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Alice Service-Studie 2009: Guter Service ist wichtiger als der Preis (mit Bild)

26.08.2009 - 10:03 Uhr, HanseNet Telekommunikation

Hamburg (ots) - CGuter Service ist laut der Alice Service-Studie 2009, durchgefuhrt von der
TNS Infratest RI GibH, mttlerweile hinter der Produktqualitat das w chtigste

Ent schei dungskriteri um deut scher Konsumenten. Der Tel ekormuni kati onsanbieter Alice hat dies
frih erkannt und gi bt seinen Kunden seit April das Alice Service-Versprechen: "Wr haben die
Erfahrung gemacht, dass noch vor kurzer Zeit fur viele Kunden in erster Linie der Preis
ausschl aggebend war. Gerade in diesem Berei ch haben sich di e Tel ekomuni kati onsanbi et er
jedoch relativ stark angendhert, so dass sich die Unternehnmen jetzt Uber andere Leistungen von
den Mtbewerbern differenzieren missen", erklart Jaron Adamaszek, Quality O ficer bei Alice.
"Mt unserem Servi ce-Versprechen haben wir nicht nur als erster Tel ekonmuni kati onsanbi et er
konsequent auf Service gesetzt, sondern bieten nach wie vor auch di e unfassendsten MalRnahnen.
Wr fdhlen uns dadurch bestatigt, dass viele unserer Wttbewerber jetzt nachzi ehen.™

Doch was genau bedeutet guter Service fir die Kunden? Laut der repréasentativen Alice Service-
Studi e 2009 ist Verlasslichkeit der Aussagen am wichtigsten, also, dass Zusagen eingehal ten
wer den. Ahnlich bedeutend ist fir sie, dass ihr Anliegen durch konpetente Ansprechpartner
sofort, vollstandig und richtig bearbeitet wird. Freundlichkeit sowi e "echte Menschen"

anstell e von Sprachconputern an der Hotline sehen die Verbraucher ebenfalls als ein

wi chtiges Merkmal von gutem Service. "Wr haben uns bei der Entw cklung des Service

Ver sprechens realistische Ziele gesteckt, uns genau Uberlegt, was der Kunde tatséachlich wll
und Prozesse entsprechend |angfristig verbessert. Deshalb kdnnen wir uns den Kunden gegenuber
zur Einhal tung unserer Versprechen verpflichten." Zum Servi ce-Versprechen gehdéren unter
anderem der rei bungsl ose Wechsel zu Alice sow e die Entstdrung innerhalb von 24 Stunden nach
St érungsnel dung. Sollte Alice diese Versprechen einnmal nicht halten kénnen, bekomt der Kunde
ei nen Freimonat. Zudem arbeitet das Unternehnen sténdi g daran, den Service weiter auszubauen.
Deshal b stellt Alice seit kurzem am Anschl usstag ei ne kostenfreie Hotline zur Verfigung. Und
| &sst sich die technische Frage am Tel efon nicht beantworten, kommt ein Service-Techniker
vorbei - natirlich kostenl os.

Zudem hilft Alice auch weiterhin beim Anbi eterwechsel, indemsich das Unternehnmen umdie

Kindi gung des best ehenden Festnetzanschl usses sow e di e Uber nahme der Festnetz- und

Mobi | funknumer kunmmert. Bei einem Wechsel zu Alice neldet sich der Kunde nur imAlice
Service-Center und Alice Ubernimt dann die Kindi gung beim alten Anbieter, die Ubertragung der
Nurmmer und sogar die Kosten fir di e Ruf nunmernmit nahme der Festnetz- oder Mobil f unknumer
anfallen. Die bei vielen Kunden so unbeliebten Sprachconputer verbannte Alice bereits im
Sommer 2008 von der Hotline.

Di e MaBnahmen der Tel ekonmuni kati onsanbi eter, ihren Service zu verbessern, tragen bereits
erste Friuchte: Denn wahrend | ediglich 28 Prozent der Befragten das Gefihl haben, der Service
sei in Deutschland imAlIl geneinen in den letzten drei Jahren besser geworden, spirt schon
jeder Dritte eine Steigerung der Service-Qualitat im Bereich der Tel ekonmuni kati on. Noch
deutlicher wird di ese Entw cklung bei einemBlick auf die unzufriedenen Kunden: 32 Prozent
der Konsunenten bewerten den Service allgenein heute schlechter als noch vor drei Jahren,
wahrend di es nur 17 Prozent Uber den Service der Tel ekonmuni kati onsunt er nehnen sagen.

"Uber den Service in der Tel ekormuni kationsbranche wurde in der Vergangenheit immer w eder
viel geschinpft - zum Teil auch zu Recht", gibt Jaron Adamaszek zu. "Der Fokus der

Tel ekommuni kati onsanbi eter |ag zundchst prinmar darauf, neue Kunden zu gew nnen. Innerhal b der
| etzten zwei Jahre sind aber erhebliche Verbesserungen in der Branche splirbar. Mt den

j etzi gen MaBnahmen kann man sagen, dass es einen Trendwechsel in Richtung Qualitat fur den
Kunden gegeben hat", beurteilt er die Entw cklung.

Quelle: Alice Service-Studie 2009; CATlI adhoc Studie mt repréasentativer Stichprobe;
durchgefihrt imJuli 2009 von der TNS Infratest R GibH

Uber HanseNet

Das Unt er nehmen HanseNet Tel ekomuni kati on GrbH wurde 1995 in Hanburg gegrindet. HanseNet

betreibt fiur 2,289 MIlionen Privat- und Geschaftskunden ei n hochnoder nes Kommuni kati onsnet z
und bietet Mbilfunk, Festnetz sowi e Breitband- und Internetdi enste aus ei ner Hand. Der
Ursat z konnte in den vergangenen vier Jahren von 161,1 MIIlionen (2004) auf 1,190 MIIliarden

Euro (2008) gesteigert werden. Alleiniger Cesellschafter ist Telecomltalia. Alice gibt's in
i mer nmehr Anschl ussgebi eten. Witere Informationen Uber HanseNet, Alice und SPARKLE fi nden
Sie unter ww. alice.de oder ww. hansenet.de .
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