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15 Mobilfunkanbieter im Vergleich — Studie zur Evaluierung der
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1. 15 Mobilfunkanbieter im Vergleich

Der deutsche Mobilfunkmarkt setzt sein Wachstum ungebremst fort. Lag die Teilnehmerzahl im
dritten Quartal 2015 noch bei etwas weniger als 114 Millionen stieg sie bis zum dritten Quartal
2016 auf fast 129 Millionen Teilnehmer.’ Damit entfallen inzwischen durchschnittlich 1,6 SIM-
Karten auf jeden einzelnen Bundesbiirger. Dies ldsst sich zum einen darauf zuriickfihren, dass
Mobilfunkkunden teilweise mehrere SIM-Karten nutzen. Zum anderen kommen inzwischen aber
auch SIM-Karten zunehmend bei der Kommunikation zwischen Maschinen (Machine-to-Machine)
zum Einsatz.

Bei den aktiven SIM-Karten stieg der Anteil der Postpaid-Anschliisse von 58 Prozent Ende 2014 auf
60 Prozent bis Ende 2015. Deutlicher war der Anstieg bei den aktiven SIM-Karten mit Nutzung der
LTE-Technologie. Hier stieg die Zahl im selben Zeitraum von 17 Millionen auf 27 Millionen.? Dies
verdeutlicht das Bedurfnis der Mobilfunkkunden nach schnellen mobilen Datenverbindungen. Un-
terstrichen wird diese Statistik durch den stetig steigenden Datenverbrauch der deutschen Mobil-
funkkunden. Lag das durchschnittliche monatliche Datenvolumen im Jahre 2009 bei lediglich 27
Megabyte (MB), sind fir Ende 2016 510 Megabyte prognostiziert.?

Das Wachstum des Mobilfunkmarktes spiegelt sich auch in den Statistiken fir die Endgerate wider.
In 2016 verwendeten bereits 74 Prozent der Deutschen ein Smartphone. Neben der Telefonie
werden die Gerate vor allem fiir Foto- und Videoaufnahmen sowie als Suchmaschine genutzt.
Dariberhinaus nehmen Smartphones zunehmend eine Schlisselrolle als Schaltzentrale in dem
Bereich ,Internet der Dinge“ ein.t

Mit den neuen Anforderungen der Mobilfunkkunden und der zunehmenden Zahl von Smartpho-
ne-Nutzern wachst auch das Tarifangebot der Mobilfunkanbieter. Neben dem Preis unterscheiden
sich die Angebote dabei vor allem durch die Netz- und die Servicequalitat. Diese lassen sich durch
den einzelnen Kunden vor einem Tarifabschluss allerdings nur schwer einschatzen. Eine umfas-
sende und sachliche Bewertung der verschiedenen Angebote ist flir den Kunden daher kaum mog-
lich.

Hier setzt die Mobilfunkanbieterstudie 2016/2017 von SmartChecker an, in der 15 deutsche Mo-
bilfunkanbieter mit Blick auf die gebotene Netz- und Servicequalitat analysiert werden. Auf Basis
vorab definierter Kriterien vergibt SmartChecker sogenannte Qualitatssiegel. Diese Siegel werde in
der Form von ,Empfangsbalken” visualisiert, wobei 1 Balken der Note ,, mangelhaft” und 5 Balken
der Note ,,sehr gut” entsprechen.

! Teilnehmerentwicklung im Mobilfunk; www.bundesnetzagentur.de

2 Jahresbericht 2015; www.bundesnetzagentur.de

® Durchschnittliches Datenvolumen im Monat pro Mobilfunkanschluss in Deutschland; de.statista.com
4 Smartphone-Markt: Konjunktur und Trends; www.bitkom.org
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Mit der Mobilfunkanbieterstudie verfolgt SmartChecker das Ziel den Mobilfunkkunden eine fun-
dierte Hilfestellung bei der Auswahl des geeigneten Mobilfunkanbieters zu bieten.

1.1. Bestandteile der Studie

Die SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie gliedert sich in zwei Untersuchungsbereiche:

Netzqualitdt: Die Bewertung der Netzqualitat basiert auf den Ergebnissen des Netztests der re-
nommierten Telekommunikationsfachzeitschrift connect (Magazin 1/2017). Im Rahmen dieses
Tests wurde die Netzqualitdt sowohl fur das Telefonieren als auch das mobile Surfen im Internet
untersucht.

Servicequalitdt: Fir die Untersuchung der Servicequalitat wurden die Anbieter mit Blick auf die
Bereiche Angebot, Hotline und Onlineshop bewertet. Dabei wurden diese Untersuchungsbereiche
wiederum in Unterbereiche gegliedert. Fir die konkrete Untersuchung wurden u.a. Testanrufe
(sog. Mystery Calls) und Testchatanfragen (sog. Mystery Chats) durchgefihrt. Diese wurden unter
Zuhilfenahme vorab definierter Nutzerprofile durchgefiihrt, um die Bediirfnisse der verschiedenen
Nutzergruppen bestmoglich zu berlicksichtigen. Neben den Testanrufen und Testchatanfragen
wurden zudem die Webseiten der untersuchten Mobilfunkanbieter hinsichtlich ihrer Qualitat in
den Bereichen Informationsdarstellung, Transparenz und Abschlussprozess analysiert.

Gesamtbewertung pro Anbieter: Auf Grundlage der erzielten Bewertungen der einzelnen Mobil-
funkanbieter in den beiden Dimensionen Netzqualitdt und Servicequalitdt wurde abschliefend
eine Gesamtbewertung aller 15 Anbieter durchgefiihrt.

Netzqualitat Servicequalitat

Gesamt-
bewertung
Anbieter




vodafone m
O simyo
A A SE

smartmobil.de

congstar.

Netzqualitat Servicequalitat

5 - Tarife

s - Stadt und Umland - Hardware

'c - Autobahn - Anzahl

& - Vielfalt

= - Kosten

c - Stadt und Umland - Festnetz (Interessenten)
42 - Autobahn - Mobilfunk (Interessenten)
L] - Festnetz (Vertragskunden)

- Mobilfunk (Vertragskunden)
- Verfiigbarkeit

- Werktags

- Wochenende
- Wartezeit
- Beratungsqualitat

- Fachwissen Tarife

- Fachwissen Hardware

- Kundenumgang

- Kontaktmaoglichkeiten
- E-Mail-Adresse
- Kontaktformular
- Kundenforum
- Chat
- Verfiigbarkeit
- Wartezeit
- Fachwissen Tarife
- Fachwissen Hardware
- Kundenumgang
- Selfcare*
- Benutzerfreundlichekeit
- Informationen
- Transparenz
- Abschluss
- Datenschutzerklarung

Onlineshops

Gesamtbewertung der Mobilfunkanbieter




1.2. Auswahl der Mobilfunkanbieter

Fir die vorliegende Studie hat SmartChecker 15 Anbieter auf dem deutschen Mobilfunkmarkt un-
tersucht.

Die Auswahl der Anbieter erfolgte gemal den folgenden Kriterien:

* Marktprasenz — Anzahl Vertragskunden
* Historie — Dauer der Marktprasenz
* Relevanz — Bekanntheitsgrad

Die untersuchten Anbieter unterteilen sich in Carrier und Mobile Virtual Network Operator
(MVNQOs). Wahrend die Carrier als Betreiber der Netze fungieren, greifen die MVNOs auf die Net-
zinfrastruktur der Netzbetreiber zu, indem sie Netzkapazitdten bei diesen mieten. In der Folge
konnen MVNOs dadurch eigene Tarifmodelle anbieten.

Lange Zeit war der deutsche Mobilfunkmarkt durch die vier Netzbetreiber E-Plus, 02 (Telefénica),
Telekom und Vodafone geprigt. Durch die Ubernahme von E-Plus durch den 02-Mutterkonzern
Telefdnica gibt es seit 2014 nur noch drei Netzbetreiber in Deutschland. Neben diesen drei Netz-
betreibern wurden folgende weitere Mobilfunkanbieter untersucht: 1&1, BASE, Blau, BILDmobil,
congstar, freenetmobile, FYVE, klarmobil.de, OTELO, simyo, smartmobil.de und Tele2.

1.3. Bewertungsmodell

Die Bewertung der Mobilfunkanbieter erfolgte mit Hilfe einer mehrdimensional gewichteten Mat-
rix.

Gewichtung: Auf Basis einer von SmartChecker in 2016 durchgefiihrten Onlineumfrage mit insge-
samt 1164 Probanden wurden die Untersuchungsparameter in den Dimensionen Netzqualitat und
Servicequalitdt entsprechend ihrer ermittelten Bedeutung fiir die Verbraucher gewichtet. Fiir die
Gesamtbewertung der einzelnen Anbieter wurden die Dimensionen Netzqualitdt und Servicequali-
tat ebenfalls entsprechend ihrer Bedeutung gewichtet.

* Bewertung Parameter: Fiir die einzelnen Parameter wurden entsprechend der bestehen-
den Bandbreite verschiedene Merkmalsauspragungen definiert, denen Werte zwischen 1
(mangelhaft) und 5 (sehr gut) zugeordnet wurden

* Gewichtung Parameter: Die Untersuchungsparameter wurden gemaR ihrer, durch die On-
lineumfrage ermittelten, Bedeutung gewichtet

¢ Der Anteil eines einzelnen Parameters am Gesamtergebnis ergibt sich aus dem Produkt des
jeweils zugeordneten Wertes und den Ubergeordneten Gewichten
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- Die Summe der so ermittelten Anteile jedes Parameters ergibt die Gesamtbewertung

Ubersicht Kriterien, Gewichtungen und Bewertung

Parameter m Bewertun
|

| Netz 1092 || I | | | | | |
| Telefonieren | [oso] [ | | | | | |
| Stadt und Umland I[ [ [[0,50]| [ 1 mangelhaft || 2 ausreichend]| 3 befriedigend|[ 4 gut [[5 sehrgut |
| Autobahn I[ [ [[0,50]| [ 1 mangelhaft || 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut [[5 sehrgut |
| Mobiles Surfen | [oso] [ | | | | | |
[ Stadt und Umland I[ [l [[0,50]| [ 1 mangelhaft || 2 ausreichend| 3 befriedigend|| 4 gut [[5 sehrgut |
| Autobahn I[ [ [[0,50]| [ 1 mangelhaft || 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut [[5 sehrgut |
|_Service 1008 || I | | | | | |
[ Angebot [ 253 B I I || || |
[ Tao I Jess | || || || || |
[ Fardware I ez || || || || |
| Anzahl I i I |[0,50]| 1 <5 [[2 510 [['3 1120 |['4 21-30 |[ 5 >30 |
| Vielfalt ” ” ” ” 0,50” 1 <3 Marken ” 2 4-5Marken ” 3 6-7 Marken ” 4 8-9 Marken ” 5 >10 Marken |
[ Fiotline I | || || || || |
[ Kosten I 3 I I I I |
[ Festnetz (Vertragskunden) |l [l Il |[0,20][ 1 >42ctmin.” || 2 netzabhingig || 3 1642 Ctmin.|[ 4 11-15 CtMin.|[ 5 <10 Ct/min. |
| Mobilfunk (Vertragskunden) || [ I |[0,30]| 1 >1.00€min. |[ 2 43-99 Ct/Min.|| 3 netzabhéngig || 4 1-42 Ct/Min. || 5 kostenlos |
| Festnetz (Interessenten) || || || ||0,20|| 1 >42 Ct/Min. || 2 netzabhéngig” 3 16-42 Ct./Min.” 4 1115 Ct./Min4” 5 <10 Ct/Min. |
[ Mobilfunk (Interessenten) |l [l Il |[0,30][ 1 >1,00&min. |[ 2 43-99 Ct/Min.|[ 3 netzabhiingig |[ 4 1-42 Ct/Min. || 5 kostenlos |
[ Verligbarkel I | || || || || |
| Werktags (Vertragskunden) || || || |[0,41][1 8h [[2 912h  |[31316h [[4 17-20h |5 21-24h |
[ Wochenende (Vertragskunden) || [l Il |[0,09][ 1 <12h [[21316h ][ 3 17-28h |[42935h |/ 5 236h |
[ Werktags (Interessenten) |l [l Il |[0,41]/ 1 <8h [[2 9-12h |[316-16h |[4 17-20n |[52124h |
| Wochenende (Interessenten) || || || ][0,09][ 1 =12h [[21316h |3 1728h  |[4 29-36h |/ 5 236h |
| Wartezeit I i [[0,23]| [[1>4Min. " |2 3-4Min. |[31-2Min.  |[ 4 <TMin. |[ 5 Keine |
[ Beratung I et | || || || || |
[ Fachwissen Hardware I[ [l Il |[0,30][ 1 mangelhatft || 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut |5 sehrgut |
| Fachwissen Tarife || || || || 0,35“ 1 mangelhaft || 2 ausreichend” 3 befriedigend” 4 gut || 5 sehrgut |
[ Kundenumgang |l [l Il |[0,35][ 1 mangelnaft || 2 ausreichend]|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
[ Onlineshop [ | I I I I |
| Kontaktméglichkeiten [0 o2 | [ [ I I |
[ eMail-Adresse I | Il |[0,33][ 1 nicht vorhanden]| [| [| |['5 vorhanden |
[ Kontaktformular |l [l Il |[0,33][ 1 niont vorhanden | [ [ |['5 vorhanden |
| Kundenforum I[ [ I[ |[0,33][ 1 niont vornanden | [ [ |['5 vorhanden |
— onat I esl | || || || || |
[ Verfiigbarkeit |l [l Il |[0,20][ 1 nioht vorhanden | [ [ |['5 vorhanden |
| Wartezeit || || || || 0,20|| 1 25 Min. || 2 4-4:59 Min. || 3 2-3:59 Min. || 4 1:01-1:59 Min.” 5 <1 Min. |
| Fachwissen Hardware || || || || 0,20“ 1 mangelhaft || 2 ausreichend” 3 befriedigend” 4 gut || 5 sehrgut |
[ Fachwissen Tarife I | Il |[0,20][ 1 mangelnaft || 2 ausreichend]|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
[ Kundenumgang |l [l Il |[0,20][ 1 mangelnaft || 2" ausreichend]|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
| Userbereich ” ” ”0,18” ” 1 nichtvorhanden” ” ” ” 5 vorhanden |
[ Usabiiy - || || || || |
[ Informationen |l [l Il |[0,33][ 1 mangelnaft || 2 ausreichend]|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
[ Transparenz |[ i I[ |[0,33][ 1 mangelnaft || 2" ausreichend]|| 3 befriedigend|[ 4 gut [[5 sehrgut |
| Abschluss | 0,33|[ 1 mangelhaft || 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut [[ 5 sehrgut |
| Datenschutz | 0,23 1 nichtvorhanden” || 3 inAGBs || || 5 vorhanden |




