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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Mobiles Internet - Anbieter im Test
Sinkende Tarife, ahnungslose Berater

03.12.2007 - 15:23 Uhr, Deutsches Institut fir Service-Qualitat

Hamburg (ots) - Mt dem Handy unterwegs ins Internet: Bei eBay nithieten, Fullballergebnisse
abruf en, Fahrpl @he checken. | mer nehr Kunden nutzen die Mglichkeit, zw schendurch und Uberall
mt dem Mobiltelefon imweltweiten Netz zu surfen. Die Technik wird i nmer besser, die Tarife
sind enorm gesunken - das Mbile Internet ist auf Zukunftskurs: |eistungsfahig, bequem und
erschwi nglich. Doch untbersichtliche Tarife und groRe Serviceunterschi ede machen es dem Kunden
schwer, den richtigen Anbieter herauszufiltern.

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat hat jetzt im Auftrag der Programmeeitschrift tvl4

f hrende Mobi | funkanbi eter hinsichtlich ihrer Tarife und Servicequalitat beim Mbilen Internet
untersucht. I m Rahmen von insgesant 629 Mystery-Tests wurden di e Kommuni kati onskanal e E-Mi |,

Tel efon und Internet von 17 Unternehnen anal ysiert. Die Tester stellten verdeckt Anfragen

und forderten Angebote fir die beiden Kundenprofile "Vielnutzer" (Datennenge 100 MB,

Nut zungsdauer 300 M nuten pro Mnat) und "Wenignutzer" (5 MB, 15 Mnuten pro Mnat) an.

Bei der Tarifanalyse wurde die jeweils glnstigste Alternative - Mnutentarif, Datentarif oder
Flatrate - bewertet. G undgebihren von Vertragen flossen ein, wenn danit ein insgesant
besseres Ergebnis erzielt wirde. Ergebnis: Fir den Weni gnutzer bieten die Di scountanbieter

Al di Tal k, blau.de, sinyo und The Phone House den giinstigsten Tarif, Vielnutzer surfen Online
am besten nit dem Datentarif "Internet 250" von E-Plus.

H nsichtlich der Servicequalitat gibt es in der Branche jede Menge Verbesserungspotenzial.
Besonders erstaunlich: Viele tel efonische Berater sind beimThenma Mbiles Internet noch

nicht fit. Tarife mussten oft erst von den Agenten recherchiert werden. Mehrfach wurde sogar
verneint, dass es niglich sei, nmt dem Mbiltelefon imlnternet zu surfen. "H er besteht

dri ngender Handl ungsbedarf fir die Anbieter, ihre Agenten besser zu schulen", betont Bianca

MBI | er, Geschaftsfihrerin des Deutschen Instituts fir Service-Qualitat, "denn das Mbile Internet
i st durch die verbesserten Rahmenbedi ngungen ein hdchst attraktiver Zukunftsmarkt." Die

Konpet enz der tel efoni schen Beratung war i mDurchschnitt |ediglich befriedigend, nur drei

von 17 Anbietern bekanen die Note "gut". 60 Prozent der Testkunden waren nit der

Gespr achsat nosphare unzufri eden oder nur teilweise zufrieden. Am haufigsten benéngelt wurden die
inhal tliche Verstandlichkeit der Beratung und die Freundlichkeit. Den insgesant besten
Kundenservi ce per Telefon, E-Mail und Internet lieferte Q2.

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat verfolgt das Ziel, die Servicequalitat in
Deut schl and zu verbessern. Das Institut prift unabhangi g anhand von nehrdi nensi onal en Anal ysen
di e Dienstleistungsqualitéat von Unternehnen und Branchen.

Ver 6f fentlichung nur unter Nennung der Quelle: Deutsches Institut fir Service-Qualitat im
Auftrag von tv 14.
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