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1 Untersuchungsdesign

Im Folgenden werden die Eckdatend der Befragung naher erlautert.

Tabelle 1 Eckdaten der Befragung

Studientitel Konsument:innenbefragung Telekom
Instrument Fragebogen mit offenen und geschlossenen Fragestellungen
Personen ab 16 Jahren, die einen Smartphone- und/oder

Zielgruppe Internetvertrag nutzen, reprasentativ nach Geschlecht, Alter und
Bundesland

Methode CAWI - Computer Assisted Web Interviews
Sample n = 2.000 Interviews pro Welle

Schwankungsbreite

+ 2 Prozentpunkte (bei n = 2.000)

Untersuchungszeitraum

21.10.2024 - 04.11.2024

Auswertung Tabellenband, Ergebnisbericht inkl. Charts und Zusammenfassung
Bundesministerium fiir Soziales, Gesundheit, Pflege und
Auftraggeber
Konsumentenschutz
Auftragnehmer TQS Research & Consulting KG
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2 Statistische Merkmale der
Stichprobe

Die folgenden Tabellen beschreiben die statistischen Merkmale der Studie.

Tabelle 2 Geschlechterzugehdrigkeit

Geschlecht Anzahl Prozent
mannlich 972 48,6%
weiblich 1026 51,3%
divers 2 0,1%

Tabelle 3 Alter

Alter Anzahl Prozent
16 - 29 Jahre 386 19,3%
30 - 39 Jahre 288 14,4%
40 - 49 Jahre 282 14,1%
50 - 59 Jahre 396 19,8%
60 Jahre und dlter 648 32,4%
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Tabelle 4 Bundesland

Bundesland Anzahl Prozent
Burgenland 69 3,5%
Karnten 135 6,8%
Niederdsterreich 398 19,9%
Oberosterreich 337 16,9%
Salzburg 93 4,6%
Steiermark 297 14,9%
Tirol 133 6,7%
Vorarlberg 71 3,6%
Wien 457 22,9%
Tabelle 5 OrtsgroRe
Ortsgrofle Anzahl Prozent
weniger als 5.000 Einwohner:innen 631 31,6%
5.001 — 50.000 Einwohner:innen 609 30,5%
mehr als 50.000 Einwohner:innen 760 38,0%
Tabelle 6 Hochste abgeschlossene Schulbildung
Hochste abgeschlossene Anzahl Prozent
Schulbildung
Pflichtschule 128 6,4%
Berufs-, Fachschule, mittlere 331 41,6%
Lehranstalt
Matura 593 29,7%
Abgeschlossene Hochschule, o
Universitat, Fachhochschule 437 21,9%
Anderes 11 0,6%
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Tabelle 7 Beruf

Beruf Anzahl Prozent
selbststandig, freiberuflich 160 8,0%
Angestellte:r, Beamt:in 772 38,6%
Arbeiter:in 234 11,7%
Landwirt:in 6 0,3%
Lehrling 26 1,3%
nicht berufstatig, 0
arbeitssuchend a1 4,6%
Schiiler:in, Studierende/r 114 5,7%
in Karenz 23 1,2%
in Pension 574 28,7%
Tabelle 8 Monatliches Haushalts-Nettoeinkommen

Monatliches Haushalts- Anzahl Prozent
Nettoeinkommen

bis unter 1.000 € 97 4,9%
1.000 € bis unter 1.500 € 176 8,8%
1.500 € bis unter 2.000 € 220 11,0%
2.000 € bis unter 3.000 € 457 22,9%
3.000 € bis unter 4.000 € 398 19,9%
4.000 € oder hoher 460 23,0%
keine Angabe 192 9,6%
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Tabelle 9 Besitz Handyvertrag bzw.

Internetvertrag

Besitz Handyvertrag bzw. Anzahl Prozent
Internetvertrag

besitzt nur Handy-Vertrag 38 1,9%
besitzt nur Internet-Vertrag 136 6,8%
besitzt Handy- und

esitzt Handy-un 1826 91,3%

Internetvertrag
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3 Fragestellungen und Ergebnisse

In diesem Kapitel werden die Fragestellungen und Ergebnisse der Studie im Detail ndher

erlautert und als Grafiken dargestellt.

3.1 Aktueller Vertragsstatus

3.1.1 Handy- bzw. Smartphonevertrag

Frage S8: ,,Haben Sie aktuell einen Handy- bzw. Smartphonevertrag und wenn ja, wann
haben Sie lhren letzten Vertrag abgeschlossen bzw. einen Tarifwechsel vorgenommen?“
(Angaben in %)

Abbildung 1 Aktueller Handy- bzw. Smartphone-Vertrag nach Alter

Gosam! (n=2000) _

Alter
16 - 29 Jahre (n=386)
30 - 39 Jahre (n=288)
40 - 49 Jahre (n=282)
50 - 59 Jahre (n=396)

60 Jahre und élter (n=648)

mim letzten halben Jahr/im letzten Jahr @in den letzten 2 Jahren/vor liber 2 Jahren

Bich habe keinen Handyvertrag
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3.1.2 Internet-Vertrag

Frage S9: ,,Haben Sie aktuell einen Internet-Vertrag fir lhr Zuhause und wenn ja, wann
haben Sie lhren letzten Vertrag abgeschlossen bzw. einen Tarifwechsel vorgenommen?“
(Angaben in %)

Abbildung 2 Aktueller Internet-Vertrag nach Alter

Gesamt (n=2000) 28 70

Alter

16 - 29 Jahre (n=386)

30 - 39 Jahre (n=288)

40 - 49 Jahre (n=282)

50 - 59 Jahre (n=396)

60 Jahre und alter (n=648)

@im letzten halben Jahr/im letzten Jahr @in den letzten 2 Jahren/vor Uber 2 Jahren

Oich habe kein Internet zu Hause
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3.2 Technologie

Frage 1: ,,Uber welche Technologie ist Ihr Internet zu Hause angebunden?“ (Angaben in %)

