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Befragt wurden:

A 300 Telekom Austria ADSL - Kunden (AON) 

(194 Privatkunden, 106 Businesskunden)

B 300 ISPA ADSL - Kunden

(192 Privatkunden, 108 Businesskunden)

Struktur der 
Stichprobe
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Allgemeine 
Zufriedenheit 
mit ADSL

 Allgemeine 
Zufriedenheit 

mit ADSL-
Zugang steigt

 86 Prozent 
zeigen sich 

damit 
(sehr)zufrieden

31

25

25

34

33

32

34

25

55

49

59

51

56

53

52

58

13

20

15

12

10

13

12

15

1

1

1

1,92

1,82

1,79

1,84

1,89

1,83

1,85

2,04

0 20 40 60 80 100

TOTAL 2003

TOTAL 2002

Telefonanschluss 

ISDN

POTS

Haushaltsgröße 

1-2 Personen

3 Personen

4 und mehr Personen

Firmenanschluss

sehr zufrieden 2 3 4 gar nicht zufrieden Mittelwert
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Allgemeine 
Zufriedenheit
mit ADSL

 ISPA 
Kunden 
sind mit 
ADSL-
Zugang 

zufriedener 
als Kunden 

der 
Telekom 

Austria

31

29

19

38

31

55

53

60

54

56

13

15

18

8

12 1,81

1,71

2,03

1,93

1,85

0 20 40 60 80 100

TOTAL 2003

AON Privat

AON Business

ISPA Privat

ISPA Business

sehr zufrieden 2 3 4 gar nicht zufrieden Mittelwert
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19

13

16

23

21

17

40

39

40

40

38

40

29

31

32

30

36

26

8

10

7

6

5

10

4

3

2,38

2,24

2,21

2,43

2,49

2,34

0 20 40 60 80 100

TOTAL 2003

TOTAL 2002

Bandbreite

512/64 Bandbreite normal

768/128 Bandbreite

andere  Bandbreite

weiß nicht

sehr zufrieden 2 3 4 gar nicht zufrieden Mittelwert

Zufriedenheit: 
Preis-Leistungs-Verhältnis

Zufriedenheit 
mit Preis-

Leistungs-
Verhältnis ist 
höher als im 

Vorjahr
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Zufriedenheit: 
Preis-Leistungs-Verhältnis

Höhere 
Zufriedenheits-

werte bei 
ISPA-Kunden

19

13

16

27

19

40

34

34

44

47

29

36

33

22

25

8

11

9

5

6

4

5

2,34

2,58

2,51

2,08

2,21

0 20 40 60 80 100

TOTAL 2003

AON Privat

AON Business

ISPA Privat

ISPA Business

sehr zufrieden 2 3 4 gar nicht zufrieden Mittelwert
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Durchschnittliche 
Nutzungsdauer

2003: 17 Monate
2002:  12,4 Mon.   

26
29

10

18

3

10

3

0

5

10

15

20

25

30

35

bis 6
Monate

bis 12
Monate

bis 18
Monate

bis 24
Monate

bis 30
Monate

bis 36
Monate

mehr als 36
Monate

Nutzungsdauer 
ADSL
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Durchschnittliche 
Online - Zeit

leichter 
Rückgang der 

durchschnittlichen 
Online-Zeit

2003: 4,0 Stunden
2002: 4,4 Stunden

14

19

23

11

7 6
3

6
3

8

0

5

10

15

20

25

30

bis z
u 1/2 Stunde

bis z
u 1Stunde

bis z
u 2 Stunden

bis z
u 3 Stunden

bis z
u 4 Stunden

bis z
u 5 Stunden

bis z
u 6 Stunden

bis z
u 8 Stunden

bis z
u 10 Stunden

mehr als 1
0 Stunden
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Zeitpunkt 
der Nutzung

