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EINFUHRUNG

Seit der vollstandigen Offnung der EU-Markte fir elektronische Kommunikation im Jahr
1998 hat sich der Konsum von Produkten und Dienstleistungen in den Haushalten und
bei den Burgern in der EU stark weiterentwickelt. Angetrieben durch technologischen
Fortschritt und Wettbewerb haben Festnetz-, Mobilfunkbetreiber und Diensteanbieter in
neue und innovative digitale Netzinfrastrukturen investiert, die die Art des Zugangs und
der Nutzung elektronischer Kommunikationsdienste durch die EU-BUrger verandert
haben.

Vor diesem Hintergrund fuhrt die Generaldirektion Kommunikationsnetze, Inhalte und
Technologien der Europaischen Kommission regelmaflig Meinungsumfragen durch, um
die Trends auf den Markten fur elektronische Kommunikation zu verfolgen und zu
untersuchen, wie die européischen Haushalte und Birger von einem innovativen und
zunehmend digitalisierten Zeitalter profitieren, das gleichzeitig von einem immer
starkeren Wettbewerb gepragt ist. Schwerpunkt der diesjdhrigen Umfrage ist die
Wahrnehmung der Verbraucher in Bezug auf folgende Aspekte: Geschwindigkeit von
Breitbandanschlissen, Erfahrungen mit der Qualitdt von Kommunikationsdiensten,
Erschwinglichkeit fur Verbraucher, Faktoren fir Auswahl und Wechsel des
Diensteanbieters und Transparenz von Tarifinformationen.

Bei Betrachtung der Gesamtentwicklung der elektronischen Kommunikationsdienste in
der EU anhand der Umfrageergebnisse ist festzustellen, dass die Situation in den
einzelnen Mitgliedstaaten héchst unterschiedlich ist. Gleichwohl zeigt die vorliegende
Zusammenfassung auch, dass sich insbesondere bei der Reaktion der europdischen
Verbraucher auf Marktentwicklungen infolge von technologischen Neuerungen und/oder
rechtlichen Entwicklungen &hnliche Muster erkennen lassen. Dies gilt beispielweise fur
den kontinuierlichen Anstieg des digitalen terrestrischen Fernsehempfangs und von
mobilen Internetanschlissen, die Zunahme der Voice-over-IP-Telefonie oder die
Bereitschatft, sich einen Breitbandanschluss mit einer hoéheren
Verbindungsgeschwindigkeit anzuschaffen. Die vorliegende Umfrage schlie3t an mehrere
frithere  Umfragen an, die im Dezember 2011', Februar/Marz 201172
November/Dezember 20093, November/Dezember 2007“, November/Dezember 2006°
und November 2005 /Januar 2006° durchgefiihrt wurden.

In diesen Bericht wurden die 28 Mitgliedstaaten der EU einbezogen. Da jedoch die
Feldarbeit vor dem offiziellen Beitrittsdatum Kroatiens — am 1. Juli 2013 — durchgefihrt
wurde, sind die Ergebnisse fur die EU27 und Kroatien getrennt ausgewiesen. Die

! Spezial Eurobarometer 381, E-Kommunikations-Haushaltsumfrage
HYPERLINK "http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs 381 de.pdf"
2 Spezial Eurobarometer 362, E-Kommunikations-Haushaltsumfrage
HYPERLINK "http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_362_de.pdf"
8 Spezial Eurobarometer 335, E-Kommunikations-Haushaltsumfrage
HYPERLINK "http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_335_de.pdf"
4 Spezial Eurobarometer 293, E-Kommunikations-Haushaltsumfrage
http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_293_full_en.pdf

5 Spezial Eurobarometer 274, E-Kommunikations-Haushaltsumfrage

HYPERLINK "http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_274_de.pdf"
6 Spezial Eurobarometer 249, E-Kommunikations-Haushaltsumfrage

HYPERLINK "http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_249 de.pdf"



http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_381_de.pdf
http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_362_de.pdf
http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_335_de.pdf
http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_293_full_en.pdf
http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_274_de.pdf
http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_249_de.pdf
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Ergebnisse gelten daher fir die Gesamtheit der 27 Mitgliedstaaten. Bei signifikanten
Unterschieden werden die Ergebnisse fir die EU15-Staaten und die NMS12 dargestellt.
Es wurden Vergleiche mit den Umfragen vom Dezember 2011, Februar/Marz 2011,
November/Dezember 2009 und gelegentlich auch mit den Umfragen vom
November/Dezember 2007 und November/Dezember 2006 angestelit.

Die Daten wurden — je nach Art der Frage — nach Befragten uber 15 Jahre oder nach EU-
Haushalten gewichtet. Die Indikatoren beziehen sich auf die Haushalte. Die
Meinungsfragen wurden reprasentativ flir Personen (Uber 15 Jahre dargestellt. Die
soziodemografische Analyse konzentriert sich sowohl auf die individuelle als auch die
Haushaltsebene. Im Mittelpunkt der soziodemografischen Analyse stehen die
Zusammensetzung der Haushalte, die subjektive Verstadterung, Einpersonenhaushalte
und die alternde Gesellschaft.

