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Service-Image der Mobilfunkanbieter: Bei Telekom und Alice scheiden sich die
Geister, O2 fuhrt das Ranking an

07.09.2010 - 10:00 Uhr, ServiceValue GmbH

Kéln (ots) - Jeder dritte Mobilfunk-Kunde plant, seinen Anbieter zu wechseln. Ein

wesent | i ches Entschei dungskriteriumist der Kundenservice. Wl ches Service-Ilmage die

Mobi | f unkanbi et er i m deut schen Wettbewer bsmar kt haben, zeigt eine aktuelle Untersuchung der
Servi ceVal ue GrbH.

Knapp 3.000 Mobil funk-Nutzer haben Auskunft Uber das Service-1nmage von 36 i hnen bekannten
Anbi et ern gegeben und mitgeteilt, ob der jeweilige Mbilfunkanbieter ihrer Ansicht nach fur
besonders guten oder besonders schl echten Kundenservice steht. Das beste Service-Inage wei st
2 auf, das schlechteste Talkline, die letzten 10 i m Ranki ng auf gefihrten Anbieter haben

i nsgesant kein positives Service-| nage:
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36. Tal kl i ne Ei nen besonders guten Kundenservice weisen nit jeweils 24 Prozent vom Gesant -
I mage sowohl @2 als auch Tel ekom Deut schl and (T-Mobile) auf. Allerdings ist T-Mbile in der
Bef ragung ebenso auch Prinus bei besonders schl echtem Kundenservice (14 Prozent), gefol gt
von Alice Mbile (13 Prozent). Bei diesen beiden Anbietern scheiden sich demmach am Markt
die Ceister und neue Kunden wi ssen nicht recht, welche Servicequalitat sie erwartet.

CoNogohwhE

"Es ist erstaunlich, wie wenig der Kundenservice als Differenzi erungsmerknmal von

Mobi | f unkanbi etern genutzt wird", sagt Dr. Caus Dethloff, Geschaftsfihrer der ServiceVal ue
GrbH. "Die neisten Anbieter wrken auf den potenziellen Kunden eher w e eine graue Service-
Maus. Da wundert es auch nicht, dass Mbil funkdi scounter im | mage-Ranki ng gut dabei sind."

Di e Zahl der Mobil funkanbieter hat in den |etzten Jahren insbesondere durch so genannte
"Mobi | funkdi scounter™ deutlich zugenonmen. Die Tarifnodelle sind kaum noch zu Uberbl i cken,
der Kunde verliert sich in den Miglichkeiten zur Zahl ungswei se und zur Abrechnungsart.
Deshal b wird Service eines Anbieters nmehr und nehr zum Auswahl kriterium fir Wechsler und
Neukunden.

Di e Befragungsergebni sse sind Bestandteil der unfangreichen Studie
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"ServiceAtlas Mbil funk". Diese 300-seitige Wettbewerbsanal yse zu
Servicequalitat und Servicewert mt Einzelprofilen fur 16 ausgewahlte
Mobi | f unkanbi et er konnen bei der ServiceValue GibH in Kol n bestellt
wer den. Pressekont akt:
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