02. Juni 2010, von Michael Schofer
Storung bei GMX

Eins vorab: Seit etlichen Jahren bin ich zufriedener Kunde von GMX, dem zu United Inter-
net (u.a. 1&1, Web.de) gehérenden E-Mail-Spezialisten. Ich habe dort einen "ProMail-Ac-
count" (2,99 Euro/Monat) und konnte mich bislang nicht beschweren. Preis und Leistung
passen meiner Meinung nach bei GMX zusammen.

Doch seit dem 31. Mai, abends, so ca. gegen 18 Uhr, funktioniert der Abruf meiner E-Mails
uber den E-Mail-Client (Thunderbird) nicht mehr, ich bekomme lediglich folgende Fehler-
meldung:

Warnung §|

' Fehler beim Senden des Passworts, Der Mail-Server pop.gme.net anbwortete: authentication Failed
-

Dabei habe ich mein Passwort gar nicht gedndert. Uber den Browser ist mein E-Mail-Ac-
count allerdings nach wie vor zu erreichen, und kurioserweise kann ich mit Thunderbird
auch problemlos E-Mails versenden, aber eben nicht mehr empfangen.

Zuerst habe ich bei Thunderbird nachgeschaut, ob da irgendetwas verrutscht ist. Alles
okay. Dann habe ich probehalber zwei andere E-Mail-Clients ausprobiert, was freilich nicht
geholfen hat, da bekam ich ebenfalls Fehlermeldungen. Auf der Website von GMX fand
ich hingegen diese Mitteilung:

@ Aktuelle Meldungen:

Mornentan sind uns keine Stirunaen bekannt

Es schien also bei GMX alles in Ordnung zu sein. Leider ist die Firma schlecht zu errei-
chen, denn selbst flir zahlende Kunden wird keine Service-E-Mail-Adresse bereitgestellt,
um in solchen Fallen kurz nachzufragen. Mailt man GMX uber die im Impressum stehende
allgemeine E-Mail-Adresse an, bekommt man nur eine automatisch generierte Antwort-
mail. Auszuge:

Sehr geehrter Herr Schoéfer,

vielen Dank fiir Inre Nachricht. Bitte haben Sie Verstdndnis, dass wir an dieser Stel-
le leider nicht persénlich auf Ihre E-Mail antworten kénnen. Hier finden Sie Ihren
richtigen Ansprechpartner:

Kundenservice: http.//www.gmx.net/de/go/support

Wir wiinschen Ihnen viel Spal3 und gute Kommunikation mit GMX.

Mit freundlichen Gril3en,

Ihr GMX Team

GMX Service-Hotline Deutschland: 0900 / 1000 877 (1,86 Euro/Min. Festnetz Dt.
Telekom, Mobilfunkpreise ggf. abweichend)

Diese Mail wurde automatisiert versandt. Antworten an diese Adresse werden nicht
gelesen.



GMX antwortet also nicht, der Kundenservice ist ausschlie3lich Uber die kostenpflichtige
Service-Hotline zu erreichen. Als die Storung anhielt, schliel3lich vermutete ich aufgrund
der Meldung von GMX "Momentan sind uns keine Stérungen bekannt" den Fehler bei mir,
rief ich an. Es hat mich ungefahr sechs Euro gekostet, um zu erfahren, dass das Problem
bei GMX bekannt sei und die Techniker daran bereits fieberhaft arbeiten wirden, es liege
an einem Server von GMX.

Aha, danke. Aber warum veroffentlicht GMX das nicht auf der Firmen-Website? Eine kor-
rekte Statusmeldung hatte mir den Anruf bei der teuren Service-Hotline erspart. Die Anrufe
seiner Kunden nimmt GMX offenbar gerne entgegen, versprechen sie doch ein lukratives
Zusatzgeschaft (die meisten Kunden verwenden wohl einen E-Mail-Client, da kommt ganz
schon etwas zusammen). Nur eines hat GMX nicht bedacht: Guter Service sieht anders
aus, irgendwie fuhlt man sich ein bisschen abgezockt (weil getauscht).

Ich will nicht ungerecht sein, normalerweise gibt es bei GMX keine Stérungen, jedenfalls
war ich in den letzten Jahren nicht von solchen betroffen. Und eine Firma, mit der man bis-
lang zufrieden war, verlasst man nicht wegen eines einzigen Problems. Doch im Internet
ist die kostengunstige Konkurrenz nur einen Mausklick entfernt, inzwischen empfange ich
meine E-Mails mit einem kostenfreien Account von "Google Mail", auf den ich voriberge-
hend meine GMX-E-Mails umgeleitet habe. Selbstverstandlich wie gewohnt Uber Thunder-
bird.