31

30

47

39

22

32

0 20 40 60 80 100

2003

2002

überwiegend zu Geschäftszeiten
überwiegend in der “Freizeit”
zu gleichen Teilen

Internet 
wird primär 

in der Freizeit 
genutzt

Tendenz 
steigend



10

76

80

6

5

18

15

0 20 40 60 80 100

2003

2002

mit einem PC
mit einem Laptop
sowohl PC als auch Laptop

ADSL - Nutzung mit 
PC oder Laptop

ADSL-Nutzung
sowohl auf PC 

als auch auf 
Laptop leicht 

steigend
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 ADSL als 
Internet-

Erstzugang 
im Steigen 

begriffen

Internetzugang 
vor ADSL

24

19

21

24

25

68

73

70

69

66

5

6

5

4

5

7

3

3

0 20 40 60 80 100

TOTAL 2003

TOTAL 2002

Nutzungsdauer

bis 6 Monate

7 bis 12 Monate

länger als 1 Jahr

hatte keinen eigenen Zugang Modem Kabel anderes
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Aktueller 
Telefonanschluss

Verteilung 
ISDN / POTS 

gegenüber 
2002 

gleichbleibend

38

39

60

59

2

2

0 20 40 60 80 100

2003

2002

ISDN POTS keine Angabe



13

Herstellung des ADSL -
Anschlusses

 Herstellung 
durch den  

Servicetechniker 
bzw. durch 

Selbstinstallation 
halten sich 
die Waage

Service-
Techniker

50%

Selbst-
installation

48%

keine 
Angabe

2%



14

weiß nicht
43%

andere  
Bandbreite

7%

512/64 
Bandbreite 

normal
26%

768/128 
Bandbreite

24%

Art des ADSL-
Anschlusses

Wissen um die  
Leistungs-

fähigkeit des 
Anschlusses ist 

relativ gering
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Private und 
berufliche Nutzung

Private und 
berufliche 

Nutzung von 
ADSL 

halten sich 
die Waage

46

41

24

19

20

90

48

57

69

73

70

7

0 20 40 60 80 100

TOTAL 2003

TOTAL 2002

Haushaltsgröße

1-2 Personen

3 Personen

4 und mehr Personen

Firmenanschluss

überwiegend beruflich überwiegend privat
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Breitbandanschluss 
via Kabelanbieter

34

37

35

43

32

34

50

48

43

42

57

51

17

15

22

15

12

15

0 20 40 60 80 100

TOTAL 2003

TOTAL 2002

Nutzungsart 

beruflich 2003

beruflich 2002

privat 2003

privat 2002

ja, hätte die Möglichkeit nein keine Angabe / weiß nicht

Möglichkeit 
ADSL

über einen 
Kabelanbieter 

zu beziehen 
liegt bei rund 
einem Drittel
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Aktueller 
ADSL-Provider

UTA
ist 

beliebtester 
Provider der 

ISPA-Kunden

20

8

6

5

47

0 10 20 30 40 50

AON 

UTA

Etel

Inode

T-Online.at
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Aktueller ADSL-
Provider (Fortsetzung)

2

2

2

1

3

1

1

4

0 10 20 30 40 50

Tele 2

YC net.works

Nextra 

Tiscali 

Teleport

Universität 

andere 

weiß nicht
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Erwerb von ADLS im Rahmen 
einer Aktion (mit oder ohne 
zeitlicher Bindung)

11

18

6

16

5

15

24

33

23

25

21

27

58

43

64

53

68

52

0 20 40 60 80 100

TOTAL 2003

TOTAL 2002

Nutzungsart 

beruflich

privat

Telefonanschluss

ISDN

POTS

ja, mit zeitlicher Bindung ja, ohne zeitliche Bindung nein

Erwerb von 
ADSL 

im Rahmen 
einer Aktion 

ist rückläufig

eine zeitliche 
Bindung ist 

dabei weniger 
gefragt
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Erwerb von ADLS im Rahmen 
einer Aktion (mit oder ohne 
zeitlicher Bindung) 

11

20

39

20

36

24

80

61

80

64

58

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

TOTAL 2003

Nutzungsart 
Kauf im Rahmen einer Aktion

privat

ISDN

ja, mit zeitlicher Bindung ja, ohne zeitliche Bindung nein
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Zeitspanne zwischen 
Bestellung und Fertig-
stellung von ADSL

