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Anbieter gewechselt, Anschluss gekappt

Studie offenbart schlechten Service bei DSL-Internetdienstleistern / Jede finfte E-Mail bleibt unbeantwortet

Von Marco Vilklein

Miinchen — Eigentlich wollte Katharina
Grofl (Name gelindert) nur schneller ins
Internet. Das Angebot von 1 & 1° ssh
verlockend aus, und so beauftragte sie
die Firma mit dem Anbieterwechsel. Bis
Ende Juni, so versprach 1 & 1, werde
man den neuen Anschluss installieren
und den alten Vertrag mit der Telaekom
kiindigen. Das geschah auch alles - nur
leider zeitversetzt”, erzihlt die Miinchne-
rin. Seit Anfang Juni sitzt sie nun ohne
Festnetztelefon da; die Telekom hat sie
berelts abgeklemmt. Und der 1 & 1-Tech-
niker hat sich erst fiir den 26. Juni ange-
meldet. ,Das ist mehr als drgerlich”, sagt
die 32-Jiihrige - einmal abgesehen da-
vaon, dass bei der Hotline von 1 & 1 lange
kein Durchlkommen war und der Anruf
auch noch iiber eine teure 0800er-Num-
mer el

Mit diesen Erfahrungen ist Katharina
Grob nicht allein. Eine Studie des Deut-
schen Instituts fiir Service-Qualitat zeigt
grafe Defizite beim Service von DSL-An-
bietern. Das Hamburger Unternehmen,
das vor allem fir Zeitschriften und TV-
Sender Dienstleistungstests durchfihrt,
hatte Anfang Juni die Tarife und den Ser-
viee von 15 DSL-Anbietern getestet. Das
Ergebnis: Mehr als 60 Prozent der telefo-
nischen Anfragen landeten in der Warte-
schleife. I Schnitt mussten die Tester
mehr als 30 Sekunden warten, bis sie an
einen persénlichen Ansprechpartner ge-
rieten. Das sei zwar schon besser als et-
wa bei Stromanbietern oder Versicherun-
gen, sagt Bianca Moller, Geschiftsfihre-
rin des Instituts, In diesen Branchen war-
ten Anrufer teils 40 Sekunden und mehr,
bis gie einen personlichen Berater am Te-
lefon haben. Wirklich gut seien aber erst
20 Sekunden und weniger,

Auch Aktionspreise getestet

Ebenfalls schlecht fiel der Test bei
E-Mail-Anfragen aus: Fast jede fiinfte
Anfrage wurde Uberhaupt nicht beant-
wortet. Und wenn die Unternehmen
dann doch eine Antwort schickten, lie-
Ben sie sich in der Regel viel Zeit: Im
Durchachnitt mussten die Tester 43 Stun-
den auf eine E-Mail-Antworl warten.
JGerade bei DSL-Anbietern, deren Kern-
geschiift ja die elektronische Kommuni-
kation ist, ist nicht nachvollziehbar, wa-
rum sie diesen Weg so0 vernachlissigen®,
sagt Maller. Der Anbieter mit dem besten
Service im Test war 02 (Tabelle)

Mit fast 16 Millionen DSL-Anschliis-
sen belegt Deutschland weltweit Platz
drei nach China (43 Millicnen) und den
USA (28 Millionen). Die Anbieter liefern
sich auf dem deutschen Markt einen har-

Rasch ins Netz

Die Anbieter fur schnelle DSL-Intemetanschiisse kampfan
nicht nur mit glinstigen Tarifen um Kunden - auch auf
den Sarvice achten immer Verbraucher, Eing neue Studie

zeigh Stirken und Schwichan von 15 Untemnehmen.
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ten Wettbewerb und locken immer wie-
der mit Sonderaktionen und Rabatten
auf thre monatliche Festpreise (Fachaus-
druck: Flatrates). In der Untersuchung
wurden deshalb auch Aktionsangebote
beriicksichtigt, die zum Testzeitpunkt
Anfang Juni 2008 offeriert wurden. Der
Test liefert somit DSL-Interessenten ei-

Tipps fiir DSL-Interessenten__

Wechsel. Komplettpakste mit ginem
festen Prais fir Festnelzielefonate und
Interret [,Doppetiatrate”) sind fie Vielte-
lefonierer und -swrfer attraktiv, rét die
Stiftung Warentest. Ein Wechsal lohna
sich in der Raged, wenn die Koslen firin
ternet und Tesefon zusammen dber 50
Euro im Monat liegen und der Mutzer
Oberwiegand ins Festnetz telefoniart.
Auswahl. Bundeswail ist auBier der Te-
lakarm kaum ein Anbieter vertreten. Inte-
ressenten sollten bei Telekom-Konkur-
renten zusrst prifen, ob sie am Ot var-
figbar sind - am bestan geht das (iber
die Internetseite der Anbister.

nen exakten Uberblick liber die derzeiti-
ge Marktlage.

Die Tester hatten dazu sechs verschie-
dene Nutzerprofile erstellt, So wurde et-
wa geprift, welche Tarife die Unterneh-
men einem Nutzer bieten, der nur spora-
disch ins Metz geht — und somit nur eine
geringe Datenleistung von lediglich 1000

Vergleich. Die Angebote unterschei-
dan sich bei der Art des Telefonan-
schlusses, bei Datenrate, Vertragslauf-
zeit wnd Anschlussgeblhren. Baim
Preisvergheich soliten  Interessenten
nicht nur die Flatrate einrechnen, son-
dam weitere Ausgaben - etwa fir die
Zusendung von Hardware. Oft ist die
Maonatsrechnung nur online kostenfred.
Antrag. Wer einen Anbieter gefunden
hat, beantragt dort den Wechsel. Der
Obernimmt die Kindigung des bisheri-
gan Anschlusses. Dam nauen Anbiater
muss man auch mittedlen, ab man dee al-
te Rufnummer mitnehmean mbchte, med

Kilohit pro Sekunde bendtigt. Andere
Nutzerprofile waren auf Intensivsurfer
ausgelegt, die unter anderem auch Filme
aus dem Internet herunterladen und da-
zu eine entsprechend gribere Datenrate
bendtigen (zum Beispiel 16 000 Kilobit
pro Sekunde). Zudem wurden die Tarife
fiir die reine DSL-Nutzung abgefragt so-
wie fir eine Kombination aus Internetzu-
gang und Festnetz-Telefonanschluss.
Sowohl beim reinen DSL-Internetzu-
gang als auch bei den Kombi-Paketen un-
terbreitet Kabel Deutschland nach An-

| sicht der Tester das derzeit beste Ange-

bot; bei Kombinationsangeboten aus In-
ternet- und Telefonflatrate teilt sich die
Firma den ersten Platz mit dem Konkur-
renten Vodalone  (Tahelle) Kaheal
Dieutachland bietet normalerweizse eine
Kombination aus Kabel-TV, Internet-
und Telefonzugang an. Der Kunde kann
aber aufl das Kabelfernsehen verzichten.
Allerdings sind viele Anbieter nicht
bundesweit vertreten. Besonders in land-
lichen Gebieten sollten sich Interessen-
ten dariiber informieren, ob der Wechsel
dort dberhaupt miglich ist, (Kasten)
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