Die wichtigsten in diesem Bericht behandelten Themen sind:

= Die verschiedenen Arten von Telefonanschlissen, die Einzelpersonen und
Haushalten zur Verfigung stehen

= Internetanschluss und Qualitat des Internetzugangs

= Fernsehanschluss und Art des Fernsehempfangs

= Verbreitung von Leistungspaketen

= Bewusstsein der Verbraucher fur die Geschwindigkeit der Internetverbindung
= Erfahrung mit der Qualitat von Kommunikationsdiensten

= Erschwinglichkeit von Telefon- und Internetdiensten

» Transparenz der Preisgestaltung bei Kommunikationsdiensten

= Faktoren beim Wechsel des Internetanbieters und des Anbieters von
Leistungspaketen

Die vorliegende Umfrage wurde zwischen dem 23. Februar und 10. Marz 2013 vom TNS
opinion & social-Netzwerk in den 27 Mitgliedstaaten der Europaischen Union und in
Kroatien durchgefuhrt. Insgesamt wurden im Auftrag der Generaldirektion
Kommunikationsnetze, Inhalte und Technologie 27.786 Personen unterschiedlicher
sozialer und demografischer Gruppen zu Hause in einem persdnlichen Gespréch in ihrer
Muttersprache befragt. Die angewandte Methodik ist die der Eurobarometer-Umfragen
der Generaldirektion Kommunikation (Referat ,Forschung und Verfassen von Reden®).’
Diesem Bericht ist im Anhang ein technischer Hinweis zur Art der Durchfihrung der
Interviews durch die Institute des TNS opinion & social-Netzwerks beigefugt. In diesem
Hinweis werden auch die Interviewverfahren und Konfidenzintervalle erlautert.®

Diese Daten stellen nicht die offiziellen EU-Daten zum Internetzugang dar, die von
Eurostat im Rahmen der Haushaltsbefragung zur Nutzung von Informations- und

7 http://ec.europa.eu/public_opinion/index_en.htm

8 Die Ergebnistabellen sind im Anhang zu finden. Hierbei ist zu beachten, dass die in den Tabellen dieses
Berichts enthaltene Summe der Prozentsdatze mehr als 100% betragen kann, wenn bei einer Frage
Mehrfachnennungen zuléssig sind.
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7. ERFAHRUNG MIT DER QUALITAT VON KOMMUNIKATIONSDIENSTEN
7.1. Internetdienste Uber Festnetz

7.1.1. Erfahrung mit Internetsperren beim Surfen im Internet von zu
Hause

Die Teilnehmer wurden gefragt, ob sie zu Hause beim Surfen im Internet schon einmal
erlebt haben, dass bestimmte Onlineinhalte oder -anwendungen gesperrt waren.?®
Insgesamt haben fast drei von zehn Befragten entweder haufig oder gelegentlich
Erfahrungen mit solchen Internetsperren gemacht (29%). Zwei Drittel der Befragten
haben nach eigenen Angaben beim Surfen im Internet von zu Hause noch nie erlebt,
dass bestimmte Onlineinhalte oder -anwendungen gesperrt waren (66%o). Dies entspricht
einem Rickgang von zwei Prozentpunkten gegenuber Dezember 2011 (68%).

Basis: Alle Befragten in der EU27, die zu Hause einen Breitband-Internetanschluss besitzen
(n = 17275)

26 QA13. Haben Sie zu Hause beim Surfen im Internet jemals erlebt, dass bestimmte Onlineinhalte oder -
anwendungen gesperrt waren? (INT.: Internetsperren, auch Webfilter genannt, verhindern, dass Nutzer auf
bestimmte Onlineinhalte und -anwendungen zugreifen kénnen)

35



SPEZIAL EUROBAROMETER 396 »E-Kommunikation*

7.1.2. Verbindungsunterbrechungen und Hotlines

— Fast sieben von zehn Befragten geben an, dass ihnen ihr
Internetanbieter im Falle von Problemen hilfreiche Antworten liefert —

Fast sieben von zehn Befragten haben voll und ganz oder eher zugestimmt, dass ihnen
ihr Internetanbieter im Falle von Problemen hilfreiche Antworten liefert (67%). Dies
entspricht einem leichten Anstieg gegenuber Dezember 2011, als etwas weniger als zwei
Drittel der Befragten dieser Aussagen voll und ganz bzw. eher zugestimmt haben
(65%).%"

Sechs von zehn Befragten stimmen entweder voll und ganz oder eher zu, dass ihre
Internetverbindung nie unterbrochen wird (60%); ein Prozentpunkt mehr als im
Dezember 2011.

QA9. Sagen Sie mir bitte fiir jede der folgenden Aussagen, ob Sie dieser zustimmen oder nicht zustimmen.