21

15

25

27

17

17

7

10

21

27

0 20 40 60 80 100

2003

2002

weniger als 1 Woche weniger als 2 Wochen
weniger als 3 Wochen weniger als 4 Wochen
1 Monat und länger

Zeitspanne 
zwischen 

Bestellung und 
Fertigstellung ist 
kleiner geworden

bei rund einem 
Fünftel beträgt 
die Wartedauer 
jedoch mindes-

tens einen Monat
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21

21

26

23

19

15

8

7

17

25

0 20 40 60 80 100

AON Kunden

ISPA Kunden

weniger als 1 Woche weniger als 2 Wochen
weniger als 3 Wochen weniger als 4 Wochen
1 Monat und länger

Zeitspanne zwischen 
Bestellung und Fertig-
stellung von ADSL

Vergleich AON / ISPA

Wartezeit 
ist bei AON 

kürzer als 
bei anderen 

Providern
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Einsatz von ADSL 
an mehreren PC´s

64

3
12

18

1

67

2

17
12

0

10

20

30

40

50

60

70

80

nein, nur 1 PC ADSL
Verbindung

wird
umgesteckt

Netzwerk mit
zentralen PC zu

ADSL

Netzwerk mit
LAN-Router zu

ADSL

W-LAN 

2003
2002

ein Drittel 
der User 

nutzt ADSL 
an mehreren 

PC´s

häufigste 
Lösung: 

Netzwerk 
mit LAN-

Router
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19

31

18

23

17

17

13

12

14

14

20

10

19

12

23

17

15

20

11

9

9

11

20

11

35

36

37

30

27

37 3,43

3,20

3,09

3,33

3,07

3,31

0 20 40 60 80 100

TOTAL 2003

TOTAL 2002

Bandbreite

512/64 Bandbreite normal

768/128 Bandbreite

andere  Bandbreite

weiß nicht

sehr interessant 2 3 4 gar nicht interessant Mittelwert

Interesse an kabellosem
ADSL-Zugang

Interesse an 
kabellosem

ADSL-
Zugang ist 
rückläufig
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26

37

65

59

0 20 40 60 80 100

2003

2002

ja nein

Zusätzliche Accounts 
auf einem Zugang

Bedarf an 
zusätzlichen 

Accounts 
ist gesunken
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Zusätzliche Accounts 
auf einem Zugang

26

26

29

25

25

65

69

58

67

58

0 20 40 60 80 100

TOTAL

AON Privat

AON Business

ISPA Privat

ISPA Business

ja nein

Tendenziell 
höherer 

Bedarf bei 
AON-Kunden
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51

48

37

64

26

25

34

19

4

3

2

6

19

24

26

11

0 20 40 60 80 100

TOTAL 2003

TOTAL 2002

Nutzungsart 

beruflich

privat

ja, ich schalte den PC und das ADSL-Modem aus
ich schalte den PC ab, aber nicht das ADSL-Modem
ich schalte das Modem ab, aber nicht den PC
bei mir laufen der PC und das ADSL-Modem immer

Handling des ADSL-
Modems nach Gebrauch

Anteil derer, 
die PC und 
Modem nach 
Gebrauch 
laufen lassen 
ist 
rückläufig
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70

22

19

15

13

9

8

4

79

35

25

24

24

19

11

2

0 20 40 60 80 100

Geschwindigkeit

günstiger Preis

gleichzeitig Telefonieren
und Surfen

zum Herunterladen von
großen Datenmengen

ständige Verfügbarkeit

Zuverlässigkeit/Stabilität

Empfehlung von
Freunden

sonstiges

2003
2002

Entscheidungsgründe 
für ADSL

Geschwindigkeit 
ist nach wie vor 

der primäre 
Entscheidungs-

grund für ADSL
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8

6

3

2

2

1

1

4

9

9

6

9

10

9

4

2

0 20 40 60 80 100

keine andere
Möglichk. (Kabel)

modern (braucht
man heute o.ä.)

