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Studiendesign reprasentative Befragung

 Erhebungszeitraum: 13. September — 5. Oktober 2018

« Grundgesamtheit: In Privathaushalten in Deutschland lebende deutschsprachige
Personen ab 18 Jahren.

« Auswahlverfahren: Systematische Zufallsauswahl (mehrstufig geschichtete Stich-
probe).

« StichprobengroBe: Insgesamt 1.968 Personen, darunter 502 Personen, die innerhalb
der letzten 24 Monate ihren Anbieter (Festnetz, Mobilfunk oder Internet) gewechselt
haben (Zielgruppe).

Zusatzlicher Boost um 201 Personen mit Problemen im Wechselprozess.
Zusatzlich 251 Personen, die noch nie einen Telekommunikationsanbieter (Festnetz,
Internet und Mobilfunk) gewechselt haben (Zusatzfrage).

 Erhebungsmethodik: Computergestiutzte Telefoninterviews (CATI) anhand eines
strukturierten Fragebogens auf Basis einer Dual-Frame-Stichprobe.

* Institut: forsa marplan Markt- und Mediaforschungsgesellschaft mbH, Frankfurt
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Wechselverhalten

) Uber ein Viertel der Befragten (28 %) hat in den vergangenen 24
A Monaten ihren Festnetztelefon-, Mobilfunk- und / oder Internetanschluss
” gewechselt. Am haufigsten wurde der Mobilfunkanbieter (19 %)
gewechselt.

Anbieter innerhalb der letzten 24 Monate gewechselt

Gesamt (< 24 Monate) Nach Produktgruppe (< 24 Monate)

14%

Anbieter

gewechselt
(24 Monate)

mJa = Nein

Basis: Alle Befragten der Screeningfrage (n = 1.968).
Frage SC1: Wann haben Sie zum letzten Mal den Anbieter fir Ihren Festnetztelefonanschluss, lhren Mobilfunkanschluss oder lhren Internetanschluss gekiindigt und sind

zu einem neuen Anbieter gewechselt. verbraucherzentrale
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Wechselbarrieren

- In der Summe empfinden fast die Halfte der Befragten den Wechsel des
( A -“ Mobilfunkanbieters als entweder zu aufwandig (31 %) oder als zu
| | kompliziert (18 %). Im Festnetz-/Internetbereich geben diese beiden
Aspekte zusammen sogar 60 Prozent der Befragten an.

Grunde, warum der Festnetz-, Internet- und Mobilfunkanschluss nicht gewechselt wurde

Festnetz-/Internetanschluss Mobilfunkanschluss
Mit Anbieter zufrieden I 0%, I 94%
Noch nicht damit befasst I 40% IS 29%
.. Wechselistzuaufwindig S 33% | S—1% ‘g
i % é Wechsel ist zu kompliziert I 27% I 18% E
ST e nsan = | e
Sonstiges Ml 9% I 8%
WeiB nicht / Keine Angabe 1 2% I 2%
@ 2,2 Nennungen @ 1,9 Nennungen

Basis: Alle Befragten, die noch nie lhren Telekommunikationsanbieter (Festnetz, Internet, Mobilfunk) gewechselt haben (Festnetz/Internet n = 126; Mobilfunk n = 125).
Frage Zusatz 1: Warum haben Sie lhren Festnetzanschluss/Internetanschluss / Mobilfunkanschluss noch nie gewechselt (Mehrfachnennung maglich)?

verbraucherzentrale

Kundigung und Anbieterwechsel — Kernergebnisse des reprasentativen Untersuchungsteils 4




Probleme beim Anbieterwechsel

| ‘ Gut jeder fuinfte Befragte (21 %), der innerhalb der letzten 24 Monate den Festnetz/Internet-
A ] Anschluss wechselte, hatte Probleme. Im Mobilfunkbereich gab es deutlich weniger
g Schwierigkeiten (8 %).

Ja, es gab beim Wechsel Probleme

Festnetz-/Inter- Mobilfunk-

netanschluss anschluss

Basis: Befragte, die innerhalb der letzten 24 Monate ihren Festnetz/Internet-Anbieter (n = 447) / ihren Mobilfunkanbieter gewechselt haben (n= 440).
Frage FI2 / M2: Und gab es beim Wechsel Ihres Festnetz- bzw. Internetanschlusses / Mobilfunkanschlusses Probleme?

y \ Fast zwei Drittel der Befragten (64 %) mit Problemen beim Anbieterwechsel waren langer als
A ) einen Tag ohne Festnetz/Internet. Beim Mobilfunkanbieterwechsel betraf dies hingegen
N ' »hur“ knapp ein Viertel der Befragten (23 %).

