Herrn

Friedrich Joussen

Vorsitzender der Geschéftsfuhrung der
Vodafone D2 GmbH

Am Seestern 1

40547 Dusseldorf

Offenbach, 29. August 2010

Was mufd ich noch tun, um lhr Kunde zu werden?

Sehr geehrter Herr Joussen,

mit meinem Schreiben wende ich mich heute als langjéahriger treuer und zufriedener
Kunde lhrer Mobilfunksparte und Aktionér an Sie, da offensichtlich alle
konventionellen Mittel erschopft sind, Neukunde Ihrer Festnetz-/DSL-Sparte zu
werden.

Von Ihrer Kundenbetreuung und dem Leistungsangebot - mittlerweile als Coporate
Employee-Kunde - in der Mobilfunksparte Uberzeugt, habe ich einen Wechsel von
einem lhrer Mitbewerber zur Vodafone GmbH fiir das Festnetz und DSL beauftragt.
Mit einer nicht erfolgreichen Aktivierung meines Festnetzanschlusses am 13. August
2010 bin ich seit dem ohne Festnetz- und Internetzugang. Die Verantwortung fr
diesen Zustand walzen lhre Mitarbeiter auf die Entstérungstechniker der Telekom ab.
Ich habe mittlerweile in Summe zwolf(!) Stunden erfolglos auf ebenselben gewartet
und niemand hat bis dato die Entstérung erfolgreich bewerkstelligt. Die Einzelheiten
zu diesem Vorgang und der dreimalig nicht erfolgten Entstorung lassen sich sicher
uber lhre Logfiles in der Kundenbetreuungsakte nachvollziehen.

Offensichtlich liegen in Ihren internen Terminabstimmungsprozessen mit
Entstérungstechnikern und insbesondere in der Statusmeldung gegentiber Kunden
enorme Optimierungspotenziale.

Mich personlich stéren aber insbesondere die nicht eingehaltenen Zusagen lhrer
Mitarbeiter. Dabei ist Vodafone mein erster Ansprechpartner und lhre Probleme bei
der Abstimmung mit Entstérungstechnikern der Telekom kdnnen nicht auf dem
Rucken von (Neu-) Kunden ausgetragen werden. Noch gravierender — und das wirkt
auerst befremdlich auf mich — wiegt flir mich die Aussage Ihres Netzwerktechnikers
Herrn Hackrath am 25.08.2010 am Telefon, der zu mir im Zusammenhang mit einer
Terminfindung sagte: ,Ist mir egal, bei mir zu Hause lauft alles, ich brauche keinen
Techniker.” Problemlésungskompetenz und Kundenfokussierung scheinen hier auf
der Strecke geblieben zu sein.
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Was mul ich noch alles machen, um lhr Kunde zu werden? Wie viel Geduld und
Leidensfahigkeit werden vorausgesetzt, um eine Mdglichkeit zu haben, die
Inanspruchnahme samtlicher Telekommunikationsdienste bei Ihnen zu bindeln?
Muf3 man sich dabei auch den hamischen Kommentaren von Mitarbeitern
aussetzen?

Bitte betrachten Sie dieses Schreiben als freundlich gemeinten Hinweis auf
Optimierungspotenzial in lhrem Haus. Ganz nebenbei muss ich sicherlich nicht
explizit erwahnen, dass ich stinksauer bin. Ein solches Geschaftsgebaren —
insbesondere mit Neukunden — habe ich bis dato noch nicht in dieser Form erlebt.
Koénnen Sie mir helfen, |hr Kunde zu werden?

Ich freue mich auf die Stellungnahme eines Ihrer Mitarbeiter oder des
Beschwerdemanagements.

Mit freundlichen GrifRen

Robert Mangelmann
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