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Hohe Beschwerderaten bei Internetanbietern

Im Vergleich aller 17 Branchen im Kun-
denmonitor 2017 zeigt sich nur bei den
Internetanbietern eine signifikante Ver-
schlechterung der Globalzufriedenheit
um 9 Basispunkte. Mit einem Mittelwert
von 2,46 liegt die Branche auf dem nied-
rigsten Wert seit 2008 und setzt damit
den negativen Trend der letzten Jahre
fort. Auch auf Anbieterebene gelingt es
keinem Provider sich im Vergleich zum
Vorjahr bei der Kundenzufriedenheit zu
steigern.

Globalzufriedenheit in der Branche sinkt

weiter

Dass dies weniger mit der offentlichen
Branchenkritik in Verbindung steht, son-
dern mit der konkret gelieferten Produkt-
und Servicequalitat, zeigt die deutliche
Spreizung der Zufriedenheitswerte. Wie
bereits in den vergangen Jahren hat 1&1
mit einem Wert von 2,17 die zufriedens-
ten Kunden, gefolgt von der Telekom, die
mit 2,34 ebenfalls noch Uber dem Bran-
chendurchschnitt liegt. Beide Anbieter
erreichen damit in etwa das Niveau von
2016. Den stérksten Ruckgang bei der
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Branchensteckbrief

Geflhrte Interviews: 1.656

Erhebungsmethode:
Onlineinterviews (CAWI)

Basis der Stichprobe:
Befragte 16 - 74 Jahre
(nach Quotenvorgaben)

Erhebungszeitraum:
08.06.2017 bis 24.06.2017

1&1 mit den zufriedensten Kunden
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Serviceprofil: Internetanbieter 2017

Die hier angegebenen Zufrieden-
heitswerte geben Anteile oder den
errechneten Mittelwert der im Kun-
denmonitor Deutschland eingesetz-
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Jeder vierte private Internetkunde hatte in den letzten
12 Monaten eine Beschwerde

Zufriedenheit mit der
Beschwerdebearbeitung

Beschwerderate

Mittelwert 3,48
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Globalzufriedenheit verzeichnet 02 mit
einem Minus von 26 Basispunkten.

Die rUcklaufigen 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 hoher. Auch beim Be-
schwerdemanagement kann die Bran-
che nicht punkten, da den Kunden im
Falle eines Problems offenbar in nicht
zufriedenstellendem MaBe weitergehol-
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 n&chster Zeit
wechseln zu wollen bzw. den Vertrag zu
kundigen. Besonders hoch ist dieser An-
teil bei Personen unter 40 Jahren, mit
durchschnittlich 25 Prozent. Ebenfalls
knapp 20 Prozent kdnnen sich auBer-
dem grundséatzlich vorstellen, das Inter-
net ausschlielich 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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