Bewertungssystem: Diese Studie verwendet ein Bewertungssystem von 1 (mangelhaft) bis 5 (sehr
gut), um die Gesamtqualitdt der untersuchten Anbieter zu quantifizieren. Die Gesamtbewertungen
von 1 bis 5 werden durch ,, Empfangsbalken” dargestellt, wobei die Bewertung mit flinf Empfangs-
balken der Bewertung ,,sehr gut” und die Bewertung mit nur einem Empfangsbalken der Bewer-

tung ,,mangelhaft” entspricht.

Zur Berechnung der Gesamtnoten wurden die Ergebnisse auf eine Nachkommastelle gerundet. Die
sich so ergebenden Bewertungen und die Anzahl der Empfangsbalken werden in der folgenden

Tabelle dargestellt.

e

SmartChecker-Bewertungssystem

Gesamtpunkte Empfangsbalken

4,5-5,0 sehr gut -.lll
3,5-4,4 gut -lll
2,5-3,4 befriedigend -..
1,5-2,4 ausreichend ad
1,0-1,4 mangelhaft o

Qualitatssiegel: Auf Basis der ermittelten Qualitdt der einzelnen Mobilfunkanbieter

smart ¥ checker

Mobilfunkanbieterstudie 3/2017
Kategorie: Servicequalitat
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www.SmartChecker.de

smart ¥ checker

Mobilfunkanbieterstudie 3/2017
Kategorie: Servicequalitat

GUT

www.SmartChecker.de



2. Gesamtergebnisse

Waéhrend sich die Gesamtergebnisse der beiden vorangegangenen Studien ausschlieflich in den
Notenbereichen ,gut” und ,befriedigend” bewegten, konnten im Rahmen der aktuellen Studie
auch Ergebnisse im Notenbereich ,sehr gut” erzielt werden. In der SmartChecker Mobilfunkanbie-
terstudie 2014/2015 erreichten 61% der untersuchten Anbieter die Note , befriedigend” und 39%
die Note ,,gut”. Im Zuge der vorliegenden Studie verteilen sich die Ergebnisse wie folgt: 47% liegen
im Notenbereich , befriedigend”, 40% erhalten die Note ,gut” und 13% erzielen die Bestnote ,,sehr
gut”. Kein Anbieter muss sich mit den Noten ,ausreichend” oder ,mangelhaft” zufriedengeben.
Damit haben sich die Gesamtergebnisse der getesteten Mobilfunkanbieter erneut verbessern
konnen.

Verteilung der Gesamtergebnisse aller untersuchten Anbieter

“sehr gut

®gut

¥ befriedigend
ausreichend

¥ mangelhaft

Bei den mit der Gesamtnote ,sehr gut” bewerteten Anbietern handelt es sich um die Telekom
(4,5) und das Telekom-Tochterunternehmen congstar (4,5). Neben der hohen Servicequalitat |asst
sich dies vor allem auf die sehr gute Bewertung des D1-Netzes und die hohe Bedeutung der
Netzqualitat fur die Mobilfunkkunden zurlickflihren. Auf die Spitzenreiter folgen sechs Anbieter
mit der Note ,gut”. Insbesondere freenetmobile und Vodafone liegen mit 4,2 Punkten nicht weit
von der Note ,sehr gut” entfernt. Da freenetmobile Tarife sowohl im D1-Netz als auch im D2-Netz
anbietet, kann der Discounter vor allem von der herausragenden Bewertung des D1-Netzes profi-
tieren. Alle weiteren Anbieter mit der Note ,,gut” bewegen sich im D2-Netz. Mit klarmobil.de lan-
det nur ein einziger Anbieter im Notenbereich ,gut”, der auch das 02-Netz (neben dem D2-Netz)
nutzt. Dies lasst sich auf die deutlich schlechtere Bewertung der Netzqualitat fir o2 zurtickfihren.
Das Notensegment ,befriedigend” wird letztlich ausschlieBlich von Anbietern im 02-Netz besetzt.

Gegenliber der Mobilfunkanbieterstudie 2014/2015 hat sich die durchschnittliche Gesamtbewer-
tung der Anbieter von 3,3 auf 3,4 verbessert. Dabei konnte die Netzqualitdat um 0,4 auf nun 3,4
und die Servicequalitdat um 0,2 auf aktuell 3,8 zulegen.
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Ubersicht der Gesamtbewertungen aller untersuchten Anbieter

Bewertung Bewertung

T Telekom || 45 | T ag [ a5
L___cznast_ar___il___4£___I___4;3__JL__4_,5___|
| freenetmobile | 4,3 | 3,0 | 4,2
| Vodafone | 4,2 | 4,8 | 4,2
| OTELO | 42 | 3,3 | 4,1
| FYVE | 4.2 | 3,0 | 4,1
| BILDmobil | 4.2 | 2,8 | 4,0
| klarmobil.de | 3,7 | 3,3 | 3,6
| 1&1 | 3,3 | 4.1 | 3,3
| 02 | 2,4 | 4.4 | 2,5
| BASE | 2,4 | 4,3 | 2,5
| smartmobil.de | 2,4 | 3,8 | 2,5
| Blau | 2,4 | 3,8 | 2,5
| simyo | 2,4 | 3,7 | 2,5
| Tele2 | 2,4 | 3,6 | 2,5
| o | 3,4 | 3,8 | 34
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3. Detailergebnisse Netzqualitat

Die Bewertung der Netzqualitat gliedert sich in die zwei (ibergeordneten Kategorien , Telefonie”
und ,Mobiles Internet”. Innerhalb dieser Kategorien wird jeweils eine weitere Untergliederung in
die Subkategorien ,,Stadt und Umland” und ,, Autobahn” vorgenommen. Als Datengrundlage dient
der connect-Netztest 2017 (Ausgabe 1/2017). Fur die abschlieRenden Bewertungen werden die
connect-Ergebnisse mit Hilfe des offiziellen IHK-Notenschliissels in das Bewertungssystem der
SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie Gberfiihrt.

Ubersicht Netzqualitit aller untersuchten Anbieter

Netzqualitat

Mobilfunknetzbetreiber l  Netznutzer |

Telekom freenetmobile

Telekom (D1) congstar klarmobil.de 4’5
Vodafone BILDmobil FYVE OTELO

VOdafone (DZ) 1&1 freenetmobile klarmobil.de 4!2
02 klarmobil.de 2 4
BASE smartmobil.de ’
1&1 simyo
Blau Tele2 2a4

Bei den Bewertungen der Netzqualitat ist zundchst auf eine besondere Entwicklung auf dem deut-
schen Mobilfunkmarkt hinzuweisen. Lange Zeit war der Mobilfunksektor durch die vier Netzbe-
treiber Telekom (D1), Vodafone (D2), 02 und E-Plus gepréagt. Inzwischen hat sich die Zahl der
Netzbetreiber im Zuge der Ubernahme von E-Plus durch den 02-Mutterkonzern Telefénica auf nun
drei reduziert. Die Netzintegration der Mobilfunknetze von 02 und E-Plus schreitet stetig voran.
Als Folge daraus wurde das Netz von E-Plus im aktuellen connect-Netztest nicht mehr separat un-
tersucht. Dennoch weist die SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie E-Plus explizit mit aus, da ein-
zelne Anbieter ihre Angebote noch im E-Plus-Netz bereitstellen. Da aber lediglich die Netzqualitat
fiir das ,gesamte” 02-Netz (inklusive E-Plus) bewertet wurde, entsprechen sich die ausgewiesenen
Netzqualitdten von 02 und E-Plus.

Zum wiederholten Male kann sich die Telekom den ersten Platz bei der Netzqualitat sichern. Mit
einem Punktewert von 4,5 erzielt das Netz der Telekom die Bestnote ,sehr gut”. Damit kbnnen
sich die Bonner gegentiber der letzten SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie 2014/2015 (4,3 —
»8ut”) noch einmal verbessern. Das Netz der Telekom wird auch von den Anbietern congstar,
freenetmobile und klarmobil.de genutzt, welche damit ebenfalls von der Bestnote des D1-Netzes
profitieren kénnen. Erneut auf dem zweiten Rang der Netzbewertung landet Vodafone. Das D2-
Netz kann im Vergleich zur letzten Studie sogar noch deutlicher zulegen und verbessert seine Be-
wertung von 3,8 auf 4,2. Damit liegt das D2-Netz erneut im Notenbereich ,,gut”. Im Netz von Voda-
fone bewegen sich auch die Anbieter 1&1, BILDmobil, freenetmobile, FYVE, klarmobil.de sowie
OTELO.

11
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Abgeschlagen mit einer Netzbewertung von nur 2,4 (,,ausreichend”) landet das Netz von 02 auf
dem dritten und letzten Rang. In der vorangegangenen Studie konnte 02 mit einer Bewertung von
2,7 immerhin noch die Note ,befriedigend” erreichen. Wie oben bereits erwahnt ist allerdings die
Netzintegration mit dem E-Plus-Netz bei dem aktuellen Ergebnis zu berlicksichtigen. Der o02-
Mutterkonzern Telefénica hat hier in den letzten Monaten groBe Anstrengungen unternommen.
Mittelfristig soll sich die Netzintegration in einer verbesserten Netzqualitat fir die Mobilfunkkun-
den niederschlagen. Vor diesem Hintergrund kdnnen bereits jetzt die Ergebnisse der nachsten
SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie mit Spannung erwartet werden. Im Netz von 02 bewegen
sich auch die Anbieter 1&1, Blau, simyo und Tele2.

Wie aus den bisherigen Ausfiihrungen ersichtlich wird, bieten einzelne Anbieter (1&1, freenetmo-
bile, klarmobil.de) Tarife in mehr als nur einem Mobilfunknetz an. In diesen Fallen wurde ein Mit-
telwert aus den Bewertungen fiir die einzelnen relevanten Netze errechnet. Dadurch soll eine re-
prasentative Bewertung gewahrt werden.

Im Zuge der SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie 2016/2017 wurde als weiterer Untersu-
chungsbestandteil eine Onlineumfrage mit 1164 Teilnehmern durchgefiihrt. Dabei wurden die
Teilnehmer u.a. nach der wahrgenommenen Netzqualitat befragt. Wahrend sich fir die Netze der
Telekom (D1) und von Vodafone (D2) eine etwas schlechtere wahrgenommene Netzqualitdt im
Vergleich zu den connect-Ergebnissen ergibt, zeigt sich flir 02 und E-Plus ein signifikant anderes
Bild. Hier liegt die wahrgenommene Netzqualitdat deutlich Uber den Ergebnissen des connect-
Netztests. Mit Teilnehmerbewertungen von 3,9 (02) und 3,8 (E-Plus) liegen die Ergebnisse 1,5 bzw.
1,4 Punkte oberhalb der connect-Netzbewertung von 2,4 Punkten.

