[* teEsT/ HOTLINES

54

Schnelle Hilfe
am Telefon?

| o] HEIKO BAUER
AR EXPERTE FUR SERVICE-THEMEN BEI CHIP

Wer die Hotline seines Mobilfunkanbieters anruft, hofft auf schnelle
und kompetente Hilfe bei seinem Problem, und das am besten durch
einen Menschen. Wie gut das wirklich klappt, zeigt unser groBer Test.

oran liegt es denn, wenn der
W Gesprachspartner am Handy
kaum zu verstehen ist? Warum
habe ich zu Hause eine tolle Datenverbin-
dung, in der Arbeit aber nicht? Wie kiindi-

ge ich meinen Vertrag und schaffe es, dass
ich nach dem Wechsel wieder unter mei-
ner alten Rufnummer erreichbar bin? Im
Alltag kann es immer mal zu Fragen und
Problemen rund um den Mobilfunkvertrag
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kommen. Schnelle Hilfe versprechen die
Hotlines der Mobilfunkfirmen. Wer dort
anruft, mochte zeitnah mit einer kompe-
tenten Person sprechen, die ihn ernst
nimmt und idealerweise dafiir sorgt, dass
am Ende keine Themen offenbleiben.

Wie gut die Chancen dafiir bei den gro-
Ren Anbietern Telekom, Vodafone, O, und
1&1 sind, haben wir in unserem groflen
Hotline-Test gepriift. Dabei ging es uns
um Erreichbarkeit, Gesprachsfiihrung und
natiirlich Fachkompetenz.

Umfangreich und praxisnah

Um wirklich aussagekraftige Ergebnisse
zu erhalten, haben wir uns fiir eine sehr
grofle Anzahl an Tests entschieden: Insge-
samt 400 Testtelefonate haben wir mit
den Instituten , K&K Mystery Shopping
and more“ und ,,Mystery Agency‘‘ zu un-
terschiedlichen Tageszeiten durchfiihren
lassen, je zu einem Viertel bei den einzel-
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nen Kandidaten. Da es um die Bestands-
kunden-Hotlines ging, wurden nur Tester
eingesetzt, die bereits einen Laufzeitver-
trag bei dem zu testenden Unternehmen
hatten. Prepaid- und Drittanbietervertra-
ge waren ausgeschlossen.

Um die Fachkompetenz der Mitarbei-
ter in einem breiten Spektrum zu prifen,
gab es flinf verschiedene Testszenarien,
die so auch leicht in der Praxis vorkommen
koénnen. Dazu gehorten zum einen die am
Anfang des Artikels genannten Problem-
stellungen. Ein weiteres Szenario befasste
sich mit der Frage, ob und wie es gelingen
kann, eine Smartwatch mit eSim als
Zweitgerat innerhalb desselben Vertrages
zu betreiben. Der letzte Fall simulierte ei-
nen Kunden, der kiinftig viel pendelt und
deshalb mehr Datenvolumen benotigt.

Nicht immer Zeit fiir Kunden

An die Spitze unserer Testtabelle hat es die
Telekom geschafft, gefolgt von Vodafone.
Hinten im Feld konnte sich 1&1 knapp ge-
gen O, durchsetzen, obwohl bei diesem
mehr Fachkompetenz bei nahezu gleich
guter Gesprachsfiihrung zu finden war.
Ein entscheidender Punkt war hier die
Erreichbarkeit. Neben der Zahl der Anruf-
versuche und der Zeit in der Warteschleife
haben wir die Betriebszeiten bewertet. Bei
1&1 koénnen die Kunden wie auch bei der

~Eine kompetente und
freundliche Hotline zeigt,
dass der Kunde dem
Unternehmen wichtig ist.”

HEIKO BAUER

Heiko ist seit den Neunzigerjahren Mobilfunkkunde und
hatte bereits Vertrige bei mehreren Anbietern. Weil ihm
guter Service stets wichtig war, interessiert er sich auch fir

die Entwicklungen in diesem Bereich.

