden. Mach Ablauf der Frist kann Schadenersatz verlangt werden.

Die Yerhraucherzentrale Dinslaken wverteilt heute wan 10 his 12 Uhrund 16 bis 18 Uhr Infoblatter
Zum Thema in der FulRgdngerzone QRLIME-LIMFRAGEWI e klappt es eigentlich mit dem
schnellen Internet? Die Verbraucherzentrale will's wissen und startet deshalb am 1. Juli eine
Online-Umfrage mit dem Titel "Mit High Speed ins Internet - Lust oder Frust™ Mittmachen kann
jeder, der einen DSL-Zugang hat unter wwaw vz-nrw. defdsl-umfrage. Die Umfrage ist anonym
und 1Guft bis zum 7. September 2008,
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