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1. Der neue Telefonmarkt: Kenntnisse und Nutzungsverhalten
1.1 Kenntnisstand

Die Mdglichkeiten, die die Offnung des Marktes fir Telekommunikation fir die
Verbraucher gebracht hat, sind weiten Teilen der Bevélkerung inzwischen vertraut.
Immerhin jeder dritte Bundesburger bekennt nach wie vor, von den Angeboten priva-
ter Telefongesellschaften keine Kenntnisse zu haben.

Bekanntheit der Angebote privater Telefongesellschaften

60%

Call-by-Call KomplettanschlulR Preselection Kenne keine
Maoglichkeit

Die bei weitem populérste Art der Nutzung ist das Call-by-Call-Verfahren; sechs von
zehn Befragten wissen nach eigenem Bekunden von dieser Moglichkeit. Der kom-
plette Wechsel zu einem alternativen Anbieter ist bei 43 Prozent bekannt. Ver-
gleichsweise gering féllt der Kenntnisstand mit Blick auf die dauerhafte Voreinstel-
lung auf eine private Telefongesellschaft aus. Lediglich 26 Prozent sind Uber die
Maglichkeit des ,Preselection” informiert.

Der Informationsstand fallt in einzelnen Bevélkerungsgruppen sehr unterschiedlich
aus. Von den alteren Burgern Uber 60 Jahre weil3 gut die Halfte (55 %) Uber die neu-
en Angebote nicht Bescheid. In den anderen Altersgruppen liegt dieser Anteil zwi-
schen einem Viertel und einem Finftel. Eine grofR3e Rolle spielt auch der Bildungssta-
tus. Akademiker sind Uber die Mdglichkeiten des Telefonmarktes weitaus besser in-
formiert als Befragte mit Hauptschulabschluf3.

dimap



Der Markt fur Telekommunikation in Deutschland — August 2001 -2-

Von grof3er Bedeutung ist hier zudem die personliche Bedeutung der Telekommuni-
kation. Der Kenntnisstand ist um so hoéher, je intensiver das Telefon genutzt wird.
Besonders gut Bescheid wissen auch diejenigen, die Uber einen Internet bzw. einen
ISDN-Anschluf verfuigen.

1.2  Nutzung von Preselection und Komplettanschluf3

Der komplette Wechsel zu einem alternativen Anbieter spielt mengenmallig derzeit
noch eine untergeordnete Rolle. Lediglich 4 Prozent der Haushalte haben von dieser
Mdoglichkeit Gebrauch gemacht. Mit 6 Prozent liegt die Rate der flr Ferngesprache
dauerhaft voreingestellten Anschliisse nur geringfigig hoher.

Nutzung von Preselection und Komplettanschluf3

Preselection h 6%

Komplett gewechselt . 4%

Weder noch 90%

Probleme bei der
Umstellung

o e

Die Umstellung verlief in der weit Uberwiegenden Mehrzahl der Falle nach Auskunft
der Betroffenen reibungslos; nur 6 Prozent berichten von gréf3eren Problemen in die-
sem Zusammenhang.

Die Erfahrungen, die die Nutzer von Preselection bzw. diejenigen, die komplett ge-
wechselt haben, mit ihrer Telefongesellschaft sammeln konnten, fallen alles in allem
positiv aus.
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In allen Leistungsaspekten bleibt die Unzufriedenheit die Ausnahme. Anlald zur Kritik
sehen maximal 11 Prozent, und zwar bei den Preisen und der Tarifibersichtlichkeit.

Bewertung der Telefongesellschaften
- Nutzer von Preselection und Komplettanschluf3 -

Korrektheit der _ 46% 38% 296 ll19%
Abrechnung
Preise 40% 46% 7% (4%
Tarif-Ubersichtlichkeit | 38% 42% 10% ([L%
Service | 33% 42% 6% 3P0
Angebot | 31% 55% 30 1%

|E| Sehr zufrieden O Eher zufrieden O Eher unzufrieden @ Sehr unzufrieden|

Uneingeschrankt zufrieden aul3ern sich 46 Prozent mit Blick auf die Korrektheit der
Abrechnung. Nach Ansicht von 40 Prozent gibt es an der Preisgestaltung nichts aus-
zusetzen. Die Ubersichtlichkeit der Tarife wird von 38 Prozent gelobt. Am ver-
gleichsweise geringsten ist die Zahl der vollauf zufriedenen Kunden, wenn es um den
Service und die allgemeine Angebotsgestaltung geht.