Telekom zu jeder Tages- und Nachtzeit
zum Horer greifen. O, ist dagegen nur
werktags zu sprechen, und das auch nur
von 7 bis 20 Uhr sowie samstags von 10 bis
18 Uhr. Doch wer sofort ein Problem hat,
mochte idealerweise jetzt zu einer Losung
kommen und nicht schlimmstenfalls noch
Tage warten, bis der Anbieter wieder tele-
fonisch zur Verfligung steht. Vodafone
bietet technische Hilfe rund um die Uhr,
flir andere Angelegenheiten ist man zu-
mindest tdglich verfiigbar, also auch am
Sonntag. Und dass man abends bis 22 Uhr
erreichbar ist, kommt sicherlich ebenfalls
vielen Nutzern entgegen.

SpaB mit dem Bot

Da sich vermutlich nur wenige Mobilfunk-
kunden zu ihren Problemen mit KI-Bots
unterhalten wollen, war es das Ziel aller
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Erreichbarkeit als
Ausnahme

Bei den schmalen
Zeitfenstern der
Hotline von O,
missen die Kunden
schon mal etwas
ldnger warten.

Ganz gleich, welches Thema - ob
Vertragsfragen, Rechnung oder

Technik: Das O, Service Tea st fir dich

Duhast Fragen zu deinem O, Prepaid:
uthaben? Wir
.
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Testanrufe, auf jeden Fall mit einem Mit-
arbeiter verbunden zu werden. Natirlich
haben wir aber festgehalten, ob ein Bot
sein Glick versuchte und wie gut er seine
Arbeit gemacht hat. Die Wertung floss in
die Note fiir die Fachkompetenz ein.

Alldem voraus ging aber meist erst
einmal die Warteschleife, in der sich wohl
niemand besonders wohlfiihlt. Unter elf
Testern, die langer als zehn Minuten war-
ten mussten, hingen sieben bei Vodafone
fest, der Negativrekord liegt hier bei 33
Minuten. Doch insgesamt dauerten nur
rund acht Prozent der Warteschleifen 1an-
ger als fiinf Minuten. Und mehr als zwei
Drittel der Tester hatten nach spatestens
zwei Minuten ein Gesprach.

Dieses fand bei 320 der 400 Anrufe
dann auch erst einmal mit dem Bot statt.
Von den 80 Telefonaten, bei denen direkt
ein Mensch an der Leitung war, wurden
immerhin 34 bei Vodafone gefiihrt. Bei
Schlusslicht O, waren es lediglich zehn.
Natiirlich wdre all das von geringer Bedeu-
tung, wiirden sich die kiinstlichen Intelli-
genzen wenigstens als brauchbare Ge-
sprachspartner herausstellen. Doch nur 40
Prozent der Anrufer waren iberhaupt si-
cher, dass der Bot sie verstanden hat. Und
selbst wenn dies der Fall war, sahen die
Tester die Dialoge nicht unbedingt als ge-
winnbringend an (,,Ich fand den Bot etwas
Uiberfliissig, da der Serviceberater an-
schliefend noch einmal nach denselben
Informationen fragte.“). Letztlich kam
keiner der Bots besser weg als mit der Ein-
zelnote , befriedigend“, und bei Vodafone
reichte es sogar nur zum ,,ausreichend“.

Der Mensch muss es richten

Doch egal, iiber welchen Weg: Am Ende
waren lebende Personen am Apparat. Und
bei ihnen lief es im Schnitt auf jeden Fall
besser als bei den digitalen Kollegen. Zwar
fanden es die Tester in 32 der Telefonate
als sehr aufwendig, tatsachlich zu einem
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Menschen durchzudringen, bei 400 Tests
sind das aber lediglich acht Prozent.