Abbildung 3 Technologie nach Geschlecht und Alter

Gesamt (n=2000)

R

Geschlecht

mannlich (n=972)

33 |3I
CR—

]
I ) B
]
37 51 |3-
48 48 |3I
52 4 | 4 I
59 36 |3I
68 26 |3l

mKabelgebunden, fixe Leitung (Glasfaser, Kupferkabel)

weiblich (n=1026)

Alter

16 - 29 Jahre (n=386)

30 - 39 Jahre (n=288)

40 - 49 Jahre (n=282)

50 - 59 Jahre (n=396)

60 Jahre und alter (n=648)

OMobilfunk (Internet-Cube)

Olch habe zu Hause keinen eigenen Internetvertrag und nutze das Internet nur Gber mein
Handy.
Bweil} nicht/keine Angabe
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3.3 Technologie bei Kabelanschluss

Frage 2: ,Wissen Sie gesichert, mit welcher Technologie Sie liber Kabel mit Internet

versorgt werden?“ (Angaben in %, Basis: Personen, die eine ortsgebundene Technologie

verwenden, n = 1103)

Abbildung 4 Technologie bei Kabelanschluss

37

21

mausschliellich Glasfaserleitung

OKabel-Internet (urspriinglich TV-Kabel = Coaxial)
O Glasfaser-Kupferleitung mit DSL-Technologie bzw. jede Weiterentwicklung hiervon (XDSL)

mdas weild ich nicht genau

14 von 50
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3.4 Empfangspriifung am Hauptnutzungsort

3.4.1 Priifung, ob am Hauptnutzungsort guter Empfang besteht
Frage 3:,,Wenn Sie sich flir ein mobilfunkbasiertes Produkt entschieden haben: haben Sie

geprift, ob Sie am Ort, wo Sie das Gerat hauptsachlich nutzen, einen guten Empfang
haben?“ (Angaben in %, Basis: Personen, die eine ortsungebundene Technologie

verwenden, n = 762)

Abbildung 5 Empfangsprifung am Hauptnutzungsort

Hja @nein
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3.4.2 Art der Priifung, ob am Hauptnutzungsort guter Empfang besteht
Frage 4:, Wie haben Sie gepriift, ob Sie einen guten Empfang haben?” (Angaben in %,

Basis: Personen, die den Empfang geprift haben)

Abbildung 6 Art der Empfangsprifung am Hauptnutzungsort

Gesamt (n=638)

w

Geschlecht

mannlich (n=274)

N
-

B
w
'S
'S
w
©
w
- ﬂ =

o
©

weiblich (n=364)

Alter

16 - 29 Jahre (n=180)

30 - 39 Jahre (n=117)

40 - 49 Jahre (n=91)

N
©
IS
[

50 - 59 Jahre (n=113)

N
©o
[
©

60 Jahre und &lter (n=137) 19 40

mNachfrage beim Kundenservice (online oder in einem physischen Geschaft).
@Durch die von den Betreibern angebotenen Netzabdeckungskarten.
O Mein Mobiltelefon hat ja hier auch einen guten Empfang.

OAnderes
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3.5 Bewusstsein fiir Netztests

Frage 5: ,Wissen Sie, dass die Mobilfunkanbieter zum Testen der Geschwindigkeit vor Ort
entsprechende Verfligbarkeitsprifungen auf ihren Webseiten anbieten bzw. dass es den
Netztest der RTR gibt?“ (Angaben in %)

Abbildung 7 Bewusstsein flir Netztests nach Geschlecht

Gesamt (n=2000) 25

Geschlecht

mJa, das wusste ich und habe ich in Anspruch genommen.
OJa, das wusste ich, habe ich aber nicht in Anspruch genommen.
@ Nein, das war mir nicht bekannt.
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3.6 Wissen iiber Down- und Uploadgeschwindigkeit

Frage 6: ,Wissen Sie, was man unter Download- und Uploadgeschwindigkeit versteht?

(Angaben in %)

Abbildung 8 Wissen tiber Down- und Uploadgeschwindigkeit nach Geschlecht

Gesamt (n=2000)

Geschlecht

mannlich (n=972)

weiblich (n=1026)

=Y
N

‘ | ‘
(-]

mJa, sehr genau, ich kdnnte die Begriffe erklaren.

@Ja, ungefahr, ich weily zumindest, worum es geht.
ONein, eher nicht, ich habe schon mal davon gehort.
@Nein, Uberhaupt nicht, ich habe davon noch nie gehért.
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3.7 Auswirkungen hoherer Down- und Uploadgeschwindigkeiten

Frage 7: ,,Wie macht sich eine héhere Download- bzw. Uploadgeschwindigkeit lhrer
Meinung nach bemerkbar?“ (Angaben in %, Mehrfachnennungen, n = 2000)

Abbildung 9 Auswirkungen héherer Down- und Uploadgeschwindigkeiten

Bei einer hdheren Geschwindigkeit kdnnen mehrere Personen
gleichzeitig hochauflésende Videostreams eher ohne Aussetzer
ansehen.

mannlich: 73 %
weiblich: 61 %

Eine hohere Geschwindigkeit merkt man z.B. daran, dass
Aktualisierungen von Apps auf dem Smartphone langsamer

Bei einer hheren Geschwindigkeit kdnnen Online-Spiele in 67 mannlich: 75 %
besserer Qualitat und mit wenig Verzdégerung gespielt werden. weiblich: 60 %
7

erfolgen.

Bei einer hdheren Geschwindigkeit werden Dateien (z.B. Fotos
oder Dokumente) langsamer heruntergeladen.

langsamer.

