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Ziele und Approach der Studie

Die vorliegende Studie wurde von WIK-Consult im Auftrag des VATM im Zeitraum Juli
bis November 2009 durchgefthrt. Die Studie hat folgende Ziele: (1) Erhéhung der
Transparenz hinsichtlich der gesamtwirtschaftlichen Bedeutung von AMWD?1 in
Deutschland; (2) Aufzeigen der Breite und Vielfalt des Einsatzes von AMWD in der
deutschen Wirtschaft; (3) qualitative Beschreibung wirtschaftlicher Aktivitaten (,Ge-
schaftsmodelle®), die direkt oder indirekt auf AMWD basieren; (4) approximative Top
down-Abschatzung der 6konomischen Bedeutung des AMWD-Marktes unter Einbezug
empirischer Informationen. Kern der Studie ist damit eine belastbare Bestandsaufnah-
me bereit zu stellen unter bestmdglicher Verwendung der verfligbaren Datenquellen.
Dabei steht insgesamt eine neutrale Ist-Analyse im Vordergrund, d.h. eine normative
Studie mit politischen Handlungsempfehlungen ist nicht beabsichtigt.

Fir die Durchfihrung der Studie sind verschiedene Quellen genutzt worden: (1) Desk
Research (web sites, Pressemeldungen etc. von Marktteilnehmern, Verbadnden und
Wissenschaft sowie Auswertung der Fachpresse); (2) Befragung von Mitgliedern des
VATM; (3) Expertengesprache mit Marktteilnehmern; (4) Vortrage auf dem Fachkon-
gress ,Call Center Science 2009 bzw. Einzelgesprache mit Kongressteilnehmern.

Konzeptionelle Grundlagen AMWD

AMWD weisen charakteristische Merkmale auf, die sie von anderen elektronischen
Kommunikationsdiensten unterscheiden. So ist zunédchst zu differenzieren zwischen
den Diensten Uber Servicerufnummern und Mobilfunk spezifischen Diensten. Dienste
Uber Servicerufnummern umfassen i.W. 118xy-Auskunftsdienste, 0800-Freephone
Dienste, 0180-Service Dienste, 0137-MABEZ Dienste? und 0900-Premium Rate Diens-
te. Mobilfunkspezifische Dienste umfassen i.W. Mobilfunk interne Premium-Voice
Dienste (22xyz-Kurzwahlnummern), Mobilfunk interne Premium-Datendienste (Uber
Kurzwahinummern (Abonnement-Nutzung, Ad hoc-/Einmalnutzung) sowie Mobilfunk
interne Payment-Dienste Uber Kurzwahlnummern. In jingster Zeit sind zunehmend An-
zeichen erkennbar, die auf eine Substitution von AMWD Uber Servicerufnummern durch
geografische Rufnummern hindeuten. Diese geografischen Rufnummern verfligen zwar
nicht Gber eine integrierte Payment-Funktion, dafiir bieten Sie aber vergleichbare IN-
Funktionalitadten wie AMWD.

Konzeptionell lassen sich bei der Bereitstellung von AMWD mehrere funktionale Be-
reich unterscheiden (vgl. nachfolgende Abbildung).

1 Der Begriff ,Auskunfts- und Mehrwertdienste” wird im Folgenden abgekirzt mit ,AMWD*; ,MWD* steht
fir Mehrwertdienste.
2 _,MABEZ" steht hier flir: Massenverkehr zu bestimmten Zielen.
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Abbildung 1: Funktionale Wertschépfungskette der Bereitstellung von AMWD
(stilisierte Betrachtung)

Teilnehmernetze Transitnetz Zielnetz Plattform/Call Cente! Content
(TNB) (VNB) (VNB/AMWD-Anbieter) (Inhalteanbieter)

