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Koéln (ots) - Beim Service der Internet-Provider gibt es enorne Unterschiede und

Ver besserungsnigl i chkeiten - wie eine aktuell e Wettbewerbsanal yse der ServiceVal ue GrbH
zeigt. Auch wenn die Kunden eine deutliche Steigerung des all genei nen Serviceniveaus
wahrnehnen - die Qualitat bleibt im Branchenvergleich unterdurchschnittlich und nur wenige

I nt er net anbi et er Uberzeugen durch konstant hohe Servicequalitéat. Der regionale Provider

Net Col ogne fuhrt mit deutlichem Abstand das Service-Ranking an, gefol gt von O2 DSL, congstar
und Kabel BW Kabel Deutschland und Versatel DSL hi ngegen |iegen auf den |etzten Pl &tzen.

Di e unabhéngi ge ServiceVal ue GrbH hat 2.830 Kunden zu i hren Service-Erfahrungen mt 19
Internet-Providern befragt und kam dabei zu teil wei se Uberraschenden Ergebni ssen.

Das Ranki ng: Net Col ogne an der Spitze AuRerordentlich zufrieden sind die Kunden mit der
Servi cequal i tat bei m regi onal en Anbi eter Net Col ogne, der mit einem Servicewert "K' (K fir
Kunde) von 63 Punkten an der Spitze des Rankings steht (meximal ndglich: 100 Punkte).

Net Col ogne gewi nnt durch hervorragende Bewertungen bei den - fir seine Kunden - w chtigsten
Servi cel ei stungen: Ei ngehen auf Kundenbedirfni sse, Eigeninitiative der Mtarbeiter und
Ber at ungsqual itat. Auch i m Ungang nmit Beschwerden und Rekl amati onen kann der regionale

Anbi eter punkten und bleibt in der Gunst seiner Kunden vorne.

Deutlich abgesetzt folgt auf Rang zwei nmit einem Servicewert "K' von 57 Punkten @2 DSL, der
in nahezu allen untersuchten Servicel ei stungen Uber dem Wettbewer bsdurchschnitt liegt. Mt
ebenfal | s enpfehl enswertem Kundenservi ce pl atzieren sich auf Rang drei und vier congstar und
Kabel BW (jeweils 53 Service-Punkte).

"Techni sche Produkte haben i hren Reiz, konnen den Anwender aber schnell uUberfordern. Auf die
Bediir f ni sse und Fahi gkeiten der Kunden abgestimte Servicel ei stungen sind daher besonders

wi chtig", komrentiert Dr. Claus Dethloff, Geschéaftsfuihrender Gesellschafter der ServiceVal ue
GrbH. "I nsofern Uberrascht es auch nicht, dass die Kunden am nei sten Wert auf gute

Ber atungsqual i tat und auf einen verstéandni svollen Ungang nit ihren Anliegen |egen.”

Das Servi ce-Hauptfeld von Rang finf bis Rang zehn bil den Vodafone DSL (48 Punkte), GWX DSL
(44 Punkte), ALICE DSL (40 Punkte), T-Home (39 Punkte), 1&1 DSL (35 Punkte) und Unitynedia
(34 Punkte).

Aus Kundensi cht besonders hohen Nachhol bedarf in puncto Service haben die fast bundesweit
agi erenden I nternet-Provider Kabel Deutschland und Versatel DSL. |hre Platzierung auf den
| etzten R&ngen ist das Ergebnis der Uberdurchschnittlichen Entté&uschung ihrer Kunden.

Deutliche Verbesserung des Serviceni veaus Das al |l genei ne Serviceniveau der deutschen

I nternetanbieter hat sich imVergleich zu anderen Branchen aber deutlich verbessert: 45
Prozent der Befragten bestéatigen den Aufschwung, lediglich 14 Prozent berichten von
Servi ceverschl echt erungen. Besonders hervorzuheben sind die positiven Entw ckl ungen bei
Kabel BWund O2 DSL.

"Trotz enorner Schwankungen bei den einzelnen Anbietern und in den unterschiedlichen

Lei stungsmer kmal en hat sich der Service von Internet-Providern aus Kundensicht insgesant
verbessert", so Studienleiter Stefan Heinisch, Senior Manager bei der ServiceVal ue GrbH
"Quter Service darf aber kein Zufall sein, Kunden wollen sich auf eine gleichbleibend hohe
Servi cequalitat verlassen kénnen und sie taglich erfahren.”

Das gesante Ranking der Internet-Provider* Rang Anbi et er Servicewert "K'
1 Net Col ogne 63

2 2 DSL 57

3 congst ar 53

4 Kabel BW 53

5 Vodaf one DSL 48

6 GWX DSL 44

GESAMT 42

7 Alice DSL 40

8 T- Hore 39

9 1&1 DSL 35

10 Uni tynedi a 34

11 Kabel Deutschl and 28

12 Versatel DSL 26 Quelle: ServiceVal ue GrbH Hi nt ergrundi nformati onen
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Onl i ne-Befragung von n = 2.830 Internet-Provider-Kunden i m August
2010.

Der unfangrei che 300-seitige "ServiceAtlas |Internet-Provider -
Wet t bewer bsanal yse zu Servicequal itat und Servicewert" kann Uber die
Servi ceVal ue GrbH bezogen wer den.
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