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Teil 2: Spiele-Hotlines im Test

SERVICEWUSTE DEUTSCHLAND

Hotline-Horror oder echte Hilfe per Telefon? Wir haben fur Sie die Servicetelefone der grof3ten Spiele-
Publisher gepruft und stieRen dabei auf teils iberraschende Ergebnisse —im Guten wie im Schlechten.

SERVICE-REPORT

Ausgabe Thema

11/05 Packungen, Preisgestaltung
12/05 Hersteller-Hotlines

1/06 Hersteller-Webseiten

2/06 Produktunterstiitzung

3/06 Leser-Feedback

line ist nur zwischen Montag und Freitag
besetzt und jetzt am Wochenende nicht zu
erreichen. Da miissen Max, die Cola und
das Knabberzeug wohl noch etwas war-
ten. Ob der Anruf am Montag schlief3lich
geholfen hat, erfahren Sie auf den folgen-
den Seiten. Im zweiten Teil unserer Report-
serie zum Kundenservice der deutschen
Spielehersteller haben wir uns die Telefon-
Hotlines der grofiten Spiele-Publisher vor-

Patch als nicht zugestellt. Ein Beispiel: Bei
der Hotline von CDV klagten wir tiber re-
gelmaRige Verbindungsabbriiche beim
Multiplayer-Teil von Cossacks 2. Der Ser-
vice-Mitarbeiter erkannte das Problem
und empfahl uns den 50 Mbyte grofien
Patch 1.1. Auf unsere Behauptung hin, iiber
keinen Internet-Zugang zu verfiigen, bot

UNZUFRIEDENE KUNDEN

»Haben Sie schon mal bei einer Spiele-Support-Hotline angerufen?«

D er Raum abgedunkelt, die Cola eis-
gekiihlt und die Chipstiite neben
der Tastatur —ideale Bedingungen fiir ein

geknopft und dabei besonders darauf ge-
achtet, was sich seit unserem letzten Test
vor immerhin vier Jahren getan hat.

Ja, Problem wurde
geldst: 8%

Ja, Problem wurde
nicht geldst: 6%

spannendes Abenteuer in Max Payne 2.
Doch was ist das? Kurz vor Abschluss einer
kniffligen Mission bleibt Max plotzlich wie
angewurzelt stehen. Das Bild friert ein, der
Computer reagiert nicht mehr — Absturz!

Drei Anrufe, ein Ziel

Um plausible Losungsvorschlage zu erhal-
ten, haben wir fiir jedes der 31 »Pannen-
spiele« ein Problem ausgewahlt, das mit

Auch nach wiederholtem Laden des Spiel-
standes ist keine Besserung in Sicht. Viel-
leicht hilft ein Blick ins Handbuch. Doch
statt nitzlicher Tipps gibt’s nur eine Sup-
portnummer. Sollen wir anrufen? Kénnte
teuer werden, immerhin verlangt Publi- schlief3lich auf dem Postweg zuzuschi-
sher Take 2 pro Minute 24 Cent. Egal, der cken. Lag allerdings nach einer Woche
Spielspaf} geht vor. Doch siehe da: Die Hot- | noch keine CD im Briefkasten, galt der

einem bereits verdffentlichten Patch beho- | Nein, ist mir
ben werden kann. Wie bei unserem letzten | 2U teuer: 31%
Test war es Aufgabe der Hotlines, das Up-
date zu kennen, dieses dem genannten
Fehler korrekt zuzuordnen und uns

Nein, habe
Problem selbst
geldst: 55%

Ergebnis: Servicetelefone genieRen offenbar keinen guten Ruf: Laut
15.265 abgegebener Stimmen auf GameStar.de I6st Uber die Halfte
unserer Leser Probleme mit Spielen lieber selbststdndig. Einem
weiteren Drittel sind die Hotlines zu teuer. Immerhin konnten die
Hotline-Mitarbeiter der Mehrheit der Anrufer weiter helfen.
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Quelle: Umfrage auf gamestar.de