Das Potential fur die Wettbewerber der Telekom AG scheint allerdings noch bei wei-
tem nicht ausgeschopft zu sein. Immerhin 30 Prozent der Befragten erklaren, sie wa-
ren prinzipiell bereit, den Telefonanbieter zu wechseln, wenn der Umstieg einfacher
zu bewerkstelligen ware. Fur 61 Prozent kommt ein solcher Schritt nicht in Frage.

Das Interesse an einem Komplettwechsel zu einem alternativen Anbieter nimmt mit
steigendem Alter ab und mit dem Niveau der Schulbildung zu. Von den unter 24jah-
rigen kdnnen sich 51 Prozent vorstellen, der Telekom AG den Riicken zu kehren, bei
den Uber 60jahrigen liegt der Anteil bei nur 11 Prozent. Befragte mit Hauptschu-
labschluf? wirden zu 18 Prozent eventuell wechseln, von den Akademikern bekun-
den 38 Prozent ihre grundsétzliche Bereitschatft.
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Deutlich hoher ist die Neigung zu einem Anbieterwechsel bei den Nutzern von Prese-
lection (52 %) und bei Befragten mit einem Internetanschlu® (41 %). Kaum in Be-
tracht kommt ein Wechsel hingegen fiir Befragte, die nur wenig telefonieren.

Bereitschaft fir den Wechsel zu einem alternativen Anbieter

Weild nicht,
K.A. Ja, wiirde
9% wechseln

30%

Nein, wirde
nicht wechseln
61%

Der mir weitem Abstand wichtigste Grund, den Gedanken eines Anbieterwechsels
gar nicht erst zu verfolgen, liegt in der Annahme, dal3 es sich nicht lohnen wirde.
Jeder Zweite (51 %) fuhrt dieses Argument fur seinen Entschlul3 an. Kleinere Grup-
pen von jeweils etwa einem Siebtel glauben, ein Wechsel der Telefongesellschaft sei
zu kompliziert bzw. zu aufwendig. Etwa ebenso vielen erscheinen die alternativen
Angebote zu unibersichtlich. Andere Gesichtspunkte spielen in diesem Zusammen-
hang nur eine marginale Rolle.

1.3  Nutzung von Call-by-Call

Fast die Halfte der Bevolkerung verfiigt Gber eigene Erfahrungen mit dem Call-by-
Call-Verfahren, wobei der grol3ere Teil, 30 Prozent aller Befragten, dieses Angebot
nach wie vor nutzt. Eine kleinere Gruppe von insgesamt 17 Prozent greift nach eige-
nen Angaben darauf heute nicht mehr zuriick. Keinerlei Ubung mit Call-by-Call ha-
ben 53 Prozent der Bundesbiirger.
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Auch hier spielen Alter, Bildungsstand und personliches Kommunikationsverhalten in
der Richtung die gleiche Rolle wie bei der Frage nach einem potentiellen Anbieter-
wechsel.

Nutzung von Call-by-Call

53%

30%

17%

Nutze Call-by-Call Friher genutzt Noch nie genutzt

Das Muster der Begriindungen, Call-by-Call nicht oder nicht mehr zu benutzen ent-
spricht im wesentlichen den Argumenten, die bei der entsprechenden Frage nach
dem Komplettwechsel vorgebracht werden. Mit Abstand an der Spitze steht die Mei-
nung, dafd es sich nicht lohnen wirde; 53 Prozent der Nichtnutzer fihren diesen Ge-
sichtspunkt an. Nach Ansicht von 14 Prozent ist das Verfahren zu kompliziert,
12 Prozent halten es fur zu aufwendig und weiteren 10 Prozent erscheint es zu un-
Ubersichtlich. Andere Griinde werden jeweils nur von sehr kleinen Gruppen genannt.