Guter Service geht m.E. so: Der Provider, bei dem ich meine Website gehostet habe (ALL-
INKL.COM - Neue Medien Munnich), bietet seinen Kunden kostenlosen E-Mail-Service an.
Als es mal technische Probleme mit dem FTP-Zugang gab, wurden die binnen kurzem ge-
|6st. Zwei, drei E-Mails haben damals vollauf genugt. Zumindest bei meinem Provider
stimmt der Satz: "Da werden Sie geholfen."

Nachtrag (02.06.2010, 13:30 Uhr):

Erneut die Service-Hotline angerufen (hat mich bestimmt 10 Euro oder gar mehr gekostet),
weil eine Bekannte von mir mit ihrem GMX-Account Uberhaupt keine Probleme hat, die
kann ganz normal Uber ihren E-Mail-Client Mails abrufen. Eine wirklich Gberaus freundli-
che Dame von der Hotline hat mir erklart, dass nicht alle Kunden betroffen sind, sondern
nur einige (GMX weild nur noch nicht, warum). Immerhin habe ich jetzt eine E-Mail-Adres-
se, um kostengulinstig mit dem Service-Team Kontakt aufnehmen zu kénnen. Allerdings su-
che ich das Kontakt-Formular, das ich eigentlich nach dem Einloggen beim Kundenservice
finden sollte, nach wie vor vergeblich. "Wir arbeiten mit Hochdruck an einer Lésung lhres
Anliegens. Bitte entschuldigen Sie die Schwierigkeiten und haben Sie noch ein wenig Ge-
duld", schreibt GMX. Na, dann mal abwarten. Was soll man auch sonst tun?

Nachtrag (02.06.2010, 21:30 Uhr):
GMX informiert seine Kunden erstmals auf der Website Uber die Storung.

Aktuelle Meldungen:

Mittwach, 02, Juni 2010

Aufgrund won Systemwartungsarbeiten kann es derzeit vereinzelt zu Beeintrachtigungen
beirm Empfangen und Versenden von E-Mails dber das POP3-Protokoll kommen, das bei
E-Mail-Prograrmmen wie Outlook oder Thunderbird eingesetzt wird. 4n der Behebung
digrser Stérung wird mit Hochdruck aearbeitet.

Wir bitten um IThr Verstdndnis.

Ihr GMX Team



Nachtrag (03.06.2010, 23:00 Uhr):
Es scheint wieder zu funktionieren, seit etwa einer Stunde kann ich wie gewohnt auf mein
E-Mail-Postfach zugreifen. Hoffentlich halt der Zustand an.

Nachtrag (04.06.2010, 07:00 Uhr):
Der Schein trog, komme erneut nicht mehr Uber den E-Mail-Client an mein Postfach her-
an. Die Beseitigung des Fehlers war also nur temporar. Schade.

Nachtrag (07.06.2010, 19:00 Uhr):

Seit zwei Tagen funktioniert wieder alles. Ich hoffe, dass damit die Probleme erledigt sind.
Auch GMX meldet wieder: "Momentan sind uns keine Stérungen bekannt." Bei einer An-
frage nach der Zufriedenheit mit dem Support habe ich den Vorgang entsprechend kom-
mentiert, vor allem die teure Telefon-Hotline fur Bezahlkunden und die verwirrende Infor-
mationspolitik gerugt.

Nachtrag (24.07.2010):

Die Support-Kosten waren horrend, insgesamt hat mich der Spal3, der ja schlielich einzig
und allein auf einen Fehler bei GMX selbst zurlickzufuhren war, 37,80 Euro (incl. MWSt)
gekostet. Da GMX die Kosten in der Produktbeschreibung anders angibt, habe ich nach-
folgende E-Mail an GMX geschickt. Mal gespannt, was die Firma antwortet.

Sehr geehrte Damen und Herren,

Anfang Juni hatte ich Probleme mit dem Abruf meiner E-Mails (ber meinen E-Mail-
Client, das Problem ist inzwischen behoben, die Ursache hierfiir waren Wartungs-
arbeiten an lhrem System.

Ich hatte deshalb am 1. Juni und am 2. Juni 2010 per Mobiltelefon insgesamt vier-
mal Kontakt mit Ihrer Hotline, dafiir hat mir meine Telefongesellschaft insgesamt
31,77 Euro (ohne MWSTt) in Rechnung gestellt (siehe beigefligte Datei, Ausschnitt
aus der Rechnung), mit MWSt waren es 37,80 Euro. Insgesamt dauerten die Ge-
spréache mit lhrem Support 16 Minuten und 30 Sekunden.

