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Wiirden Sie sich gut beraten fihlen, wenn Ihr Gegenlber das
Gesprach mit den Woarten "habe ich was vergessen? 1a, klar, ich
vergesse immer irgendwas’ beschhelt? Wohl kaum. Dabel steht
dieser Ausspruch eines Yodafone-Hotline-Mitarbeiters
exemplarisch fir die Service-Qualitdt bel dewtschen DSL-
Anbietern.

Im Auftrag der Fernsehzeitschrift
"tv14" untersuchte das Deutsche
Instituk fir Servicequalitat (OISO
die Support-A4ngebote von 18
Bretband- Internetzugangs-
Anbietern, Vor allem Internet-
Meulinge haben immer wieder
Problerme bel der Nutzung der
relatiy neuen Technologie, Da wird
man platzlich mit Begriffen wie
"Splitter", "LAMN-Kabel" und
"TCR/IP" konfrontiert, von denen
die meisten Anwender noch nie
etwas gehdrt haben, Urnso
wichtiger ist ez, bei
Schwierigkeiten schnelle und kompetente Hilfe zur Hand zu haben
- doch dig st nicht Oberall problermlos zu bekommen.

Call-Center-Mitarbeiter:
Offenbar oft Gbedordert

Geduld ist eine Kunden-Tugend

Geduldig missen DSL-Mutzer in jedem Fall sein. So brauchten die
DSL-Anbieter im Durchschnitk 42 Stunden, um auf eine Anfrage per
E-Mall zu reagieren. Bel &rcor hingegen wurden die Test-Mails erst
nach durchschnittlich 185 Stunden, also nach fast acht Tagen,
beantwortet. Deutlich schneller geht es naturgemal, wenn man
sich per Telefon an die Support-Mitarbeiter wendet, Aher auch auf
diesem Weqg sollte man nicht auf sofortige Rlckmeldung hoffen,
denn bei fast der Halfte der gefihrten Gesprache (46 Prozent)
landeten die Anrufer zunachst in einer Warteschleife, Wer sich
davon nicht schrecken hell, wurde i Mittel nach 41 Sekunden aus
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der Zwangspause entlassen. Ein negativer Ausreilier war hier
TELEZ, hei denen man langer als zwei Minuten ausharren musste,

50 WURDE GETESTET

Urn zu aussagenkraftigen
Ergebnrizzen zu kommen,
lies das DISQ insgesarmt 30
Tester dber einen Zeitraurn
von zwei Wochen jeweils 18
fingierte Anfragen per
Telefon und E-Mail an die
Provider richten, Dabei
wurden sowohl Fragen zu
Tarifen als auch zu
technizchen Problernen und
Vartragsdetails gestellt,
Bewertet wurde nicht nur, ab
ez zu einer Ldsung des
gestellten Problerns kar,
sondern auch, der Werlauf
des Gesprachs
beziehungsweize E-Mail-
Austauschs, Dardber hinaus
wurde die Reaktionzzeiten
der Hilfe-Hotlines baweartat,

erreichbar sind.

Bedauerlicherweise hat es sich

bel den meisten DSL-Anbietern
allerdings noch nicht
herumgesprochen, dass thre
Eunden nicht ausschliehlich
wahrend der Gblichen
Ladendffnungszeten Probleme mit
threm Anschluss feststellen. So
sind die Telefon-Hotlines in der
Regel nur wahrend 99 Stunden
pro Woche erreichbar, bel 02
sogar nur 64 Stunden. YWer
aulierhalb dieser Zeiten, also
meist nachts, Schwiergkeiten hat,
muss sich gedulden, bis die Call-
Center morgens wieder dffnen, Als
labliche Ausnahmen erweisen sich
Alice und Wodafone, deren
Mitarbeiter rund urm die Uhr

Freenet beantwortete nur jede dritte E-Mail
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Wie dramatisch die Unterschiede bei den unterschiedlichen
Supportwegen sein kinnen, demonstriert das Beispiel Congster.
Wahrend digser Anhieter seinen Kunden sehr schnell und
kompetent auf E-Mail-&nfragen antwortet, und sich damit Platz 2
beim E-Maill-Support sichert, steht es um die Telefon-Hotline der
Firma offenbar nicht zum Besten. In dieser Disziplin landete
Congster welt abgeschlagen auf dem letzten Platz, Um die b Hacker: "alle grofen
Kompetenz der Call-Center-Mitarbeiter scheint schlecht bestellt zu Anarchisten starben am
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. . . hért das Internet?
Genauw das Gegentell stellten die Tester bel Freenet fest, Wahrend AEnar fas frEeme

dort die Qualitat der Telefon-Hotline als sehr gut bewertet wurde,
landete dieser Anbieter in Sachen E-Mail auf dem vorletzten Platz. AMZEIGE

