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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Servicestudie Triple-Pakete
Defizite bei der telefonischen Beratung, Fallstricke bei den Vertragslaufzeiten - T-
Home ist Servicesieger, Alice hat beste Produkte

08.10.2009 - 06:00 Uhr, Deutsches Institut flr Service-Qualitét

Hanmburg (ots) - b aktuell e Bl ockbuster "on Demand", das TV-Paket mit den Lieblingsserien
oder eine zuséatzliche Handykarte. Eine reine DSL-Flatrate genugt vielen Kunden nicht nehr und
di e Nachfrage nach Zusatzdi ensten steigt. |nzw schen werden zahlreiche "Tripl e- Pakete" am
Mar kt angebot en. Doch wel cher Anbieter bietet nicht nur attraktive Produkte, sondern

Uber zeugt auch beim Service? W erhalten Verbraucher konpetente Auskinfte? Und w e
kundenfreundlich sind die Vertragsbedi ngungen?

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat untersuchte i mAuftrag des Nachrichtensenders n-tv
si eben Breitbandanbi eter. I m Rahmen einer unfassenden Serviceanal yse nmt 210 Kont akten

wur den di e Kontaktqualitat per Telefon und E-Mail sowie die Internetseiten der Unternehnen

ei ngehend anal ysiert. Zuséatzlich erfolgte fir die Triple-Pakete Film TV und Mbilfunk eine
detaillierte Anal yse der Tarife und Produktausstattung.

Ali ce wrde bester Anbieter sowohl beim Triple-Paket nmit der Zusatzoption Filmals auch mt
dem Zusat zdi enst TV. Das Unternehnen bot fir alle drei analysierten Optionen stets die besten
Tarife. Bester Anbieter von Triple-Paketen mt Mbilfunk wiurde Kabel Deutschland. Das
Unternehmen | ag bei allen analysierten Produkten bei der Produktausstattung vorn. Den besten
Service aller Unternehmen bot T-Hone, die Zusatzdienste waren hier jedoch die teuersten im
Test.

G olRe Defizite zeigten sich in der tel efonischen Beratung. In mehr als einemDrittel der
Gesprache wurden die Freundlichkeit und die inhaltliche Verstandlichkeit der Mtarbeiter
benmangel t. Zudem wi rkten in Uber der Halfte der Tel efonate die Gesprachspartner nicht motiviert.
"Weiteres Manko war, dass sich jeder zweite Testkunde nicht individuell genug beraten

fahlte", kommentiert Markus Haner, Geschaftsfihrer des Instituts.

Auch die E-Mil-Bearbeitung |liefl zu winschen Ubrig. So dauerte es imDurchschnitt Uber 2,5 Tage,
bi s auf E-Mil-Anfragen geantwortet wurde. Knapp 20 Prozent der Anfragen wurden Uber haupt
ni cht beantwortet, jede finfte Antwort wi es Rechtschrei bf ehl er auf.

Weni g kundenfreundlich gestalten die Anbieter die Vertragsl aufzeiten. Nur eins von sieben

Unt er nehnmen bot eine M ndestvertragsl aufzeit unter zwdlf Monaten an, ebenfalls nur eins
verzichtete auf die automati sche Vertragsverl dangerung nach Abl auf der Laufzeit. "Meistens
nmissen di e Kunden bereits drei Mpnate vor Ablauf des Vertrages kindi gen, um sich nicht erneut
| ange zu binden", benéngelt Serviceexperte Hanmer diese géngi ge Praxis.

Mehr dazu: n-tv Ratgeber - Test, Donnerstag, 8. Oktober um 18:25 Unhr Verodffentlichung nur
unter Nennung der Quelle:
Deut sches Institut fur Service-Qualitat im Auftrag von n-tv Pressekont akt:

Bi anca Mol | er
Tel efon: 040 / 41 11 69 27
E-Mai | : b.noeller@lisg. de
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