Ubersicht wahrgenommene und gemessene Netzqualitit

Netzqualitat

Mobilfunk- !
e e SmartChecker-Befragung connect-Ergebnisse

Telekom (D1) 4,3 4,5

Vodafone (D2) 41 4,2
3,9 2,4
3,8 2,4

Ein Blick auf die connect-Netzbewertungen fiir die Kategorien ,Telefonieren” und ,,Mobiles Inter-
net” sowie die Subkategorien , Stadt und Umland” und , Autobahn” zeigt, dass die Bewertungen
fiir die Telefonie sowohl fir die Telekom als auch Vodafone oberhalb der Ergebnisse flir das mobi-
le Internet liegen. Mit einem Wert von 4,7 erreicht das Telekom-Netz fiir die Telefonie einen her-
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ausragenden Wert. Flir das mobile Internet erhalten die Bonner eine Bewertung von 4,4. Das D2-
Netz von Vodafone erzielt eine Bewertung von 4,4 fiir die Telefonie und einen Wert von 3,9 fir

das mobile Internet.

Gesamt

—=&-Telefonieren

—#-Mobiles Internet
Stadt und
Umland
Autobahn -

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
o all anll anill <l

Gesamt

Stadt und
Umland

Autobahn

é

vodafone

—&Telefonieren

—#-Mobiles Internet

—

3,0

4,0
antll

5,0

Ein variableres Bild ergibt sich flir das Netz von 02. In Abhangigkeit der betrachteten Subkategorie
erhalt das mobile Internet eine bessere Bewertung als die Telefonie und umgekehrt. In Summe
ergibt sich fir die Telefonie eine Netzbewertung mit nur 2,2 und ein Ergebnis von immerhin 2,5 fiir

das mobile Internet.

0,

Gesamt *
—®Telefonieren
~#-Mobiles Internet

Stadt und

Umland

Autobahn / *

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
o ™ | P | -lll -llll
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3.1. Telefonieren

Der Untersuchungsbereich , Telefonie” untergliedert sich in die Subkategorien ,Stadt” und , Auto-
bahn“. Die Ergebnisse des connect-Netztests werden mit Hilfe des IHK-Notenschliissels in das
SmartChecker-Bewertungssystem tbertragen.

Ubersicht Netzqualitit Telefonieren aller untersuchten Anbieter

Netzqualitat Telefonieren

Mobilfunknetzbetreiber l  Netznutzer

Telekom freenetmobile

Telekom (D1) : 4,7
congstar klarmobil.de
Vodafone BILDmobil FYVE OTELO

VOdafone (DZ) 1&1 freenetmobile klarmobil.de 4!4
02 klarmobil.de 292
BASE smartmobil.de ’
1&1 simyo
Blau Tele2 2,2

Mit Blick auf die Netzqualitdt im Bereich der Telefonie kdnnen sowohl die Telekom als auch Voda-
fone einen groRen Erfolg vorweisen. Im Vergleich zur letzten SmartChecker Mobilfunkanbieterstu-
die kdnnen sich beide Netze um 0,7 Punkte verbessern. Das Netz der Telekom erreicht in der ak-
tuellen Studie eine Bewertung von 4,7, wahrend das Netz von Vodafone ein Ergebnis von 4,4 er-
reichen kann. Die Telekom erzielt damit die Bestnote ,sehr gut”, wohingegen Vodafone knapp an
der Bestnote scheitert und sich mit ,gut” zufriedengeben muss. Eine Verschlechterung hat das
Netz von 02 zu verzeichnen. Das Testergebnis der vergangenen Studie (2,3) wurde dieses Mal mit
2,2 unterschritten. Deutlicher sieht die Verschlechterung fir E-Plus aus, die im Rahmen der letzten
Studie immerhin noch einen Wert von 2,7 erzielten. Auf der Notenskala liegt das 02-Netz schlieR-
lich nur im Notenbereich ,ausreichend”.

Ubersicht Netzqualitit Telefonieren Stadt und Autobahn

Netzqualitat Telefonieren

Mobilfunk-
netzbetreiber m Autobahn

Telekom (D1) [EIUENANIA 4,7 4,6
Vodafone (D2) [ifouitalisvtosi A 4,6 4,2
;?ASE Isdr:;Tt;bcilt;(ijl‘.ade 2 ’ 9 1 H] 5
1&1 i
B Tele 2,9 1,5

—_—
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Die Telekom und Vodafone diirfen sich in beiden Subkategorien (,,Stadt” und ,, Autobahn®) Gber
hervorragende Werte freuen. Mit den Werten 4,7 (Stadt) beziehungsweise 4,6 (Autobahn) erreicht
die Telekom gleich zwei Mal die Note ,,sehr gut”. Vodafone kann sich fiir die Subkategorie , Stadt”
ebenfalls mit der Bestnote schmiicken (4,6). Mit einem Ergebnis von 4,2 fiir die Subkategorie , Au-
tobahn” liegt man hier im oberen Notenbereich ,,gut”.

Die insgesamt schlechte Bewertung des 02-Netzes erfahrt in der Unterkategorie ,,Stadt” noch ihr
besseres Ergebnis. Hier liegt der Netzbetreiber im Notenabschnitt ,befriedigend”. Fir den Unter-
suchungsbereich , Autobahn” liegt die Netzqualitat fiir das Telefonieren auf einem alarmierenden
Niveau. Mit einer Bewertung von 1,5 sichert man sich gerade eben noch die Note ,,ausreichend”.

Im direkten Vergleich mit der vorherigen Mobilfunkanbieterstudie 2014/2015 bestétigt sich die
weiterhin positive Entwicklung der Netzbetreiber Telekom und Vodafone. Die Netze weisen fiir
beide Subkategorien (erneut) deutlich gestiegene Werte auf. Fiir die Telekom stehen hier die ak-
tuellen Werte von 4,7 (Stadt) und 4,6 (Autobahn) der alten Bewertung von jeweils 4,0 gegentiber.
Auch Vodafone kann eine beeindruckende Verbesserung mit nun 4,6 (Stadt) und 4,2 (Autobahn)
gegenlber 4,0 bzw. 3,4 vorzeigen. Eine signifikant schlechtere Entwicklung hat 02 zu verzeichnen.
Das Netz von 02 hat jedoch zumindest eine positive Bewegung fiir die Unterkategorie ,Stadt” vor-
zuweisen. Erreichte man im Rahmen der letzten Studie 2,0 Punkte, kommt der Netzbetreiber die-
ses Mal auf 2,9 Punkte. Ein gegenteiliges Bild zeigt sich fir die Autobahn. Dem Wert von 2,5 der
letzten Studie steht ein aktueller Wert von nur noch 1,5 gegentuiber. Fir E-Plus lagen die Werte
beim letzten Mal noch bei jeweils 2,7.

15



3.2. Mobiles Internet

Auch die Untersuchung fir den Bereich ,,Mobiles Internet” untergliedert sich in die Subkategorien
,Stadt” und ,Autobahn”. Die Ergebnisse fiir diese Subkategorien werden auf Basis des IHK-
Notenschlissels, analog zu den Daten der Netzqualitat fiir die Telefonie, in das SmartChecker-
Bewertungssystem Uberfiihrt.

Ubersicht Netzqualitit mobiles Internet aller untersuchten Anbieter

Netzqualitat Mobiles Internet

Mobilfunknetzbetreiber l _____ Netznutzer

Telekom freenetmobile

Telekom (D1) . 4,4
congstar klarmobil.de
Vodafone BILDmobil FYVE OTELO

VOdafone (DZ) 1&1 freenetmobile klarmobil.de 3!9
02 klarmobil.de 2 5
BASE smartmobil.de ’
1&1 simyo
Blau Tele2 2,5

Die positiven Ergebnisse fiir die Telekom und Vodafone im Bereich der Telefonie lassen sich in der
Form nicht auf das mobile Internet Ubertragen. Beide Netzbetreiber missen hier gegeniber der
Vorstudie Punkte lassen. Die Telekom fallt von 4,6 auf 4,4 Punkte zurlick. Fir Vodafone ergibt sich
ein Minus von -0,1 Punkten mit einer Bewertung von nun 3,9. Damit erreichen beide Netzbetrei-
ber die Note ,,gut”. Deutlich schlechter ist auch in diesem Untersuchungsbereich das Ergebnis fir
das Netz von 02. Erhielt 02 in der vorherigen Studie noch eine Bewertung von 3,2 fir die Qualitat
seines mobilen Internets, liegt die jlingste Bewertung bei nur noch 2,5 Punkten (,befriedigend”).
E-Plus kann tatsadchlich noch von der Bewertung des 02-Netzes profitieren, da man hier beim letz-
ten Mal lediglich 2,4 Punkte sammeln konnte.

Ubersicht Netzqualitit mobiles Internet Stadt und Autobahn

Netzqualitat Mobiles Internet

Mobilfunk-
netzbetreiber m Autobahn

Telekom (D1) [EIUENANIA 4,4 4,3
Vodafone (D2) [ifouitalisvtosi A 4,1 3,7
BASE  smartmobilde 2,7 2,3
1&1 i
B Tele 2,7 2,3

—_—
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Bei der Betrachtung der Subkategorie ,,Mobiles Internet” fallt auf, dass die Telekom insbesondere
im Bereich , Autobahn” eine schlechtere Bewertung gegeniiber der Mobilfunkanbieterstudie
2014/2015 erhalt. Das Minus betragt hier -0,4 Punkte und fuhrt zu einer aktuellen Bewertung von
4,3. Firr die Subkategorie , Stadt” fallt das Minus mit -0,1 Punkten Gberschaubar aus. Vodafone
muss fiir die Autobahn sogar -0,5 Punkte hinnehmen und erhélt eine Bewertung von 3,7. Anders
sieht es fiir die Stadt aus. Hier kann Vodafone von 3,8 auf 4,1 zulegen.

Die Bewertung der Netzqualitat fiir das mobile Internet fallt fiir 02 eindeutig aus. In beiden Subka-
tegorien haben sich die Ergebnisse gegeniber der Vorstudie sichtlich verschlechtert. Mit Blick auf
den Untersuchungsbereich ,Stadt” sinkt die Bewertung von 3,5 auf nur noch 2,7 (-0,8). Nicht ganz
so deutlich stellt sich die Negativentwicklung fir die Autobahn dar. Ein Minus von -0,5 Punkten
flihrt zu einem aktuellen Ergebnis von 2,3. Fiir E-Plus ergibt sich dasselbe Ergebnisse im Bereich
,Stadt” wie auch bei der letzten SmartChecker-Studie. Im Bereich ,,Autobahn” kann man sich sogar
von 2,0 auf eine Bewertung von 2,3 steigern.
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4. Detailergebnisse Servicequalitat

Neben der Bewertung der Netzqualitat ist die Bewertung der Servicequalitat der zweite grofle Un-
tersuchungsbereich der SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie. Im Zuge der Ermittlung der Quali-
tat des telefonischen und digitalen Kundenservices der untersuchten Anbieter werden die drei
Ubergelagerten Kategorien Angebot, Hotline und Onlineshop untersucht. Diese Kategorien werden
wiederum in Subkategorien aufgegliedert. Die Bewertung des Angebots wird zum einen bezliglich
des Tarifangebots analysiert. Zum anderen erhélt das Hardwareangebot eine genaue Betrachtung.
Flr die Kategorie Hotline lauten die einzelnen Untersuchungsbereiche Kosten, Verfiigbarkeit, War-
tezeit und Beratungsqualitit. Die Servicekategorie Onlineshop wird mittels der Subkategorien
Kontaktmdglichkeiten, Chat, Selfcare, Benutzerfreundlichkeit und Datenschutzerkldrung bewertet.

Die Bewertung der untersuchten Bereiche erfolgt mit unterschiedlichen Methoden. Die harten
Faktoren, wie etwa Kosten und Verfligbarkeit der Hotline, werden mittels Internetrecherche er-
mittelt. Weiche Faktoren wie etwa die Beratungsqualitdt werden mit Hilfe von Testanrufen (sog.
Mystery Calls) bzw. Test-Chats (sog. Mystery Chats) durchgefihrt. Dabei werden Kriterien wie
Fachwissen in den Bereichen Tarife und Hardware, Kundenumgang und Wartezeit bewertet. Den
Testanrufen und Test-Chats werden vorab definierte Nutzerprofile zugrunde gelegt, die ein breites
Nutzerspektrum abdecken.

Verteilung der Ergebnisse hinsichtlich der Servicequalitat

“sehr gut

H gut

¥ befriedigend
ausreichend

" mangelhaft

Bei der Bewertung der Servicequalitdt konnen 13 Prozent der Anbieter die Bestnote ,sehr gut”
erzielen. Mit 54 Prozent fallt der GroRteil der untersuchten Anbieter in das Notensegment ,gut”.
Die restlichen 33 Prozent missen sich mit der Note ,befriedigend” arrangieren. Wie schon in der
vorangegangenen Mobilfunkanbieterstudie erhalt kein Anbieter die Note ,ausreichend” oder
,mangelhaft”. Im Vergleich zur letzten Studie zeigt sich damit ein kaum verandertes Gesamtbild
beziglich der Servicequalitat.
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Mit einer durchschnittlichen Bewertung der
Servicequalitdt von 3,8 liegt das diesmalige
Ergebnis leicht Gber dem Durchschnitt von
3,7 in der letzten Studie. Einmal mehr kann
sich Vodafone mit einer Bewertung von 4,8
den Spitzenplatz sichern. Vodafone teilt sich
die Topplatzierung dieses Mal allerdings mit
der Telekom, die gegeniiber dem Vorjahr um
0,1 Punkte zulegen kann. Beide Anbieter er-
halten die Note ,,sehr gut”. Mit 4,4 Punkten (-
0,1 gegeniiber dem Vorjahr) und der Note
,gut” liegt 02 auf dem dritten Platz im Ser-
viceranking. Daneben erhalten sieben weite-
re Anbieter ebenfalls die Note ,gut”. Die rest-
lichen finf Anbieter werden mit der Note
,befriedigend” bewertet.