habe nicht ich
entschieden

Beratung des
Anbieters

aus der TV-
Werbung bekannt 

aus sonstiger
Werbung bekannt

für Zugriff auf
Firmenrechner

sonstiges

2003
2002

Entscheidungsgründe 
für ADSL (Fortsetzung)
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Probleme bei der 
Installation des ADSL-
Anschlusses

39

28

12

11

10

9

13

3

ja 29% nein 71%

0 20 40 60 80 100

Probleme

Probleme bei

Technische Probleme,
Verfügbarkeit

Installationsvorgang

Terminkoordination
der Installation

Hardware
(Splitter, Modem)

PC Konfiguration

Erreichbarkeit
der Hotline

Userdaten

andere Probleme

drei von zehn 
Usern

sind 
im Zuge der 
Installation 

mit 
Problemen 

konfrontiert
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Zufriedenheit mit dem 
Support während 
der Installationsphase

AON-
Kunden 

zeigen sich 
mit dem 
Support 

tendenziell 
zufriedener 
als Kunden 

anderer 
Provider

34

37

32

37

36

37

16

14

18

6

5

8

7

8

5

12

9

14

2,14

2,10

2,19

TOTAL 2003

AON-Kunden

ISPA-Kunden

sehr zufrieden 2 3 4 gar nicht zufrieden Mittelwert

 Support in Anspruch genommen             kein Support 
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Kundenzufriedenheit 
mit :

47

38

41

41

44

49

37

35

43

37

43

33

11

16

9

12

13

20

3

3

3

3

1,74

1,69

1,88

1,75

1,96

1,72

0 20 40 60 80 100

Verbindungsaufbau

2003

2002

Verbindungsgeschwindigkeit

2003

2002

Verbindungsstabilität

2003

2002

sehr zufrieden 2 3 4 gar nicht zufrieden Mittelwert

steigende 
Zufriedenheit

in allen 
Bereichen 
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Kundenzufriedenheit 
mit : 

AON-Kunden 
weisen in allen 

Bereichen 
niedrigere 

Zufriedenheits-
werte auf 

als Kunden 
anderer 

Provider

42

51

36

46

40

48

40

34

44

42

45

40

11

9

10

8

5

17

11

1,65

1,73

1,64

1,85

1,62

1,81

0 20 40 60 80 100

Verbindungsaufbau

AON gesamt

ISPA gesamt

Verbindungsgeschwindigkeit

AON gesamt

ISPA gesamt

Verbindungsstabilität

AON gesamt

ISPA gesamt

sehr zufrieden 2 3 4 gar nicht zufrieden Mittelwert
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Häufigkeit auftretender 
Probleme bei :

Qualitäts-
verbesserung

in allen 
Bereichen

7

15

7

8

58

62

41

48

39

36

35

24

55

45

56

55

4

4

0 20 40 60 80 100

Verbindungsaufbau

2003

2002

Verbindungsgeschwindigkeit

2003

2002

Verbindungsstabilität

2003

2002

häufig gelegentlich nie
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Häufigkeit auftretender 
Probleme bei :

8

5

6

1

59

56

42

39

37

40

32

38

51

58

57

56

4

3

0 20 40 60 80 100

Verbindungsaufbau

AON gesamt

ISPA gesamt

Verbindungsgeschwindigkeit

AON gesamt

ISPA gesamt

Verbindungsstabilität

AON gesamt

ISPA gesamt

häufig gelegentlich nie

AON-Kunden 
sind mit 

Problemen 
häufiger 

konfrontiert 
als Kunden 

anderer 
Provider
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1
6

15

30

47

2

8

17

27

42

0

10

20

30

40

50

60

etwa 1 mal pro
Woche

etwa alle paar
Wochen

alle paar Monate seltener nie

2003
2002

Inanspruchnahme 
der Hotline

Konsultation 
der Hotline 

ist 
rückläufig
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Inanspruchnahme 
der Hotline