Verbindungen e

Datum Uhrzeit Typ Rufnummer Dauer Betrag
01.06.2010 14:16:54 + 09001000877 00:00:14 1,6723
01.06.2010 17:27:38 + 09001000877 00:03:08 §,6890
02.06.2010 12:27:34 + 09001000877 00:00:17 1,6723
02.06.2010 12:28:36 + 09001000877 00:12:51 21,7393

In Ihrer Tarifiibersicht werden die telefonischen Support-Kosten fiir ProMail-Kunden
Jjedoch mit "héchstens 42 ct/Min." angegeben. Geht man von 17 abzurechnenden
Minuten aus, hétten mich die Gespréche also maximal 7,14 Euro kosten dlirfen.

Telefonischer Service & Support 1 B6 Euro/Min.5 0,14 Euro/Min,"
Newslatber GMK Magazin wiichentlich wiachentlich/ abbestglibar
Newsletter GMX Update cd '
Exklusives GMX Premium-Magazin = v

FreeMail ProMail
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Bis zum telefonischen Kontakt mit lhrer Hotline hatte ich keine E-Mail-Adresse, mit
der man sich ohne Zusatzkosten an Sie wenden kann. Auch ist mir bis heute keine



Telefonnummer bekannt, die man zu den von lhnen selbst angegebenen Kosten
(h6chstens 42 ct/Min.) kontaktieren kann.

Ich bitte Sie daher um Erstattung der Differenz zwischen den in Ihrer Produktiiber-
sicht angegebenen und meinen tatséchlichen Kosten.

Mit freundlichen Grii3en

Nachtrag (04.08.2010):

GMX antwortet nicht. Konsequenz: Ich habe meinen ProMail-Vertrag gekindigt und werde
im Marz 2011 (nach Ablauf der Mindestvertragsdauer) zum FreeMail-Tarif zurickkehren.
Eigentlich musste sich GMX an die Vertragsbedingungen halten, aber keiner klagt wegen
30 Euro, selbst wenn er vor Gericht recht bekdme. Doch das Geld hole ich mir durch den
Tarifwechsel wieder zurlck, kunftig zahle ich an GMX gar nichts mehr. Meine Erfahrungen
mit dem GMX-Support waren aulderst negativ.

Nachtrag (05.08.2010):

Habe die Gelegenheit der Kindigungsbestatigung von GMX dazu genutzt, denen per E-
Mail noch einmal den ganzen Sachverhalt zu erlautern: "Grund fur meinen Tarifwechsel
war, dass ich den Support weder per E-Mail noch mit einer gunstigen Telefonnummer er-
reichen konnte. Ich war zwangslaufig auf die teure Telefonnummer flr FreeMail-Kunden
angewiesen. Und als ich das rugte, stellte sich lhre Firma faktisch tot. Wie Sie vielleicht
verstehen werden, mdchte ich als ProMail-Kunde nicht die Support-Kosten eines Free-
Mail-Kunden zahlen. Da lhre Firma auf meine Bitte um Erstattung des Differenzbetrags je-
doch Uberhaupt nicht reagiert hat, musste ich zwangslaufig mit einem Tarifwechsel reagie-
ren. (...) Schade eigentlich, denn bis auf den vollig ungentigenden Support war ich mit den
Leistungen lhrer Firma zufrieden, das Preis-Leistungs-Verhaltnis fand ich okay."

GMX schickte mir daraufhin die lapidare Antwort:

Sehr geehrter Herr Schoéfer,

vielen Dank fiir Ihre Riickmeldung.

Nach Priifung der Unterlagen teilen wir Ihnen mit, dass die Kosten flir technische
Fragen 0900/1000877 1,86 EUR die Minute berechnet werden.

Bitte beachten Sie: Uber die anfallenden Kosten fiir unsere Hotline werden Sie auf
unserer Webseite und bei Beginn des Anrufes hingewiesen.

Bei weiteren Fragen sind wir gerne fiir Sie da.

