DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

DISQ Deutsches Institut fr

PRESSEMITTEILUNG Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
Dorotheenstralle 48
22301 Hamburg

Studie: Mobilfunkanbieter 2015 Fon: +49 (0)40 / 27 88 91 48-0

Fax: +49 (0)40/ 27 88 91 48-91

Gunstige Discounter, lohnender Vergleich — Service insgesamt  fo@disq.de, www.disq.de
gut — Testsieger sind Congstar, Lidl Mobile und Blau Mobilfunk

Hamburg, 22.06.2015 — Dank der Mobilfunkdiscounter lag das Sparpotenzial
bei teilweise Uber 80 Prozent der monatlichen Kosten; dagegen punkteten die
Netzbetreiber vor allem beim Service. Diese Ergebnisse erbrachte der Test
von insgesamt 21 Mobilfunkanbietern, den das Deutsche Institut flir Service-
Qualitat im Auftrag des Nachrichtensenders n-tv durchgefihrt hat. Die Auswer-
tung der Kosten und Vertragsbedingungen erfolgte in Kooperation mit dem
Online-Magazin teltarif.de.

Prozentual gesehen waren die Einsparmdglichkeiten besonders fur Wenigtele-
fonierer enorm. Kunden konnten hier bis zu rund 82 Prozent sparen. Doch
niedrige Kosten allein sind kein Garant fur einen guten Tarif — Verbraucher
sollten auf das Preis-Leistungsverhaltnis achten. So boten beispielsweise
besonders gunstige Tarife fir Smartphone-Nutzer und Tablet-Vielsurfer oft
keine aulRergewohnlich hohen Datentransfer-Geschwindigkeiten. ,Es ist schon
ein deutlich splrbarer Unterschied, ob man mit seinem Smartphone oder
Tablet beispielsweise mit sieben oder mit 50 Megabit pro Sekunde Daten
online abruft“, so Markus Hamer, Geschaftsflihrer des Deutschen Instituts
fur Service-Qualitat.

Generell gilt: Welcher Anbieter der beste ist, hangt stark vom personlichen
Nutzungsverhalten ab, und nicht jedes Unternehmen offeriert auch einen Tarif,
der individuell passend ist. Umso wichtiger ist vor diesem Hintergrund der
Service, zu der nicht zuletzt auch eine kompetente Tarifberatung zahlt. Erfreu-
liches Ergebnis des Tests: Die Servicequalitat der Branche verbesserte sich
gegenuber der Vorjahresstudie — wenn auch nur leicht — und erreichte nun ein
insgesamt gutes Niveau (2015: 70,2 Punkte; 2014: 69,3 Punkte). Uberzeugen
konnten hier auch die ,grol3en Namen®: Alle Netzbetreiber sicherten sich beim
Service insgesamt das Qualitatsurteil ,gut”.

Kunden mussten sich jedoch nicht selten in Geduld tiben. So fielen an den
Hotlines die Wartezeiten von im Schnitt Gber einer Minute negativ auf. Auch
die Bearbeitungszeit fir E-Mail-Anfragen waren zu lang (Durchschnitt: 27,4
Stunden). Marktforschungsexperte Markus Hamer: ,Lange Wartezeiten sind
ein groRRes Argernis. Die Servicemitarbeiter konnten aber oft mit Kompetenz
punkten. Falsche Auskiinfte gab es am Telefon nur in wenigen Einzelfallen —
per E-Mail waren sogar alle Antworten fachlich korrekt.”

Mehr dazu: n-tv Ratgeber — Hightech, Montag, 22.06.2015, um 18:35 Uhr.