I

Die Wertschépfungsstufe ,Teilnehmernetze (TNB)“ steht dabei fir die “letzte Meile® der
TK-Netzinfrastruktur. Auf der Wertschdpfungsstufe ,Transitnetz (VNB)“ wird die Ver-
knlpfung zwischen Teilnehmernetzen und dem Zielnetz bereitgestellt. Auf der Wert-
schépfungsstufe ,Zielnetz (VNB/AMWD-Anbieter)* steht die Ubernahme des Verkehrs
in den Pol von den VNB und die Weiterleitung Uber Vermittlungsstellen innerhalb des
Netzes zum Anrufziel im Zentrum. Auf der Wertschdpfungsstufe ,AMWD-Plattform* ist
der Betrieb, das Management und die Programmierung der technischen Plattform sowie
der Betrieb und das Management von Call Centern angesiedelt. Die Wertschdpfungs-
stufe ,Content” steht fir die Zusammenstellung, Produktion und Vermarktung der Inhal-
te sowie die Formulierung fachlicher Anforderungen fir Applikationen der AMWD-
Plattform. Institutionell sind die einzelnen Funktionen in der Praxis in unterschiedlichen
Integrationsvarianten beobachtbar. Die Spannbreite reicht hier von der Komplettintegra-
tion aller Funktionen bis zur Teilintegration nur der Stufen ,Zielnetz“ und ,Plattform* in
einem einzigen Unternehmen. Schon diese Abbildung macht deutlich, dass in der Pra-
xis nicht nur AMWD-Dienstleister allein, sondern viele (mehr oder weniger integrierte)
Unternehmen in Deutschland an der Erbringung von AMWD beteiligt sind. Hier sind
insbesondere netzseitig zu nennen alle nationalen und regionalen (,City Carrier®) Teil-
nehmernetzbetreiber sowie die VNBs in Deutschland. Eine Reihe von Unternehmen
haben sich ausschlieBlich oder schwerpunktmaBig auf die Fakturierung und das Inkas-
so von AMWD spezialisiert, z.B. NEXNET, acoreus, finsterer und kénig, Konkretinkas-
so, DPCom (Tochter der Deutschen Post AG). ,Content seitig sind die Unternehmen
quer Uber alle Branchen der Volkswirtschaft verteilt.

AMWD decken ein weites Spektrum mdglicher Funktionen ab. Fir Nachfrager (d.h. die
Endkunden) sind primare Funktionen: Kontaktkanal, ,Point of Sale® sowie Zahlungsme-
dium. Primare Funktionen aus Sicht der Inhalteanbieter sind Verkaufskanal, Transport-
kanal, Inkassokanal, Kontaktsteuerung sowie Speichermedium.

Bei der Funktion ,Kontaktkanal“ steht die Erreichbarkeit von Unternehmen (oder ande-
ren Wirtschaftseinheiten), die Leistungen Gber AMWD anbieten, unabhangig von Zeit,
Ort und genutztem TK-Netz (Festnetz oder Mobilfunk) im Zentrum. Dabei ist eine Anrei-
cherung um Zusatzfeatures méglich, z.B. Sprachansagen mit Informationen Uber alter-
native Kontaktkanale oder ergdnzende Produkt-/Unternehmensangaben. Bei der Funk-



k-

SULT Gesamtwirtschaftliche Aspekte von Auskunfts- und Mehrwertdiensten in Deutschland 3

w

co

tion ,Point of Sale” steht der Bezug von Produkten oder die Inanspruchnahme von
Dienstleistungen, die Uber die TK-Infrastruktur erbracht werden — hier ebenfalls unab-
héngig von Zeit, Ort und genutztem TK-Netz (Festnetz oder Mobilfunk) - im Vorder-
grund. Dies kann in unterschiedlichen Formaten geschehen, z.B. Sprache, Fax, Daten.
Die Funktion ,Zahlungsmedium*® fokussiert insbesondere auf die Bezahlung von Pro-
dukten oder Dienstleistungen Uber die Telefonrechnung.

Bei der Funktion ,Verkaufskanal® liegt der Fokus auf dem Verkauf von Produkten und
Dienstleistungen und dem damit verbundenen Vertragsabschluss mit Endkunden, d.h.
er liegt nicht auf dem nachfolgenden Transport der verkauften Leistung zum Endkun-
den. Die Funktion , Transportkanal“ beschreibt den physischen Distributionsweg fiir Pro-
dukte und Dienstleistungen im Rahmen eines Transportmittel-Mix und besteht aus der
origindren Ubertragungsleistung auf Basis der TK-Infrastruktur, die im Anschluss an
den Verkauf der Leistung erfolgt. Die Leistungserbringung im Rahmen der Funktion
»1ransportkanal“ ist dabei unabhangig von Zeit, Ort und genutztem TK-Netz (Festnetz
oder Mobilfunk).