1

Bei einer hdheren Geschwindigkeit 6ffnen sich Websites H
Anderes |

weild nicht/keine Angabe n
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3.8 Wichtigkeit der Internetgeschwindigkeit

Frage 8: ,Wie wichtig war die Internetgeschwindigkeit fiir Sie bei der Wahl lhres
Produktes?” (Angaben in %)

Abbildung 10 Wichtigkeit der Internetgeschwindigkeit nach Alter

Mittelwert
Gesamt (n=2000) 37 38 “ 1,96
Alter

16 - 29 Jahre (n=386) 50 33 n 1,7
30 - 39 Jahre (n=288) 50 34 n 170
1,83

40 - 49 Jahre (n=282) 1 LY n
50 59 dahre (v=396) 3 38 D

m1 = sehr wichtig @2 = eher wichtig O3 = teils/teils

04 = eher unwichtig @5 = gar nicht wichtig
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3.9 Kriterien und Informationsquellen in Bezug auf das Internet-
Geschwindigkeitslevel

Frage 9: ,Welche Kriterien und Informationsquellen haben fiir Sie eine Rolle bei der Wahl

Ihres Internet-Geschwindigkeitslevels gespielt?” (Angaben in %, Mehrfachnennungen,

Basis: Personen, denen die Internetgeschwindigkeit sehr/eher wichtig ist, n = 1489)

Abbildung 11 Kriterien und Informationsquellen Internet-Geschwindigkeitslevel

mein Nutzungsverhalten — ich weil, dass ich ein bestimmtes
Geschwindigkeitsniveau im Alltag oder bei der Arbeit daheim
brauche

mannlich: 55%
weiblich: 44 %
Information im Internet
2 ich- 0,
Beratung durch Mitarbeiter:innen des Telekommunikationsanbieters mqnqllch. 290 o
weiblich: 41 %
Werbung H

Anderes I 2

Keines der Genannten H
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3.10 Praferenz zwischen Mobilfunk und Kabel

Frage 10: ,Wenn Sie fiir Ihr Internet zu Hause die Wahl zwischen einem Uiber Kabel und

einem Uber Mobilfunk angebundenem Internet (Cube) mit gleicher beworbener

Geschwindigkeit und zum gleichen Preis hatten, welche Technologie wiirden Sie wahlen?*

(Angaben in %)

Abbildung 12 Praferenz zwischen Mobilfunk und Kabel nach Geschlecht und Alter

Geschlecht
weiblich (n=1026) “ 38 | 17
Alter
16 - 29 Jahre (n=386) 48 | o
30 - 39 Jahre (n=288) 41 | o
40 - 49 Jahre (n=282) 34 | 14
50 - 59 Jahre (n=396) 28 | 16
60 Ja(t:]rSGL:‘%c; alter 25 | 18
B Kabelgebunden (Glasfaser, COAX, XDSL,...) OMobilfunk (Cube) Okeine Praferenz
22 von 50 Konsument:innenbefragung Telekom




3.11 Griinde fiir Praferenzen

3.11.1 Praferenz Festnetz-Kabel Internet
Frage 11: ,Warum wirden Sie sich fiir ein Uber das Festnetz-Kabel angebundenes Internet

entscheiden?” (Angaben in %, Mehrfachnennungen, Basis: wenn kabelgebundenes
Internet bevorzugt wird, n = 1046)

Abbildung 13 Praferenz Festnetz-Kabel Internet

Zuverlassigkeit und Stabilitat

mannlich:51 %
42 weiblich: 31 %
25 } 16 - 29 Jahre: 44 %

23

Geschwindigkeit und Leistung

Verfugbarkeit und Gewohnheit

Positive Erfahrung und Empfehlungen

Sicherheit und Strahlungsarmut

[--]

Sonstiges

weil} nicht/keine Angabe

I
H
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3.11.2 Praferenz Mobilfunk angebundenes Internet
Frage 12: ,Warum wiirden Sie sich fir ein Gber das Mobilfunk angebundenes Internet
entscheiden?” (Angaben in %, Mehrfachnennungen, Basis: wenn kabelgebundenes

Internet bevorzugt wird, n = 672)

Abbildung 14 Praferenz Mobilfunk angebundenes Internet

I 50 - 59 Jahre: 38 %

Flexibilitat und Mobilitat 28 } 60 Jahre und alter: 41 %
Positive Erfahrung und Gewohnheit

Einfachheit und unkomplizierte Installation

Praktikabilitat und Komfort

Kosten und Verfligbarkeit

Sonstiges

|2

weild nicht/keine Angabe

(=]
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3.12 Erwartung an tatsachliche Geschwindigkeit
Frage 13: ,Wenn ein Internetprodukt mit Beschreibungen wie ,maximal 80 Mbit/s

Download” beworben wird, wie hoch sollte Ilhrer Meinung nach die fiir Sie tatsachlich

verfliigbare Downloadgeschwindigkeit im Schnitt im Tagesverlauf sein?“ (Angaben in %)

Abbildung 15 Erwartung an tatsachliche Geschwindigkeit nach Geschlecht und Alter

Geschlecht
ménnlich (n=972) 27 42 24 [51]
Alter
30 - 39 Jahre (n=288) 37 41
50 - 59 Jahre (n=396) B 36 25 [6 i
60 Jahre und alter (n=648) 27 42 24 [6 f

B 100 % - also 80 Mbit/'s @90 % - also 72 Mbit/s 070 % - also 56 Mbit/s

050 % - also 40 Mbit/'s @40 % - also 32 Mbit/s
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3.13 Schwankungen je nach Technologie
Frage 14: ,Gibt es bei lhrer Einschdtzung zu den Geschwindigkeitsschwankungen fiir Sie

Unterschiede zwischen kabelgebundenem Internet (Glasfaser, COAX, XDSL,...) und
Mobilfunk (Cube)?“ (Angaben in %)

Abbildung 16 Schwankungen je nach Technologie nach Geschlecht und Alter

Geschlecht
Alter

16 - 29 Jahre (n=386)

I — [ ]
50 - 59 Jahre (n=396) 54 o |
60 Ja(t;r:sli%? alter 52
mJa, bei kabelgebundenem Internet sollten Schwankungen niedriger und meine tatséchliche Downloadgeschwindigkeit tiber den

Tag héher sein.
OJa, bei Mobilfunk sollten Schwankungen niedriger und meine tatsachliche Downloadgeschwindigkeit (ber den Tag héher sein.