Falls Probleme auftreten, lfert | o7+ I o' I > % W 6% &
Ihnen Ihr Internetanbieter eine 2 414 124 T % 10
hilfreiche Antwort " b N - N

Ihre Internetverbindung wird nic | ENNEEEE > (NN ;o' I v 1% 2

unterbrachen 4% A% 268% 1% 1% 3%
EB79.1 Feb.-Mar. 2013 ] u o o
EB76.4 Dez. 2011
Stimme voll und Stimme eher zu Stimme eher Stimme Triffit nicht zu Weilt nicht
ganz zu nicht zu {iberhaupt nicht (SPONTAN)
2u
@® cu2r

Basis: Alle Befragten in der EU27, die zu Hause einen Internetanschluss besitzen (n = 19274)

27 QA9.2 Sagen Sie mir bitte fir jede der folgenden Aussagen, ob Sie dieser zustimmen oder nicht zustimmen:
lhre Internetverbindung wird nie unterbrochen

QA9.3 Sagen Sie mir bitte fur jede der folgenden Aussagen, ob Sie dieser zustimmen oder nicht zustimmen:
Falls Probleme auftreten, liefert IThnen Ihr Internetanbieter eine hilfreiche Antwort
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7.1.3. Erfahrung mit Internetsperren beim Surfen im Internet mit dem
Mobiltelefon

In der EU als Ganzes haben nach eigenen Angaben sieben von zehn Befragten schon
einmal erlebt, dass Onlineinhalte oder -anwendungen gesperrt waren (70%). Fast ein
Viertel der Befragten (24%o) gibt an, gelegentlich oder haufiger erlebt zu haben, dass der
Zugriff auf Inhalte vom Mobiltelefon aus gesperrt war.?®

Der Anteil der Befragten, die beim Surfen im Internet mit ihrem Mobiltelefon gelegentlich
erlebt haben, dass Onlineinhalte oder -anwendungen gesperrt waren, ist gegentber
Dezember 2011 leicht gestiegen (20% gegenuber 16%). Der Anteil derjenigen, die
haufig erlebt haben, dass Onlineinhalte oder -anwendungen gesperrt waren, ist seit der
letzten Umfrage hingegen unverandert (4%).

QA16. Haben Sie beim Surfen im Internet mit Ihrem Mobiltelefon jemals erlebt,
dass Onlineinhalte oder -anwendungen gesperrt waren?

@ .. @ . @ Nein, Weil

haufiger gelegentlich niemals nicht

Innerer Kreis . EB76.4 Dez. 2011
AuRerer Kreis : EB79.1 Feb.-Mar. 2013 @ EFu27

Basis: Alle Befragten in der EU27, die ein Mobiltelefon mit Internetzugang besitzen
(n = 11827)

28 QA16. Haben Sie beim Surfen im Internet mit lhrem Mobiltelefon jemals erlebt, dass Onlineinhalte oder -
anwendungen gesperrt waren? (INT.: Internetsperren, auch Webfilter genannt, verhindern, dass Nutzer auf
bestimmte Onlineinhalte und -anwendungen zugreifen kénnen).
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7.2. Erfahrung mit der Qualitat von Telefondiensten

In der diesjahrigen Ausgabe des Berichts wurden unter anderem die Erfahrungen mit der
Qualitat von Kommunikationsdiensten untersucht. Dieser Abschnitt befasst sich mit
moglichen Problemen der Befragten beim Zugang zum Mobilfunknetz zum Tatigen von
Anrufen sowie mit der Wahrnehmung der Verbraucher von der Tonqualitat bei
Telefonaten Uber das Festnetz, das Mobiltelefon und das Internet.

7.2.1. Erfahrung mit der Qualitat von Mobilfunkdiensten

— Ein zunehmender Anteil der Befragten stimmt zu, dass sie immer
Zugang zum Netz haben und dass ihre Mobilfunkverbindung wéahrend
eines Telefonats niemals unterbrochen wird —

In der EU als Ganzes wird der Aussage, ,,Sie haben immer Zugang zum Netz, um Anrufe
zu tatigen“, von einer groBen Mehrheit der Befragten zugestimmt. Mehr als acht von
zehn Befragten stimmen der Aussage voll und ganz bzw. eher zu (81%). Fast ebenso
viele geben an, dass ihre ,Mobilfunkverbindung wéahrend eines Telefonats niemals
unterbrochen wird“: Drei Viertel der Befragten stimmen dieser Aussage voll und ganz
bzw. eher zu (75%).%°

Insgesamt ist der Anteil derjenigen, die zustimmen, dass sie immer Zugang zum Netz
haben, um Anrufe zu tatigen, im Vergleich zu Dezember 2011 leicht gestiegen (81%
gegenuber 78%). Gleiches gilt fur den Gesamtanteil derjenigen, die zustimmen, dass ihre
Mobilfunkverbindung beim Telefonieren nie unterbrochen wird (75% gegeniber 70%).

QA3. Sagen Sie mir bitte fiir jede der folgenden Aussagen, ob Sie dieser zustimmen oder nicht zustimmen.