HOTLINE-TIPPS

Machen Sie den PC startklar, um den Fehler
reproduzieren zu kénnen.
Notieren Sie sich die Versionsnummern Ih-
rer Grafik-, Sound- und DirectX-Treiber.
Bitten Sie um Ruckruf. Manche Hotlines
wie etwa von Microsoft rufen zuriick.
Wenn Ihnen die Problemldsung nicht plau-
sibel erscheint, fragen Sie nach einem
Patch. Diese schicken Hotlines hin und wieder
kostenfrei zu, allerdings erst auf Anfrage.
Bedenker_l Sie, dass auch Hotline-Mitarbei-
ter mal einen schlechten Tag haben. Wenn
der eine Ihnen nicht helfen konnte, kann ein
weiterer Anruf bei derselben Nummer lhnen ei-
nen anderen Experten an die Strippe bringen,
der sich vielleicht besser auskennt. Nicht zu
empfehlen bei 0190-Nummern.
Auch wenn es ohnehin offensichtlich er-
scheint: Bleiben Sie freundlich, dann wird
es hochstwahrscheinlich auch der Hotliner sein.

man uns an, das Update auf CD zuzusen-
den. Dauer des Gespréchs: 4:08 Minuten,
Kosten: 60 Cent. Um realistische Resultate
zu erhalten, haben wir die Hotlines fiir je-
des Spiel zweimal angerufen, einmal wah-
rend und einmal aufierhalb der tiblichen
Stof3zeiten. Dabei wurde jedes Gesprach
protokolliert und die Zeit gestoppt.

Neben der Patch-Problematik stellten
wir den Service-Mitarbeitern bei einem
dritten Anruf eine weitere Aufgabe: Wir
beschrieben Symptome eines Absturzes
wegen veralteter Grafikkartentreiber. Das
sollten die Experten am anderen Ende der
Leitung erkennen und uns als Losung eine
TreiberQuelle (Internetadresse, PC-Zeit-
schrift) vorschlagen. So lieen sich zum ei-
nen die PC-Kenntnisse der Hotlines iiber-
priifen und zum anderen Pseudo-Tipps
wie die simple und in diesem Fall vollkom-
men nutzlose Installation eines Patches
zur Losung des Problems enttarnen.

Die Uhr tickt

Im Vergleich zu unserem Test von 2001 sind
Spiele-Hotlines im Schnitt billiger gewor-
den. Beispielsweise hat der einst von uns
auf den letzten Platz verbannte Branchen-
riese Electronic Arts die Gebiihr pro Minute
von 2,42 Mark (1,24 Euro) auf 0,25 Euro redu-
ziert. Jowood und Codemasters verlagerten
Thren Service nach Osterreich und England.
Sofallen statt bisherigen 1,24 beziehungs-
weise 1,86 Euro pro Minute deutlich billige-
re Ferngesprache an. Beispielsweise kostet
ein Anruf bei Codemasters in England tiber
die Deutsche Telekom nur 12,3 Cent pro Mi-
nute — eine Ersparnis von 93,4 Prozent! In
der Liste gibt’s aber auch ein paar schwarze
Schafe: So hat Take 2 den Preis von 0,24
Mark (0,12 Euro) um das Fiinffache auf 0,62
Euro erhoht. Und Vivendi schloss die im
hessischen Langen per normaler Vorwahl
erreichbare Hotline und richtete eine 0,62
Euro teure Servicenummer ein.
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Mal wieder keiner da

Neben den Kosten hat sich auch in Sachen
Erreichbarkeit etwas getan. Grofites Lob
geht dabei erneut an Electronic Arts: Noch
vor vier Jahren war die Hotline zwischen
Montag und Freitag gerade einmal vier
Stunden verfligbar. Mittlerweile lauft der
Service in der Woche neun Stunden am
Stiick und samstags von 11bis 17 Uhr. Bei
Microsoft sitzen die Experten mittlerweile
ebenfalls auch samstags am Telefon. Spit-
zenreiter ist Frogster: Bei dem Publisher kén-
nen Sie sieben Tage die Woche rund um die
Uhr anklingeln, allerdings nur, wenn es
nicht um Bet on Soldier geht. Fiir den derzeit
populérsten Frogster-Titel gibt’s eine Son-
dernummer mit immerhin acht Stunden
Support, ausgenommen am Wochenende.
Trotz der verbesserten Erreichbarkeit
fallt das Ergebnis insgesamt enttauschend
aus: Von 17 Hotlines sind zehn nur bis 19
Uhr besetzt - fiir viele berufstatige Spieler
unerreichbar. Zudem sind die Leitungen
oft nur ein paar Stunden pro Tag gedffnet.
Die Schlusslichter bilden hierbei THQ, Take
2und DTP: Die beiden erstgenannten set-
zen ihre Experten nur vier Stunden lang
ans Telefon, DTP ist sogar nur von 16 bis 18
Uhr erreichbar. Die gefiirchteten Hotline-
Warteschleifen hielten sich bei unserem
Test in Grenzen. Im Durchschnitt warteten
wir etwa 20 Sekunden auf eine Verbin-
dung, nur bei Activision und THQ dauert
es bis zum Beginn des Gesprachs schon
mal zwischen fiinf und zehn Minuten.