In sieben von acht Fallen bewerteten
die Anrufer den Gesprdchseinstieg durch
die Berater dann auch als gut bis sehr gut.
Aussagen wie ,,Die Servicekraft war {iber-
aus freundlich und hat sich Zeit genom-
men oder , Nach der Vorstellung wurde
eine angenehm lockere Gesprdchsatmo-
sphédre geschaffen zeigen, wie man es
richtig macht. Bemerkungen wie , Distan-
ziert hoflich wiirde ich es nennen* oder
,Der Mitarbeiter hat mich unterbrochen,
bevor ich mein Problem schildern konnte*
weisen andererseits auf Verbesserungs-
moglichkeiten hin. Die Freundlichkeit im
Ganzen wurde bei 90 Prozent der Gespra-
che als gut bis sehr gut beurteilt.

Bei der vollstandigen Gesprachsfiih-
rung steht die Telekom nicht nur insge-
samt an der ersten Stelle, sondern auch in
allen Einzelkategorien, unter denen sich
neben dem Gesprachsbeginn die Bedarfs-
ermittlung, die Gesprachsatmosphare und
der Gesprachsabschluss befinden.

Unverstiindliche Ausfiihrungen

Doch am meisten interessierte uns die
Fachkompetenz, die mit 50 Prozent in die
Gesamtwertung einflielt. Vielfach man-
gelte es hier schon an der Verstdndlichkeit
der Erklarungen, ein wichtiger Faktor fiir
eine kundenorientierte Problembearbei-
tung. Am wenigsten fiel dies noch bei der
Telekom auf mit einem Score von 92,5
Prozent bei der Verstandlichkeit. Die Tele-
kom-Anrufer haben die Fragen innerhalb

Service & Support Hotline

Du hast einen Vertrag bei uns —
egal ob Mobilfunk, DSL, Kabel-
Internet, Glasfaser oder TV?

08001721212

Beraten & B

o Mobilfunk  Internet & Festnetz TV Angebote fir Kundinnen  Hilfe

CallYa Kundenservice
Du hast einen CallYa-Tarif?

Fiir CallYa Allnet Flat L
Du hast die CallYa Allnet Flat L?

Wirsindjeden Tagvon

Duerreichst uns kost
deutschen

01722290229

chtig aus allen

Hier helfen wir Dir mit allem, was
Du noch nicht von uns hast.

Hotline

Du bist im Ausland und hast
Fragen?

Uhr und samstags von 9 bis 18 Unr.

Kostenlos aus

schen Netzen unter:

 Deine Fr
bearbeiten wirjeden Tag von 7:30bis 22 Uhr.

Schickuns eine WhatsApp an:

01722000229

Fiir unsere Freemailer

Du nutzt Vodafone E-Mail ohne
Vertrag?

2uunseren Auslands Tarifen.Jeden Tegvon 7:30
bis 22 Uhr.

Uhr fr 1,99 € pro Minute aus dem deutschen
Festnerz. Preise aus den Mobilfunknetzen sind
bueichend

' E

Weniger mit dem
Bot reden miissen
Vodafone hdlt den
Rekord fiir die léingste
Warteschleife, doch
seltener als bei der
Konkurrenz kam zu
Beginn der Bot.

Wir beraten Sie gerne personlich

24 Stunden, 7 Tage die Woche.

1&1 Bestell-Hotline
Sie winschen Beratung vor dem Kauf oder machten bestellen?

181 Kunden-Hotline

Perssnicher Kundenservice:
0721/9605727*
0721/ 9600

e sind bereits 181 Kunde und haben Fragen?

