Serviceprofil: Internetanbieter 2017
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Jeder vierte private Internetkunde hatte in den letzten
12 Monaten eine Beschwerde

Zufriedenheit mit der
Beschwerdebearbeitung
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Knapp 20 Prozent der Verbraucher kdnnen sich vorstellen,
das Internet zuklnftig nur Uber das Mobilfunknetz zu nutzen
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Globalzufriedenheit verzeichnet 02 mit
einem Minus von 26 Basispunkten.

Die riicklaufigen Zufriedenheitswerte ge
hen einher mit einer hohen Beschwer
derate. Insgesamt hatte jeder vierte In

ternetkunde in den letzten 12 Monaten
eine Beschwerde bei seinem Anbieter.
In keiner anderen untersuchten Branche
ist diese Quote hdher. Auch beim Be

schwerdemanagement kann die Bran

che nicht punkten, da den Kunden im

Falle eines Problems offenbar in nicht
zufriedenstellendem Mal3e weitergehel
fen wird. Mit einem Zufriedenheitsmittel

wert von 3,48 bei der Beschwerdebear

beitung und einem Anteil von 53 Prozent
weniger zufriedenen oder unzufriedenen
Kunden ist demnach beim Service viel
Luft nach oben.

Insgesamt 19,5 Prozent geben deshalb
an, den Internetanbieter in nachster Zeit
wechseln zu wollen bzw. den Vertrag zu
kiindigen. Besonders hoch ist dieser Ap

teil bei Personen unter 40 Jahren, mit
durchschnittlich 25 Prozent. Ebenfalls
knapp 20 Prozent kdnnen sich aufBer

dem grundsétzlich vorstellen, das Inter

net ausschlie3lich Uber ein Mobilfunk

netz zu benutzen und auf einen leitungs

gebundenen Anschluss vollstandig zu
verzichten. Am starksten ist dieses Vor

haben in der Altersgruppe von 30 bis 39
Jahren ausgepragt.
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