Bei der Funktion ,Inkassokanal” steht die (erfolgreiche) Fakturierung und das effiziente
Inkasso im Zentrum, d.h. AMWD im Festnetz oder im Mobilfunk werden als Abrech-
nungssystem gegeniber dem Endnutzer kostenpflichtiger AMWD genutzt. Bestandteil
dieser Funktion ist dartiber hinaus Fraud Prevention sowie Adress- und Rufnummern-
Verifizierung. Zunehmend spielen konvergente (d.h. Festnetz-Mobilfunk-Ubergreifende)
Payment-L&sungen insbesondere fiir Micropayment eine Rolle.

Bei der Funktion ,Kontaktsteuerung® stehen im Wesentlichen technische Funktionalita-
ten im Zentrum. Zu nennen sind Routingfunktionalitdten auf der Basis von Parametern
wie Ursprung, Zeit, Auslastung, Quotenvorgaben 0.4.; Systeme zum automatisierten
Handling von Anrufen, z.B. ACD, IVR; differenzierte Anrufstatistiken nach Merkmalen
wie Anzahl, Dauer, zeitliche Verteilung, geografische Verteilung oder Erreichbarkeit; die
(Online-)Steuerung der mit einer Servicerufnummer verknlpften Funktionalitaten wie
z.B. Anderung der Routingeinstellungen; die Wandlung von Formaten, z.B. Voice2Fax.
Insbesondere dienen AMWD damit auch als Instrument zum Monitoring von Nachfra-
gerreaktionen (z.B. Response bei TV-Formaten) und der Effektivitat von Werbung.

Die Funktion ,Speichermedium* fasst im Wesentlichen zusammen die Speicherung von
Inhalten zur Distribution an Endkunden (z.B. Informationsabruf), die Informationsspei-
cherung als Teil der angebotenen Dienstleistung (z.B. Mailbox) sowie die Dokumentati-
on von Vertragsabschluss und Inanspruchnahme von Leistungen (z.B. die CDR-
Speicherung).

AMWD als Segment des TK-Marktes in Deutschland

Der Markt fir AMWD ist seit der Liberalisierung ein sehr dynamisches Teilsegment des
TK-Marktes in Deutschland. Dies zeigt sich sowohl in der Entwicklung der Marktvolumi-
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na und in der Zahl der Marktspieler als auch in der angebotenen Palette von Produkten
und Dienstleistungen. Gleichwohl ist zu konstatieren dass sich Markistruktur und Wett-
bewerb im AMWD-Markt in den letzten Jahren nachhaltig verédndert haben. Zu dieser
Veranderung hat insbesondere beigetragen, dass der Druck auf die Marktteilnehmer im
TK-Sektor gewachsen ist, Umséatze auBerhalb des klassischen Telefoniegeschafts zu
generieren. Bei AMWD Uber Servicenummern zeichnet sich seit kurzer Zeit ein Rick-
gang der Verkehrsminuten und Umsatze ab. Das Marktvolumen fir sprachbasierte
AMWD dber Servicerufnummern im Jahr 2008 liegt bei rund 1,9 Mrd. EUR gegenlber
ca. 2 Mrd. EUR in den Jahren 2006/2007. In 2009 ist ein weiterer Rickgang auf nur
noch 1,7 bis 1,8 Mrd. EUR wahrscheinlich. Mobilfunk-spezifische Dienste haben nach
einer starken Wachstumsphase bis 2008 ein Umsatzniveau von knapp 1 Mrd. EUR er-
reicht. In diesem Teilsegment ist in 2009 ein weiterer Umsatzanstieg auf deutlich Uber 1
Mrd. EUR zu erwarten. Das Gesamt-Marktvolumen fiir AMWD in Deutschland im Jahr
2008 betragt etwa 2,9 Mrd. EUR. Im Jahr 2009 ist ein Rickgang zu erwarten, der aber
aufgrund des noch anhaltenden Wachstums mobilfunkspezifischer Dienste insgesamt
noch schwach ausfallen wird. In jedem Fall besitzen AMWD sowohl fir Festnetz- als
auch fir Mobilfunkanbieter eine nicht zu vernachlassigende wirtschaftliche Bedeutung.