Sie haben immer Zugang zum I ; I > W s W 02 0%

Netz, um Anrufe zu tatigen 40% 8%, 4% 5% M 1%

Ie Mobiturkverbindung wahrend. | ¢ I - I W 15 0%

eines Telefonats wird niemals

. o, y "
unterbrochen 36% % 19% o 1% 1%

EB79.1 Feb.-Mar. 2013 u - H H

EB76.4 Dez. 2011
Stimme voll und Stimme eher zu Stimme eher Stimme Trifft nicht zu Weils nicht
ganz zu nicht zu dberhauptnicht  (SPONTAN)
Zu
@ cuzr

Basis: Alle Befragten in der EU27, die ein Mobiltelefon besitzen (n = 24427)

2° QA3. Sagen Sie mir bitte fuir jede der folgenden Aussagen, ob Sie dieser zustimmen oder nicht zustimmen:
(1) Ihre Mobilfunkverbindung wahrend eines Telefonats wird niemals unterbrochen; (2) Sie haben immer
Zugang zum Netz, um Anrufe zu tétigen
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7.2.2. Tonqualitat bei Telefonaten (Telefonate Uber Festnetz, Mobiltelefon
und das Internet)

— Weniger als die Halfte der Befragten stimmt zu, dass die Tonqualitat bei
Telefonaten sehr gut ist —

In der aktuellen Haushaltsumfrage zur E-Kommunikation wurde erstmalig die Tonqualitat
von Telefonaten untersucht. Dies soll eine Einschatzung ermdglichen, welche
Auswirkungen die zunehmende Umstellung von der leitungsvermittelten Telefonie zur IP-
basierten Telefonie und das Aufkommen neuer Telefoniegerate aus Sicht der Verbraucher
auf die Tonqualitat von Telefonaten hat®.

Die vorgegebene qualitative Bewertungsskala, die von ‘sehr gut’ bis ‘sehr schlecht’ reicht,
wurde nicht naher definiert, sondern der Wahrnehmung des Verbrauchers Uberlassen.
Obwohl die Befragten tendenziell zustimmen, dass die Tonqualitat bei Telefongespréachen
Uber den Festnetzanschluss und ihr Mobiltelefon im Allgemeinen gut ist (93% bzw. 92%),
weist die Anzahl derjenigen, die die Qualitat als ‘sehr gut’ bezeichnen, darauf hin, dass
Anbieter von Telefoniediensten in diesem Aspekt einer kritischeren Uberpriifung durch
die Verbraucher unterzogen werden. Dartber hinaus ermdglicht diese Antwortkategorie
eine groflere statistische Streuung als ein Analyseansatz, bei dem die Antwortoptionen
‘sehr gut’ und ‘ziemlich gut’ zusammengefasst werden. Aus diesem Grund befasst sich
die folgende Analyse im Wesentlichen mit den Unterschieden bei den Anteilen derjenigen,
die die Tonqualitat bei den unterschiedlichen Telefoniearten als ‘sehr gut’ bezeichnen.

%0 QA23. Wenn Sie selbst anrufen oder Anrufe entgegennehmen, wirden Sie die Tonqualitdt dann im
Allgemeinen als gut oder schlecht bezeichnen? Wie ist das bei Telefonaten ...? 1. Uber lhren Festnetzanschluss,
2. Uber Ihr Mobiltelefon, 3. Uber das Internet
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Der Anteil derjenigen, die zustimmen, dass die Tonqualitat gut ist, ist bei Telefonaten
Uber das Festnetz und Uber das Mobiltelefon nahezu identisch. Allerdings stimmen nur
38% der Befragten zu, dass die Tonqualitat bei Telefongesprachen uber ihr Mobiltelefon
sehr gut ist, verglichen mit 49%, die die Tonqualitat bei Gesprachen Uber das Festnetz
als sehr gut bezeichnen und 25%, die dies Uber die Tonqualitat bei Telefonaten Uber das
Internet sagen. Obwohl die meisten Befragten die Tonqualitat bei Telefonaten uber ihr
Mobiltelefon akzeptabel finden, scheint die Tonqualitdt insgesamt schlechter als bei
Telefonaten Uber das Festnetz zu sein.

QA23. Wenn Sie selbst anrufen oder Anrufe entgegennehmen, wiirden Sie die Tonqualitat dann im Allgemeinen als gut oder schlecht bezeichnen? Wie ist das bei Telefonaten
L7

Goer e obiteeron N -~ I >+ I ¢+ [ 0% | v

Ober das tervct -~ Y - [+ | v 7% [

Sehr gut Ziemlich gut Ziemlich schlecht Sehr schlecht Trifft nicht zu Weil nicht
(SPONTAN)

@ Ev27

Basis: Alle Befragten in der EU27, die ein Mobiltelefon besitzen (n = 24427)

Basis: Alle Befragten in der EU27, die einen Festnetzanschluss besitzen (n = 18994); HR (n = 834)
Basis: Alle Befragten in der EU27, die einen PC oder ein anderes mobiles Kleingerat mit WLAN-Anschluss
nutzen, um Uber das Internet zu telefonieren
(n = 6854)
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8. ERSCHWINGLICHKEIT
8.1. Mobile Kommunikation

— Mehr als die Halfte der EU-Burger begrenzt die Zahl ihrer nationalen
Anrufe von ihrem Mobiltelefon, weil sie sich Sorgen wegen der
Telefonkosten machen —

Die Mehrheit der EU-Blrger macht sich Sorgen wegen der Kosten von Mobilfunkdiensten
im Allgemeinen. Mehr als die Halfte der Befragten begrenzt nach eigenen Angaben die
Zahl ihrer nationalen Anrufe von ihrem Mobiltelefon, weil sie sich Sorgen wegen der
Telefonkosten machen (55%). Ein ahnlich hoher Anteil begrenzt aus Kostengriinden die
Anzahl der internationalen Anrufe vom Mobiltelefon (54%).3"

Daruber hinaus begrenzt fast die Halfte der Befragten die Zahl ihrer Anrufe auf
Mobiltelefone oder Festnetzanschlisse anderer Netzbetreiber, weil sie sich Sorgen
machen, dass die Kosten hoéher sind, als wenn sie jemanden in ihrem eigenen Netz
anrufen (49%). Im Vergleich zur letzten Umfrage vom Dezember 2011 ist der Anteil der
Befragten, die die Zahl ihrer Anrufe deswegen begrenzen, um elf Prozentpunkte
gesunken.