Ubersicht der Servicebewertung

i Bewertung
Anbieter Servicequalitit

™" " Vodafone ]| 48 1
___ Telekom_ __ ||__ 48__

02 4,4

BASE 4,3

congstar 4,3

181 4,1

i Blau || 3,8
| smartmobil.de || 3,8 |
| simyo | 37 |
| Tele2 || 3,6 |
| klarmobil.de || 3,3 |
| OTELO |l 3,3 |
| freenetmobile || 3,0 |
| FYVE || 3,0 |
| BILDmobil || 2,8 |
| o |

Eine genauere Betrachtung der Servicequali-
tat der Top 3-Anbieter zeigt, dass diese bei

fast allen Kriterien deutlich iber dem Durch-
schnitt liegen. Lediglich 02 liegt bei den Kos-
ten (Hotline) und der Benutzerfreundlichkeit
(Onlineshop) unter dem Durchschnitt. Be-
sonders starke Ergebnisse erzielen die Anbie-
ter im Bereich des Tarifangebots. Als Ansatz-
punkt fir Verbesserungen kénnten Vodafo-
ne, Telekom und 02 das Kriterium Wartezeit
(Hotline) in Betracht ziehen. Darlber hinaus
zeigen sich fiir 02 einige weitere Verbesse-
rungspotenziale. Hier seien etwa die bereits
erwdhnten Kosten der Hotline und die Benut-
zerfreundlichkeit des Chats erwahnt, aber
auch die Verfligbarkeit der Hotline.

Ubersicht der Top 3 Anbieter

Servicequalitat

~—=—Durchschnitt

—S—Vodafone

Angebot

Telekom

Tarife

Hardware

Hotline

Kosten

Verfligbarkeit

Wartezeit

Beratung

Onlineshop K

Kontakt

Chat

Selfcare*

Benutzer-
freundlichkeit

AL

Datenschutz

-
0 5,0

2,0 3,

4.1. Angebot

Die Untersuchung der Angebotsqualitat wird
in die Bereiche Tarife und Hardware unter-
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gliedert. Anhand der durch eine Onlineum-
frage ermittelten Bedeutung der einzelnen
Teilbereiche fir die Befragten, erfolgt eine
Gewichtung von 88,5 Prozent fiir das Tarifan-
gebot bzw. 11,5 Prozent fir das Hardwarean-
gebot.

Das Tarifangebot wird mit Blick auf die Nut-
zergruppenabdeckung bewertet. Das Spekt-
rum reicht von Prepaid-Angeboten ohne Da-
tenoption bis hin zu Angeboten, die weitere
Zusatzkriterien wie Multi-SIM, Tethering,
Cloud-Services und Musik-Flatrates bieten.
Fiir die Bewertung des Hardwareangebots
werden die Anzahl sowie die Vielfalt der Ge-
rate analysiert.

Verteilung der Angebotsbewertung

sehr gut ® gut ™ befriedigend " ausreichend ® mangelhaft

Gegenliber der vorherigen Studie hat sich der
Anteil der Anbieter mit der Bewertung ,sehr
gut” von 28 Prozent auf 40 Prozent erhdht.
Besonders die Anbieter BASE und congstar
konnen in diesem Ranking zulegen. Die drei
Netzbetreiber 02, Telekom und Vodafone
sind ebenso Teil des Spitzensegments wie der
Anbieter 1&1. Die Bewertungen mit der Note
,gut” (40 Prozent) sind anteilig nahezu un-
verandert (39 Prozent beim letzten Mal). Das
Segment wird von smartmobil.de angefihrt.
Einen groBen Sprung macht Tele2 von einer
Bewertung mit 1,8 in der letzten Studie auf
nun 3,8. Weitere 13 Prozent der Anbieter
erhalten die Note ,befriedigend”. BILDmobil
fallt als einziger Anbieter in den Notenab-
schnitt ,,ausreichend”. Erneut muss kein An-
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bieter die Note , mangelhaft” in Kauf neh-
men.

Mit Blick auf die durchschnittliche Bewertung
zeigt sich ein positiver Trend fir die Ange-
botsqualitdt der Mobilfunkanbieter. Wah-
rend die Ergebnisse der Vorstudie bereits
eine Entwicklung von 3,4 auf 3,7 Punkte zeig-
ten, gelingt dieses Mal sogar ein durch-
schnittlicher Wert von 4,0. Damit liegt der
Durchschnitt erneut im Notenbereich ,gut”.
Insgesamt zeigt sich ein hohes Niveau bezlig-
lich der Angebotsqualitat der untersuchten
Anbieter. Die einzige Ausnahme stellt (er-
neut) BILDmobil dar.

Ubersicht der Angebotsbewertung

- Bewertung
Anbieter A

T 7 BASE [|T a9 1
; congstar || 4,9 ;
f 02 | 49
i Telekom I 4,9 ;
: Vodafone || 4,9 !
&t ___ 1 _as__1
| smartmobil.de || 4,1 |
| Blau I 4,0 |
| klarmobil.de || 4,0 |
| simyo || 3,9 |
| Tele2 || 3,8 |
| freenetmobile || 37 |
| OTELO | 2,9 |
| FYVE | 2.7 |
| BILDmobil || 1,8 |
| o | 4,0 |




Vergleich des Tarif- und Hardware-Angebots aller untersuchten Anbieter

BASE \
congstar ]
02

Telekom

Vodafone

1&1
smartmobil.de
Blau
klarmobil.de

simyo

Tele2 "

freenetmobile | |

OTELO | E H Tarife
FYVE | ! i " Hardware
BILDmobil ] i i
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
- atl anil T | «uifl

Vor allem die drei Netzbetreiber 02, Telekom und Vodafone kdnnen mit einer groRen Angebots-
vielfalt punkten. Dies gilt sowohl fiir die Tarifangebote als auch die offerierte Hardware. Das Tarif-
angebot wird fir alle drei Anbieter mit der Bestnote 5,0 versehen. Fir ihr Hardwareangebot erhal-
ten sie allesamt 4,5 Punkte. Ebenfalls ein sehr gutes Bild geben BASE und congstar ab, die zumin-
dest im Bereich des Tarifangebots auch 5,0 Punkte erzielen kdnnen. Ebenfalls 5,0 Punkte fiir das
Tarifangebot erhalt 1&1.

Der Anbieter smartmobil.de folgt dieser Spitzengruppe. Mit einem Ergebnis von 4,0 fir das Tarif-
angebot und einem noch besseren Wert von 4,5 fiir das Hardwareangebot hinterldsst man ein
gutes Bild. Mit Bewertungen von 4,0 fiir beide Angebotsbereiche kdnnen auch Blau und klarmo-
bil.de mit einem guten Ergebnis aufwarten. Eine deutliche Verbesserung gelingt Tele2. Neben ei-
nem sichtlich verbesserten Tarifangebot ist dies vor allem auf das neue Hardwareangebot zuriick-
zufihren. In der Mobilfunkanbieterstudie 2014/2015 erhielt man aufgrund des fehlenden Hard-
wareangebots 1,0 Punkte in dieser Kategorie. Das fehlende Hardwareangebot schlagt sich auch in
den Ergebnisse der Anbieter freenetmobile, FYVE und BILDmobil nieder.
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4.1.1. Tarife

Die Bewertung des Tarifangebots erfolgt an-
hand der Abdeckung verschiedener Nutzer-
gruppen. Entsprechend wird Uberprift, ob
die Bedirfnisse unterschiedlicher Nutzerty-
pen in den angebotenen Tarifen beriicksich-
tigt werden. Die Kriterien reichen von Pre-
paid-Angeboten ohne Datenoptionen bis hin
zu Angeboten mit zusatzlichen Leistungen
wie Multi-SIM, Tethering und Musik-
Flatrates.

Verteilung der Tarifangebots-bewertung

sehr gut ® gut ™ befriedigend " ausreichend ® mangelhaft

Beziiglich der prozentualen Verteilung der
Benotungen ergibt sich aufgrund der starken
Gewichtung des Tarifangebots dieselbe Ver-
teilung wie bei der Gesamtbewertung des
Angebots. Gegeniiber der Vorstudie nimmt
der Anteil der mit ,,sehr gut” benoteten An-
bieter von 28 Prozent auf 40 Prozent zu. Das
Segment ,gut” bleibt nahezu unverandert bei
40 Prozent (letzte Studie: 39 Prozent). Die
Note ,befriedigend” ist noch mit 13 Prozent
vertreten (letzte Studie: 16 Prozent). Mit 7
Prozent nimmt der Anteil der mit ,ausrei-
chend” benoteten Anbieter deutlich ab (letz-
te Studie: 17 Prozent).

Die durchschnittliche Bewertung des Tarifan-
gebots kann um +0,3 Punkte zulegen und
liegt bei einem Ergebnis von 4,1. Die Spitzen-
gruppe unterscheidet sich kaum vom letzten
Mal. 1&1, BASE und alle drei Netzbetreiber
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dirfen sich Giber die Hochstpunktzahl freuen.
Hinzugekommen ist congstar, die sich von 4,0
auf 5,0 verbessern koénnen. Mit Blau,
freenetmobile, klarmobil.de, simyo, smart-
mobil.de und Tele2 erhalten gleich sechs An-
bieter die Bewertung 4,0. FYVE und OTELO
mussen sich mit 3,0 zufrieden geben, wah-
rend BILDmobil mit lediglich 2,0 bewertet
wird.

Ubersicht der Tarif-Angebot-Bewertung

- Bewertung

T 18 T T 50
i BASE I
! congstar || 5,0 :
i 02 I 5,0 ;
| Telekom | 5,0 !
__ _ Vodafone _ _ ||__ 50 __ |
| Blau || 4,0 |
| freenetmobile || 4,0 |
| klarmobil.de || 4,0 |
| simyo | 4,0 |
| smartmobil.de || 4,0 |
| Tele2 || 4,0 |
| FYVE || 3,0 |
| OTELO | 3,0 |
| BILDmobil || 2,0 |
| 0 | 41 |




4.1.2. Hardware

Fiir die Bewertung des Hardwareangebots
werden die Anzahl und die Vielfalt der ange-
botenen Gerate untersucht.

Grundsatzlich ist anzumerken, dass die Be-
wertung des Hardwareangebots mit einer
relativ geringen Gewichtung von 11,5 Prozent
in die Gesamtbewertung des Angebots ein-
flieBt. Diese Gewichtung wird aus einer von
SmartChecker durchgefiihrten Onlineumfra-
ge mit 1164 Teilnehmern ermittelt. Im Rah-
men dieser Umfrage wurde die relative Be-
deutung des Tarifangebots im Verhaltnis zum
Hardwareangebot fir die Teilnehmer erfragt.

Verteilung der Hardware-Angebot-
Bewertung

sehr gut ®gut ¥ befriedigend * ausreichend ® mangelhaft

Mit Blick auf die Vorstudie zeigt sich eine
Zunahme der mit ,sehr gut” bewerteten An-
bieter von 24 Prozent auf 27 Prozent. Im Ge-
genzug sinkt der Anteil der fir ,gut” befun-
denen Anbieter von 35 Prozent auf 33 Pro-
zent. Der Notenbereich , befriedigend” ist mit
13 Prozent vertreten (Vorstudie: 0 Prozent).
Die Note , mangelhaft” erhalten 20 Prozent
aller untersuchten Anbieter. Immerhin ist
hier eine Reduktion um -9 Prozent festzustel-
len.

Durchschnittlich erreichen die analysierten
Mobilfunkanbieter eine Bewertung von 3,2.
Dies entspricht einer Verbesserung von +0,3

Punkten gegeniber der Vorstudie. Insgesamt
lasst sich festhalten, dass die Bewertungen
des Hardwareangebots signifikant unter den
Bewertungen fir die Tarifangebote liegen.
Wie schon im Falle des Tarifangebots konnen
bei dem Hardwareangebot vor allem die drei
Netzbetreiber 02, Telekom und Vodafone
punkten. Ein besonders gutes Bild gibt hier
aber auch smartmobil.de ab. Der Anbieter
liegt mit 4,5 Punkten (sehr gut) gleichauf mit
den Netzbetreibern. Die Note ,gut” erhalten
BASE, Blau, congstar, klarmobil.de (alle 4,0)
und 1&1 (3,5). BILDmobil, freenetmobile und
FYVE miussen sich mit dem Ergebnis 1,0
(,mangelhaft“) arrangieren, da sie keine
Hardware anbieten.

