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1. 12 Mobilfunkanbieter im Vergleich

Nach einem kontinuierlichen Teilnehmerzuwachs (iber die vergangenen Jahre, scheint aktuell eine
Sattigung auf dem deutschen Mobilfunkmarkt einzukehren. Wahrend die Teilnehmerzahl im Zeit-
raum zwischen dem 3. Quartal 2016 und dem 3. Quartal 2017 noch signifikant von 129 Millionen
Teilnehmer auf fast 137 Millionen Teilnehmer zulegen konnte, weist das 3. Quartal 2018 nur noch
135 Millionen Mobilfunkteilnehmer aus.® Auf jeden Einwohner Deutschlands entfallen somit
durchschnittlich 1,6 SIM-Karten.

Von den 135 Millionen SIM-Karten gelten ca. 110 Millionen als aktive SIM-Karten. Gegeniber der
Vorstudie hat sich dieser Wert kaum verdndert. Bei aktiven SIM-Karten handelt es sich um SIM-
Karten, Uber die in den vergangenen drei Monaten kommuniziert wurde oder zu denen eine
Rechnung im selben Zeitraum gestellt wurde. Der Anteil der von Serviceprovidern ausgestellten
SIM-Karten hat sich erneut steigern konnen und liegt inzwischen bei 25,6 Prozent (Vorjahr: 23,6
Prozent). Auch der Anteil der SIM-Karten, die LTE nutzen, kann erneut (kraftig) zulegen. Lag der
Anteil im Vorjahr bei ,nur” 36,5 Millionen, sind es inzwischen 44,9 Millionen SIM-Karten mit LTE-
Nutzung. Wahrend sich die anteilige Verteilung der Postpaid-SIM-Karten in den vergangenen Jahr-
en bei 60 Prozent einpendelte, kann aktuell eine Steigerung auf 64 Prozent konstatiert werden.?
Ein Grund fur diese Entwicklung diirfte in der zunehmenden Verbreitung von monatlich kiindbaren
Laufzeitvertragen liegen.

Der Trend zu immer groBerem mobilen Datentransfer ist ungebrochen. So verzeichnet der mobile
Datentransfer gegenliber dem Vorjahr einen Anstieg von satten 52 Prozent. Im Jahr 2017 wurden
insgesamt 1.388 Millionen GB Daten Uber die deutschen Mobilfunknetze transferiert, wahrend es
2016 noch 913 Millionen GB waren.?

Den steigenden Anspriichen der deutschen Mobilfunkteilnehmer begegnen die Mobilfunkanbieter
mit umfassenderen und gleichzeitig flexibleren Leistungspaketen. So zeichnen sich immer mehr
Mobilfunkangebote durch deutlich erhéhte Inklusivvolumina fir das mobile Surfen aus. Zudem
nimmt das Angebot flexibler Laufzeittarife mit einmonatiger Kiindigungsfrist stetig zu.

Das gesamte Leistungspaket eines Mobilfunktarifs zeichnet sich allerdings durch mehr als nur die
reinen Eckdaten aus. Fur die nachhaltige Kundenzufriedenheit spielen die Netz- und die Service-
gualitat eine entscheidende Rolle. Hier setzt die SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie 2019 an.
Durch die umfassende Betrachtung deutscher Mobilfunkanbieter mit Blick auf die jeweils ge-
botene Netz- und Servicequalitat bietet sie den deutschen Mobilfunkkunden eine fundierte Ent-
scheidungsgrundlage bei der Wahl des passenden Mobilfunkanbieters.

! Teilnehmerentwicklung im Mobilfunk; www.bundesnetzagentur.de
2 Jahresbericht 2017; www.bundesnetzagentur.de
3 Jahresbericht 2017; www.bundesnetzagentur.de
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1.1. Bestandteile der Studie

Die SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie ist in zwei Untersuchungsbereiche aufgeteilt:

Netzqualitdt: Die Bewertung der Netzqualitat basiert auf den Ergebnissen des Netztests der re-
nommierten Telekommunikationsfachzeitschrift connect (Magazin 1/2019). Im Rahmen dieses
Tests wird die Netzqualitat sowohl fir das Telefonieren als auch das mobile Surfen untersucht.

