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ZDF-WISO-Dokumentation thematisiert Arger mit der Telefongesellschaft
ZDF-Umfrage: 20,5 Millionen Deutsche hatten in den letzten drei Jahren Probleme

17.06.2010 - 12:00 Uhr, ZDF

Mainz (ots) - Die Servicewiste Deutschland sorgt gerade auf dem Tel efonmarkt fir viele
unzufriedene Kunden. Nach einer représentativen Unfrage der Forschungsgruppe Wahl en fir das
ZDF- Ver braucher magazin WSO (April 2010; 1203 Befragte) hatten 33,7 Prozent der Deutschen,
al so fast genau ein Drittel, in den letzten drei Jahren Arger mit ihrem Tel ef onanbi eter.

In der ZDF- W SO Dokunentation "Verirrt im Tel ef ondschungel " am Montag, 21. Juni 2010, 19.40
Unhr, spirt M chael Scheuch den haufigsten Schw erigkeiten und i hren U sachen nach. Vor allem
Kunden konmen zu Wort und schildern ihre Erfahrungen.

19,6 Prozent der Befragten gaben an, zeitwei se ohne Internetzugang geblieben zu sein, bei

17,2 Prozent gab es Probleme nit der tel efonischen Erreichbarkeit. Diese Schw erigkeiten
treten haufig bei einem Wchsel des Tel efonanbi eters auf. Fehlerhafte Rechnungen ben@ingel ten
16 Prozent der Befragten. Ansonsten spielten verwei gerte Kindi gungen und schl echte Tel ef on-
Sprachqual i t&t die Hauptrollen. Ein ganz schl echtes Zeugnis stellen die Deutschen der Service-
Qualitat aus: Unzufrieden nmit der Probl enbeseitigung waren 72,5 Prozent der Betroffenen, nur
6,7 Prozent gaben an, sehr zufrieden nit der Problem 6sung zu sein.

Die Problene i mService betreffen vor allemdie schlechte Errei chbarkeit der Hotlines, die
35,9 Prozent der Unzufriedenen beklagen, 16,5 Prozent geben an, schlecht beraten worden zu
sein. Und die Halfte noniert, dass ihr Problem nicht gel st worden sei. Die Service-Probl ene
verteilen sich gleichmaRig tber alle Anbieter, die gréflten drei, nanlich Deutsche Tel ekom
Vodaf one und 1&1 fihren auch in dieser Reihenfolge die Liste der Firnen an, nit denen die
Kunden am haufi gsten Schwi eri gkeiten hatten.

Prof essor Torsten J. Gerpott vom Lehrstuhl fidr Tel ekomuni kationswi rtschaft an der Uni

Dui sburg-Essen stellt zwar fest, dass die Unternehnen inmer haufiger mt verbesserter Service-
Qualitat werben. Allerdings: "Aleine Marketing oder die Einrichtungen von Positionen wie die
ei nes Chief Customer Oficers machen den Service nicht besser. Ich habe in den jingsten mr
vorl i egenden Unfragen zum Thema Servicequalitéat, in den Bereichen schneller |Internetzugang

und Festnetz in Deutschland, keine signifikante Verbesserung festgestellt."

Fotos sind erhaltlich tUber den ZDF-Bil derdi enst, Tel efon: 06131 - 706100, und Uber
http://bilderdienst.zdf.de/presse/verirrtintel efondschungel
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