Ubersicht der Hardware-Angebot-

Bewertung
T o2 f| a5 !
; smartmobil.de || 4,5 :
! Telekom || 4,5 :
__ _ Vodafone _ _ |[_ _ 45__ |
| BASE | 4,0 |
| Blau || 4,0 |
: congstar || 4,0 |
| klarmobil.de || 4,0 |
: 1&1 || 3,5 |
| simyo || 3,0 |
| Tele2 || 2,5 |
| OTELO I 2,0 |
| BILDmobil || 1,0 |
| freenetmobile || 1,0 |
| FYVE | 10 |
| 5 sz

23



4.2. Hotline

Die Bewertung der Hotlinequalitdt wird an-
hand der Kriterien Kosten, Verfliigbarkeit,
Wartezeit und Beratung ermittelt. Fir die
detaillierte Analyse der einzelnen Kriterien
werden wiederum Teilbereiche innerhalb der
Kriterien untersucht. Im Bereich der Kosten
werden so etwa die Gesprachsgebiihren un-
terteilt in Festnetzkonditionen sowie Mobil-
funkkonditionen und dort wiederum die
Konditionen fiir Vertragskunden und Interes-
senten separat erfasst. Bezlglich der Verfig-
barkeit werden die Anbieter auf eine hohe
Erreichbarkeit sowohl werktags als auch am
Wochenende gepriift. Das Kriterium Warte-
zeit untersucht, wie lange Kunden bzw. Inte-
ressenten warten miussen, bevor sie eine
Betreuung erhalten. Die Beratungsqualitat
wird mit Blick auf das Fachwissen in den Be-
reichen ,Hardware” und ,Tarife” sowie dem
allgemeinen Kundenumgang ermittelt.

Verteilung der Hotline-Bewertung

" sehr gut ®gut ®befriedigend " ausreichend ™ mangelhaft

Wie bereits in den vergangenen zwei Studien
nehmen die Telekom und Vodafone die Spit-
zenpositionen im Ranking ein. Dieses Mal
setzt sich Telekom allerdings mit einem Er-
gebnis von 4,6 knapp vor Vodafone (4,5).
Beide Anbieter erhalten damit die Note ,,sehr
gut”. Im Notenbereich ,,gut” liegen smartmo-
bil.de (3,8) und 02 (3,5). Ganze 67 Prozent
der Anbieter erhalten die Bewertung , befrie-
digend” (Vorstudie: 50 Prozent). Als einziger
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Anbieter erhalt freenetmobile (2,0) die Note
,ausreichend”.

Insgesamt fuhren die Zunahme der Bewer-
tungen mit der Note ,befriedigend” zulasten
des Notenbereichs ,gut” und der Anstieg der
Bewertungen im Segment ,,sehr gut” zu einer
nahezu unveranderten Durchschnittsbewer-
tung von 3,3 (Vorstudie: 3,4). In der Gesamt-
betrachtung sticht smartmobil.de heraus. Der
Anbieter kann sich gegenliber der vorange-
gangenen Studie um 1,0 Punkte steigern und
liegt nun direkt hinter den Bestplatzierten
Telekom und Vodafone. Gegenteilig sieht die
Entwicklung fiir freenetmobile aus, die 1,4
Punkte Verlust hinnehmen mussen.

Ubersicht der Hotline-Bewertung

- Bewertung

T " Telekom |7 T4e 1
_ __ Vodafone _ _ [[__ 45__ |
| smartmobil.de || 3,8 |
| 02 | 35 |
| Blau || 3,4 |
| simyo | 34 |
| OTELO || 3,3 |
| 1&1 || 3,2 |
| BASE | 3.2 |
| congstar || 3,2 |
| BILDmobil | 31 |
| Tele2 || 3,1 |
| FYVE || 2,9 |
| klarmobil.de || 2,6 |
| freenetmobile || 2,0 |
| 5 a5




Vergleich der Kunden-Hotline aller untersuchten Anbieter

Telekom
Vodafone

smartmobil.de

congstar

BILDmobil
HKosten

Tele2

I
|
1
|
v
1
|
1
1
T
1
1
1
I
1
1
T
1
|
1
y
1
I
1
1
|
I
|
1
I
1
I

= Verfligbarkeit
FYVE

| B \Vartezeit
klarmobil.de |

! Beratung
freenetmobile i

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
- ad ] | «uill T |

Das obige Diagramm stellt eine Zusammenfassung der Hotline-Detailbewertungen der untersuch-
ten Mobilfunkanbieter dar. Hervorstechende Ergebnisse erreichen die Telekom, Vodafone und
smartmobil.de. Alle drei Anbieter erzielen die Bestwertung 5,0 fiir die Subkategorien Kosten und
Verfligbarkeit der Hotline. Wahrend die Telekom und Vodafone auch in den verbleibenden Kate-
gorien Wartezeit und Beratung liberzeugen kdnnen, offenbart smartmobil.de insbesondere bei
der Wartezeit Probleme. Als dritter Netzanbieter landet 02 auf dem vierten Rang. Insgesamt weist
die Bewertung hier ein gutes Niveau auf. Allerdings ist das Ergebnis fiir die Kosten ausbaufahig.
Flir einige Anbieter unterscheiden sich die Ergebnisse in den einzelnen Subkategorien erheblich.
So erzielt simyo etwa die volle Punktzahl fiir die Kosten, aber schneidet schlecht bei der Verfiig-
barkeit ab. 1&1 hingegen erzielt die Bestnote fiir die Verfligbarkeit, muss aber EinbuRen beziglich
der Kosten hinnehmen.
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4.2.1. Kosten

Die Bewertung der Hotline-Kosten erfolgt
unter Berlicksichtigung der Konditionen fir
unterschiedliche Nutzertypen und Netze.

Sofern vorhanden, werden die unterschiedli-
chen Preise fir Bestandskunden einerseits
und Interessenten andererseits analysiert.
Dariber hinaus werden eventuell abwei-
chende Preise fiir den Anruf aus dem deut-
schen Festnetz oder den deutschen Mobil-
funknetzen beriicksichtigt.

Verteilung der Hotline-Kosten-Bewertung

sehr gut ®gut ™ befriedigend " ausreichend ™ mangelhaft

Der Anteil der Anbieter mit der Note ,sehr
gut” liegt bei 27 Prozent. Dies ist eine Steige-
rung von +5 Prozent gegeniber der letzten
Studie. Nur noch 20 Prozent erhalten die No-
te ,gut”. Hier lag die Quote beim letzten Mal
noch mit 39 Prozent fast doppelt so hoch. Die
Note ,befriedigend” wird von 20 Prozent der
untersuchten Anbieter erreicht (letzte Studie:
17 Prozent). Weitere 13 Prozent erhalten die
Note ,,ausreichend”. Hier lag der Anteil in der
Vorstudie bei 22 Prozent. Wahrend in der
letzten Studie kein Anbieter die Note ,man-
gelhaft” verzeichnen musste, liegt der Anteil
dieses Mal bei betrachtlichen 20 Prozent.

Mit einer durchschnittlichen Bewertung der
Kosten von 3,2 liegt das Ergebnis 0,2 Punkte
unter dem Durchschnitt der letzten Studie.
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Besonders die drei Anbieter mit der Note
,mangelhaft” (1&1, freenetmobile, klarmo-
bil.de) fallen hier schwer ins Gewicht. Auf der
anderen Seite kdonnen gleich vier Anbieter
mit der Bestnote 5,0 punkten. Wie schon
beim letzten Mal zdhlen die Telekom und
Vodafone dazu. Zudem gelingt den Anbietern
smartmobil.de und simyo der Sprung an die
Spitze. Einen besonders grofRen Sprung kann
BILDmobil verzeichnen. Erhielt man beim
letzten Mal lediglich eine Bewertung von 1,7
Punkten reicht es dieses Mal mit 3,7 Punkten
fur 2,0 Punkte mehr.

Ubersicht der Hotline-Kosten-Bewertung

- Bewertung

T Tsimyo [T Ts0 1
; smartmobil.de || 5,0 ;
! Telekom || 5,0 :
_ _ _ Vodafone _ _ 1[__ 50__ 1
| Blau || 38 |
| BILDmobil || 3,7 |
| OTELO || 3,7 |
| BASE || 3,0 |
| Tele2 || 3,0 |
| 02 | T
| congstar || 2,4 |
| FYVE || 2,4 |
| 1&1 || 1,4 |
| freenetmobile || 1,0 |
| klarmobil.de || 1,0 |
| o || 3,2 |




4.2.2. Verfiigbarkeit

Wie schon bei den Kosten erfolgt die Bewer-
tung der Verflgbarkeit unter Berlicksichti-
gung der Konditionen fir unterschiedliche
Nutzertypen und Netze. Im Detail wird die
Verfligbarkeit werktags und am Wochenende
sowie jeweils fiir Bestandskunden und Inte-
ressenten analysiert.

Verteilung der Hotline-Verfiigbarkeit-
Bewertung

“sehr gut ®gut ®befriedigend " ausreichend ™ mangelhaft

Zwei wesentliche Erkenntnisse stechen bei
der Bewertung der Hotline-Verfligbarkeit
hervor. Zum einen hat sich der Anteil der mit
,sehr gut” bewerteten Anbieter von 11 Pro-
zent auf 27 Prozent signifikant erhéht. Zum
anderen erhélt aktuell kein Anbieter mehr die
Note ,mangelhaft”. In der Vorstudie lag der
Prozentsatz hier bei 6 Prozent. Der Anteil der
Note ,gut” hat sich von 11 Prozent auf 6 Pro-
zent reduziert. Der bereits in der Vorstudie
stark reprdsentierte Notenbereich , befriedi-
gend” (33 Prozent) hat noch einmal auf 40
Prozent zugelegt. Mit der Note ,,ausreichend”
werden nur noch 27 Prozent der untersuch-
ten Anbieter bewertet (Vorstudie: 39 Pro-
zent).

Vor allem begriindet durch den relativen Zu-
wachs des Notenbereichs ,sehr gut” und
dem Entfallen der Note ,mangelhaft” liegt
die durchschnittliche Bewertung der Hotline-
Verfiigbarkeit Uber dem entsprechenden

Wert der vorangegangenen Studie. Die 2,8
Punkte der Vorstudie werden in der aktuellen
Studie mit einem Wert von 3,2 um 0,4 Punkte
Ubertroffen. Damit liegt die durchschnittliche
Bewertung allerdings nach wie vor im Bereich
,befriedigend”. Neben den Netzbetreibern
Telekom und Vodafone konnen in diesem
Ranking vor allem 1&1 und smartmobil.de
punkten. o2 folgt der Spitzengruppe und wird
erneut mit 3,9 Punkten bewertet.

Ubersicht der Hotline-Verfiigbarkeits-

Bewertung
T e T T 50
; smartmobil.de || 5,0 ;
! Telekom || 5,0 :
_ _ _ Vodafone _ _ ][ _ 50__ |
| 02 | 3.9 |
| congstar || 3,0 |
| FYVE || 3,0 |
| Tele2 || 3,0 |
| BASE || 2,8 |
| OTELO | 2.7 |
| Blau || 2,5 |
| freenetmobile || 2,1 |
| klarmobil.de || 1,8 |
| simyo | 1,8 |
| BILDmobil || 1,6 |
| 5 sz
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4.2.3. Wartezeit

Bei den zahlreichen Testanrufen wird die
Wartezeit gemessen und entsprechend vor-
definierter Kategorien bewertet.

Verteilung der Wartezeit-Bewertung

53%

33%

13%

0%

keine Wartezeit

0%
>4 Min.

<1 Min. 1-2 Min. 3-4 Min.

sehr gut gut befriedigend ausreichend mangelhaft

Bei mehr als der Hélfte (53 Prozent) aller un-
tersuchten Anbieter betragt die Wartezeit bei
einem Anruf der Hotline weniger als 1 Minu-
te. In der Vorstudie erreichten noch 61 Pro-
zent diese Kategorie, welche mit der Note
,gut” bewertet wird. Auch der Anteil der mit
,befriedigend” bewerteten Mobilfunkanbie-
ter ist gesunken. In diesem Segment bewe-
gen sich alle Anbieter, deren Wartezeit
durchschnittlich zwischen 1 und 2 Minuten
liegt. Gegeniiber den 39 Prozent der letzten
Studie sinkt der Anteil in der aktuellen Studie
auf 33 Prozent. Bei 13 Prozent der untersuch-
ten Anbieter liegt die durchschnittliche War-
tezeit bei 3 bis 4 Minuten und damit im No-
tenbereich ,ausreichend”. In der Vorstudie
musste kein Anbieter diese Note akzeptieren.
Wie bereits beim letzten Mal muss die Note
,mangelhaft” auch in der aktuell vorliegen-
den Studie nicht vergeben werden.