BNein, es sollte keine Unterschiede geben.
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Frage 14: ,Gibt es bei lhrer Einschatzung zu den Geschwindigkeitsschwankungen fir Sie
Unterschiede zwischen kabelgebundenem Internet (Glasfaser, COAX, XDSL,...) und
Mobilfunk (Cube)?“ (Angaben in %)

Abbildung 17 Schwankungen je nach Technologie nach Technologie

Gesamt (n=2000)

Technologie

Mobilfunk (Internet-
Cube) (n=762)

Kabelgebunden, fixe
Leitung (Glasfaser,
Kupferkabel) (n=1103)

54
60

@Ja, bei kabelgebundenem Internet sollten Schwankungen niedriger und meine tatsachliche Downloadgeschwindigkeit

Uber den Tag hoher sein. o . L o .
OJa, bei Mobilfunk sollten Schwankungen niedriger und meine tatsachliche Downloadgeschwindigkeit Gber den Tag héher

sein.
BNein, es sollte keine Unterschiede geben.
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3.14 Zufriedenheit mit Geschwindigkeit

Frage 15: ,Sind Sie mit der tatsachlichen Geschwindigkeit Ihrer Produkte im Verhaltnis zur
beworbenen Geschwindigkeit zufrieden?”“ (Angaben in %, Basis: Personen, die das

jeweilige Produkt besitzen)

Abbildung 18 Zufriedenheit mit Geschwindigkeit

kabelgebundenes Internet (n=1088)

mobiles Internet fiir zu Hause (Cube)
(n=737)

mobiles Internet (Smartphone) (n=1878)

mDie tatsachliche Geschwindigkeit entspricht der Werbung.
ODie tatsachliche Geschwindigkeit weicht geringfligig von der Werbung ab.
ODie tatsachliche Geschwindigkeit weicht erheblich von der Werbung ab.

Blich habe bei meiner Nutzung keine Probleme mit der Internet-Geschwindigkeit und sie daher
nicht geprift.
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3.15 Produkte mit Mindestvertragsdauer

Frage 16: ,Haben Sie bei lhren Produkten einen Vertrag mit Mindestvertragsdauer (=

Bindung) abgeschlossen?“ (Angaben in %, Mehrfachnennungen, n = 2000)

Abbildung 19 Produkte mit Mindestvertragsdauer

Ja, bei meinem Mobilfunkprodukt.

Ja, bei meinem Festnetzprodukt. -

Nein.

weil} nicht’/keine Angabe

16 - 29 Jahre: 23 %
30 - 39 Jahre: 28 %
40 - 49 Jahre: 33 %
50 - 59 Jahre: 40 %
60 Jahre und alter: 45 %
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3.16 Erinnerung und Information durch Betreiber

3.16.1 Erinnerung an Kiindigung vor Vertragsauslauf
Frage 17: ,Wurden Sie vom Betreiber rechtzeitig vor dem Bindungsende daran erinnert,

dass Ihre Mindestvertragsdauer auslauft?”“ (Angaben in %, Basis: Personen, die ein
Produkt mit Mindestvertragsdauer besitzen und deren Bindung abgelaufen ist, n = 684)

Abbildung 20 Erinnerung an Kiindigung vor Vertragsauslauf

mJa. @ Nein, obwohl meine Bindung ausgelaufen ist.
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3.16.2 Informationen wdhrend Vertragslaufzeit
Frage 18: ,Wurden Sie wahrend der Vertragslaufzeit von Ihrem

Telekommunikationsanbieter (iber einen fiir Sie bestmoglichen Tarif informiert?”

(Angaben in %, Basis: Personen, die ein Produkt mit Mindestvertragsdauer besitzen, n =

1015)

Abbildung 21 Informationen wahrend Vertragslaufzeit

mJa BNein DOweil nicht/keine Angabe
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3.17 Anbieterwechsel und Rufnummernmitnahme

3.17.1 Anbieterwechsel in den letzten 2 Jahren
Frage 19: ,Haben Sie in den letzten zwei Jahren lhren Telekommunikations-

/Mobilfunkanbieter gewechselt?” (Angaben in %)

Abbildung 22 Anbieterwechsel in den letzten 2 Jahren nach Geschlecht und Alter

Gesamt (n=2000) 74

Geschlecht

mannlich (n=972) 7

weiblich (n=1026) 72

Alter

16 - 29 Jahre (n=386)

52 /

30 - 39 Jahre (n=288)

5/

40 - 49 Jahre (n=282)

76 /

50 - 59 Jahre (n=396)

85 /

60 Jahre und alter (n=648) 86 4

mJa ONein
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3.17.2 Kostenlose Rufnummernmitnahme
Frage 20: ,Haben Sie dabei die Mdglichkeit der kostenlosen Rufnummernmitnahme in

Anspruch genommen?“ (Angaben in %, Basis: Personen, die den Mobilfunkanbieter
gewechselt haben, n =513)

Abbildung 23 Kostenlose Rufnummernmitnahme nach Alter

Gesamt (n=513) 22

Alter

16 - 29 Jahre (n=184) 0 30

I

30 - 39 Jahre (n=113) 24

40 - 49 Jahre (n=67) 25

50 - 59 Jahre (n=58)

60 Jahre und alter (n=91)

0
==
=y
© N

mJa ONein
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3.18 Zufriedenheit mit Rufnummernmitnahme
Frage 21: ,Wie zufrieden waren Sie mit dem Prozess der kostenlosen

Rufnummernmitnahme?“ (Angaben in %, Basis: Personen, die die kostenlose

Rufnummernmitnahme in Anspruch genommen haben, n = 399)