Problem: simpel, Losung: kurios

Die von uns beschriebenen Probleme las-
sen sich leicht mit einem Patch beheben.
Da es in der Regel umfassende Bugfix-Lis-
ten zu den Updates gibt, sollten Service-
Mitarbeiter tiber die bekannten Fehler in
den Spielen ihrer Firma Bescheid wissen
und deshalb mittels Datenbank schnell
Hilfe anbieten kénnen. Doch waren die
Vorschlage der Hotliner mitunter recht
abenteuerlich. Bei Microsoft etwa empfahl
man uns, alle moglichen Eintrage aus dem
Windows-Autostart zu entfernen, um die

Daniel Matschijewsky lasst sich von der Hotline beraten.

Bei EA kimmern sich bis zu vier Mitarbeiter um Anfragen.

Performance-Probleme von Zoo Tycoon 2
in den Griff zu bekommen. AufRerdem soll-
ten wir statt Norton Antivirus kleinere Vi-
renkiller wie Ad-Aware nutzen. Immerhin
rief uns die Microsoft-Mitarbeiterin tags
darauf zurlick und fragte nach dem Erfolg
der Maftnahmen. Auch bei Vivendi war
man ratlos, warum wir Chronicles of Rid-
dick nicht per Gamepad spielen konnen.
Die Antwort: Manche Controller werden
vom Spiel nicht untersttitzt. Als wir ent-
gegneten, das dufierst beliebte Dual Ac-
tion-Pad von Logitech zu benutzen, riet

HOTLINE-HITLISTE

Platz Publisher Durchschnittspunktzahl

1 Electronic Arts 72,5 —
Gunstig, gut zu erreichen und kompetent.

1 THQ 72,5
Vorbildlicher Service, verschickt Patches. m

3 Activision 69,0 .“Vl_
Sehr glinstig, aber schwankende Qualitét. ACTIVISION.

4 CDv 67,5
Sehr glinstig und gut zu erreichen.

5 Jowood 67,0
Teils vorbildliche Problemldsungen.

6 Ubisoft 59,5
Kompetente Hilfe, aber nicht immer.

7 Deep Silver 59,0 n
Ordentlicher Service, sehr gut zu erreichen.

8 Dreamcatcher 57,0 - .
Sehr hilfreich, aber viel zu teuer. -

9 Vivendi 54,0 VIVENDI
Ganz qut, aber teils merkwairdige Vorschlage. V™" =FM-

10 Frogster 53,5 F
Schwankende Qualitat. Je nach Spiel sehr teuer.

1 Take 2 52,5
Hin und wieder keine Hilfe. Schwer zu erreichen. ;

2 Atari 52,0 PN
Recht kompetent, aber zu teuer. ATAR!

3 DIP 51,0 H“'Im
Kurz angebunden, kaum sinnvolle Vorschlage. i

14 Microsoft 50,0 i »
Detailkenntnisse, aber umstdndlich und oft nicht hilfreich.

15 Eidos 41,5 €IDOS
Verschickt Patches, aber sehr teuer. Bl e

16 Codemasters 45,0

Wenig aufschlussreiche Hilfe, haufig besetzt.

Codemasters (i,




man uns, noch einmal in den doch ziem-
lich verschachtelten Ments des Spiels zu
suchen. Den Patch 1.1, der die Gamepad-
Unterstiitzung tiberhaupt erst erméglicht,
nannte der »Experte« nicht.

Fazit

Durch die in den letzten vier Jahren stark
ansteigende Zahl an Breitband-Anschlus-
sen in deutschen Haushalten holen sich