Die bisherigen Ausfiihrungen zur Wartezeit
indizieren, dass sich das allgemeine Niveau in
diesem Bewertungsbereich verschlechtert
hat. Mit einer durchschnittlichen Bewertung
der Wartezeit von 3,4 liegt das Ergebnis al-
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lerdings nur -0,2 Punkte schlechter als das
Pendant der Vorstudie. Einen groRen Sprung
im Wartezeit-Ranking macht BILDmobil. Der
Anbieter kann sich mit einer Bewertung von
4,4 an die Spitze setzen. Damit legt man ge-
genliber der Vorstudie um +1,2 Punkte zu.
Auch die Telekom, welche beim letzten Mal
mit nur 3,0 Punkte schlecht abschnitt, kann
sich deutlich verbessern und erzielt 4,0 Punk-
te. GroRere Verlierer sind etwa Blau,
freenetmobile und smartmobil.de. Lag Blau
in der Vorstudie noch bei 4,0 Punkten, sind es
aktuell nur noch 3,4 Punkte. Noch deutlicher
fallt das Minus mit -1,2 Punkten fir freenet-
mobile aus. Mit gegenwartig 2,8 Punkten
liegt der Anbieter nur noch auf dem drittletz-
ten Platz. smartmobil.de muss gar -2,2 Punk-
te hinnehmen und landet mit einer Bewer-
tung von 1,8 auf dem letzten Rang.

. Bewertung

"~ - Bibmobll ~ |~ 4~ 1
; congstar | 4,0 ;
| FYVE | 4,0 [
| TELEKOM | 40 |
| Vodafone || 4,0 :
| 1&1 I 38 |
f 02 |
____simyo_ __1l__36__1
| Blau || 3,4 |
| klarmobil.de || 3,4 |
| BASE || 3,0 |
| OTELO || 3,0 |
| freenetmobile || 2,8 |
| Tele2 || 2,2 |
| smartmobil.de || 1,8 |
| 2 | 3.4 |




4.2.4. Beratungsqualitat

Die Untersuchung der Beratungsqualitat
stitzt sich auf die Bewertung des Fachwis-
sens in den Bereichen Hardware und Tarife.
Zudem wird der allgemeine Kundenumgang
in der Gesamtbewertung berlicksichtigt. Die
Durchfiihrung der Untersuchung erfolgt mit
Testanrufen, denen verschiedene Nutzerpro-
file zugrunde gelegt werden.

Verteilung der Beratungsqualitat-Bewertung

sehr gut ®gut ™ befriedigend " ausreichend ™ mangelhaft

Ein GroRteil der untersuchten Anbieter (60
Prozent) kann die Note ,gut” erzielen. In der
Vorstudie lag der Anteil sogar bei 78 Prozent.
Weitere 27 Prozent entfallen auf den Noten-
abschnitt ,befriedigend”. Hier lag der Pro-
zentsatz beim letzten Mal deutlich niedriger
(11 Prozent). Die Note ,ausreichend” erhal-
ten 13 Prozent der Anbieter, wahrend es in
der Vorstudie lediglich 6 Prozent waren. Die
Noten ,sehr gut” und ,mangelhaft” werden
von keinem Anbieter besetzt. In der Vorstu-
die konnte zumindest ein Anbieter (simyo)
die Note ,,sehr gut” erreichen.

Hatte sich das Bewertungsniveau in der letz-
ten Studie gegeniber dem Vorgdnger noch
von 3,5 auf 3,8 Punkte verbessert, ist dieses
Mal eine Verschlechterung zu konstatieren.
Der aktuelle Durchschnittswert liegt (wieder)
bei 3,5 Punkten. Damit erhalten die Anbieter
durchschnittlich noch die Note ,gut”. Der
Spitzenreiter des letzten Rankings (simyo)

verliert -1,8 Punkte und landet auf dem viert-
letzten Platz. Vodafone hingegen kann von
3,8 Punkten auf 4,1 Punkte zulegen und riickt
auf den vierten Rang vor. Die beiden weite-
ren Netzbetreiber Telekom und 02 sind er-
neut vorne mit dabei.

Ubersicht der Beratungsqualitidt-Bewertung

i Bewertung
Anbieter Beratungsqualitit

"~ “Warmobilde 1|~ 43 1
; Telekom | 4,2 ;
f 02 | 4,1 :
| Vodafone || 4,1 :
| BASE I 40 f
| Tele2 | 4,0 |
i congstar | 3,7 :
| Blau || 3,6 |
____OomEo___1__36__,
| 1&1 || 3,4 |
| smartmobil.de || 3,3 |
| simyo | 27 |
| FYVE || 2,6 |
| BILDmobil | 24 |
| freenetmobile || 2,2 |
| 2 | 35 |
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4.3. Onlineshop

Die Bewertung des Onlineshops erfolgt an-
hand der folgenden Kriterien: Kontaktmog-
lichkeiten, Chat, Userbereich, Benutzer-
freundlichkeit (Usability) und Datenschutz.

Das Kriterium Kontaktmoglichkeiten wird in
die Subkriterien E-Mail-Adresse, Kontaktfor-
mular und Kundenforum gegliedert. Bei Vor-
handensein gibt es 5 Punkte, wohingegen bei
Nicht-Vorhandensein 1 Punkt vergeben wird.
Fir den Chat werden die Subkriterien Ver-
fligbarkeit, Wartezeit, Fachwissen Hardware,
Fachwissen Tarife und Kundenumgang her-
angezogen. Das Kriterium Userbereich wird
mit einem Punkt bei Nicht-Vorhandensein
und 5 Punkten bei Vorhandensein gewertet.
Die Benutzerfreundlichkeit wird mit Blick auf
die Informationsqualitdt, die Transparenz des
Onlineshops und die Einfachheit des Ver-
tragsabschlusses bewertet. Das Kriterium
Datenschutz wird auf das Vorhandensein
einer Datenschutzerklarung Uberprift. Zu-
dem wird bewertet, ob diese lediglich in den
AGBs mit aufgeflihrt wird oder als dediziertes
Element vorhanden ist.

Verteilung der Onlineshop-Bewertung

sehr gut ®gut ®befriedigend " ausreichend ® mangelhaft

Mit 47 Prozent erhélt ein GroRteil der unter-
suchten Anbieter die Note ,gut”. Darliber-
hinaus erhalten 33 Prozent die Note ,sehr
gut“ und 20 Prozent die Note , befriedigend”.
Kein Anbieter schneidet schlechter als mit
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,befriedigend” ab. In der Vorstudie konnten
noch 39 Prozent die Note ,,sehr gut” erzielen.
Mehr als die Halfte (56 Prozent) erzielten die
Bewertung ,gut”. Nur 5 Prozent (ein Anbie-
ter) mussten sich mit dem Resultat ,befriedi-
gend“ arrangieren.

Die oben beschriebene Entwicklung signali-
siert eine niedrigere Durchschnittsbewertung
gegenltber der vorherigen Studie. Lag der
Durchschnitt beim letzten Mal bei 4,2, sinkt
dieser in der aktuellen Studie auf 4,0. Dabei
bestatigt die Spitzengruppe des letzten Ran-
kings ihre Fihrung auch im aktuellen Durch-
lauf. Die Telekom rickt mit 4,9 Punkten auf
den ersten Platz vor, welchen sie sich mit
Vodafone teilt (ebenfalls 4,9 Punkte).

Ubersicht der Onlineshop-Bewertung

i Bewertung
Anbieter Onlineshop

T 7 Telekom | a9 1
: Vodafone || 4,9 :
[ BASE || 4,8 :
i 02 | 4,6 ;
_ _ _ congstar _ _ |[__ _45__ |
| OTELO | 4,2 |
| 1&1 || 4,1 |
| BILDmobil || 4,0 |
| Blau || 3,9 |
| Tele2 || 3,9 |
| simyo | 37 |
| FYVE || 3,5 |
| smartmobil.de || 3,3 |
| freenetmobile || 3,2 |
| klarmobil.de || 2,9 |
| 2 | 4,0 |
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Vergleich des Onlineshops aller untersuchten Anbieter

Telekom

Vodafone

BASE

02

'

congstar

OTELO

1
1
1&1 !
1 1 :
BILDmobil : : i I
- T T 1 1
Blau !
1 1 1 1 1
Tl T — ! !
1
T 1 1 1 1
simyo ! ! Pl i
] T T 1 1
1 1 1 1
FYVE ! ! ! !

1 , . . | ® Kontakt
smartmobil.de 1 | | |

. ] ] . | ¥ Chat
- I |
freenetmobile 1 1 ! ! Usability
1 1 1 | |
klarmobil.de ! ! ! !
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
- ad anll T | «utill

In der Spitzengruppe zeigen sich recht homogene Bewertungen liber die einzelnen Subkriterien
hinweg. Die Onlineshops der hier platzierten Anbieter kbnnen auf ganzer Linie Gberzeugen. Die auf
die Spitzengruppe folgenden Anbieter weisen bereits eine deutlichere Schwankung bezliglich der
einzelnen Kriterienbewertungen auf. Fir einige Anbieter fallen die Bewertungen nicht zuletzt auf-
grund des fehlenden Chats schlechter aus. BILDmobil sticht hier als Anbieter hervor, der sich auch
ohne Chat immerhin im Mittelfeld des Rankings einpendeln kann. Anbieter mit einem Chat erhal-
ten durchweg gute Bewertungen. Vodafone erhalt sogar die Bestnote ,,sehr gut” fiir das eigene
Chat-Angebot. Die ,,schlechteste” Bewertung erhalt 1&1 mit 3,9 Punkten fiir den Chat. Grundsatz-
lich bleibt festzustellen, dass das Thema Chat fiir einige Anbieter ein noch ungenutztes Potenzial
darstellt. Ein solcher Service wird immer wichtiger und von vielen Kunden inzwischen erwartet.
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4.3.1. Kontaktmoglichkeiten

Fiir die Bewertung der Kontaktmoglichkeiten
wird das Vorhandensein einer E-Mail-
Adressen, eines Kontaktformulars sowie ei-
nes Kundenforums untersucht.

Unkomplizierte und zugangliche Kontaktauf-
nahmemoglichkeiten sind eine wesentliche
Komponente eines guten Anbieterservices.
Daher erhalten fir diesen Untersuchungsbe-
reich nur Anbieter die Note ,sehr gut”, die
alle drei erwahnten Kontaktmoglichkeiten
bieten.

Verteilung der Kontaktmaoglichkeiten-
Bewertung

“sehr gut ®gut ®befriedigend " ausreichend ® mangelhaft

Insgesamt 40 Prozent der untersuchten An-
bieter erfullen alle Anforderungen an die
Kontaktmoglichkeiten und erhalten entspre-
chend die Note ,sehr gut”. Gegenilber der
Vorstudie ist dies ein Minus von 10 Prozent.
Kein einziger Anbieter erzielt die Note ,gut”.
Hier lag der Anteil in der vorangegangenen
Studie bei 44 Prozent. Dafiir liegt der Anteil
der Note ,befriedigend” dieses Mal bei 27
Prozent, wohingegen es beim letzten Mal
keine Bewertung mit dieser Note gab. Ein
signifikanter Anteil der Anbieter (33 Prozent)
erhalt die Note ,mangelhaft”. In der Vorstu-
die erhielt lediglich ein Anbieter die Note
,ausreichend” und kein Anbieter die Note
,mangelhaft”.
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Die bisherigen Ausflihrungen zu den Bewer-
tungen der Kontaktmoglichkeiten signalisie-
ren bereits einen deutlichen Negativtrend
gegenltber der Vorstudie. Mit einer durch-
schnittlichen Bewertung von 3,1 Punkten
liegt das Ergebnis -1,4 Punkte unter dem Ver-
gleichswert der letzten Anbieterstudie. Mit
der Bestnote schneiden neben den drei
Netzbetreibern 02, Telekom und Vodafone
auch BASE, BILDmobil und OTELO ab.
Schlechte Bewertungen gibt es vor allem fir
Blau, FYVE, klarmobil.de, simyo und smart-
mobil.de (alle 1,0 Punkte).

Ubersicht der Kontaktméglichkeiten-

Bewertung
T " BASE  [|| 50 1
| BILDmobil I
[ OTELO || 5,0 :
i 02 I 5,0 ;
| Telekom | 5,0 !
___ Vodafone _ _ ||__ 50__ |
| 1&1 || 3,0 |
| congstar || 3,0 |
| freenetmobile || 3,0 |
| Tele2 || 3,0 |
| Blau || 1,0 |
| FYVE || 1,0 |
| klarmobil.de || 1,0 |
| simyo | 1.0 |
| smartmobil.de || 1,0 |
| o a1 |




4.3.2. Chat

Anhand der Kriterien Verfligbarkeit, Warte-
zeit, Fachwissen Hardware, Fachwissen Tarife
und Kundenumgang wird der Chat der unter-
suchten Anbieter bewertet. Diese Kriterien
werden mit Test-Chatanfragen gepriift. Die-
sen liegen verschiedene Nutzerprofile zu-
grunde, um ein moglichst grolRes Nutzer-
spektrum abdecken zu kdnnen.