Abbildung 24 Zufriedenheit mit Rufnummernmitnahme

Mittelwert

1,58

B 1 = sehr zufrieden @2 = eher zufrieden O3 = teils/teils

04 = eher unzufrieden @5 = gar nicht zufrieden
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3.19 Griinde fiir Unzufriedenheit

Frage 22: ,Warum waren Sie mit dem Prozess der kostenlosen Rufnummernmitnahme

nicht zufrieden?“ (Angaben in %, Basis: Personen, die mit der kostenlosen

Rufnummernmitnahme eher/gar nicht zufrieden waren, Mehrfachnennungen, n = 9)

Abbildung 25 Griinde fiir Unzufriedenheit

es war fir mich zu kompliziert

der Prozess hat zu lange gedauert

die Portierung der Rufnummer ist nicht am festgelegten Tag
erfolgt

es gab flir mich zu wenige Informationen iber den Ablauf

mein alter Anbieter wollte mir die NUV-Info
(Nummernibertragungsinformation) nicht geben und hat mich
auf den neuen Anbieter verweisen

ich habe Probleme im Zusammenhang mit Kiindigungsfristen
gehabt

weil} nicht/keine Angabe
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3.20 Weiterempfehlungswahrscheinlichkeit

Frage 23: ,Wie wahrscheinlich wiirden Sie die Moglichkeit zur kostenlosen
Rufnummernmitnahme einem Freund oder einer Freundin weiterempfehlen?” (Angaben
in %, Basis: Personen, die die kostenlose Rufnummernmitnahme in Anspruch genommen
haben, n =399)

Abbildung 26 Weiterempfehlungswahrscheinlichkeit

Mittelwert

1 1,56

B 1 = sehr wahrscheinlich @2 = eher wahrscheinlich 03 = teils/teils

04 = eher unwahrscheinlich @5 = sehr unwahrscheinlich
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3.21 Art des Abschlusses

Frage 24: ,Wie haben Sie Ihren letzten Telekommunikations-Vertrag abgeschlossen?”

(Angaben in %)

Abbildung 27 Art des Abschlusses nach Geschlecht und Alter

Gesamt (n=2000)

Geschlecht

mannlich (n=972)

weiblich (n=1026)

Alter

16 - 29 Jahre (n=386)

30 - 39 Jahre (n=288)

40 - 49 Jahre (n=282)

50 - 59 Jahre (n=396)

60 Jahre und alter
(n=648)

[ Z |
T 5 |
s I N
R
s T R T
s 5 |
I | 5 |
I - | % |

Epersonlich in einer Filiale meines Telekommunikationsanbieters
Oper Telefon

Ouber das Internet
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3.22 Vertragszusammenfassung

3.22.1 Erinnerung an Vertragszusammenfassung
Frage 25: ,Konnen Sie sich dabei erinnern, eine ,Vertragszusammenfassung” erhalten zu

haben?“ (Angaben in %, Basis: Personen, die sich daran erinnern kénnen, eine

Vertragszusammenfassung erhalten zu haben, n = 1315)

Abbildung 28 Erinnerung an Vertragszusammenfassung

Bja, ich habe eine erhalten @nein, ich habe keine erhalten
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3.22.2 Erhalt der Vertragszusammenfassung

Frage 26: ,Wann haben Sie diese erhalten?” (Angaben in %, Basis: Personen, die eine

Vertragszusammenfassung erhalten haben, n = 1109)

Abbildung 29 Erhalt der Vertragszusammenfassung

Nach Vertragsabschluss.

Unmittelbar vor Vertragsabschluss.

Bereits als ich mich nur fir einen bestimmten Tarif interessiert habe.

Das weil ich nicht mehr so genau.

1"
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3.23Vorzeitige Kiindigung des Vertrages

3.23.1 Vorzeitige Kiindigung

Frage 27: ,Haben Sie in den letzten beiden Jahren einen Telekommunikationsvertrag vor

Ablauf der vereinbarten Mindestvertragsdauer gekiindigt?“ (Angaben in %)

Abbildung 30 Vorzeitige Kiindigung nach Geschlecht und Alter

Gesamt (n=2000) 84 |

Geschlecht

ménnlich (n=972) 88 |

weiblich (n=1026) 80 |

Alter

16 - 29 Jahre (n=386) 58 / |

74 / |
86 / |
50 - 59 Jahre (n=396) n 94 / |

60 Jahre und éalter (n=648) E 98 K |

30 - 39 Jahre (n=288)

40 - 49 Jahre (n=282)

mJa ONein
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3.23.2 Abschlagszahlung

Frage 28: ,Mussten Sie dem Anbieter eine sogenannte ,Abschlagszahlung” fiir den
Restwert eines Endgerats (z.B. Smartphone) leisten?” (Angaben in %, Basis: Personen, die
ihren Vertrag vor der Mindestvertragsdauer gekiindigt haben, n = 318)

Abbildung 31 Abschlagszahlung

@Ja @Nein Olch habe einen Tarif ohne Endgerat vorzeitig gekiindigt
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4 Zusammenfassung

In diesem Kapitel werden die Ergebnisse der Studie zusammengefasst.

42 von 50

Die Handy- bzw. Internetvertrage bestehen bei den meisten Befragten bereits seit
zwei Jahren oder langer. Mit dem Alter nimmt auch die Vertragsdauer der Handy-
bzw. Internetvertrage zu, bei Personen in den héheren Altersgruppen liegt der
Vertragsabschluss bzw. der Vertragswechsel langer zurlick als bei Personen in den
jingeren Altersgruppen. Personen mit niedrigem Einkommen fiihren haufiger
einen Vertragswechsel durch als Personen in hoheren Einkommensklassen.