Servicequalitdt: Flr die Untersuchung der Servicequalitdt werden die Anbieter mit Blick auf die
Bereiche Angebot, Hotline und Onlineshop bewertet. Diese Bereiche gliedern sich wiederum in
Unterbereiche. Fiir die konkrete Untersuchung werden u.a. Testanrufe (sog. Mystery Calls) und
Testchatanfragen (sog. Mystery Chats) verwendet. Diese werden unter Zuhilfenahme vorab defi-
nierter Nutzerprofile durchgefiihrt, welche die Bedirfnisse der verschiedenen Nutzergruppen
bestmoglich abzudecken versuchen. Zudem werden neben den Testanrufen und Testchatanfragen
die Webseiten der untersuchten Mobilfunkanbieter bezliglich ihrer Qualitdt in den Bereichen In-
formationsdarstellung, Transparenz und Abschlussprozess analysiert.

Gesamtbewertung pro Anbieter: Auf Grundlage der erzielten Bewertungen der einzelnen Mobil-
funkanbieter in den beiden Dimensionen Netzqualitat und Servicequalitat wird abschlieBend eine
Gesamtbewertung aller 12 untersuchten Anbieter vorgenommen und jeweils ein Qualitatsindex
vergeben.

Netzqualitat Servicequalitat

Gesamt-
bewertung
Anbieter
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Untersuchungsbereiche der Mobilfunkanbieterstudie

vodafone

0,2 ¢

congstar

PremiumSIvi

Netzqualitat Servicequalitat

- Tarife
5 - GroB3stadte - Hardware
] - Kleinstadte
= - Autobahn - Hardware
& - Bahn/Zug - Anzahl
- Vielfalt
- Kosten
= - GroBstadte - Festnetz (Interessenten)
c - Kleinstadte
.9:3 - Autobahn - Festnetz (Interessenten)
L - Bahn/Zug - Mobilfunk (Interessenten)
- Festnetz (Vertragskunden)

- Mobilfunk (Vertragskunden)
- Verfiigbarkeit

- Werktags

- Wochenende
- Wartezeit
- Beratungsqualitit

- Fachwissen Tarife

- Fachwissen Hardware

- Kundenumgang

- Kontaktmadglichkeiten
- E-Mail-Adresse
- Kontaktformular
- Kundenforum
- Chat
- Verfiigbarkeit
- Wartezeit
- Fachwissen Tarife
- Fachwissen Hardware
- Kundenumgang
- Selfcare
- Benutzerfreundlichekeit
- Informationen
- Transparenz
- Abschluss
- Datenschutzerkldarung

Onlineshops

Gesamtbewertung der Mobilfunkanbieter




L~
ia2

1.2. Auswahl der Mobilfunkanbieter

Die SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie 2019 untersucht 12 deutsche Mobilfunkanbieter. Da-
bei richtet sich die Auswahl der Anbieter im Wesentlichen nach der Relevanz und dem Bekannt-
heitsgrad der Anbieter.

Der Pool der untersuchten Anbieter gliedert sich in die Netzbetreiber (sog. Carrier) und die Ser-
viceprovider (sog. Mobile Virtual Network Operator). Im Gegensatz zu den Netzbetreibern unter-
halten die Serviceprovider keine eigene Netzinfrastruktur. Letztere mieten Netzkapazititen bei
den Netzbetreibern um eigene Mobilfunkangebote anbieten zu kénnen.

Nachdem der deutsche Mobilfunkmarkt lange Zeit durch die vier Netzbetreiber Telekom, Voda-
fone, 02 (Telefénica) und E-Plus gepragt war, wird der Markt nach der Fusion von 02 und E-Plus
inzwischen nur noch von drei Netzbetreibern bespielt. Neben den Netzbetreibern Telekom, Voda-
fone und 02 untersucht die aktuelle SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie 2019 nachfolgende
Mobilfunkanbieter: 1&1, Blau, congstar, freenetmobile, klarmobil.de, OTELO, PremiumSIM, simply
und smartmobil.de.

1.3. Bewertungsmodell
Die Bewertung der Mobilfunkanbieter erfolgt unter Berlicksichtigung einer Mehrfachgewichtung.

Gewichtung: Die Ergebnisse fiir die Hauptuntersuchungsbereiche Netzqualitdt und Servicequalitat
wurden in einem Verhaltnis von 60 zu 40 gewichtet. Dies tragt dem Umstand Rechnung, dass die
Mobilfunkkunden eine gute Netzqualitdt zu priorisieren scheinen. Zu diesem Ergebnis kommt die
von SmartChecker Ende 2018 durchgefiihrte Onlineumfrage mit 1078 Teilnehmern. Auch die wei-
teren Untersuchungsparameter in den Bereichen Netzqualitdt und Servicequalitat werden ent-
sprechend ihrer, durch die Umfrage ermittelten, Bedeutung fiir die Verbraucher gewichtet.