Verteilung der Chat-Bewertung

sehr gut ®gut ™ befriedigend " ausreichend ™ mangelhaft

Der Anteil der Anbieter, die Uber keinen Chat
verfligen, hat sich im Vorstudienvergleich von
59 Prozent auf 47 Prozent reduziert. Die Be-
deutung eines Chats fiir die Mobilfunkkun-
den scheint auch den Anbietern bewusster
geworden zu sein. Von den Anbietern, die
Uber einen Chat verfligen, erreichen 46 Pro-
zent die Note ,,gut”. In der Vorstudie lag die-
ser Anteil bei lediglich 18 Prozent. Dies
kommt einer Zunahme um +28 Prozent
gleich. Mit Vodafone erreicht nur ein Anbie-
ter (7 Prozent) die Bestnote ,,sehr gut”. In der
vorangegangenen Studie lag der prozentuale
Anteil noch bei 23 Prozent.

Bei der Bestimmung der durchschnittlichen
Bewertung ist ein zentraler Aspekt zu berlick-
sichtigen. Der reine Durchschnittswert der
Bewertungen aller untersuchten Anbieter
von 2,7 Punkten stellt keine hinreichende
Bewertung der Chatqualitaten dar. Stattdes-
sen soll ein weiterer Durchschnittswert er-

wahnt werden, der die sieben Anbieter ohne
Chat aus der Bewertung entfernt. So kann die
tatsachliche Chatqualitdt der vorhandenen
Chats addquat eingeordnet werden. Unter
Ausschluss der sieben Anbieter ohne Chat
ergibt sich eine durchschnittliche Chatbewer-
tung von 4,2 Punkten. Dieser Wert liegt leicht
unterhalb des Wertes der Vorstudie (4,4
Punkte), aber nach wie vor im Notensegment
,gut”. Angefihrt wird das Ranking von den
drei Netzbetreibern Vodafone, 02 und Tele-
kom, wobei nur Vodafone die Note ,sehr
gut” erreicht. BASE folgt als Bestplatzierter
der Vorstudie auf dem vierten Rang mit der
Note ,gut”. Diese Note erhalten auch Blau,
congstar und simyo. 1&1 muss sich mit der
Note ,befriedigend” zufrieden geben.

Ubersicht der Chat-Bewertung

- Bewertung

™" " Vodafone = [| a5 1
| o2 [
! Telekom || 4,3 :
| BASE | 42
| Blau | 42 !
| congstar || 4,2 i
C___simyo __ _1[__a2___
| 1&1 || 3,9 |
| BILDmobil || 1,0 |
| freenetmobile || 1,0 |
| FYVE | 10 |
| klarmobil.de || 1,0 |
| OTELO | 1,0 |
| smartmobil.de || 1,0 |
| Tele2 || 1,0 |
| 5 2
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4.3.3. Benutzerfreundlichkeit

Die Benutzerfreundlichkeit wird auf Grundla-
ge der Untersuchungskriterien Informations-
qualitat, Transparenz und Abschlussprozess
bewertet. Bei dem Abschlussprozess wird vor
allem bewertet, wie viele Klicks der Nutzer
bendtigt, um vom Warenkorb zum finalen
Bestellabschluss zu gelangen.

Verteilung der Benutzerfreundlichkeit-
Bewertung

sehr gut ® gut ™ befriedigend " ausreichend ® mangelhaft

Mit 40 Prozent kann ein grofRer Teil der un-
tersuchten Mobilfunkanbieter die Note ,sehr
gut” fir die Bewertung der Benutzerfreund-
lichkeit des Onlineshops erreichen. Gegen-
Uber der vorherigen Studie ist dies ein Zu-
wachs um +23 Prozent. Weitere 47 Prozent
bekommen die Note ,gut” (Vorstudie: 55
Prozent). Die verbleibenden 13 Prozent der
Anbieter erhalten die Note ,befriedigend”.
Die Noten ,ausreichend” und ,mangelhaft”
bleiben wie schon beim letzten Mal unbe-
setzt.

Die durchschnittliche Bewertung der Benut-
zerfreundlichkeit der Onlineshops liegt bei
4,2 Punkten. Damit wird das Ergebnis der
Vorstudie um +0,4 Punkte Ubertroffen. Als
einziger Anbieter wird congstar mit der Ma-
ximalpunktzahl von 5,0 ausgezeichnet. Damit
kann der Anbieter um +1,1 Punkte gegeniiber
der letzten Studie zulegen. BASE, Vodafone
und Telekom konnen ihre guten Ergebnisse
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aus der letzten Studie noch einmal verbes-
sern. Wahrend BASE und Vodafone um +0,2
Punkte zulegen kénnen, gelingt der Telekom
sogar eine Verbesserung um +0,4 Punkte.
Damit liegen alle diese Anbieter im Noten-
segment ,sehr gut”. Auch FYVE (4,9 Punkte)
und Tele2 (4,6 Punkte) werden mit ,sehr gut”
bewertet. Dabei kann sich Tele2 um +1,3
Punkte verbessern und FYVE sogar um +1,8
Punkte zulegen. Sieben weitere Anbieter er-
halten die Note ,gut”. 1&1 und BILDmobil
mussen sich mit der Note ,befriedigend” be-
gnugen.

Ubersicht der Benutzerfreundlichkeit-

Bewertung
T " congstar  [|T 50 1
i BASE I
[ FYVE || 4,9 :
| Vodafone | 4,9 ;
| Telekom | 4,8 !
____Telez ___|I__ _45__ 1
| Blau I 4,4 |
| klarmobil.de || 4,0 |
| OTELO I 4,0 |
| smartmobil.de || 4,0 |
| simyo || 3,7 |
| freenetmobile || 3,6 |
| 02 | 36 |
| 1&1 I 34 |
| BILDmobil I 34 |
| 2 | 4.2 |




5. Zusammenfassung

Die Bewertungen der beiden lbergelagerten
Untersuchungsbereiche  Netzqualitdt und
Servicequalitét erfahren ihre Gewichtung
durch ihre Bedeutungen fir die Mobilfunk-
kunden. Diese wurden mittels der von
SmartChecker in 2016 durchgefiihrten On-
lineumfrage ermittelt. Erneut zeigt sich dabei
eine signifikant hoéhere Gewichtung der
Netzqualitdt gegeniiber der Servicequalitit.
Widhrend 92 Prozent der Befragten die
Netzqualitdt ihres Mobilfunkanbieters fir
wichtiger als die Servicequalitat befinden,
sehen dies lediglich 8 Prozent umgekehrt.
Entsprechend fallen die Bewertungen fir die
Netzqualitdt bei den Gesamtbewertungen
der Anbieter deutlich héher ins Gewicht.

Als Besonderheit bei der Betrachtung der
Netzqualitit ist die Ubernahme von E-Plus
durch den o02-Mutterkonzern im Jahre 2014
zu nennen. Seitdem schreitet die Netzin-
tegration von 02 und E-Plus stetig voran. In
diesem Zusammenhang erfolgt im jlngsten
connect-Netztest keine separate Bewertung
des E-Plus-Netzes mehr. Das schlechte Be-
wertungsergebnis fir das 02-Netz verdeut-
licht die offensichtlichen Probleme bei der
Netzintegration. Mittelfristig verspricht sich
Telefénica von der Umstellung allerdings eine
sichtlich verbesserte Netzqualitat fiir seine
Mobilfunkkunden.

Das Gesamtranking fihren erneut die Tele-
kom und congstar an. Hier kommen vor allem
die herausragende Netzqualitdt des D1-
Netzes und die hohe Bedeutung der Netzqua-
litat zur Geltung. Wéahrend sich die Gesamt-
ergebnisse der beiden vorherigen Studien
ausschlieBlich in den Notenbereichen ,gut”
und ,befriedigend” bewegten, konnen im
Rahmen der aktuellen Studie auch Ergebnisse
im Notensegment ,sehr gut” erzielt werden.

Die durchschnittliche Gesamtbewertung hat
sich erneut verbessert. So liegt die Durch-
schnittsbewertung in der aktuellen Studie bei
3,4 (Vorstudie: 3,3). Dabei konnte sich die
durchschnittliche Bewertung der Netzqualitat
von 3,0 auf 3,4 steigern. Die Servicequalitat
konnte ebenfalls von 3,6 auf 3,8 zulegen.

Bei der Netzqualitat konnen die Telekom und
Vodafone erneut (iberzeugen. Beide Netze
konnen sich gegenliber der Vorstudie verbes-
sern. Das D1-Netz der Telekom erreicht mit
einer Bewertung von 4,5 sogar die Bestnote
,sehr gut“. Das D2-Netz von Vodafone erhalt
die Note ,gut” (4,2). Das gemeinsame Netz
von 02 und E-Plus landet abgeschlagen auf
dem dritten und letzten Platz. Hier sei erneut
auf die aktuelle Netzintegration verwiesen.

Im Rahmen der SmartChecker Onlineumfrage
wurde zudem nach der von den Befragten
wahrgenommenen Netzqualitdt gefragt. Da-
bei ergibt sich fiir die Netze der Telekom und
Vodafone eine etwas schlechtere Netzquali-
tat gegeniiber den connect-Ergebnissen. Fir
02 und E-Plus zeigt sich hingegen eine deut-
lich bessere wahrgenommene Netzqualitat
als die connect-Ergebnisse nahelegen.

Fiir die Servicequalitaten zeigt sich ein kaum
verdandertes Gesamtbild gegeniiber der Vor-
studie. Die durchschnittliche Bewertung hat
sich hier geringfiigig von 3,7 auf 3,8 verbes-
sert. Wie schon in der Vorstudie erhalt kein
Anbieter die Note ,,ausreichend” oder ,, man-
gelhaft”. Erneut kann sich Vodafone an die
Spitze des Rankings setzen. Dieses Mal mus-
sen sich die Disseldorfer die Flihrung aller-
dings mit der Telekom teilen (beide 4,8). Bei-
de Anbieter erhalten die Note ,sehr gut”. Als
dritter Netzbetreiber landet 02 mit einer Be-
wertung von 4,4 direkt hinter den Spitzenrei-
tern und verpasst die Note ,sehr gut” nur
knapp.
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Ubersicht Bewertung aller untersuchten Anbieter

boramoter | |GeWichtung _ Bewertung

. Netz 0,92 D2/E-Plus| o2 || E-Plus | D2 |
| Telefonieren | 0,50 [ 33 || 22 [ 22 || 44 |
| Stadt und Umland | 0,50 [ 38 || 29 |[ 29 | 46 |
| Autobahn | 0,50 | 29 || 15 || 15 | 42 |
| Mobiles Surfen | 0,50 [ 32 || 25 || 25 | 39 |
| Stadt und Umland | 0,50 [ 34 || 27 || 27 || 41 |
| Autobahn | 0,50 | 3,0 [| 2,3 [| 2,3 [| 3,7 |
. Service | 0,08 . 41 | 43 | 38 | 28 |
| Angebot | 0,43 | 48 || 49 |[ 40 | 18 |
| Tarife | 0,89 | 50 || 50 || 40 | 20 |
| Hardware | 0,12 [ 35 || 40 [ 40 | 1,0 |
| Anzahl | 050 50 || 50 | 50 | 1,0 |
| Vielfalt | 050| 20 || 30 | 30 | 1,0 |
™ Hotline | 0,32 32 || 32 | 34 | 34 |
| Kosten | 0,29 | 14 || 30 |[ 38 || 37 |
| Festnetz (Vertragskunden) | 0,20 | 2,0 [| 3,0 [| 2,0 [| 3,0 |
| Mobilfunk (Vertragskunden) | 0,30| 1,0 [| 3,0 || 3,0 [| 2,0 |
| Festnetz (Interessenten) | 0,20 | 20 | 30 | 50 || 50 |
| Mobilfunk (Interessenten) | 0,30| 1,0 [| 3,0 [| 5,0 [| 5,0 |
| Verfligharkeit | 0.21 50 || 28 | 25 | 16 |
| Werktags (Vertragskunden) | 0,41|| 50 | 30 | 20 || 30 |
| Wochenende (Vertragskunden) | 0,09| 5,0 [| 2,0 [| 1,0 [| 4,0 |
| Werktags (Interessenten) | 0,41|| 5,0 [| 3,0 || 3,0 [| 0,0 |
| Wochenende (Interessenten) | 0,09 50 | 20 || 40 | 00 |
| Wartezeit | 0,23 | 38 || 30 || 34 | 44 |
| Beratungsqualitét | 0,27 | 34 || 40 || 36 || 24 |
| Fachwissen Hardware | 0,30|| 36 [| 4,2 || 4,0 [| 0,0 |
| Fachwissen Tarife | 0,35|| 3,8 [| 46 || 4,3 [| 4,6 |
| Kundenumgang | 0,35|| 2,8 [| 3,1 [| 2,5 [| 2,4 |
| Onlineshop | 0,25 [ 41 [ 48 || 39 | 40 |
| Kontaktméglichkeiten | 0,21 | 30 || 50 |[ 10 | 50 |
| eMail-Adresse | 0,33| 3,0 [| 5,0 [| 1,0 [| 5,0 |
| Kontaktformular | 0,33|| 3,0 [| 5,0 || 1,0 [| 5,0 |
| Kundenforum | 0,33 30 | 50 | 1,0 | 50 |
| Chat | 015] || 390 || 42 || 42 | 10 |
| Verfiigbarkeit | 0,20|| 5,0 [| 5,0 || 5,0 [| 1,0 |
| Wartezeit | 020 34 || 38 || 40 || - |
| Fachwissen Hardware | 0,20 | 4,0 [| 4,6 [| 4,5 [| - |
| Fachwissen Tarife | 0,20|| 3,8 [| 4,8 || 35 [| - |
| Kundenumgang | 0,20 | 33 | 28 | 39 | - |
| Userbereich | 0,18 | 50 || 50 || 50 | 50 |
| Benutzerfreundlichkeit | 0,23 [ 34 || 49 || 44 || 34 |
| Informationen | 0,33 4,0 [| 4,8 || 4,3 [| 2,8 |
| Transparenz | 0,33| 3,3 [| 4,8 [| 4,8 [| 3,5 |
| Abschluss | 0,33|| 3,0 [| 5,0 || 4,0 [| 4,0 |
| Datenschutzerklédrung | 0,23 | 50 || 50 |[ 50 | 50 |