55 % beziehen kabelgebundenes Internet, wahrend 38 % tiber Mobilfunk surfen. 3
% nutzen das Internet ihres Handys. Kabelgebundenes Internet wird tendenziell
von Mannern und in den héheren Altersgruppen bezogen, mobiles Internet Gber
einen Cube wird in den jlingsten Altersgruppen favorisiert. 37 % jener Personen,
die ortsgebundene Technologie verwenden, werden dabei liber Kabel-Internet
versorgt, wahrend jeweils ein Fiinftel entweder ausschliefllich per Glasfaserleitung
oder Uber Glasfaser-Kupferleitungen mit DSL-Technologie versorgt wird. Ein
Viertel der Personen, die ortsgebundene Technologie verwenden, kénnen nicht
einschatzen, Uber welche Technologie sie versorgt werden.

8 von 10 Personen, die ortsungebundene Technologie verwenden, haben im
Voraus gepriift, ob sie am Hauptnutzungsort guten Empfang haben. Dabei haben
sie vor allem die von den Betreibern angebotenen Netzabdeckungskarten (38 %)
oder den Kundenservice (33 %) genutzt. Frauen und die jiingeren Altersgruppen
nutzen zur Empfangsprifung eher den Kundenservice, Personen ab 40 Jahren
nutzen eher die von den Betreibern angebotenen Netzabdeckungskarten.

Rund zwei Drittel der Teilnehmer:innen wussten, dass es zum Testen der
Geschwindigkeit vor Ort entsprechende Verfligbarkeitsprifungen bzw. den
Netztest der RTR gibt, 38 % haben diese auch in Anspruch genommen. 37 % der
Teilnehmer:innen ist der Netztest der RTR bzw. die entsprechenden
Verfugbarkeitsprifungen nicht bekannt, speziell Frauen kennen die
entsprechenden Netztests nicht (45 %).

Lediglich 29 % konnen den Begriff ,Upload- und Downloadgeschwindigkeit” genau
erkldaren. Zwischen den Geschlechtern zeigen sich deutliche Unterschiede: 42 %
der Manner bzw. nur 16 % der Frauen kdnnen den Begriff genau erklaren. Jeweils
zwei Drittel kdnnen richtig zuordnen, welche Auswirkungen hohe

Geschwindigkeiten haben. Manner kdnnen im Vergleich zu Frauen die
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Auswirkungen besser einschatzen. Der Begriff bzw. die Auswirkungen einer
héheren Upload- bzw. Downloadgeschwindigkeit kann von Personen mit héherem
Bildungsniveau besser eingeschatzt werden als von Personen ohne Matura.

- Die Internetgeschwindigkeit ist ein wesentliches Kriterium bei der
Produktauswahl, lediglich fur 5 % ist die Internetgeschwindigkeit weniger bis gar
nicht wichtig. Die hohe Wichtigkeit wird speziell in den jlingeren Altersgruppen
deutlich. Das eigene Nutzungsverhalten (49 %), Informationen im Internet (37 %)
und die Beratung durch Mitarbeiter:innen des Anbieters werden als wichtige
Entscheidungskriterien genannt. Im Geschlechter-Vergleich ist flir Manner das
eigene Nutzungsverhalten wichtiger, Frauen bevorzugen starker die Beratung
durch Mitarbeiter:innen.

- Wirden die Befragten bei gleichen Voraussetzungen vor der Wahl zwischen
kabelgebundenem Internet und Mobilfunk stehen, wiirde sich die Mehrheit fir
kabelgebundene Alternativen entscheiden (52 %). Etwas mehr als ein Drittel
wirde zum Mobilfunk tendieren und 14 % haben keinerlei Praferenz. Analog dem
aktuellen Produktbesitz zeigen sich bei den praferierten Varianten dhnliche
Unterschiede: Kabelgebundenes Internet wiirden tendenziell Manner und héhere
Altersgruppen bevorzugen, mobiles Internet liber einen Cube wiirde in den
jingsten Altersgruppen und von Frauen favorisiert werden.

- Als Griinde fir die Wahl der kabelgebundenen Alternativen nennen die Befragten
die Zuverlassigkeit und Stabilitat (42 %), die Geschwindigkeit und Leistung (25 %)
sowie die Verfligbarkeit und die Gewohnheit (23 %). Die Zuverlassigkeit und
Stabilitat spielt fir Manner eine wesentliche Rolle, Geschwindigkeit und Leistung
ist speziell fiir 16 bis 29-Jahrige ein wichtiges Kriterium.

- Jene, die Internet liber Mobilfunk praferieren, begriinden dies mit der hoheren
Flexibilitat und Mobilitat (28 %), mit bereits positiven Erfahrungen (25 %) sowie
mit der Einfachheit der Installation (23 %).

- Wenn ein Internetprodukt mit maximal 80 Mbit/s Downloadgeschwindigkeit
beworben wird, erwarten sich 74 % zumindest 90 % dieser Leistung. Frauen sind
in der Einschatzung erwartungsvoller als Manner: 77 % der Frauen erwarten sich
zumindest 90 % der Leistung, bei Mdnnern sind es 69 %. Hinsichtlich der
Einschatzung zu den Geschwindigkeitsschwankungen erwarten 5 von 10
Personen, dass bei kabelgebundenem Internet im Tagesverlauf weniger
Schwankungen auftreten sollten. Bei Internet Gber Mobilfunk sind die
Einschatzungen toleranter, 16 % erwarten bei Mobilfunk ein stabiles Internet. Fast
ein Drittel gibt an, dass es keine Unterschiede geben sollte. Betrachtet man die

Geschwindigkeitsschwankungen nach der Technologie wird deutlich, dass
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Personen mit Mobilfunk gegeniiber Personen mit fixer Leitung die Schwankungen
beim Empfang lber einen Cube deutlich kritischer sehen.

Zwei Drittel der Befragten sind mit der Geschwindigkeit ihres kabelgebundenen
Internets zufrieden. Bei Personen, die Gber mobiles Internet (Cube) versorgt
werden, ist der Anteil im Vergleich etwas geringer (60 %). Ein Viertel jener, die
Uber einen Cube surfen kritisieren, dass die tatsachliche Geschwindigkeit
erheblich von der Werbung abweicht.