AMWD Uber Servicerufnummern weisen bei der Nutzung aus dem Mobilfunk heraus
einige Unterschiede gegenlber der Situation im Festnetz auf: Die Wahrnehmung der
Preishoheit fiir die Endkundenpreise von AMWD im Mobilfunk liegt stets beim Mobil-
funk-Netzbetreiber und nicht beim Dienste-/Inhalteanbieter; dies gilt auch fir 0900- und
118xy-Dienste. Der Entgeltanteil des Mobilfunk-Netzbetreibers kann netz- und
dienstespezifisch variieren, d.h. insbesondere dass es nicht notwendig einheitliche
Endkundenpreise fir AMWD Uber die Mobilfunknetze hinweg gibt. Der Preisaufschlag
fir mobile Nutzung von AMWD ist aus Endkundensicht z.T. deutlich héher als der ent-
sprechende Aufschlag bei herkdmmlicher Sprachtelefonie.

Anwendungsgebiete von AMWD

Die Studie hat eine Vielzahl von Lieferungs- und Leistungsbeziehungen zwischen Wirt-
schaftseinheiten in Deutschland identifiziert, in denen AMWD eine Rolle spielen. In der
Tat lasst sich festhalten dass AMWD genutzt werden als:

e Vertriebskanal fiir andere Produkte und Dienstleistungen. Hier steht die zeitversetz-
te Produktlieferung bzw. der zeitversetzte Empfang der Dienstleistung im Vorder-
grund. Der ,Mehrwert” fir Anbieter und Nachfrager im Bereich Versandhandel liegt
hier insbesondere darin, dass AMWD einen bequemen Kommunikations- und Be-
stellkanal darstellen und eine hohe Verfligbarkeit (in der Regel 24/7 Service) sicher
stellen. Darlber hinaus besteht die Méglichkeit der selektiven Steuerung der Inter-
aktion mit dem Kunden Uber unterschiedliche Rufnummerngassen und Bepreisung.
Insgesamt durften AMWD somit flr fast alle der rd. 270 Unternehmen relevant sein,
die Mitglied im Bundesverband des Deutschen Versandhandels (bvh) sind, sowie
darUber hinausgehend fir eine groBe Zahl nicht verbandsangehdriger Versandun-
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ternehmen. Im Bereich Teleshopping ergibt sich der ,Mehrwert® fir Anbieter und
Nachfrager ebenfalls daraus, dass ein bequemer Kommunikations- und Bestellkanal
und eine hohe Verfligbarkeit (24/7 Service) gegeben sind. Dartber hinaus mag aus
Nachfragersicht beim Teleshopping der Unterhaltungswert (,Erlebnisshopping®) hin-
zukommen. In jedem Fall ergibt sich aus Anbietersicht die Méglichkeit der Optimie-
rung von Warenwirtschaftsvorgangen.