Die Einschatzung, daf} Call-by-Call unter Kostengesichtspunkten unattraktiv sei, wird
von den Vieltelefonierern weniger haufig genannt als im Durchschnitt, bleibt aber
auch bei dieser Gruppe mit 42 Prozent das Hauptargument.
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Gravierende Unterschiede in den Begriindungen zwischen denen, die Call-by-Call
bereits einmal genutzt haben und jenen, die damit keinerlei Erfahrungen haben, tre-
ten nicht hervor.

Bewertung der Telefongesellschaften
- Nutzer von Call-by-Call -

Preise | 35% 52% 9% |0%
Korrektheit der _ 30% 60% %6 0%
Abrechnung
Angebot 18% 61% 8% | 0%
Tarif-Ubersichtlichkeit | 17% 45% 21% 7%
Service | 15% 50% 11% |[L%

|E| Sehr zufrieden O Eher zufrieden 8 Eher unzufrieden @ Sehr unzufrieden|

Die Leistungen der Telefongesellschaften, die fur Call-by-Call genutzt werden, geben
in der Summe nur wenig Anlald zur Kritik auf Seiten der Kunden. Der deutlichste
Schwachpunkt wird in der Tarif-Ubersichtlichkeit gesehen. Rund ein Finftel (21 %)
ist damit eher unzufrieden, 7 Prozent sind sehr unzufrieden. Bei den anderen Aspek-
ten wird nur von kleinen Gruppen zwischen 3 und 12 Prozent mehr oder minder
deutliches Mil3fallen geaul3ert.

Dennoch kann nicht Gbersehen werden, dal3 unter den Call-by-Call-Nutzern der An-
teil derer, die mit ihrem Anbieter uneingeschrankt zufrieden sind, in allen Punkten
geringer ausfallt als bei denen, die ihren Anschluf3 dauerhaft voreingestellt haben
bzw. komplett zu einer anderen Telefongesellschaft gewechselt sind. Dieser Unter-
schied halt sich hinsichtlich der Preise mit 5 Prozentpunkten in engen Grenzen, bei
den anderen Aspekten liegen die Differenzen indes mit 13 bis 21 Prozentpunkten
deutlich héher.
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1.4 Verdnderungen im Telefonverhalten

Die Entwicklung des Telefonmarktes war bei einem betréachtlichen Anteil der Bun-
desburger Ausloser fur veranderte Nutzungsgewohnheiten.

Veranderungen des Telefonverhaltens

Telefoniere mehr

Nutze ginstige
Zeiten

Nutze ginstige
Angebote

. ” 6694
Keine Anderung

Jeder funfte Bundesburger sucht sich gezielt besonders attraktive Angebote heraus
und praktisch ebenso viele (18 %) telefonieren nach Mdglichkeit zu Zeiten mit gins-
tigen Tarifen. Rund ein Zehntel gibt an, insgesamt mehr zu telefonieren. Fir die
Mehrzahl von zwei Drittel der Bevolkerung hat sich allerdings nach eigenem Bekun-
den an den Nutzungsgewohnheiten nichts nennenswertes verandert.

Die durch die Offnung des Telefonmarktes véllig veranderte Preisstruktur hat nur zu
einem geringen Teil dazu gefuhrt, haufiger als friher zum Hérer zu greifen. Vier von
funf Befragten telefonieren heute genauso viel oder genauso wenig wie bisher.
Lediglich 14 Prozent bekunden, jetzt mehr zu telefonieren. Einige wenige (5 %)
machen sogar seltener vom Telefon Gebrauch.
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Bei den Komplettwechslern und den Nutzern von Preselection bzw. Call-by-Call liegt
der Anteil derer, die auf Grund der verdnderten Preise mehr telefonieren mit jeweils
knapp einem Viertel zwar Gber dem Durchschnitt, bleibt damit aber dennoch die Min-
derheit.

Haufigkeit des Telefonierens

_ 14%
Telefoniere mehr

Telefoniere weniger

Telefoniere gleich
viel

80% ’

dimap



Der Markt fur Telekommunikation in Deutschland — August 2001 -9-

2. Die Beurteilung der Deutschen Telekom

Die Deutsche Telekom wird von der Bevolkerung per Saldo durchaus positiv bewer-
tet. Bei allen abgefragten Leistungsmerkmalen Uberwiegt die Zahl derer, die damit
sehr oder zumindest Gberwiegend einverstanden sind.