Waren Verbraucher langer als
einen Tag ohne Festnetz-/Internet- Festnetz-/Inter-

N netanschluss
oder Mobilfunkanschluss?

Mobilfunk-
anschluss

mJa mNein ®Weil nicht/keine Angabe

Basis: Befragte, die innerhalb der letzten 24 Monate ihren Festnetz/Internet-Anbieter / ihren Mobilfunkanbieter gewechselt haben und Probleme hatten (n= 216 bzw. n = 98).
Frage Fl4 / FM3: Kam es bei Ihrem Wechsel vor, dass Sie langer als einen Tag ohne Festnetz- bzw. Internetanschluss / Mobilfunkanschluss waren? verbraucherzentrale
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Weitere Probleme beim Anbieterwechsel

- Im Bereich Festnetz-/Internetanschluss gibt ein Drittel (33 %) der
| A .} Befragten mit Problemen bei Wechsel Schwierigkeiten mit der
| | Bereitstellung der Leistung an — zudem beklagt fast ein Viertel den
schlechten Kundenservice (24 %).

Welche (weiteren) Probleme gab es beim Anbieterwechsel? (Nennungen ab 10 %)

Probleme bei der Bereitstellung der Leistung

Schlechter Kundenservice

Probleme mit der Kiindigung

Vereinbarte Leistungen wurden nicht erbracht

Probleme bei der Rufnummernportierung

Weil nicht / Keine Angabe

Festnetz-/Internetanschluss

Mobilfunkanschluss

I 33%

I 24%

I 18%

B 12%

e 7%

I 17%

@ 1,3 Nennungen

I 16%
I 31%
N 16%
I 32%

o 3%

@ 1,1 Nennungen

Basis: Befragte, die innerhalb der letzten 24 Monate ihren Festnetz/Internet-Anbieter / ihren Mobilfunkanbieter gewechselt haben und Probleme hatten (n= 216 bzw. n= 98).
Frage FI5 / FM4: Und welche Probleme gab es (sonst noch) beim Wechsel Ihres Festnetz- bzw. Internetanschlusses / Mobilfunkanschlusses (Mehrfachnennung méglich)? verbraucherzentrale
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Dauer der Problembehebung

( A Im Mittel (Median) dauert die Problembehebung im Bereich Mobilfunk
' zwei Wochen — im Bereich Festnetz/Internet sogar fast drei Wochen.

Dauer der Problembehebung in Tagen

Festnetz-/Internetanschluss

Mobilfunkanschluss

1Tag I 10%
2 -7 Tage NS 16%
8 - 14 Tage NN 16%
15-21 Tage HEE 5%
22 - 49 Tage NS 17%
50 Tage + NN 22%
Probleme noch nicht behoben I 11%

WeiB nicht / Keine Angabe ™8 3%

@ 46; Median 20; Min/Max 1/365

I 6%
2 7 %o
I 18%

. 4%

I 10%
I 17%

. 4%

I 15%

@ 54; Median 14; Min/Max 1/365

Basis: Befragte mit Anbieterwechsel innerhalb der letzten 24 Monaten und Problemen wahrend des Wechsels (Festnetz/Internet n = 216; Mobilfunk n = 98).

Frage FI7/ FM6: Wie lange hat es gedauert, bis alle von lhnen geschilderten Probleme behoben wurden? Bitte sagen Sie es mir in Tagen.
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Was verkompliziert den Wechselprozess?

- Befragte, die den Wechselprozess als kompliziert bewerten, beklagen
| A .} sich im Bereich Festnetz/Internet primar uber ,,mangelnde
| ' Kommunikation/den schlechten Kundenservice“ (44 %) sowie die
Kindigung (41 %), im Mobilfunk tber die Rufnummernportierung (45 %).

Was war kompliziert?

Festnetz-/Internetanschluss Mobilfunkanschluss

Mangelnde KommuniKation ey 440/ 22
schlechter Kundenservice ° ’

Kiindigung I 41% I 10%
Freischaltung/Freigabe der Leitung Il 9% /
Rufnummernmitnahme Wl 6% I 45%
Schlechte Kommunikation
zwischen den Anbietern W 5% . 5%
Sonstiges M 9% Il 6%
WeiB nicht / Keine Angabe B 2% I 20%
@ 1,2 Nennungen @ 1,0 Nennungen

Basis: Befragte, die den Wechselprozess mit eher kompliziert bzw. sehr kompliziert bewertet haben (Festnetz/Internet n = 133; Mobilfunk n = 62).
Frage FI9/FM8: Was war aus |hrer Sicht beim Wechselprozess eher kompliziert (Mehrfachnennung méglich)?
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