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

* Gewichtung Parameter: Die Untersuchungsparameter werden gemals 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 Uibergeordneten Gewichten

* Die Untersuchungsergebnisse werden final in einem Qualitatsindex aggregiert. Der Quali-
tatsindex ist ein Wert, mit dessen Hilfe der Nutzer auf einen Blick eine Unterstitzung zur
Bewertung der Netz- und Servicequalitdt eines Mobilfunkanbieters erhalt.
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Ubersicht Kriterien, Gewichtungen und Bewertung

Parameter m Bewertun
| parmesr RS |

| Netz 060 I L | I I I I |
[ Telefonieren 2 | I I I I |
| GroR3stadte I I [[0,30]| |[ 1 mangelhaft |[ 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
Kleinstadte 0,30 1 mangelhaft || 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut 5 sehr gut
Autobahn 0,30 1 mangelhaft || 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut 5 sehr gut
[ Bahn/Zug Il [l [[0,10]| |[ 1 mangelhaft || 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut |5 sehrgut |
| Mobiles Surfen |l |[oeo] || | I I I I |
| Grol3stadte I I [[0,30]| |[ 1 mangelhaft || 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
| Kleinstadte I I [[0,30]| |[ 1 mangelhaft |[ 2 ausreichend]| 3 befriedigend|[ 4 gut |[5 sehrgut |
| Autobahn I I [[0,30]| |[ 1 mangelhaft |[ 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
[ Bahn/Zug Il [l [[0,10]| |[ 1 mangelhaft |[ 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
|_Service IR | | | I I I I |
[ Angebot 253 | I I || || |
[ Taie = | || || || || |
[ Hardware ] I I I I |
| Anzahl [ I I ]lo,50][ 1 <5 |[2 510 |['3 11-20 |[ 4 21-30 |[5 >30 |
| Vielfalt || || || ”0,50” 41 <3 Marken || 2 4-5Marken || 3 6-7 Marken || 4 8-9 Marken || 5 >10 Marken |
[ Fiotiine ]I 53 B | || || || || |
[ Kosten ] | || || || || |
| Festnetz (Vertragskunden) I I [l [[0,25] 1 >42ctmin. || 2 netzabhangig.|| 3 16-42 Ct/Min.|| 4 11-15 Ct/Min.|[ 5 <10 Ct/Min. |
| Mobilfunk (Vertragskunden) || I [ [[0,25][ 1 >1,00€Min. || 2 43-99 CtsMin.|[ 3 netzabhangig |[ 4 1-42 CtMin. |['5 kostenlos |
| Festnetz (Interessenten) || || || ||0,25|| 1 >42 Ct/Min. || 2 netzabhangig || 3 16-42 Ct.lMin.” 4 1115 Ct./Min.” 5 <10 Ct/Min. |
| Mobilfunk (Interessenten) || || || ||0,25|| 1 >1,00 €Min. || 2 4399 Ct./Min.” 3 netzabhéngig || 4 1-42 Ct/Min. || 5 kostenlos |
[ Verfugbarket ] | I I || [ |
| Werktags (Vertragskunden) || || || ]|0,25][ 1 <8h [[2 912h  |[3 1316h |4 1720h  |[5 21-24h |
[ Wochenende (Vertragskunden) || [l [l [[0,25] 1 =12h |[21316h  |[317-28h ][4 29-35h |5 236h |
| Werktags (Interessenten) [ [ I [[0,25][1 <8h [[2 912h  |[3 16-16h |4 17-20h  |[5 21-24h |
| Wochenende (Interessenten) || I i [[0,25]| 1 =12h |[[2 13-16h  |[3 17-28h  |[4 29-36h  |[ 5 236h |
| Wartezeit I I [[0,25]| [[1>4Min. |[2 3-4Min. |3 12Min.  [[4 <1Min. |[5 Keine |
| Beratung | | 1| I I I I I |
| Fachwissen Hardware I I [l [[0,30]| 1 mangelhaft |[ 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
| Fachwissen Tarife I I [| [[0,35]| 1 mangelhaft |[ 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
[ Kundenumgang Il [l [l [[0,34][ 1 mangelhaft |[ 2 ausreichend]|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
| Onlineshop L o34 || | I I I I |
[ Kontaktméglichkeiten Il [l [[0,21]| I Il Il I I |
| eMail-Adresse Il [[ [ [0,33][ 1 nicntvorhancen | I I |5 vorhanden |
[ Kontaktformular Il [l [l [[0,33]] 1 nicnt vorhanden | I I |['5 vorhanden |
| Kundenforum Il J[ [ [0,33][ 1 nicntvorhancen | I I |5 vorhanden |
| Chat I [loas]l | | | | | |
[ Verigbarter ] ) | || || 5 vomanaen |
| 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 I I [l [[0,20]| 1 mangelhaft |[ 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
| Fachwissen Tarife I I Il [[0,20]| 1 mangelhaft || 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
[ Kundenumgang Il [l [l [[0,20][ 1 mangelhaft |[ 2 ausreichend]|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
[ Userbereich .0 | || || |5 vorangen |
[ Usabilty CIC oz I I || || |
| Informationen I I [ [[0,33]| 1 mangelhaft |[ 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
[ Transparenz Il [l [l [[0,33][ 1 mangelhaft |[ 2 ausreichend]|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
| Abschluss | 0,33 ][ 1 mangelhaft |[ 2 ausreichend|| 3 befriedigend|| 4 gut |[5 sehrgut |
[ Datenschutz | 0,22 1 nicht vorhanden || [[3inAGBs || |['5 vorhanden |
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Bewertungssystem: Diese Studie verwendet zur Quantifizierung der Gesamtqualitat der unter-
suchten Anbieter ein Bewertungssystem von 1 (mangelhaft) bis 5 (sehr gut). Die Gesamt-
bewertungen von 1 bis 5 werden durch , Empfangsbalken” illustriert, wobei die Bewertung mit
finf Empfangsbalken der Bewertung ,,sehr gut” und die Bewertung mit nur einem Empfangsbalken
der Bewertung ,,mangelhaft” entspricht.