Das sei nicht der Punkt, antwortete ich wiederum, denn die in der Tarifibersicht erwahnte
Telefonnummer, bei der man fur hochstens 42 Cent in der Minute anrufen kann, lief® sich
weder in meinen Unterlagen noch auf der Website von GMX finden. Langsam wird die Si-
tuation kafkaesk: Da wird behauptet, man konne als ProMail-Kunde fur héchstens 42 Cent
in der Minute den Support kontaktieren, lasst den Kunden aber Uber die diesbezlgliche
Telefonnummer im Unklaren. Soll er sich die aus den Fingern saugen? Und wenn man
dann in seiner Not bei der teuren Telefonnummer fir FreeMail-Kunden anruft, ist aus der
Sicht von GMX angeblich alles in Ordnung. Man sei ja vor dem Gesprach auf die anfallen-
den Kosten hingewiesen worden. Mit der Bitte um Mitteilung, wo ich denn die gunstige Te-
lefonnummer finden kann, geht diese Runde zu Ende.

Heute kam noch eine E-Mail von GMX: "Zufrieden mit unserem Service? (...) Sie selbst
hatten bzw. ein Mitarbeiter aus Ihrem Hause hatte am 04.08.2010 Kontakt mit XXX aus
unserer Serviceabteilung. Unsere Mitarbeiter sind standig bestrebt, ihre Service-Leistun-
gen zu verbessern und legen daher gro3en Wert auf lhre Meinung." Lachhaft, finden Sie
nicht auch? "Verbesserung der Service-Leistungen", angeblich legen sie "groRen Wert auf



meine Meinung". Auf mein Anliegen gehen sie allerdings nicht naher ein. Manchmal habe
ich das Gefuhl, die begreifen gar nicht. worum es mir geht: um die Einhaltung von Ver-
tragsbedingungen, um die Moglichkeit, zugesagte Leistungen auch konkret nutzen zu kon-
nen. Oder ist es Absicht? Mit anderen Worten: Abzocke?

Nachtrag (05.08.2010, 17:00 Uhr):
Eine Mitarbeiterin des GMX-Supports schreibt mir:

Sehr geehrter Herr Schoéfer,

wir entschuldigen uns fiir das Missverstédndnis. Selbstverstédndlich steht den Nut-
zern der kostenpflichtigen Tarife ProMail und TopMail eine kostenglinstigere Hotline
zur Verfligung. Diese finden Sie im eingeloggten Zustand auf der Hilfeseite im Sup -
portbereich.

Sollte ich die Telefonnummer tatsachlich Ubersehen haben? Die ganze Aufregung also
umsonst? So einfach liegt die Sache nun auch wieder nicht, dennoch habe ich nach eini-
gem Ausprobieren die Auflosung des Ratsels gefunden, was ich der Support-Mitarbeiterin
dann mitteilte:

Hallo Frau XXX,

endlich ist das Problem geklért. Ich habe mich bei meinem Account eingeloggt und
die Hilfeseiten (das Fragezeichen rechts oben) aufgerufen. Das hatte ich zwar
schon vorher probiert, bekam aber stets folgende Fehlermeldung: "Not Found The
requested URL /images/gmx/ was not found on this server."”

Ich kenne jetzt auch die Ursache: Der Grund hierfiir ist das Add-on "NoScript", das
ich aus Sicherheitsgriinden in Firefox nutze. Die Seiten von GMX hatte ich bereits
vorher von allen Einschrédnkungen freigeschaltet, aber man muss in diesem beson-
deren Fall bei NoScript auch "ui-portal.de" von allen Einschrédnkungen befreien und
anschlieBend sogar noch das iFrame manuell erlauben. Erst dann starten die ei-
gentlichen Hilfeseiten, auf denen ich die giinstigere Support-Telefonnummer fiir Be-
zahlkunden und das Support-Formular finde. Bei der normalen Nutzung des Ac-
counts ist diese Vorgehensweise nicht notwendig, bislang hatte ich nédmlich bei kei-
ner Funktion Schwierigkeiten.

Streiten wir uns nicht dartiber, ob das Ganze von GMX wenig intuitiv angeordnet ist
(bei anderen Websites ist so etwas eleganter gelést) oder ob ich das hétte wissen
mussen. Ich sehe jedenfalls, dass Sie tatsdchlich einen kostengliinstigen Kontakt zu
Ilhrem Support anbieten, auch wenn er - wenigstens fiir mich - schwer zu finden
war.

Da ich seit Jahren zufriedener Kunde von GMX bin und das Preis-Leistungs-Ver-
héltnis bei ProMail schétze, werde ich den Tarifwechsel in Kiirze riickgdngig ma-
chen.

Vielen Dank fiir Ihre Hilfe. Ohne Ihre Antwort hétte sich die Sache sicherlich nicht
aufgeklért (Ihre Kollegen konnten mir ja leider nicht weiterhelfen).

Mit freundlichen Griien

Puh, die Sache ist endlich ausgestanden.
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