ALLE TESTERGEBNISSE AUF EINEM BLICK

immer mehr Spieler Hilfe iibers Internet.
Umso erfreulicher, dass die Hersteller ihre
Service-Hotlines trotzdem, besonders in
Sachen Erreichbarkeit und Kosten, verbes-
sert haben. Bei der Qualitat der Beratung
hingegen bleibt auch in Zukunft viel fir
die Publisher zu tun. Denn im Schnitt
wurde unser Problem nur bei jedem zwei-
ten Anruf geldst. Besonders Kunden ohne
Internetanschluss (und damit eigentlich

die logischen Kandidaten fiir eine Hotline)
sind oft benachteiligt - zu selten verschi-
cken die Firmen kostenlos Patches. Aller-
dings waren die Hotline-Mitarbeiter
nahezu ohne Ausnahme sehr freundlich,
selbst bei typischen »Anfangerfragen«. Ob
und wie Sie Hilfe tibers Internet bekom-
men, beleuchten wir in der nachsten Aus-
gabe. Dann geht es um die offiziellen
Webseiten der Spielehersteller.
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Spiel Publisher Nummer Kosten S losung = Losung eines komplexeren Problems: Anruf/zweiter Anruf % Erreichbarkeit S =]
pro 3 eines 3 3 3 3
Minute £ Treiber- £ Problem- E E £
g problems & korrekt Patch £ 2 €
= < | Patch- zuge- kostenlos Gespréachs- = = b
& & | erwahnt? ordnet? verschickt? dauer & & &
Act of War Atari 0190/ 771 882 al24 2 Ja, 2:06 9 Jalla Ja/Nein Nein/Nein 1:00/2:35 6 Mo-Sa 14-19 Uhr 5 52
Bet on Soldier Frogster 01805 / 554 935 00,12 7 Nein, 3:07 2 Jalla Jalla Jalla 1:20/2:13 10 Mo-Fr 10-18 Uhr 4 63
Boiling Point Atari 0190/ 771 882 0124 2 Ja, 1:26 9 Jalla Jalla Nein/Nein 2:04/3:17 6 Mo-Sa 14-19 Uhr 5 52
Chronicles of Riddick = Vivendi 0190/ 151 200 00,62 4 Ja, 1:47 9 Nein/Ja Nein/Nein Nein/Nein 4:41/7:19 3 Mo-Sa 9-21 Uhr 8 55
Colin McRae Rally 2005 = Codemasters 0044 (0) 192 681 6065 = Ausland 8 Nein, 1:35 3 Nein/Nein Nein/Nein Nein/Nein 1:50/3:21 2 Mo, Mi, Fr 14-19 Uhr, 4 48
Di, Do 15-19 Uhr
Cossacks 2 DV 01805 / 299 266 @ 0,12 7 Ja, 0:45 10 Jalla Ja/Nein Jalla 4:08/3:56 9 Mo-Fr 8-19 Uhr 5 8
Dawn of War THQ 01805 / 605 511 8,12 7 Ja, 0:57 10 Jalla lalla Jalla 1:59/5:12 10 Mo-Fr 16-20 Uhr 2 75
Die Sims 2 Electronic Arts 1 0900 / 120 25 20 a 0,25 6 Ja, 1:10 9 Jalla Ja/Nein Nein/Ja 6:31/4:14 7 Mo-Fr 11-20 Uhr, 7 !
Sa 11-17 Uhr
Doom 3 Activision 01805 / 225 155 80,12 7 Ja, 1:35 10 Jalla Nein/Nein Nein/Nein 1:50/3:27 3 Mo-Fr 14-18 Uhr, 7 64
Sa-So 16-18 Uhr
Dungeon Siege 2 Microsoft 01805 / 672 255 00,12 7 Ja, 19:46 6 Nein/Nein Nein/Nein Nein/Nein 10:13/18:46 1 Mo-Fr 8-18 Uhr, 7 50
Sa 9-17 Uhr
Dungeon Lords DTP 040/ 669 9100 Fernge- 8 Ja, 1:05 10 Nein/la Nein/Nein Nein/Nein 2:36/4:40 3 Mo-Fr 16-18 Uhr 2 57
sprach
Fire Department 2 Frogster 0190 / 824 870 o 1,86 0 Ja, 1:00 9 Nein/Nein Nein/Nein Nein/Nein 3:53/3:32 2 Mo-So 8-24 Uhr 10 44