QA3. Sagen Sie mir bitte fir jede der folgenden Aussagen, ob Sie dieser zustimmen oder nicht zustimmen.

Sie begrenzen die Zahl Ihrer nationalen

Anrufe von Inrem Mobiltelefon, weil Sie sich - ||| | N )] NN = I - D - - |~

Sorgen wegen der Telefonkosten machen

Sie begrenzen die Zahl Ihrer internationalen

Anrute van Ihrem Mobiltelefon, weil Sie sich || | N | | N q I IIIEEEENE - D - 0 =« [ 2% | 1%

Sorgen wegen der Telefonkosten machen

Sie begrenzen die Zahl lhrer Anrufe auf
Mobiltelefone oder Festnetzanschliisse
anderer Netzbetreiber, weil Sie sich Sorgen

machen, dass die Kosten hoher sind, als I - D - N - I - | |
wenn Sie jemanden in lhrem eigenen Netz
anrufen

| | | B
Stimme voll und ganz Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme (iberhaupt Trifft nicht zu Weil nicht
zu nicht zu (SPONTAN)

@ cur

Basis: Alle Befragten in der EU27, die ein Mobiltelefon besitzen (n = 24427)

31 QA3. Sagen Sie mir bitte fuir jede der folgenden Aussagen, ob Sie dieser zustimmen oder nicht zustimmen:
(3) Sie begrenzen die Zahl lhrer nationalen Anrufe von Ihrem Mobiltelefon, weil Sie sich Sorgen wegen der
Telefonkosten machen; (4) Sie begrenzen die Zahl Ihrer internationalen Anrufe von lhrem Mobiltelefon, weil Sie
sich Sorgen wegen der Telefonkosten machen; (5) Sie begrenzen die Zahl lhrer Anrufe auf Mobiltelefone oder
Festnetzanschlisse anderer Netzbetreiber, weil Sie sich Sorgen machen, dass die Kosten héher sind, als wenn
Sie jemanden in lhrem eigenen Netz anrufen; (6) Sie schranken die Nutzung des mobilen Internetzugangs ein,
weil Sie sich Sorgen wegen der Kosten machen
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8.1.1. Mobiles Internet

— Die europaischen Nutzer von Mobiltelefonen mit Internetzugang
schranken die Nutzung ihres mobilen Internetzugangs mit einer
deutlich geringeren Wahrscheinlichkeit aus Kostengriunden ein als
noch 2011 —

Die Teilnehmer wurden aufRerdem gefragt, ob sie die Nutzung ihres mobilen
Internetzugangs einschranken, weil sie sich Sorgen wegen der Kosten machen. Rund ein
Drittel der Befragten stimmt dem entweder voll und ganz zu oder eher zu (34%).
Allerdings ist im Vergleich zum Dezember 2011 ein Rickgang um neun Prozentpunkte
beim Anteil der Befragten zu verzeichnen, die der Aussage zustimmen (34% gegenuber
43%).

QA3.6. Sagen Sie mir bitte fiir jede der folgenden Aussagen, ob Sie dieser
zustimmen oder nicht zustimmen.

Sie schranken die Nutzung des mobilen Internetzugangs ein, weil Sie sich
Sorgen wegen der Kosten machen

@ Stimme voll und ganz zu

@ stimme eher zu

@ Stimme eher nicht zu

@ stimme tiberhaupt nicht zu
Trifft nicht zu (SPONTAN)

Weil} nicht
Innerer Kreis : EB76.4 Dez. 2011

AuRerer Kreis : EB79.1 Feb.-Mar. 2013

@ Eu27

Basis: Alle Befragten in der EU27, die ein Mobiltelefon mit Internetzugang besitzen (n = 11827)
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8.1.2. Nutzung von Mobiltelefonanschlissen, um gunstiger uUber das
Internet zu telefonieren

Die Umfrageteilnehmer wurden gefragt, ob sie einen Mobiltelefonanschluss nutzen, um
mit einem Smartphone, einem Tablet-PC oder einem anderen mobilen Kleingerat tber
das Internet billiger zu telefonieren.®? Jeder fiinfte Befragte tatigt nach eigenen Angaben
Anrufe auf diese Weise (20%). Mehr als sechs von zehn Befragten tun dies nicht, weil sie
nach eigenen Angaben keinen Bedarf dafur haben (61%). Weniger als jeder zehnte
Befragte gibt an, keine solchen Anrufe zu tatigen, weil er nicht weil3, wie das geht (8%),
und funf Prozent der Befragten wussten nicht, dass dies méglich ist.

QAZ. Nutzen Sie einen Mobiltelefonanschluss, um mit einem Smartphone, einem Tablel-PC oder einem anderen mobilen Kleingerat ber das Internet billiger zu telefonieren?

