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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Servicestudie: DSL-Anbieter
Service schlechter als im Vorjahr, Defizite bei Erreichbarkeit und Motivation der
Mitarbeiter - Congstar ist Gesamtsieger

17.09.2009 - 09:10 Uhr, Deutsches Institut flr Service-Qualitat

Hanmburg (ots) - Auf dem Markt der Breitband-Internetzugange (DSL) wird es imer enger. Die
Wachst umsr at en sinken und der Wettbewerb ninmm zu. Daher fallen die Preise weiter, sind aber
i mer seltener ein Differenzierungsnerkmal. |Inmrer nehr Anbieter versuchen sich durch guten
Service von den Wettbewerbern abzugrenzen. Aber wer bietet tatsachlich Top-Service? Bei

wel chen DSL- Anbi etern kann man noch weiter sparen? W ist derzeit das beste Preis-

Lei stungsverhaltnis zu finden?

Der tel efoni sche Service der Branche ist wie imletzten Jahr imDurchschnitt nur

befriedigend. Die grolten Schwdchen zeigten sich bei der Mdtivation der Hotline-Mtarbeiter und
bei der Individualitat der Beratung, jeweils die Hailfte der Gesprache wurde von den Testern
benméngel t. I m Vergl eich zum Test 2008 hat sich die Erreichbarkeit deutlich verschlechtert.
Anrufer mussten imDurchschnitt etwa 60 statt damals 30 Sekunden in der Warteschleife
ausharren. "Auch die Kosten sind oft ein Argernis: Kundenhotlines sind fast inmmer
kostenpflichtig, nur Rufnummern fir Interessenten sind kostenfrei", erganzt Markus Haner,
Geschéaftsfuhrer des Marktforschungsinstituts.

Auch hinsichtlich der E-Mil-Beantwortung war kei ne Verbesserungen erkennbar. We schon 2008
wurde fast jede funfte E-Mail Uberhaupt nicht beantwortet. |Im Durchschnitt nussten die Tester
fast 70 Stunden auf die E-Mail-Antworten warten (2008: 43 Stunden). "Aufféllig ist jedoch die
grofRe Bandbreite: T-Honme antwortete ausgesprochen schnell nach zwei Stunden, Schlusslicht O2
brauchte i m Durchschnitt Uber sechs Tage", komentiert Serviceexperte Hamer.

Den besten Service Uber alle Kontaktnfglichkeiten zeigte T-Hone. Vorjahressieger O2 nmuss sich
mt dem zehnten Platz zufrieden geben. Congstar wird zum besten DSL-Anbi eter 2009 gekirt, vor
allem Platz zwei beim Service gab den Ausschl ag. Bei der Gesamtwertung fol gen Versatel und
Ali ce. Bei m Produktangebot (berzeugte Kabel Deutschland sowohl mit Top-Tarifen als auch mt
der Produktausstattung. "Quten Service gibt es |leider nicht umsonst: Kein Anbieter ist

sowohl beim Service als auch beimPreis und Produkt unter den Top 3", resim ert Markus Hamer.

Mehr dazu: n-tv Ratgeber - Test, heute um 18:30 Unr

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat hat jetzt im Auftrag des Nachrichtensenders n-tv in
ei ner grofen Produkt- und Servicestudie 13 bedeutende DSL-Anbi eter untersucht. |nsgesant 390
verdeckte Anfragen stellten die Tester des Instituts per Telefon und E-Mail, umdie

Kont akt qual i t & der Branche zu prifen. Zusétzlich wirde der Internetauftritt der Anbieter

anal ysiert. Der unfangreiche Produkttest fihrt fir unterschiedliche Nutzerprofile alle Kosten
Uber 24 Monate zusammen. Auch die Produktausstattung und Vertragsbedi ngungen wurden genau
unten di e Lupe genonmen.

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