0
5

16

31

45

1
6

14

28

50

0

10

20

30

40

50

60

etwa 1 mal pro
Woche

etwa alle paar
Wochen

alle paar
Monate

seltener nie

AON gesamt
ISPA gesamt

AON-
Kunden 
nehmen 
Hotline 

tendenziell
häufiger in 
Anspruch
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Zufriedenheit 
mit der Hotline

30

21

34

28

26

36

28

28

29

36

35

26

14

14

21

24

12

23

27

22

18

11

11

8

13

19

22

11

16

10

12

8

10

18

39

34

47

34

36

37

32

2,43

2,73

2,22

2,36

2,49

2,53

2,88

TOTAL 2003

TOTAL 2002

tägliche Nutzung 

bis zu 1 Std.

bis zu 2 Std.

bis zu 4 Std

bis zu 8 Std

mehr als 8 Stunden

sehr zufrieden 2 3 4 gar nicht zufrieden 6 - noch nie genutzt Mittelwert

   Hotline genutzt                           Hotline nicht genutzt

Zufriedenheits-
werte  

sind im 
Steigen 

begriffen
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Zufriedenheit 
mit der Hotline

26

36

28

29

21

20

12

9

14

7

38

40

2,61

2,25

AON gesamt

ISPA gesamt

sehr zufrieden 2 3 4 gar nicht zufrieden Mittelwert

Hotline genutzt                       Hotline nicht genutzt
AON-Hotline 

wird 
schlechter 

bewertet 
als jene

der anderen 
Provider
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2 2

8

2

26

8
10

14

7

0

5

10

15

20

25

30

0 MB 250 MB 500 MB 750 MB 1 GB 2 GB 3 GB ab 4 GB kein
Limit

im Preis 
inkludiertes 
Datentransferlimit

häufigstes 
im Preis 

inkludiertes
Transferlimit: 

1 GB
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Zufriedenheit mit 
dem Downloadlimit

Mehrheit 
zeigt sich 
mit dem  

Downloadlimit
zufrieden 65

7

3

14

mit Limit 
93%

0 20 40 60 80 100

Internetzugang

Zufriedenheit
bei "mit Limit"

ist gerade
richtig

größeres Limit
wäre besser

gar kein Limit
wäre besser

kleineres Limit
wäre besser
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91

67 64

3 1

91

68

55

3 2
0

10
20
30
40
50
60
70
80
90

100

Virensoftware Backup /
Datensicherung

Firewall nichts davon weiß nicht

2003
2002

Getroffene 
Schutzvorkehrungen

Schutzvor-
kehrungen

werden 
nach wie vor 

in hohem 
Maße

eingesetzt
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GPRS
Bekanntheits- und 
Nutzungsgrad

82

16

3

27

78

6 10

0
10

20
30

40
50
60

70
80

90
100

bekannt nutze bereits plane Nutzung zu teuer für Nutzung
(2002 nicht erhoben)

2003
2002

Bekanntheits-
und 

Nutzungsgrad 
gestiegen

geplante 
Nutzung 

rückläufig

für rund ein 
Viertel ist 

GPRS zu teuer 
um es zu 

nutzen
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UMTS
Bekanntheits- und 
Nutzungsgrad

67

1
6

28

61

1

18

0
10

20
30

40
50
60

70
80

90
100

bekannt nutze bereits plane Nutzung zu teuer für Nutzung
(2002 nicht erhoben)

2003
2002

Bekanntheitsgrad 
gestiegen

Nutzungsgrad
unverändert

geplante Nutzung
rückläufig

für rund ein 
Viertel ist UMTS 

zu teuer 
um es zu nutzen
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HOT SPOTS
Bekanntheits- und 
Nutzungsgrad

Bekanntheitsgrad 
liegt unter

dem von 
GPRS und UMTS

für rund 
ein Viertel sind 

Hot Spots 
zu teuer 

um sie 
zu nutzen

40

7

11

22

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

bekannt

nutze bereits

plane Nutzung

zu teuer