Eein \Wunder, wurde bel Freenet doch nur ein Drttel der E-Mail- 7
Anfragen Uberhaupt beantwortet. DHS SChna pp GM
Die Kunden sollen schuld sein ICh ITIII"! ',

Freenet-Pressesprecherin Elke Rither schiebt die Schuld for LISB-Vetterstationan . g
dieses Yersagen auf den grolen Erfolg, mit dem Freenet wihrend iPod Mano | Damenparfums

des Testzeitraums ein neues DSL-Produkt einfihrte, das "einen
enarmen Anklang gefunden hat", Daraufhin sel die Zahl der
Kundenanfragen sprunghaft auf das Wierfache angestiegen. Cityrader | 22°-TFTs
ROther: "Eine Entwicklung, die fir uns nicht absehbar war und der Mode von Fara

wir nicht vorbauen konnten."

Traktoren & Schlepper

A Ende scheinen aber die anfragenden Kunden selber schuld an
der Misere gewesen zu sein. Schliefilich multiplizierten sich "die
abzuarbeitenden Service-Anfragen durch Mehrfach-anfragen/-
Machfragen des gleichen Kunden, resultierend aus der schlechten
Erreichbarkert des Service-Centers, im Durchschnitt um bis zu flinf
Mal", erklart Ruther gegenidber SPIEGEL OMLIME, So kann man es
natirlich auch sehen.

1|22 weiter Fk

¢ 1, Tell: Kundendienst antwortet erst nach 42 Stunden
2, Tell: Wochenlanges Warken
v 3, Tell: Die schonsten Spriche der Hotline-Mitarbeiter
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Wochenlanges Warten

Dennoch besteht die Freenet-Sprechernn darauf, dass "auf jeden
E-Mail-Eingang einen Antwort erfolgt”. Ein “Yorsatz, den man mit
automatisierten Maill-Eingangsbestatigungen erreicht, Immmerhin
schrankt Frauw Rlther ein, dass es "je nach anfragenaufkommen in
dem Zeitraum der Studie zu Beantwortungsverzdgerungen
gekormmen sein kinnte", Da zwel Dritkel der per Mail an Freenet
gestellten Anfragen zumindest innerhalb des zweiwdchigen
Testzeitraums nicht beantwortet wurden, heilt das nichts
anderes, als dass man sich als Freenet-kKunde schon mal dber
mehrere Wochen mit einem gestirten Anschluss abfinden muss,

Mittlerwelle, so Rlther, habe man die Erreichbarkeit jedoch
deutlich verbessert, Dazu arbeite man nun mit externen
Callcentern und Zeitarbeitsfirmmen zusammen, um kurzfristige
Engpasse auszugleichen.

Ganz anders dagegen das Bild bei Alice, Das mittlerweile
deutschlandweit verdflgbhare Angebot wurde von den Testern
besonders flr die angenehme Gesprachatmosphare gelobt und
landet im Telefon-Ranking auf dem ersten Platz. Darlber freut sich
natdrlich &lice-Pressesprecher Carsten Millies, Er glaubt zuw wissen,
woran das gute Abschneiden liegt: Schhellich wirden in den
Callcentern zu 20 Prozent speziell geschulte alice-Mitarbeiter
arbeten, Die seien angehalten, eine moglichst hohe
"Erstldsungsgquote’ zu erreichen, also die Probleme der anrafer
gleich im ersten Anlauf zu ldsen. Zudem, so Millies, wirde man die
Beratungsgualitat mit 10,000 Anrufen pro Monat kontrollieren und
bel drohenden Problemen gegensteuern,

Verstehen Sie das?

Sher selbst wenn man es geschafft hat, per Telefon oder E-Mail zu
einem Hotline-Mitarbeter durchzukarmmen, heilit das noch nicht,
dass einem damit geholfen ist, Immerhin 42 Prozent der Tester
gaben an, dass sie die per Telefon erhaltenen Tipps und Hinweise
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Verstehen Sie das?
SPEZIAL-THEMEN NETZWELT

Aher selbst wenn man es geschafft hat, per Telefon oder E-Mall zu
einem Hotline-Mitarbeter durchzukommen, heilit das noch nicht,
dass einem damit geholfen ist. Immerhin 42 Prozent der Tester
gaben an, dass sie die per Telefon erhaltenen Tipps und Hinweise
nicht problemlos inhaltlich nachvollziehen konnten. Etwas besser
sah es da schon bei den schriftlich gestellten Anfragen aus. Aber
auch die Ergebnisse dazu waren nicht immer zufriedenstellend,
denn ein Drittel der E-Mails wurde nicht vollstandig beantwortet,
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Keiner ist richtig gut