Gothic 2 Jowood 0043 (0) 361 450 02 Ausland 8 Ja, 4:05 7 Nein/la Nein/Nein Nein/Nein 2:06/4:48 3 Mo-Do 10-17 Uhr, 4 55
Fr10-16 Uhr
Imperial Glory Eidos 0190/ 839 572 01,86 0 Ja, 1:47 8 Jalla Jalla Jalla 1:39/2:35 10 Mo-Fr 11-13 Uhr,
14-18 Uhr 3 52
Juiced THQ 01805 / 605 511 00,12 7 Ja, 2:10 9 Jalla Jalla Jalla 3:26/4:14 9 Mo-Fr 16-20 Uhr 2 70
Max Payne 2 Take 2 0190 / 145 454 00,62 4 Ja, 2:07 8 Jalla Jalla Nein/Nein 1:10/2:03 8 Mo-Fr 16-20 Uhr 2 56
NfS Underground 2 Electronic Arts 1 0900 / 120 25 20 00,25 6 Ja, 1:13 10 Jalla Jalla Nein/la 3:41/5:30 8 Mo-Fr 11-20 Uhr, 6 74
Sa 11-17 Uhr
Painkiller Dreamcatcher ' 0190 / 846 048 01,86 0 Ja, 0:56 9 Jalla Ja/Nein Nein/la 4:59/3:58 7 Mo-Fr 9-19 Uhr, 9 57
Sa-So 13-19 Uhr
Panzers Phase 2 DV 01805 / 299 266 00,12 7 Ja, 1:26 10 Nein/Nein Nein/Nein Nein/Nein 3:11/4:00 2 Mo-Fr 8-19 Uhr 5 57
Radsport Manager Pro = DTP 040/669 9100 Fernge- 8 Nein, 2:17 4 Nein/Nein Nein/Nein Nein/Nein 1:14/4:13 3 Mo-Fr 16-18 Uhr 2 45
sprach
Rome: Total War Activision 01805 / 225 155 00,12 7 Ja, 1:48 9 Jalla Jalla Nein/Nein 1:30/3:22 7 Mo-Fr 14-18 Uhr, 7 74
Sa-S0 16-18 Uhr
Siedler 5 Ubisoft 01805 / 554 938 8,12 7 Ja, 3:24 8 Jalla Nein/Nein Nein/Nein 6:02/5:42 4 Mo-Fr 9-19 Uhr 5 59
Singles 2 Deep Silver | 01901 450 899 00,62 4 Ja, 2:02 7 Ja/Nein Ja/Nein Nein/Nein 5:31/8:14 5 Mo-Fr 10-21 Uhr, 9 59
Sa-S0 10-16 Uhr
Speliforce Jowood 0043 (0) 361 450 02 Ausland 8 Ja, 1:56 10 Jalla Jalla Jalla 4:04/5:16 9 Mo-Do 10-17 Uhr, 4 79
Fr10-16 Uhr
Splinter Cell 3 Ubisoft 01805/ 554 938 00,12 1 Ja, 5:08 7 Jalla Ja/Nein Nein/Nein 4:16/7:24 5 Mo-Fr 9-19 Uhr 5 60
Stronghold 2 Take 2 0190 / 145 454 00,62 4 Ja, 0:48 9 Jalla Nein/la Nein/Nein 6:25/5:07 5 Mo-Fr 16-20 Uhr 2 49
SWAT 4 Vivendi 0190/ 151 200 20,62 4 Ja, 1:20 8 Ja/Nein Nein/Nein Nein/Nein 5:42/8:15 3 Mo-Sa 9-21 Uhr 8 53
Thief 3 Eidos 0190/ 839 572 01,86 0 Ja, 1:20 8 Jalla Ja/Nein Nein/la 4:21/5:36 7 Mo-Fr 11-13 Uhr, 3 43
14-18 Uhr
Trackmania Deep Silver 1 01901 450 899 0,62 4 Ja, 2:39 7 Jalla Nein/ja Nein/Nein 2:51/3:17 5 Mo-Fr 10-21 Uhr, 9 59
Sa-S0 10-16 Uhr
Worms 4 Codemasters | 0044 (0) 1926816065 = Ausland 8 Nein, 3:02 2 Nein/Nein Nein/Nein Nein/Nein 2:10/4:14 2 Mo, Mi, Fr 14-19 Uhr, 4 42
Di, Do 15-19 Uhr
Zoo Tycoon 2 Microsoft 01805 / 672 255 00,12 7 Ja, 7:30 6 Nein/Nein Nein/Nein Nein/Nein 17:31/16:04 1 Mo-Fr 8-18 Uhr, 7 50
Sa 9-17 Uhr
Die Gesamtwertung haben wir nach folgender Gewichtung errechnet: Preis: 30 % (Punktezahl mal 3) ~ Treiberproblem: 20 % (Punktezahl mal 2) ~Patch-Problem: 30 % (Punktezahl mal 3) Erreichbarkeit: 20 % (Punktezahl mal 2)
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