Diese Meldung kann unter http://www.presseportal.de/pm/64471/1487567/servicestudie-mobilfunkanbieter-75-prozent-ersparnis-moeglich-
discounter-und-netzbetreiber-beim abgerufen werden.

DEUTSCHES INSTITUT
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Servicestudie Mobilfunkanbieter
75 Prozent Ersparnis mdglich, Discounter und Netzbetreiber beim Service gleich auf -
blau.de ist Testsieger

05.10.2009 - 12:13 Uhr, Deutsches Institut flr Service-Qualitét

Hanmburg (ots) - Der Mobil funkmarkt ist weitgehend geséattigt, etablierte Netzbetrei ber und
Mobi | f unkprovi der sehen sich einer imer starkeren Konkurrenz von Mbilfunkdi scountern
konfrontiert. Diese werben erfolgreich mt ginstigen Tarifen ohne Fi xkosten um di e Kunden.
Doch im Kanmpf um Marktanteile z&ahlt nicht nur der Preis. We gut kdonnen die Discounter beim
Service mithalten? We kundenfreundlich und konpetent ist der Service in der Branche
generel | ?

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat analysierte jetzt 19 am Markt aktive

Mobi | f unkanbi eter. I m Rahnen ei nes unfassenden Servicetests nmt 570 Kontakten wurden die

tel ef oni sche Kontaktqualitat sow e die Beantwortung von E-Mil-Anfragen verdeckt Uberprift und
eine detaillierte Analyse der Internetseiten der Anbieter durchgefihrt. Zusétzlich wirden in
Zusammenarbeit mt teltarif.de fiur vier Nutzerprofile Tarife und Vertragsbedi ngungen

anal ysiert.

Positiv Uberraschten die Mbil funkdi scounter, denen oft nachgesagt wird, am Service zu
sparen. Sie belegten vier der ersten fiUnf Pl&atze im Test und boten nicht nur ginstige Tarife
an, sondern Uberzeugten auch bei m Service. Einzig T-Mbile durchbrach di e Phal anx der

Di scounter. Reseller schnitten insgesamt am schl echtesten ab.

bl au. de wurde "Bester Mbil funkanbi eter 2009". Das Unternehnen erreichte Top-Pl at zi erungen
bei Service und Preis. T-Mobile Uberzeugte mt dem besten Service aller Anbieter und bel egte
bei den Netzbetreibern bezuglich Preis und Service Platz eins. Sinyo bot die besten
Konditionen (Tarife und Vertragsbedi ngungen) aller Anbieter.

Die grofRten Defizite in der Studie zeigten sich in der E-Mil-Bearbeitung. Nur knapp zwei
Drittel der Anfragen wurden innerhal b ei ner Woche beantwortet, die Reaktionszeit |ag
durchschnittlich bei 40 Stunden. Nicht nur die Wartezeit |iel3 zu winschen Ubrig: "Bei gut einem
Drittel der Antworten haperte es an der inhaltlichen Verstéandlichkeit, knapp die Halfte der E-
Mai |'s war nicht freundlich genug fornuliert", konmentiert Mrkus Haner, Geschéaftsfuihrer des
Instituts.

Besser schnitten die Mbil funkanbi eter dagegen i mtel efonischen Service ab, der im
Durchschnitt die Note "gut" erhielt. Einziger Wernmutstropfen: Nur zwei der 19 Unternehnen
konnten bei allen Testanrufen gebuhrenfrei kontaktiert werden.

Die Analyse der Tarife in Zusanmenarbeit nit teltarif.de ergab teilweise extrene

Prei sunterschi ede. So | agen zum Bei spi el die nonatlichen Kosten beim Profil

"Normal tel efoni erer" zw schen 14,16 Euro und 53,16 Euro. In einemweiteren Profil konnten
Uber 75 Prozent eingespart werden. "Di e Ergebnisse belegen, wie wichtig der sorgféaltige
Vergleich der Tarife vor Erwerb einer Handykarte oder bei m Abschl uss ei nes

Mobi | funkvertrages ist", so Serviceexperte Hamer.

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat verfolgt das Ziel, die Servicequalitéat in

Deut schl and zu verbessern. Das Institut pruft unabh&ngi g anhand von nehrdi nensi onal en Anal ysen
di e Dienstleistungsqualitéat von Unternehnen und Branchen. Dem Verbraucher liefert das

Institut bedeutende Anhal tspunkte fur seine Kaufentschei dungen. Unternehnen gew nnen

wertvoll e Informationen fir das eigene Qualitatsmnagenent.
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