Die Service- und Produktanalyse erbrachte fiir die vier untersuchten Nutzer- ~ Geschaftsfiihrung:

profile drei unterschiedliche Gesamtsieger: Congstar setzte sich bei den Pro-  Bianca Méller, Markus Hamer
filen Wenigtelefonierer und Tablet-Vielsurfer an die Spitze. Fur Kunden mit
geringem Telefonieaufkommen bot der Mobilfunkdiscounter einen sehr guten
Prepaid-Tarif. Mit diesem lieBen sich gegeniliber dem teuersten Vergleichs-
tarif rund 78 Prozent der monatlichen Kosten sparen. Fur Tablet-Nutzer tiber- Johann C. Lindenberg

zeugte der Tarif ,Daten L Flex“ unter anderem mit hohen Ubertragungsge- Ust.-Id.-Nr. DE249603922
S(_:hwindigke_itgn bei mobiler Internetnutzung sov_yie einer quzen KUndigu_ngs- Amtsgericht Hamburg HRA 104009
frist von lediglich 14 Tagen. Ausschlaggebend fur den zweifachen Testsieg _ _
war auch der Service, der bei Congstar besser war als war allen anderen Personlich haftende Gesellschafterin:
untersuchten Anbietern. buscha Verwaltungsgesellschaft mbH,
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In der Kategorie Smartphone-Nutzer belegte Lidl Mobile den ersten Rang.
Die passende Tarifkombination des Discounters bot eine monatliche Erspar-
nis von bis zu 65 Prozent (Urteil in der Produktanalyse: ,sehr gut®). Der Ser-
vice war gut. Blau Mobilfunk lieferte im Bereich Vieltelefonierer das beste
Gesamtresultat. Die Prepaid-Tarifkombination mit Allnet-Flat lag hinsichtlich
der Kosten unter dem Branchendurchschnitt und punktete mit kundenfreund-
lichen Bedingungen wie einer flexiblen Kiindigungsmaoglichkeit nach Ablauf
von 30 Tagen. Eine gute Leistung zeigte Blau Mobilfunk auRerdem beim
Kundenservice.

Die drei besten Mobilfunkanbieter speziell in puncto Service waren Congstar,
Vodafone und Blau Mobilfunk — alle mit dem Qualitatsurteil ,gut®.

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat testete 21 Mobilfunkanbieter — sowohl
Netzbetreiber und Reseller als auch Mobilfunkdiscounter. Die Servicequalitat
wurde anhand von insgesamt 631 Servicekontakten ermittelt. Durchgefihrt
wurden dabei verdeckte Telefon- und E-Mail-Tests (Mystery-Calls und -Mails),
Prifungen der Internetauftritte durch geschulte Testnutzer und detaillierte In-
haltsanalysen der Websites. Im Fokus standen hier unter anderem der Infor-
mationswert und die Bedienungsfreundlichkeit. Die Studie umfasste zudem
eine Produktanalyse, die in Kooperation mit dem Online-Magazin teletarif.de
durchgefiihrt wurde. Untersucht und bewertet wurden die Kosten und Vertrags-
bedingungen der gunstigsten Tarife fur vier definierte Nutzungsprofile: Wenig-
telefonierer, Smartphone-Nutzer, Vieltelefonierer und Tablet-Vielsurfer (Daten-
stand: 16.04.2015).

Veroffentlichung nur unter Nennung der Quelle:
Deutsches Institut fr Service-Qualitat im Auftrag von n-tv
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Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat (DISQ) verfolgt das Ziel, die Servicequalitat
in Deutschland zu verbessern. Das Marktforschungsinstitut mit Sitz in Hamburg fihrt
zu diesem Zweck unabhé&ngige Wettbewerbsanalysen und Kundenbefragungen durch.
Rund 1.500 geschulte Tester sind in ganz Deutschland im Einsatz. Die Leitung der
Forschungsprojekte, bei denen wissenschaftlich anerkannte Methoden und Service-
Messverfahren zum Einsatz kommen, obliegt einem Team aus Soziologen, Okonomen
und Psychologen. Dem Verbraucher liefert das Institut wichtige Anhaltspunkte fur seine
Kaufentscheidungen. Unternehmen gewinnen wertvolle Informationen fiir das eigene
Qualitdétsmanagement. Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat arbeitet im Auftrag
von renommierten Print-Medien und TV-Sendern; Studien fur Unternehmen gehoéren
nicht zum Leistungsspektrum des DISQ.
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