Kanal zur unmittelbaren Erbringung einer (medialen) Dienstleistung. Hier steht die
zeitgleiche Produktlieferung bzw. der zeitgleiche Empfang der Dienstleistung im
Zentrum. Bei der Auskunft (inkl. Weitervermittlung) ist fir die Anbieter insbesondere
ein ,Mehrwert“ gegeben durch die geringen Zugangshirden fir Nutzer, d.h. die Er-
reichbarkeit aller Nachfragergruppen, sowie die einfache Abrechnungsméglichkeit
fir die erbrachte Leistung. Einen ,Mehrwert” fir Nachfrager sehen wir vor allem dar-
in, dass dieser Dienst universell aus dem Festnetz und dem Mobilfunk heraus er-
reichbar ist, er eine hohe Verflgbarkeit (24/7 Service) sicher stellt, eine bequeme
Nutzung auch mit traditionellen Endgeréaten erlaubt, d.h. kein PC/Internetzugang er-
forderlich ist sowie darin dass eine sofortige Verbindung zum gesuchten Teilnehmer
maoglich ist, d.h. kein Medienbruch vorliegt und daher kein Zusatzaufwand erforder-
lich ist. Beim Telebanking ergibt sich ein ,Mehrwert® flir Anbieter und Nachfrager
gleichermaBen insbesondere weil AMWD einen bequemen und sicheren Weg fir
Banken etc. und ihre Kunden darstellen, jederzeit und von Gberall her Transaktio-
nen zu veranlassen (Substitution des Filialnetzes). Darlber hinaus ist eine hohe
Verfligbarkeit (24/7 Service) gegeben und es werden hdchste Sicherheitsanforde-
rungen erflllt. SchlieBlich erlauben AMWD so die ErschlieBung neuer Kundenseg-
mente, z.B. der ,N-Onliner* (Personen die Uber keinen Internetzugang verfigen). In
den Bereichen Adult-Content/Erotikdienste und Astrologie/Lebensberatung bieten
AMWD insbesondere einen bequemen Weg fir Anbieter bzw. Nachfrager, jederzeit
und von uberall her entsprechende Dienstleistungen bereitzustellen bzw. abzurufen.

Customer-Care-Kanal. Beim technischen Support ergibt sich der ,Mehrwert” fir An-
bieter und Nachfrager durch die Méglichkeit der qualifizierten Beratung tber MWD.
Bei der Kundenbetreuung liegt der Fokus auf dem Austausch (Transport) von rele-
vanten Informationen zwischen einem Unternehmen und seinen Kunden (Kunden-
kontakt). Der ,Mehrwert“ fir Anbieter und Nachfrager liegt also in der qualifizierten
Informationsbereitstellung und Beratung Uber MWD und damit in der Vertiefung der
Beziehung zwischen Unternehmen und seinen Kunden. Der Bereich der Info-
Hotlines erflllt zuallererst eine Marketingfunktion und erlaubt Wirtschaftseinheiten
die schnelle und qualifizierte Informationsbereitstellung tber MWD.

(Micro-) Payment-System. Fur den Bereich der Spenden/Charity bieten MWD einen
bequemen Weg flr Spendenorganisationen (bzw. ihre ,Plattformen®) um sich zu fi-
nanzieren. Insbesondere lassen sich Kleinstspenden tber MWD einfacher und éko-
nomischer abbilden, als mittels einer Uberweisung oder Bareinzahlung. Bei der Be-
zahlung von Onlineinhalten ergibt sich ein ,Mehrwert® fir Anbieter und Nachfrager
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dadurch, dass MWD eine anonymisierte Handhabung (keine Angabe von persoénli-
chen Daten wie z.B. bei Kreditkartenzahlung oder Bankeinzug) erlauben. Auch hier
lassen sich im Ubrigen Kleinstbetrage iber MWD einfacher und ékonomischer ab-
bilden, als mittels einer Uberweisung oder Bareinzahlung.

e Teilnahmekanal fir interaktive Medienformate. Beim Call In-TV/Participation-TV
darfte aus Endkundensicht die Unterhaltung und der Reiz von Gewinnspielen
(Wandlung von Nutzereingaben in Aktionen/Erleben in den Medien) im Vordergrund
stehen. Flr Fernsehsender ist die Nutzung von MWD in diesem Bereich ein signifi-
kanter, wenn nicht entscheidender, Beitrag zur (Re-)Finanzierung. In diesem Be-
reich fallen ebenfalls Gewinnspiele z.B. im Handel. Aus der Sicht der Endkunden
steht hier vor allem Unterhaltung und der emotionale Nutzen durch das Mitmachen
bei Gewinnspielen im Vordergrund. Aus Anbietersicht erlauben MWD in diesem
Feld insbesondere Aktionen flr die Kundenbindung: Response auf Gewinnspiele
generieren in erster Linie Adressen und bieten so Opt-Ins fiir ein nachfolgendes C-
ross-Selling.