38



e

Ubersicht Bewertung aller untersuchten Anbieter

Parameter | Gewichtung | Bewertung
SUb” Sub Ill} congstar |freenetmobile FYVE klarmobil.de

. Netz |0,92 . D1 | D1/D2 | D2 |D1/D2/02|
| Telefonieren | 0,50 | 47 || 45 || 44 || 38 |
| Stadt und Umland | 0,50 47 || 47 || 46 || 41 |
| Autobahn | 0,50 | 46 || 44 || 42 || 34 |
| Mobiles Surfen | 0,50 | 44 || 41 |39 || 36 |
| Stadt und Umland | 0,50 | 44 || 43 | 41 | 37 |
| Autobahn | 0,50 | 4,3 || 4,0 || 3,7 | 3,4 |
. Service 0,08 . 43 | 30 | 30 | 33 |
| Angebot | 0,43 [ 49 || 37 || 27 | 40 |
| Tarife | 0,89 | 50 || 40 || 30 || 40 |
| Hardware | 0,12 [ 40 | 1,0 || 1,0 || 40 |
| Anzahl | 0,50 || 5,0 [| 1,0 [| 1,0 | 4,0 |
| Vielfalt | 050| 30 | 1,0 || 170 || 40 |
[ Hotline I~ [[0.32 32 || 20 | 29 | 26 |
| Kosten | 0,29 [ 24 | 1.0 || 24 | 1,0 |
| Festnetz (Vertragskunden) | 0,20 || 3,0 [| 1,0 [| 30 | 1,0 |
| Mobilfunk (Vertragskunden) | 0,30| 20 || 1,0 || 20 | 1,0 |
| Festnetz (Interessenten) | 0,20 || 3,0 [| 1,0 [| 30 | 1,0 |
| Mobilfunk (Interessenten) | 0,30| 20 || 1,0 || 20 | 1,0 |
| Verfiigbarkeit | 0,21 | 30 || 21 |30 || 18 |
| Werktags (Vertragskunden) | 0,41|| 30 || 20 || 30 | 20 |
| Wochenende (Vertragskunden) | 0,09| 3,0 [| 30 [| 30 | 1,0 |
| Werktags (Interessenten) | 0,41|| 30 || 20 || 30 | 20 |
| Wochenende (Interessenten) | 0,09| 3,0 [| 2,0 [| 30 | 1,0 |
| Wartezeit | 0.23 40 || 28 || 40 || 34 |
| Beratungsqualitét | 0,27 |37 || 22 || 26 | 42 |
| Fachwissen Hardware | 0,30| 3,8 || 0,0 || 0,0 | 4,8 |
| Fachwissen Tarife | 0,35|| 4,2 [| 3,4 [| 4,2 | 50 |
| Kundenumgang | 0,35|| 3,1 || 2,9 || 32 | 2,8 |
| Onlineshop | 0,25 | 45 || 32 || 35 | 29 |
| Kontaktmdglichkeiten | 0,21 [ 30 [ 30 | 1,0 || 1,0 |
| eMail-Adresse | 033 30 || 30 | 1,0 | 1,0 |
| Kontaktformular | 0,33|| 3,0 || 3,0 || 1,0 | 1,0 |
| Kundenforum | 033 30 || 30 | 1,0 | 1,0 |
| Chat | 0,15 42 || 10 || 10 || 10 |
| Verfiigbarkeit | 0,20 || 50 || 1,0 | 1,0 | 1,0 |
| Wartezeit | 0,20|| 4,0 || - || - | - |
| Fachwissen Hardware | 0,20| 46 || - [| - | - |
| Fachwissen Tarife | 0,20|| 4.4 || - || - | - |
| Kundenumgang | 020 371 | - [| - | - |
| Userbereich | 0,18 [ 50 || 50 || 50 | 50 |
| Benutzerfreundlichkeit | 0,23 | 50 || 36 || 49 | 40 |
| Informationen | 0,33|| 5,0 || 33 || 4,8 | 35 |
| Transparenz | 0,33 50 [| 3,5 [| 5,0 | 3,5 |
| Abschluss | 0,33|| 5,0 || 4,0 || 50 | 5,0 |
| Datenschutzerklérung | 0,23 [ 50 || 30 || 50 | 30 |
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Ubersicht Bewertung aller untersuchten Anbieter

— " Gowichtung Bowertung
arameter
SubII Ssub il OTELO 02 simyo |smartmobil.de

' Netz 0,92 . D2 | 02 | E-Plus | 02 |
|  Telefonieren | 0,50 | 44 || 22 || 22 || 22 |
| Stadt und Umland | 0,50 46 || 29 || 29 || 29 |
| Autobahn | 0,50 | 42 || 15 || 15 || 15 |
| Mobiles Surfen | 0,50 [ 39 || 25 || 25 | 25 |
| Stadt und Umland | 0,50 | 41 |27 | 27 || 27 |
| Autobahn | 0,50 | 3,7 || 2,3 || 2,3 | 2,3 |
. Service 10,08 . 33 | 44 | 37 | 38 |
| Angebot | 0,43 [ 29 || 49 |[ 39 | 41 |
| Tarife | 0,89 | 30 || 50 || 40 || 40 |
| Hardware | 0,12 [ 20 || 45 | 30 || 45 |
| Anzahl | 0,50 || 2,0 [| 5,0 [| 3,0 | 5,0 |
| Vielfalt | 050/ 20 || 40 || 30 || 40 |
| Hotline | 0,32 | 33 || 35 || 34 | 38 |
| Kosten | 0,29 [ 37 || 26 || 50 || 50 |
| Festnetz (Vertragskunden) | 0,20 || 3,0 [| 2,0 [| 50 | 5,0 |
| Mobilfunk (Vertragskunden) | 0,30| 20 || 50 | 50 | 50 |
| Festnetz (Interessenten) | 0,20 || 5,0 [| 2,0 [| 50 | 5,0 |
| Mobilfunk (Interessenten) | 0,30| 50 | 1,0 || 50 | 50 |
| Verfiigbarkeit | 0,21 | 27 || 39 || 18 || 50 |
| Werktags (Vertragskunden) | 0,41|| 20 || 50 | 20 | 50 |
| Wochenende (Vertragskunden) | 0,09| 3,0 [| 50 [| 1,0 | 5,0 |
| Werktags (Interessenten) | 0,41|| 30 || 30 || 20 | 50 |
| Wochenende (Interessenten) | 0,09| 4,0 [| 2,0 [| 1,0 | 5,0 |
| Wartezeit | 0,23 | 3,0 || 3,6 || 3,6 | 1,8 |
| Beratungsqualitét | 0,27 | 36 || 41 || 27 | 33 |
| Fachwissen Hardware | 0,30| 4,0 || 5,0 || 32 | 36 |
| Fachwissen Tarife | 0,35|| 4,2 [| 4,6 [| 3,8 | 38 |
| Kundenumgang | 0,35|| 2,8 || 2,8 || 1,2 | 2,5 |
| Onlineshop | 0,25 | 42 || 46 || 37 | 33 |
| Kontaktmdglichkeiten | 0,21 [ 50 [ 50 | 1,0 || 1,0 |
| eMail-Adresse | 0,33 50 || 50 || 1,0 | 1,0 |
| Kontaktformular | 0,33|| 5,0 || 5,0 || 1,0 | 1,0 |
| Kundenforum | 0,33 50 || 50 || 1,0 | 1,0 |
| Chat | 0,15 10 || 43 || 42 || 10 |
| Verfiigbarkeit | 0,20 || 1,0 | 50 || 50 | 1,0 |
| Wartezeit | 0,20|| - || 36 || 4,0 | - |
| Fachwissen Hardware | 0,20 || - [| 50 || 45 | - |
| Fachwissen Tarife | 0,20|| - || 4,6 || 35 | - |
| Kundenumgang | 0,20 || - [ 32 || 39 | - |
| Userbereich | 0,18 [ 50 || 50 || 50 | 50 |
| Benutzerfreundlichkeit | 0,23 | 40 || 36 || 37 | 40 |
| Informationen | 0,33|| 3,8 || 4,0 || 30 | 30 |
| Transparenz | 0,33 4,3 [| 3,8 [| 4,0 | 5,0 |
| Abschluss | 0,33|| 4,0 || 30 || 4,0 | 4,0 |
| Datenschutzerklérung | 0,23 | 50 || 50 || 50 | 50 |
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Ubersicht Bewertung aller untersuchten Anbieter

— " Gowichtung | Bewsrtung
arameter Tele2 Telekom Vodafone

| Netz 0,92 ' E-Plus | D1 | D2 |
| Telefonieren | 0,50 | 22 || 47 || 44 |
| Stadt und Umland | 0,50 29 || 47 | 46 |
| Autobahn | 0,50 [ 15 || 46 |[ 42 |
| Mobiles Surfen | 0,50 | 25 | 44 || 39 |
| Stadt und Umland | 0,50 [ 27 || 44 [ 4,1 |
| Autobahn | 0,50 [ 23 || 43 |[ 37 |
| Service 0,08 - 36 | 48 | 48 |
| Angebot | 0,43 [ 38 || 49 [ 49 |
| Tarife | 0,89 | 40 || 50 |[ 50 |
| Hardware | 0,12 | 25 || 45 || 45 |
| Anzahl | 050/ 30 || 50 |[ 50 |
| Vielfalt | o050 20 || 40 || 40 |
™ Hotline | 0,32 31 || 46 || 45 |
| Kosten | 0,29 [ 30 || 50 [ 50 |
| Festnetz (Vertragskunden) | 0,20 || 30 | 50 | 50 |
| Mobilfunk (Vertragskunden) | 0,30| 30 [| 5,0 [| 5,0 |
| Festnetz (Interessenten) | 0,20|| 30 || 50 || 50 |
| Mobilfunk (Interessenten) | 0,30 30 | 50 | 50 |
| Verfiigbarkeit | 0,21 | 30 || 50 || 50 |
| Werktags (Vertragskunden) | 0,41]| 30 || 50 || 50 |
| Wochenende (Vertragskunden) | 0,09 30 | 50 | 50 |
| Werktags (Interessenten) | 0,41|| 30 [| 5,0 [| 5,0 |
| Wochenende (Interessenten) | 0,09| 30 || 50 || 50 |
| Wartezeit | 0,23 [ 22 || 40 |[ 40 |
| Beratungsqualitét | 0,27 | 40 || 42 || 41 |
| Fachwissen Hardware | 0,30| 4,0 [| 4.4 [| 4,5 |
| Fachwissen Tarife | 0,35|| 46 || 46 || 46 |
| Kundenumgang | 0,35|| 34 | 37 || 33 |
| Onlineshop | 0,25 [ 39 [ 49 || 49 |
| Kontaktméglichkeiten | 0,21 [ 30 || 50 [ 50 |
| eMail-Adresse | 0,33 30 | 50 | 50 |
| Kontaktformular | 0,33| 30 [| 5,0 [| 5,0 |
| Kundenforum | 0,33|| 30 || 50 || 50 |
| Chat | 015 || 10 || 43 | 45 |
| Verfiigbarkeit | 0,20 | 1,0 | 50 || 50 |
| Wartezeit | 0,20|| - [~ 40 || 40 |
| Fachwissen Hardware | 0,20 || - | 44 || 45 |
| Fachwissen Tarife | 0,20 | - [| 4,6 [| 4,6 |
| Kundenumgang | 0,20|| - [| 37 || 42 |
| Userbereich | 0,18 | 50 || 50 |[ 50 |
| Benutzerfreundlichkeit | 0,23 | 46 || 48 || 49 |
| Informationen | 0,33|| 40 || 45 || 48 |
| Transparenz | 0,33 4,8 [| 5,0 || 5,0 |
| Abschluss | 0,33| 5,0 [| 5,0 [| 5,0 |
| Datenschutzerkldrung | 0,23 [ 50 || 50 [ 50 |
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