Telefonate mit
Wow-Effekt

Die Hotline von 1&1
ist rund um die Uhr
erreichbar, und
immerhin gab es von
dort die meisten
Wow-Erlebnisse zu
berichten.

personlicher Kundenservice ohne KL Unterstizung unserer

Mitarbeitenden: 0721 960 9900*(D)

der Kategorien (Auswahl: ja, teils/teils und
nein) 87-mal mit ja beantwortet. Bei den
Konkurrenten gibt es da mehr Luft nach
oben wie beim Schlusslicht O, mit 75,5
Prozent und nur 59 positiven Antworten.
Nun ist eine verstandliche Erklarung
gut, aber sie sollte auch mit Kompetenz
unterlegt sein und am Ende zur Problem-
l6sung fithren. Doch bei der Beurteilung
des Fachwissens der Berater sah es oft
auch nicht sehr gut aus. Auf jeden Fall
steht auch in diesem Punkt der Testsieger
Telekom an der Spitze mit dem Score von

. 1 2 3

Alle Hotlines — — — —

e e Telekom Vodafone 1&1 02
im Uberblick [ resrsteoen
Gesamtnote 1,7 1,9 2,2 2,2
Erreichbarkeit (20 %) 1,5 1,9 1.4 2,5
Gesprachsfiihrung (30 %) 1,6 1,7 2,0 2,0
Fachkompetenz (50 %) 1,9 2,0 2,6 2,3

EINZELWERTE
Score Szenario 1: Vertragskiindigung
mit Rufnummernmitnahme 88,7% 884% 69,2% 84,6%
Score Szenario 2: Tarifanpassung
wegen erhohtem Datenbedarf e aiivk S G
Score Szenario 3: Schlechte
Sprachqualitat - Lésung WLAN-Call 709% 763% 599% 68.0%
Score Szenario 4: Smartwatch- o o o o
Anbindung mit MultiSIM bzw. eSIM 911% 911% 861% 73.0%
Score Szenario 5: Stérungs-
und Netzdiagnose 85,8% 88,5% 65,6% 81,3%
Score: Verstandlichkeit 92,5% 85,0% 777 % 75.5%
Score: Fachwissen 84,0% 82,4% 73.2% 74,6 %
Score: Professionalitat 85,0% 81,8% 74,8 % 78.2%
Score: Gesamteindruck 834% 78,6% 74,2% 78,6%

[ sehrgut (1-1,5) []gut(1,6-2,5) [ befriedigend (2,6-3,5) []ausreichend (3,6-4,5) [] mangelhaft (ab 4,6)

Alle Wertungen nach dem Schulnotensystem.

84,0 Prozent. Kompetenzschlusslicht 1&1
brachte es hingegen nur auf einen Score
von 73,2 Prozent beim Fachwissen.

Zumindest sollten Aussagen wie ,,Ich
hatte den Eindruck, dass sich die Fachkraft
nicht mit dem Thema auskannte“ oder
,,Die fachliche Kompetenz empfand ich als
mangelhaft“ die Ausnahme sein. Vorteil-
hafter fiir die Kundenbindung sind sicher-
lich Feststellungen wie ,Ich hatte den
Eindruck, dass die Fachkraft sehr struktu-
riert vorgeht und iiber eine hohe fachliche
Kompetenz verfiigt®.

Letztlich konnte in 85 Prozent aller
Telefonate das Problem des Testkunden
im Sinne unserer Vorgaben geldst werden.
Am besten schnitt dabei die Telekom ab,
am schlechtesten die Hotline von 1&1.

Besser mit dem Wow-Effekt

Am Ende unseres detaillierten Fragebo-
gens wollten wir von den Testern noch
wissen, ob es im Gesprdch einen Wow-Ef-
fekt gab. Es gab ihn immerhin bei 79 Tele-
fonaten. 24 davon fanden mit Beratern von
1&1 statt, je 21 bei der Telekom und Voda-
fone. Letzter mit 13 Fallen ist unser Test-
schlusslicht O,. Wenn eine Servicekraft es
schafft, ,ein fiir mich sehr komplexes
Thema leicht und verstandlich zu erkla-
ren‘ oder sich mit dem Anrufer erst ein-
mal {iber dessen neuen Job freut, dann
muss nur noch das Problem geldst werden,
und der Kunde ist begeistert. =
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