Zusammengefasst lasst sich somit festhalten dass AMWD fiir nahezu alle Branchen
und Sektoren der Volkswirtschaft eine (zum Teil zentrale) Bedeutung fir die jeweiligen
wirtschaftlichen Aktivitaten haben. Sie stellen ein wichtiges Bindeglied dar, um eine
effiziente Interaktion zwischen Wirtschafteinheiten die ein Produkt oder eine Dienstleis-
tung bereit stellen und den Endkunden (Nutzern) zu ermdéglichen.

Wirtschaftliche Bedeutung von AMWD im Spiegel der Empirie

Insgesamt dirften AMWD in Deutschland bei knapp 400.000 Unternehmen in der einen
oder anderen Form praktisch eingesetzt werden.

Um zumindest zu ndherungsweise belastbaren empirischen Aussagen zu kommen ist
es sinnvoll Primareffekte und nachgelagerte Sekundar-/Tertiareffekte zu unterscheiden.

Mit Blick auf die empirische GréBenordnung der Priméareffekte lasst sich auf Basis der
Berechnungen von WIK-Consult folgendes festzuhalten:

e Umsétze: AMWD generieren bei den an der Wertschépfung beteiligten Unter-
nehmen des TK-Sektors ein Gesamt-Marktvolumen in H6he von ca. 2,9 Mrd.
EUR (2008)

e Beschéftigung: In den Unternehmen des TK-Sektors liegt die Zahl der Beschéaf-
tigten, die unmittelbar an der Bereitstellung von AMWD beteiligt sind, in einer
GréBenordnung von etwa 1.000 Vollzeitmitarbeitern3.

3 Beschéftigte, die unmittelbar an der Erbringung der inhaltlichen Leistung auf nachgelagerten Wert-
schdpfungsstufen beteiligt sind (z.B. Call Center-Mitarbeiter von Auskunftsanbietern) werden an die-
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Investitionen: Die an der Bereitstellung von AMWD unmittelbar beteiligten Un-
ternehmen des TK-Sektors haben nach einer Schatzung von WIK-Consult ein
durchschnittliches jahrliches Investitionsvolumen (mit Blick auf die Bereitstellung
von AMWD) in der GréBenordnung von etwa 100 Mio. EUR.

Mit Blick auf Sekundar-/Tertidreffekte ergeben die Abschatzungen von WIK-Consult
folgendes:

Umsatz: Uber die direkten Umsatze im Bereich AMWD hinaus ergeben sich indi-
rekte Umsatze im Wesentlichen Uber Vertriebsaktivitdten/Zahlungsflisse, die
durch die AMWD-Nutzung ausgeldst werden. Dies trifft insbesondere auf die Be-
reiche ,Versandhandel“ und ,Teleshopping“ zu. In diesen nachgelagerten Bran-
chen wird mittelbar ein Umsatzvolumen von rund 13 Mrd. EUR generiert (2008),
d.h. nahezu das 4,5-fache des originaren AMWD-Umsatzes.

Beschétftigung: Far die Erbringung von AMWD sind in nachgelagerten Branchen
insgesamt rund 240.000 Beschéftigte tatig (2008). Diese Zahl setzt sich zu-
sammen aus ca. 200.000 Mitarbeiter in Call Centern, die in der Abwicklung von
AMWD tatig sind sowie ca. 40.000 Beschaftigten bei Inhalteanbietern, die in der
strategischen und operativen Steuerung mit Blick auf den Einsatz von AMWD in
internen/externen Call Center eingesetzt werden.

Aufwendungen: Fur die Erbringung von AMWD werden in nachgelagerten Bran-
chen gréBenordnungsmaBig Aufwendungen von insgesamt rund 12 Mrd. EUR
getatigt (2008). Diese setzen sich zusammen aus Aufwendungen fir die Erbrin-
gung von AMWD Im Bereich Call Center in H6he von ca. 8,2 Mrd. EUR sowie
Aufwendungen in H6he von ca. 3,5 Mrd. EUR zur Bewerbung von AMWD.

Stand: 8. Dezember 2009

ser Stelle nicht eingerechnet. Diese Beschéftigten werden im Rahmen der Sekundar-/Tertiareffekte
berlcksichtigt.