- I

Nei,dafr hten e ke scrt” Y :

Nein, Sie wissen nicht, wie das geht - 8%

Nein, Sie wussten nicht, dass dies moglich ist [Jl 5%

Nein, Sie kénnen aufgrund von Einschrankungen durch |hren
Mobilfunkanbieter Anwendungen dieser Art nicht auf lhrem Smartphone, . 3%
Tablet-PC oder anderem mobilen Kleingerat nutzen

Nein, aus anderen Grinden (SPONTAN) [ 5

Basis: Alle Befragten in der EU27, die ein Mobiltelefon besitzen (n = 24427)

@ Eu

52 QA2. Nutzen Sie einen Mobiltelefonanschluss, um mit einem Smartphone, einem Tablet-PC oder einem
anderen mobilen Kleingerat Uber das Internet billiger zu telefonieren?
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9. TRANSPARENZ UND WECHSEL DES LEISTUNGSPAKETANBIETERS

Dieser Abschnitt beschaftigt sich mit der Haufigkeit und Einfachheit des Vergleichs von
Leistungspaketen sowie mit der Bereitschaft der Befragten, den Anbieter ihres
Leistungspakets zu wechseln. Im Allgemeinen scheinen die Verbraucher in der EU im
Vergleich zu 2011 besser mit Leistungspaketen und verschiedenen Angeboten vertraut
und deutlich eher bereit, ihren Anbieter zu wechseln.

9.1. Haufigkeit und Einfachheit des Preisvergleichs von

Leistungspaketen

— Etwas weniger als ein Drittel der EU-Burger stimmt der Aussage nicht
zu, dass sie die Bedingungen verschiedener Leistungspakete leicht
miteinander vergleichen kénnen. Dies entspricht einem Anstieg um

drei Prozentpunkte seit Dezember 2011 —

Die Umfrageteilnehmer wurden gefragt, ob sie die Bedingungen verschiedener
Leistungspakete, einschliellich Dienstleistungen und Preise, leicht miteinander
vergleichen kénnen.*? Mehr als die Halfte der Befragten (53%) stimmt entweder voll und
ganz zu oder eher zu, dass sie diese Informationen leicht miteinander vergleichen
kénnen. Dies entspricht einem Anstieg um funf Prozentpunkte gegentber der letzten
Umfrage vom Dezember 2011 (53% gegenuber 48%). Gleichzeitig ist allerdings auch ein
Anstieg um drei Prozentpunkte unter den Befragten zu verzeichnen, die angeben, dass
sie verschiedene Leistungspakete nicht leicht miteinander vergleichen kdénnen (29%
gegenluber 26%). Eine Erklarung fur diese Entwicklung ist der Rickgang derjenigen, die
'trifft nicht zu' und 'weil nicht' geantwortet haben, was auf die steigende Popularitat von
Leistungspaketen zuruckzufuhren ist.

Nur ein Viertel der Befragten liest regelmafig Vergleiche von Leistungspaketen (26%).
Dies ist ein Anstieg von einem Prozentpunkt gegentber Dezember 2011 (25%o).

(QA21. Sagen Sie mir bitte fur jede der folgenden Aussagen, ob Sie dieser zustimmen oder nicht zustimmen.

Sie kinnen die Bedingungen
verschiedener Leistungspakete _ 2 I - I 1 I 10% 8%
leicht miteinander vergleichen % 15% 1% 14% 12%
(Dienstleistungen und Preise)

Sie lesen regeimanig Vergleiche [N = N 15 I:I“fj [ :: o [13%

von Leistungspaketen T 18% 3% 15% 5%

EB79.1 Feb.-Mér. 2013 | L] | |
EB76.4 Dez. 2011
Stimme voll und Stimme eher zu Stimme eher Stimme Trifft nicht zu Weill nicht
ganz zu nicht zu {iberhaupt nicht (SPONTAN)
zu
@ vz

Basis: Alle Befragten in der EU27 (n = 26786)

3% QA21. Sagen Sie mir bitte fur jede der folgenden Aussagen, ob Sie dieser zustimmen oder nicht zustimmen:
(1) Sie koénnen die Bedingungen verschiedener Leistungspakete leicht miteinander vergleichen
(Dienstleistungen und Preise); (2) Sie lesen regelméRig Vergleiche von Leistungspaketen
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9.2. Wechsel des Leistungspaketanbieters

— Mehr als vier von zehn EU-BuUrgern haben schon einmal in Erwagung
gezogen, den Anbieter ihres Leistungspakets zu wechseln, was einem
deutlichen Anstieg gegeniuiber Dezember 2011 entspricht —

Etwas mehr als vier von zehn Befragten haben nach eigenen Angaben schon einmal in
Erwagung gezogen, den Anbieter ihres Leistungspakets zu wechseln (42%). Dies
entspricht einem Anstieg von neun Prozentpunkten gegenuber der Umfrage vom
Dezember 2011 (33%).** Mehr als die Halfte der EU-Befragten hat dies hingegen noch
nie in Erwagung gezogen (54%). In Luxemburg (71%), Portugal (71%) und Lettland
(70%) geben die meisten Befragten an, noch nie einen Wechsel ihres
Leistungspaketanbieters erwogen zu haben.

