~

ZERTRUM FUR.

e WWOrk In Progress

Die A TM-5dhriftenreihe zu altuellen Themen
der Tdekoemmunikations- und Medierwartschaft

ZfTM-Work in Progress Nr. 62:

Management von Kundenzufriedenheit
in der Mobilfunkbranche

Torsten J. Gerpott

© 2005

Univ.-Prof. Dr. Torsten J. Gerpott, Lehrstuhl Planung & Organisation, Schwerpunkt Telekommunikationswirtschaft, Mercator School of Man-
agement, Universitat Duisburg-Essen, Lotharstr. 65, 47057 Duisburg.



e e MW OPk 0 P

H rdiwresirmh it

“0gress

TUr die Telekcaraunbadions- and FHedensy ik chat

ZITHA ok In Progeess Lst eine Scrienrdhe de Soroerirekes Zemrunm 1UrTekRkeom o ke Cophakt:

Homs und Hediemwirischalt =/, Ak Angaben edogben nach bestera Wiz en, pdech ohne Ge- Firderinek Zemtrum U Telscomnunkaony und FHedkemeiischat =
wid AUr Flcid keek and Voltindg ket Air Fehlerim Tect und In Grafleenwind kmineriel Halk o Elchend oftir. Zda

Ubenommen fus e Verdfemtiitung kann nldtiesclosmen werden, daE die escree +0225 Radngen-Limborm

Lidsung oder dieversendete Exrekhmurg #=lvongeserblcienSchuie redrien B2 dachdude Tel 0202-2793 |7

cder sansine Repraiukdon [@cheusae nur mt asdrll ddiher CEnshimg um de ' oetandes Fa 0203-279 %5k

des Rirdererelons, Herauss sher [presemdttiichy sranbwcrt kd: Prof. O, Torste | Gerpott, Imtmmet vz d.de

DRl FEch- g Sephan EBhm, Dipl- KT, SandraThomas Emal  kontaa@zinde



ZfTM-Work in Progress Nr. 62 Kundenzufriedenheit in der Mobilfunkbranche

Inhalt
1. €7 0T T | =T T o . 1
1.1.  Abgrenzung der Mobilfunkbranche ................cccccuiiiiiiiiiiie 1
1.2.  Profil des deutschen Mobilfunkmarkies...................uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiie 4
1.3.  Kundenzufriedenheit mit Mobilfunk—Carriern ..............ccccociiiiiiiiiiiiiiiiis 8
2, Zufriedenheitsrelevante Merkmale der Leistungen von Mobilfunk-

L0 T4 4= o o 13
2.1.  Prozessanalytische SiCht ... 14
2 I T U o T=Y 4 et R 14
2.1.2. Kernleistungsaspekte herkommlicher Mobilfunkdienste...........cccccccceviiiinnnn. 21
2.1.3. Kernleistungsaspkete innovativer mobiler Datendienste.............cccccccceenennn. 24
2.2, EMPIrSCNE SICNT ... 26
3. Fazit.........oooo——————————— 32






ZfTM-Work in Progress Nr. 62 Kundenzufriedenheit in der Mobilfunkbranche

1. Grundlagen

1.1. Abgrenzung der Mobilfunkbranche

Die Mobilfunkbranche umfasst alle Unternehmen, die solche Leistungen herstellen
und/oder vermarkten, welche unter Einsatz von nachrichtentechnischen Systemen,
die elektromagnetische Wellen zur draht-/kabellosen Signalubertragung (= Funk)
nutzen, einen bidirektionalen Transport von Zeichen (Sprache/Ton, alphanumerische
Symbole, Stand- oder Bewegtbilder) zwischen zwei oder mehr, i.d.R. an raumlich
voneinander entfernten Standorten befindlichen Telekommunikationsendeinrichtun-
gen ermoglichen, von denen mindestens eine Endeinrichtung per Funk zu einem
Telekommunikationsnetz dergestalt Zugang hat, dass sie nicht an einen festen
Standort gebunden ist und wahrend einer Bewegung (= mobil) genutzt werden kann.
Der Mobilfunk (MF) ist Teil der Telekommunikationswirtschaft. Innerhalb der MF-
Branche sind folgende drei Anbietertypen zu unterscheiden, die jeweils unterschied-
liche, aber miteinander verzahnte Komplementarleistungen zur Ermoglichung von
mobiler Telekommunikation (TK) far Endkunden erbringen (Gerpott 1998, S. 4ff.,
2004, S. 1237-1239):