41 % haben bei ihrem Mobilfunkprodukt einen Vertrag mit Bindung
unterschrieben sowie 26 % bei Festnetzprodukten. 36 % verneinen, einen solchen
Vertrag abgeschlossen zu haben. Jiingere Altersgruppen besitzen tendenziell
haufiger ein Produkt mit Mindestvertragsdauer als dltere Altersgruppen.

44 % von denjenigen, die ein Produkt mit Mindestvertragsdauer besitzen und
deren Vertragsbindung ausgelaufen ist, wurden nicht rechtzeitig vom Betreiber
dariiber informiert. Wahrend der Vertragslaufzeit wurde nahezu jede:r Zweite
vom Anbieter Uber die bestmoglichen Tarife informiert, hingegen erhielten 44 %
keine Informationen Uber weitere Tarifoptionen.

Drei Viertel der Befragten haben innerhalb der letzten zwei Jahre keinen
Anbieterwechsel durchgefiihrt. Umso alter die Personen, umso seltener findet ein
Anbieterwechsel statt. Umso hoher das Einkommen, umso seltener wird der
Anbieter gewechselt. Sofern der Anbieter gewechselt wird, nehmen 8 von 10
Personen die Moglichkeit der kostenlosen Rufnummernmitnahme in Anspruch.
Speziell dltere Personen greifen auf den Service zuriick. 87 % jener Personen, die
die Rufnummernmitnahme in Anspruch nehmen, sind mit dem Prozess eher bis
sehr zufrieden.

89 % jener Personen, die die Rufnummernmitnahme in Anspruch genommen
haben halten es fiir wahrscheinlich, dass sie diesen Service einem Freund oder
einer Freundin weiterempfehlen.

Der Abschluss des letzten Telekommunikationsvertrages erfolgt in der Halfte der
Falle personlich in einer Filiale. Ein Drittel nutzte das Internet und 16 % den
telefonischen Kontakt. Manner bevorzugen mehr das Internet, Frauen eher den
persénlichen Kontakt in einer Filiale.

84 % jener Personen, die sich daran erinnern kénnen, eine
Vertragszusammenfassung erhalten zu haben, haben tatsachlich eine solche
erhalten. In 16 % der Falle wurde trotz Erinnerung, keine

Vertragszusammenfassung ausgehandigt.
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- In den meisten Fallen wurde die Vertragszusammenfassung erst nach
Vertragsabschluss ausgehandigt (45 %). Lediglich ein Viertel der Personen, erhielt
diese fristgerecht vor Vertragsabschluss.

- Nur 16 % haben in den vergangenen zwei Jahren einen Vertrag vor Ablauf der
vereinbarten Mindestvertragsdauer gekiindigt. In jlingeren Altersgruppen und
unter Frauen kommt eine Kiindigung vor der Mindestvertragsdauer haufiger vor.
Unter jenen Personen, die vor der Mindestvertragsdauer ihren Vertrag kiindigten,
mussten 44 % eine Abschlagszahlung leisten, bei 42 % war keine Abschlagszahlung

fallig.
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5 Statistische Analyse

In diesem Abschnitt werden die Ergebnisse der statistischen Analyse beschrieben.

- Fir Jingere spielte die Internetgeschwindigkeit bei der Wahl ihres Produktes eine
grofRere Rolle als fur Personen tiber 50. Dies bestatigt sich bei der Analyse der
Berufsgruppen, wo vor allem Pensionist:innen weniger Wert auf die
Geschwindigkeit legen.

- Personen Uber 60 waren signifikant zufriedener mit der Rufnummernmitnahme
und wirden diese eher weiterempfehlen.

- Auch Befragte, die ihr Internet (iber Mobilfunk beziehen, bewerten die

Internetgeschwindigkeit als wichtigeres Kriterium.

46 von 50 Konsument:innenbefragung Telekom



Tabellenverzeichnis

Tabelle 1 Eckdaten der BEfragUNg......c.uueeiiiiieieiiiee ettt 6
Tabelle 2 GeschlechterzugehOrigKeit ........oovuvviiiiiiiiiiii e 7
TADEIIE 3 AILET ettt e et s e e st e st s ba e e s be e e s areeeane 7
Tabelle 4 BUNAESIANG ....oiiiiiiieieeee e e e st e e s bae e e s s sabaeeeeneaees 8
TaADEIIE 5 OISO ... vviiiiiiiiie ettt e s e s s e e e s st e e e e s s bae e e e snabaaeeenaanes 8
Tabelle 6 Hochste abgeschlossene SChulbildUNE ........coovciveeiiiiiiiiieeee e 8
TADEIIE 7 BEIUT ettt et s st e st e s e e s be e e sabe e e 9
Tabelle 8 Monatliches Haushalts-Nettoeinkommen..........cooovieiiiiiiieiniiee e 9
Tabelle 9 Besitz Handyvertrag bzw. INternetvertrag ......coovceveeeeeieeiciinireeeieeeeeeeiiieveeeeeeeeeens 10