Bewertung der Deutschen Telekomm

K/ggrilztm}ndger | 33% 58% 69411%
Service | 17% 52% 13% |5%
Angebot_ 14% 63% 11% |1L%
Tarif-Ubersichtlichkeit | 14% 57% 18% |4%
Preise | 9% 50% 30% %

|E| Sehr zufrieden O Eher zufrieden @ Eher unzufrieden @ Sehr unzufrieden|

Den grofdten Schwachpunkt sehen die Kunden in der Preisgestaltung, die fur
30 Prozent zu Uberwiegender und fur 7Prozent zu voélliger Unzufriedenheit Anlaf3
gibt. Die Ubersichtlichkeit der Tarife 148t nach Meinung von 22 Prozent mehr oder
minder zu winschen dbrig, 18 Prozent kritisieren den Service der Deutschen Tele-
kom. Die Korrektheit der Abrechnung und das Angebot insgesamt werden von 7 bzw.
12 Prozent als unzulanglich bezeichnet.
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Ein Vergleich der Bewertungen, die die Deutsche Telekom und deren Wettbewerber
erhalten, zeigt, dal3 die alternativen Anbieter keineswegs hinter dem ehemaligen
Staatsunternehmen zuriickstehen, im Gegenteil.

Die Deutsche Telekom und ihre Mitbewerber

Index der Bewertungen

Fur Komplett- Fur Call-by-Call ge-
anschlu3/Prese- nutzte Anbieter Deutsche Telekom
lection genutzte

Anbieter

Korrektheit der Ab- 3,4 3,3 3,3
rechnung

Service 3,3 3,0 29
Angebot 3,3 3,1 3,0
Tarif- 3,3 2,8 29
Ubersichtlichkeit

Preise 3,3 3,3 2,6

Indexbildung: Sehr zufrieden = 4, Eher zufrieden = 3, Eher unzufrieden = 2, Sehr un-
zufrieden =1

Die Deutsche Telekom kann in Relation mit den fir Call-by-Call genutzten Anbietern
zumeist knapp gleichziehen, liegt aber bei der Preisgestaltung deutlich zurtck.
Durchweg unginstiger fallen die Bewertungen aus, wenn die fur Preselection bzw.
Komplettanschliisse genutzten Gesellschaften zum Vergleich herangezogen werden.
Dies gilt am starksten wiederum im Hinblick auf die Preise, aber auch in Sachen Ser-
vice, Angebot und Tarifubersichtlichkeit steht die Telekom deutlich hinter ihren Wett-
bewerbern zurick.
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3. Der Wettbewerb auf dem Telefonmarkt

Die Folgen des Wettbewerbs auf dem Markt fur Telekommunikation haben den Kun-
den alles in allem Vorteile gebracht, so sieht es die Mehrheit der Bevdlkerung. Ledig-
lich 5 Prozent registrieren als Folge der Liberalisierung tberwiegend oder nur Nach-
teile; 14 Prozent glauben, positive und negative Konsequenzen hielten sich die
Waage. Demgegenuber verzeichnen 19 Prozent ausschliel3lich gunstige Auswirkun-
gen, nach Meinung von 45 Prozent behalten die Vorteile die Oberhand gegentber
den Nachteilen.

Folgen des Wettbewerbs

Nur Vorteile

45% I

Eher Vorteile

Eher Nachteile

Nur Nachteile

Halt sich die Waage
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Die Chancen, die die Wettbewerber gegentber der Deutschen Telekom im Zuge der
Offnung des Telefonmarktes bekommen haben, kénnen, so die Uberzeugung von
knapp der Halfte der Bevolkerung (47 %), als fair bezeichnet werden. Rund jeder
Vierte (26 %) glaubt hingegen, hier hatte es in relevantem Mal3e Restriktionen gege-
ben. Nur sehr wenige (5 %) unterstellen, die privaten Telefongesellschaften hatten im
Grund gar keine echte Chance gegeniber dem friiheren Staatsunternehmen gehabit.
Ein relativ hoher Anteil von 21 Prozent sieht sich aul3er Stande, zu dieser Frage ein
Urteil abzugeben.