(1) MF-Ausrtister wie z.B. Siemens, Alcatel, Ericsson, Motorola oder Sun entwickeln
und produzieren zum einen Hard- und Softwarebausteine, die zum Aufbau, Be-
trieb und zur Vermarktung von MF-Netzen erforderlich sind. Ihre Produkte ver-
kaufen sie an Betreiber von MF-Netzen fiir die Offentlichkeit oder fiir geschlos-
sene Benutzergruppen (z.B. Polizei). Zum anderen ubernehmen MF-Ausruster
die Konzeption und Herstellung von Endeinrichtungen wie tragbare Funktelefone
(= ,Handies") ohne oder mit Personal Digital Assistant (PDA) Funktionen oder
Funkkomponenten fur Laptop-Computer, die jeweils MF-Endkunden erst die Nut-
zung von MF-Netzen ermoglichen. MF-Endgeratehersteller wie Nokia, Motorola,
Samsung oder LG Electronics setzen ihre Produkte Uberwiegend an MF-
Systembetreiber oder Handelsunternehmen ab.

(2) MF-Systembetreiber und -vermarkter (= MF-Carrier) planen und errichten ge-
meinsam mit MF-Ausrustern eine Infrastruktur aus vermittlungs- und Ubertra-
gungstechnischen Einrichtungen und verknipfen diese zu integrierten Gesamt-
systemen, die als MF-Netze bezeichnet werden. Diese Netze verwenden sie zum
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(3)

kommerziellen Angebot von MF-Diensten, die von jedermann oder speziellen
Zielgruppen gegen Entgelt genutzt werden konnen. Im Anbietersegment der MF-
Systembetreiber und -vermarkter lassen sich nach der Art der eingesetzten
Netztechnik und der aus dieser Technik resultierenden Art der bereitgestellten
MF-Dienste sowie den adressierten Kunden Funktelefon-, Funkruf-, Datenfunk-,
Bundel-/Betriebsfunk- und Satellitenfunk-Systembetreiber/-dienste unterscheiden
(Kruse 1993, S. 23ff.; Gerpott 1998, S. 220). Von diesen MF-Systembetreibern
haben seit der zweiten Halfte der 1990er Jahre weltweit hinsichtlich der Kunden-
zahl und der Diensteumsatze Funktelefon-Carrier mit Abstand die grofte Be-
deutung erlangt. Im Folgenden wird daher nur noch die Funktelefonbranche be-
trachtet und entsprechend der Begriff ,Funktelefon" mit dem Terminus ,Mobil-
funk" gleichgesetzt. Anfang 2005 wurden MF-Netze weltweit mit Abstand am
haufigsten auf Basis des ,Global System for Mobile Communications (GSM)*
Standards betrieben (650 GSM-Netze in nahezu jedem Land der Welt). Dieser
Standard wurde in den 1980er Jahren fur den mobilen Sprachtelefondienst er-
ganzt um die Moglichkeit des Versands kurzer alphanumerischer Textnachrich-
ten (Short Message Service, SMS) entwickelt. Seit den 1990er Jahren wurde der
GSM-Standard in mehreren Schritten um Spezifikationen erweitert, die zusatzlich
einen mobilen Zugang zum Internet und anderen multimedial dargestellten In-
halten, d.h. zu unterschiedlichen mobilen Datendiensten, die Uber die Sprachte-
lefonie und SMS hinausgehen, ermoglichen sollen. Auf die in Deutschland als

GSM-Carrier aktiven Unternehmen wird in Abschnitt 1.2 eingegangen.

MF-Dienstehéndler, die man auch unprazise als ,Service Provider® oder treffen-
der als ,Reseller/Retailer/Rebiller® bezeichnet, vermarkten Leistungsangebote
von MF-Carriern oder anderen MF-Dienste(grof3)handlern auf eigene Rechnung
und im eigenen Namen an Endkunden oder weitere TK-Dienste(einzel)handler.
MF-Dienstehandler betreiben aber keine MF-Vermittlungs- und MF-Ubertra-
gungstechnik fur definierte Frequenzbereiche, also MF-Netze, sondern i.d.R. nur
Abrechnungssysteme, um die von MF-Carriern bezogenen Vorleistungen gegen-
uber den von ihnen akquirierten/betreuten Kunden unter Anwendung eigenstan-
dig konzipierter Preisplane selbst direkt fakturieren zu kdnnen (Kruse 1995, S.
1ff.). Die von der Kundenzahl her bedeutendsten MF-Dienstehandler in
Deutschland waren Mitte 2005 die Unternehmen Debitel, Mobilcom und Talkline.