Konsument:innenbefragung Telekom 47 von 50



Abbildungsverzeichnis

Abbildung 1 Aktueller Handy- bzw. Smartphone-Vertrag nach Alter........cccoccveeevviiveennnee. 11
Abbildung 2 Aktueller Internet-Vertrag nach Alter........cccooviiiiiiiiiieiiniiee e 12
Abbildung 3 Technologie nach Geschlecht Und AN .......oocciviiiiiiieeiiiieiieceeeee e, 13
Abbildung 4 Technologie bei Kabelanschluss ...t 14
Abbildung 5 Empfangsprifung am Hauptnutzungsort ........cccccevviieeiiniiiee e 15
Abbildung 6 Art der Empfangsprifung am Hauptnutzungsort .......ccccceeevevcireeeeeeeeeeenennnnee 16
Abbildung 7 Bewusstsein flir Netztests nach Geschlecht.......cccoovvveeiiiiiiiiiiiiieenicinnee, 17
Abbildung 8 Wissen tGiber Down- und Uploadgeschwindigkeit nach Geschlecht ................ 18
Abbildung 9 Auswirkungen héherer Down- und Uploadgeschwindigkeiten....................... 19
Abbildung 10 Wichtigkeit der Internetgeschwindigkeit nach Alter........cccccevvvveviiiiiincnnnnee. 20
Abbildung 11 Kriterien und Informationsquellen Internet-Geschwindigkeitslevel............. 21
Abbildung 12 Praferenz zwischen Mobilfunk und Kabel nach Geschlecht und Alter.......... 22
Abbildung 13 Praferenz Festnetz-Kabel Internet.......ccocveeeeiiiiiiiiiieeeeeiceeeeeee e, 23
Abbildung 14 Praferenz Mobilfunk angebundenes Internet .......cccccceeveiieeiiniiieeeiiiiee e, 24
Abbildung 15 Erwartung an tatsachliche Geschwindigkeit nach Geschlecht und Alter ...... 25
Abbildung 16 Schwankungen je nach Technologie nach Geschlecht und Alter .................. 26
Abbildung 17 Schwankungen je nach Technologie nach Technologie .......cccccccvvveieeennnnneee. 27
Abbildung 18 Zufriedenheit mit Geschwindigkeit...........ccovvvieiiiiiiiiiiniie e 28
Abbildung 19 Produkte mit Mindestvertragsdauer ........ccccoovieeiiiieeeiniiieee e 29
Abbildung 20 Erinnerung an Kiindigung vor Vertragsauslauf.........cccccccoveveinvveenieeceencnnnnee, 30
Abbildung 21 Informationen wahrend Vertragslaufzeit.........ccccoecveeiiniiieeiiniiieecciee e, 31
Abbildung 22 Anbieterwechsel in den letzten 2 Jahren nach Geschlecht und Alter............ 32
Abbildung 23 Kostenlose Rufnummernmitnahme nach Alter.......cccccveeevvviccivveeeeeeeeeeennnee, 33
Abbildung 24 Zufriedenheit mit Rufnummernmitnahme.......ccccovvvveeiiiiiiiiiiiiieeee e, 34
Abbildung 25 Griinde flir Unzufriedenheit ........cceeveiiiiiiiiiniiieeiee e 35
Abbildung 26 Weiterempfehlungswahrscheinlichkeit..........ccceevvvveviiiiiiiiiiiiiieeeeecnee, 36
Abbildung 27 Art des Abschlusses nach Geschlecht und Alter.......ccccveevvevccieveeeiee e, 37
Abbildung 28 Erinnerung an VertragszusammenfassUNG ........ccovvvveeeiniiieeenniieeeesnnneessnnnns 38
Abbildung 29 Erhalt der VertragszusammenfassuNg .......ccoocvveeeriiieeeiniiieeesniieeeesieee e 39
Abbildung 30 Vorzeitige Kiindigung nach Geschlecht und AIter ..........ccovvvevvvveeeiiiieincnnnee. 40
Abbildung 31 AbSChlagSzZahlUNG ......cciicoiiciiieieei e e 41

48 von 50 Konsument:innenbefragung Telekom



Konsument:innenbefragung Telekom 49 von 50



Bundesministerium fiir Soziales, Gesundheit, Pflege und Konsumentenschutz
Stubenring 1, 1010 Wien

+43171100-0

post@sozialministerium.at

sozialministerium.at



	Impressum
	Inhalt
	1 Untersuchungsdesign
	2 Statistische Merkmale der Stichprobe
	3 Fragestellungen und Ergebnisse
	3.1 Aktueller Vertragsstatus
	3.1.1 Handy- bzw. Smartphonevertrag
	3.1.2 Internet-Vertrag

	3.2 Technologie
	3.3 Technologie bei Kabelanschluss
	3.4 Empfangsprüfung am Hauptnutzungsort
	3.4.1 Prüfung, ob am Hauptnutzungsort guter Empfang besteht
	3.4.2 Art der Prüfung, ob am Hauptnutzungsort guter Empfang besteht

	3.5 Bewusstsein für Netztests
	3.6 Wissen über Down- und Uploadgeschwindigkeit
	3.7 Auswirkungen höherer Down- und Uploadgeschwindigkeiten
	3.8 Wichtigkeit der Internetgeschwindigkeit
	3.9 Kriterien und Informationsquellen in Bezug auf das Internet-Geschwindigkeitslevel
	3.10 Präferenz zwischen Mobilfunk und Kabel
	3.11 Gründe für Präferenzen
	3.11.1 Präferenz Festnetz-Kabel Internet
	3.11.2 Präferenz Mobilfunk angebundenes Internet

	3.12 Erwartung an tatsächliche Geschwindigkeit
	3.13 Schwankungen je nach Technologie
	3.14 Zufriedenheit mit Geschwindigkeit
	3.15 Produkte mit Mindestvertragsdauer
	3.16 Erinnerung und Information durch Betreiber
	3.16.1 Erinnerung an Kündigung vor Vertragsauslauf
	3.16.2 Informationen während Vertragslaufzeit

	3.17 Anbieterwechsel und Rufnummernmitnahme
	3.17.1 Anbieterwechsel in den letzten 2 Jahren
	3.17.2 Kostenlose Rufnummernmitnahme

	3.18 Zufriedenheit mit Rufnummernmitnahme
	3.19 Gründe für Unzufriedenheit
	3.20 Weiterempfehlungswahrscheinlichkeit
	3.21 Art des Abschlusses
	3.22 Vertragszusammenfassung
	3.22.1 Erinnerung an Vertragszusammenfassung
	3.22.2 Erhalt der Vertragszusammenfassung

	3.23 Vorzeitige Kündigung des Vertrages
	3.23.1 Vorzeitige Kündigung
	3.23.2 Abschlagszahlung


	4 Zusammenfassung
	5 Statistische Analyse
	Tabellenverzeichnis
	Abbildungsverzeichnis