Faire Chancen der Wettbewerber der Deutschen Telekom

47%

Ohne Mit Keine Chancen Weil3 nicht
Einschrankungen Einschrankungen

Bemerkenswert ist hierbei, dafd diejenigen, die von den Moglichkeiten des liberalisier-
ten Telefonmarktes in Form von Preselection, Komplettanschlul3 oder Call-by-Call
Gebrauch machen, in Uberdurchschnittichem Male die Auffassung vertreten, die
neuen Anbieter waren gegeniber der Telekom nicht im Nachteil gewesen.
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Nicht wenige in der Bevolkerung glauben auf der anderen Seite, dal3 die Deutsche
Telekom versucht, den Wettbewerb zu behindern (24 %) oder ihn ganzlich zu unter-
binden (9 %). Die Mehrzahl von 43 Prozent vermag indes keine Anzeichen daftr zu
erkennen, daf? den Konkurrenten mit unlauteren Mitteln begegnet wird.

Die Nutzer der neuen Angebote auf dem Telefonmarkt, die, wie oben angefihrt, in
besonderem Mal3e eine urspringlich faire Chance der Wettbewerber gesehen la-
ben, beurteilen vor dem Hintergrund ihrer Erfahrung die konkrete Praxis der Telekom
kritischer als der Durchschnitt. Sie glauben namlich haufiger, die Telekom wirde ver-
suchen, den Wettbewerb zu beeintrachtigen.

Wettbewerbsverhalten der Deutschen Telekom

43%

Will Wettbewerb  Will Wettbewerb Weder noch Weil3 nicht
behindern ganz beenden

Die Mittel dazu werden primar darin gesehen, dal3 die Telekom das noch weitgehend
bestehende Netzmonopol restriktiv ausnutzt (29 %) und den Wettbewerbern unan-
gemessene Preise fur Leitungen und technische Infrastruktur aufbiirdet (21 %). Die
unmittelbare Behinderung der Kunden, Leistungen alternativer Anbieter in Anspruch
zu nehmen, spielt nach Auffassung der Bevdlkerung in diesem Zusammenhang prak-
tisch keine Rolle.
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Weitgehende Einigkeit herrscht dariiber, dal3 eine Ausdehnung des Wettbewerbs
auch im Bereich der Ortsnetze wiinschenswert ware. Drei von vier Bundesbirgern
(76 %) wirden eine solche Entwicklung begrif3en. Lediglich ein Zehntel (11 %) steht
dem skeptisch gegenuber.

Mehr Wettbewerb im Ortsnetz

Gut
76%

Weil} nicht, k.A. Nicht gut
13% 11%

Die Nutzer von Preselection und Call-by-Call, aber auch diejenigen, die unter Um-
standen komplett zu einer anderen Gesellschaft wechseln wirden, erheben die For-
derung nach mehr Wettbewerb im Ortsnetz noch etwas deutlicher.

dimap



Der Markt fur Telekommunikation in Deutschland — August 2001 -15-

Bis ein sich selbst regulierender Markt im Bereich der Telekommunkation entstanden
ist, der keine Eingriffe von aul3en erfordert, wird nach Einschétzung der Mehrheit der
Bevdlkerung noch einige Zeit vergehen.

Zukunft der Regulierungsbehdrde

So schnell wie moglich
auflosen

Nach Ubergangszeit
auflosen

Erst auflésen, wenn
Telekom normaler
Wettbewerber

Nur kleine Gruppen vertreten die Ansicht, die zustandige Stelle solle schnellstm6g-
lich (8 %) oder doch nach einer Ubergangszeit von maximal zehn Jahren (13 %)
aufgelost werden. Demgegenuber halten 50 Prozent die Regulierungsbehdrde bis
auf weiteres nicht fur entbehrlich. Sie sollte, so deren Meinung, erst dann abgeschafft
werden, wenn die Telekom nicht mehr den Status eines Quasi-Monopolisten ein-
nimmt und ein normaler Wettbewerber geworden ist.
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