Das erndchternde Ergebnis: Kein DSL-Anbieter bietet wirklich
rundum guten Service, Die beste Gesambwertung kannte sich
Versatel erarbeiten., Allerdings nicht dadurch, dass dieser Anbieter
einen herausragenden Service bietet, sondern vielmehr, weil alle
anderen auf irgendeinem Gebiet patzen, Yersatel hingegen gahb
sich keine BldRe, lag nirgends ganz vorne aber auch nirgends
ganz hinten,
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Bel den dbrigen Anbietern verhalt sich das anders, So punkten
Alice, Freenet und Arcor bel den telefonischen Anfragen, floppen

Sportwetten

jedoch bel den E-Mail-Kontakten. Umgekehrt verhielt es sich bei
Congster und Lidl DSL, Unterm Strich kommt das Deutsche Institut
far Service Qualitdt zu dem Schluss, dass es in den Service-
Bereichen der D5L-Anbieter zwar einige gute Ansatze,
inshesondere beim Telefon-Support, gibt, das Angebot insgesamt
aber verbesserungswirdig ist,
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So steht es um die Servicequalitidt der deutschen DSL-Anbistar: Die _
Zahlen geben die in den jeweiligen Kategarien belegten Platze an. Die LISB-Wetterstationen
letzte Spalte zeigt die Rangfolge nach Gezamtbewertung - in diezen

Wert gingen die Qualitit der Telefon- und E-Mail-Hotlinez mit jeweils 40 IPod Mano | Damenparfums
Prozent gin, Der Informationsgehalt des Internetauftritts wurde mit 20 Traktoren & Schlepper
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Die schonsten Spriiche der Hotline-Mitarbeiter

Oas nicht alle Callcenter-Mitarbeter stets mit dem gebotenen
Ernist und vor allern der notwendigen Sachkenntnis bel der Arbert
sind, zeigt eine kleine Auswahl besonders aussagekraftiger Zitate
aus den Telefongesprachen, welche die Tester fihrten:

Tiscali:

Hotline-Mitarbelter auf Frage nach Tarifer: "Aufgrund der guten
Auftragslage sind alle unsere Kapazitaten in den Stadten
vergeben, so dass wir Thnen leider kein Angebot unterbreiten
kdnnen. Ich konnte Ihnen aber einen Anruf bei Freenet
empfehlen, Die haben dort die dhnlichen Produkte wie wir zu
ahnlichen Preisen. Die Telefonnummer von Freenet ist..."

Hotline-Mitarbeiter zur Anschlussgebdhy: "Normalerweise sind das
100 Euro Anschlussgebihr; bel einer 2000er Leitung kdnnen wir
Fifty-fifty machen, Sie 40, wir 40."

Lycos:

Hotline-Mitarbelter dazu, dass er den Anrufer nicht welterverbinden
karne: "Mee, wie gesagt, die sind i Gesprach, sonst waren Sie
gleich durchgekommen.”

Anrufer: "Spreche ich mit Lycos? Well Sie sich eben gerade mit
(anderer Firmenname) gemeldet haben,"

Hotine-pMitarbeitar: "Ahm, ja, ja, ich weill, da hab ich varher
gearbeitet, daher kam das."

TELEZ:

Hotline-Mitarbeiter: "Naja, wir haben jetzt hier so Turbo-Pakete
bel uns jetzt, bel TELEZ."
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‘2 DSL-Service im Test: Kundendienst antwortet erst nach 42 Stunden - 3 - Netzwelt - SPIEGEL ONLIN - Microsoft Internet Explorer |Z||E|@
Ansicht Exkras 7 n'l,""

Datei  Bearbeiten Fawvariten

Adresse | 8] http:ffvw, spiegel.defnetzweltfweb)0, 1515,484215-3,00, htrl

Kabel Deutschland:

Hotiine-Mitarbeliter auf die Frage nach ISDN bel der Telekom: "Nein,
urm Gottes Willen, bitte nicht Ober die Telekom machen.”

T-Com

Hotline-Mitarbeiter: "Sie suchen ein fur Sie passendes DSL-
Angebot, ja, 1a, das i1st so wie mit den Mannern, ha, ha."

Ish

Hotline-Mitarbeiter: "Es kann sein, dass nachsten Monat keine
Geblhren aufkommmen, Das wird uns aber nicht gesagt, Im
schlimmsten Fall missen Sie diese eben bezahlen.”

02

Anrufer: "Wehspace haben Sie nicht, oder?" Hotline-Mitarbeiter:
"Bitte?" Anrufer: "Webspace bieten Sie nicht an oder?” Ho#line-
Mitarbeiter: "Ach Gott, was ist das? Das hor' ich jetzt das erste Mal
heute!"

Freenet

Hotline-Mitarbeiter: "Dann kriegen Sie das Komplettangebot von
uns, ohne die Telekom im Macken.”

Alice

Hothine-Mitarbeliter: "Dann schlafen Sie mal noch mal schin 'ne
Macht driber und ich winsche noch 'nen schonen Tag."
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