QA22. Haben Sie oder hat jemand in Ihrem Haushalt jemals in Erwagung
gezogen, den Anbieter Ihres Leistungspakets zu wechseln?

@ Gesamt 'Ja

@ Nein, Sie haben das noch nie in Erwagung
gezogen

Sonstige (SPONTAN)

Weil} nicht
Innerer Kreis : EB76.4 Dez. 2011

AuRerer Kreis : EB79.1 Feb.-Mar. 2013 @ cuo7

Basis: Alle Befragten in der EU27, die zu Hause ein Leistungspaket beziehen (n = 12181)

Die Befragten, die schon einmal einen Anbieterwechsel erwogen haben, wurden gefragt,
weshalb sie den Wechsel letztlich nicht vollzogen haben. Mehr als jeder zehnte Befragte
in der EU gibt an, Uber einen Wechsel nachgedacht und sich dagegen entschieden zu
haben, weil sie mit dem aktuellen Service zufrieden sind, den sie erhalten (14%). Die
Befragten in Bulgarien geben dies am haufigsten (26%) und die Befragten in Polen (6%)
am seltensten als Grund an, weshalb sie den Anbieter nicht gewechselt haben.

34 QA22. Haben Sie oder hat jemand in lhrem Haushalt jemals in Erwagung gezogen, den Anbieter lhres
Leistungspakets zu wechseln?
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Jeder zehnte Befragte hat nach eigenen Angaben bereits den Anbieter gewechselt und ist
aufgrund des Vertrags voribergehend an den derzeitigen Anbieter gebunden (10%o).
Diese Antwort wird am haufigsten von den Befragten in Schweden genannt (20%), am
seltensten hingegen in Danemark (2%).
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SPEZIAL EUROBAROMETER 396
Haushaltsumfrage zur E-Kommunikation
TECHNISCHE SPEZIFIKATIONEN

Zwischen dem 23. Februar und dem 10. Marz 2013, hat TNS Opinion & Social, ein Konsortium aus TNS plc und TNS
opinion, im Auftrag der EUROPAISCHEN KOMMISSION, Generaldirektion Kommunikation, Referat ,Forschung und
Verfassen von Reden“, die EUROBAROMETER-Umfragewelle 79.1 durchgefihrt.

Die SPEZIAL EUROBAROMETER 396 Umfrage ist Teil der welle 79.1 und deckt die Gruppe der mindestens 15
jahrigen Personen ab, die Uber die Nationalitdt eines EU-Mitgliedsstaates verfiigen und in einem der Mitgliedstaaten
der Européischen Union ihren Wohnsitz haben.

Die SPEZIAL EUROBAROMETER 396 Umfrage wurde auerdem in Kroatiendurchgefuhrt. In diesem Land wurde die
einheimische Bevoélkerung und die Birger aller EU-Mitgliedslander befragt, die ihren Wohnsitz in Kroatienhaben und
eine der Landessprachen ausreichend beherrschen, um den Fragebogen beantworten zu kénnen.

In den einzelnen Landern wurden jeweils mit einer zur Bevolkerungszahl (um jeweils das gesamte Land abzudecken)
und Bevoélkerungsdichte proportionalen Wahrscheinlichkeit mehrere Erhebungspunkte durch Ziehung ermittelt.

Zu diesem Zweck wurden aus den "regionalen Verwaltungseinheiten" nach einer Schichtung pro Einzeleinheit und
nach Regionstypen, diese Erhebungspunkte systematisch durch Ziehung ermittelt. Sie reprasentieren so das
Gesamtgebiet des an der Studie teilnehmenden Landes, nach EUROSTAT-NUTS Il (oder entsprechendem) und nach
der Verteilung der nationalen Wohnbevdlkerung in Bezug auf grof3stadtische Ballungszentren sowie stadtische und
landliche Gebiete. Fur jeden der Erhebungspunkte wurde nach dem Zufallsprinzip eine Ausgangsadresse gezogen.
Die weiteren Adressen (jede n-te Adresse) wurden daraufhin ausgehend von der Ausgangsadresse nach einem
Random-Route-Verfahren ausgewahlt. In jedem Haushalt wurde dann der Befragte nach einem Zufallsprinzip
bestimmt (nach der Regel des ,zeitlich am néchsten liegenden Geburtstags™). Alle Interviews wurden von Angesicht
zu Angesicht mit dem Befragten und in der jeweiligen Landessprache durchgefuhrt. Was die Technik der
Datensammlung betrifft, wurde in allen Landern, in denen dies mdglich war, das CAPI-System (Computer Assisted
Personal Interview) eingesetzt.

In jedem Land wurde ein Vergleich der Stichprobe mit der Grundgesamtheit durchgefiihrt. Die Beschreibung der
Grundgesamtheit basiert auf den Bevoélkerungsdaten von EUROSTAT bzw. den von den nationalen Statistik-Instituten
stammenden Daten. Fur alle von der Studie abgedeckten Lander wurde auf der Basis dieser Beschreibung der
Grundgesamtheit ein Verfahren zur nationalen Gewichtung ausgearbeitet (unter Einbeziehung von Marginal- und
Kreuzgewichtungen). In allen Landern wurden das Geschlecht, das Alter, die Regionen und die Siedlungsgrofie in das
Iterationsverfahren einbezogen. Fir die internationale Gewichtung (z.B. EU-Mittelwerte) hat TNS Opinion & Social auf
die offiziellen, von EUROSTAT oder den nationalen Statistik-Instituten herausgegebenen Zahlen zuriickgegriffen. Die
vollstandigen Bevdlkerungszahlen, die in dieses Verfahren der nachtraglichen Gewichtung eingeflossen sind, sind
unten angegeben.
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Der Leser sollte darauf hingewiesen werden, dass es sich bei den Ergebnissen einer Umfrage stets um Schéatzungen
handelt, deren Genauigkeit — bei sonst gleichen Voraussetzungen — von der StichprobengréRe und dem
Stichprobenanteil abhangig ist. Fur eine Stichprobengrofle von ungefahr 1.000 Interviews, schwanken die wahren
Werte innerhalb der folgenden Konfidenzintervalle:

Statistische Margen aufgrund der Stichprobenziehung

(auf dem 95%b6 Konfidenzniveau)

verschiedene Stichprobengrof3en sind in Reihen verschiedene beobachtete Ergebnisse sind in Spaken

10 15 20% 25 40% 45 50
90 85 80% 75 60% 55 510)

N=5

N=50
N=100
N=150
N=200
N=300
N=400
N=500
N=600
N=700
N=750
N=800
N=900
N=10000
N=11000
N=12000
N=13000
N=14000
N=15000

20% 25 30 35 40% 45 510)
80% 75 70 65 60% 55 510)
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ABK.

BE
BG
cz
DK
DE
EE

IE

EL
ES
FR
IT
CcYy
Lv
LT
LU

HU

MT
NL

AT

PL
PT
RO
sl

SK
FI

SE

UK

UE27
HR
TOTAL

LANDER

Belgien
Bulgarien
Tschech.Rep.
Danemark
Deutschland
Estland

Irland

Griechenland
Spanien
Frankreich
Italien
Zypern
Lettland
Litauen
Luxemburg

Ungarn

Malta
Niederlande

Osterreich

Polen
Portugal
Rumanien
Slowenien
Slowakei
Finnland
Schweden
Vereinigtes
Konigreich

Kroatien

INSTITUT

TNS Dimarso
TNS BBSS

TNS Aisa

TNS Gallup DK
TNS Infratest
Emor

IMS Millward
Brown

TNS ICAP

TNS Demoscopia
TNS Sofres

TNS Italia
Synovate

TNS Latvia

TNS LT

TNS ILReS

TNS Hoffmann
Kft

MISCO

TNS NIPO
Osterreichisches
Gallup-Institut
TNS POLSKA
TNS EUROTESTE
TNS CSOP

RM PLUS

TNS Slovakia
TNS Gallup Oy
TNS GALLUP

TNS UK

Puls

ZAHL DER
INTERVIEWS

1.090
1.000
1.000
1.002
1.545
1.000

1.003

1.001
1.006
1.058
1.020
505
1.014
1.029
509

1.015

500
1.021

1.052

1.000
1.026
1.030
1.012
1.000
1.030
1.010

1.308

26.786
1.000
27.786

FELDZEIT
23/02/2013 10/03/2013
23/02/2013 04/03/2013
23/02/2013 05/03/2013
23/02/2013 10/03/2013
23/02/2013 10/03/2013
23/02/2013 10/03/2013
26/02/2013 10/03/2013
23/02/2013 08/03/2013
23/02/2013 10/03/2013
23/02/2013 10/03/2013
23/02/2013 08/03/2013
23/02/2013 10/03/2013
23/02/2013 10/03/2013
23/02/2013 06/03/2013
23/02/2013 08/03/2013
23/02/2013 10/03/2013
23/02/2013 07/03/2013
23/02/2013 10/03/2013
23/02/2013 10/03/2013
23/02/2013 10/03/2013
24/02/2013 10/03/2013
23/02/2013 05/03/2013
23/02/2013 09/03/2013
23/02/2013 10/03/2013
23/02/2013 10/03/2013
23/02/2013 10/03/2013
23/02/2013 10/03/2013

23/02/2013  10/03/2013
23/02/2013 10/03/2013

23/02/2013  10/03/2013

BEVOLKERUNG
15+

8.939.546
6.537.510
9.012.443
4.561.264
64.336.389
945.733

3.522.000

8.693.566
39.127.930
47.756.439
51.862.391

660.400
1.447.866
2.829.740

434.878

8.320.614

335.476
13.371.980

7.009.827

32.413.735
8.080.915
18.246.731
1.759.701
4.549.955
4.440.004
7.791.240

51.848.010

408.836.283
3.749.400
412.585.683

Anzahl der
Haushalte

4.828.052
2.179.170
4.479.255
2.573.417
39.429.318
582.089

1.653.000
4.221.000
17.070.198
25.566.381
24.933.461
270.300
838.400
1.356.826
187.000

3.862.702
139.583
7.386.144

3.598.258
14.571.100
3.505.292
7.381.000
731.062
1.900.344
2.504.670
4.554.824

27.167.843
207.470.689
1.451.730
208.922.419
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