Fiir die Berechnung der Gesamtnoten werden die Ergebnisse auf eine Nachkommastelle gerundet.
Die sich daraus ergebenden Bewertungen und die entsprechende Anzahl der Empfangsbalken
werden in der folgenden Tabelle dargestellt.

SmartChecker-Bewertungssystem

‘ Gesamtpunkte Empfangsbalken

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

Qualitatssiegel: Auf Basis der ermittelten Qualitat der einzelnen Mobilfunkanbieter

smart @ checker

Mobilfunkanbieterstudie 3/2019
Qualitatsindex

GUT
1| |

www.SmartChecker.de
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2. Gesamtergebnisse

Im Rahmen der SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie 2019 werden 17 Prozent der Anbieter mit
der Note ,,sehr gut” bewertet. Der GroRteil der untersuchten Anbieter (58 Prozent) erhalt die Note
»,gut”. Die verbleibenden Anbieter (25 Prozent) erzielen die Gesamtbewertung ,befriedigend”.
Somit muss sich kein untersuchter Anbieter mit der Note ,ausreichend” oder ,,mangelhaft” zufrie-
denstellen. In der vorausgegangenen Mobilfunkanbieterstudie von 2018 wurden 21 Prozent mit
»sehr gut”, 29 Prozent mit ,gut”, 43 Prozent mit ,befriedigend” und 7 Prozent mit ,,ausreichend”
bewertet. Zum wiederholten Male steigt die durchschnittliche Gesamtbewertung gegeniber der
Vorstudie.

Verteilung der Gesamtergebnisse aller untersuchten Anbieter

sehr gut
®gqut
¥ befriedigend
ausreichend
¥ mangelhaft

Auch in der aktuellen SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie belegen die Telekom und ihre Toch-
ter congstar die beiden Spitzenpositionen im Gesamtranking. Beide Anbieter verschlechtern sich
minimal um -0,1 Punkte auf aktuell 4,6 (Telekom) bzw. 4,5 (congstar), erhalten damit aber beide
noch im die Bestnote ,,sehr gut”. Vodafone muss sich mit einer Gesamtbewertung von 4,0 zufrie-
dengeben, nachdem in der Vorstudie noch ein Ergebnis von 4,5 erreicht werden konnte. Die Dis-
seldorfer liegen im aktuellen Durchlauf auf dem vierten Platz, den sie sich mit freenetmobile teilen
(ebenfalls 4,0). Klarmobil.de kann deutlich mit einer Gesamtbewertung von 4,2 (Vorstudie: 3,4)
zulegen und setzt sich noch vor Vodafone auf den dritten Platz. Der Anbieter profitiert von der
guten Netzbewertung des D1-Netzes, kombiniert mit der Tatsache, dass inzwischen nur noch Tari-
fe im D1-Netz angeboten werden. Auf den weiteren Rangen folgen OTELO, 1&1, 02 und smart-
mobil.de, die allesamt die Note ,,gut” erzielen. PremiumSIM, simply und Blau muissen sich mit der
Note ,befriedigend” zufriedengeben.

Wahrend sich die durchschnittliche Gesamtbewertung bereit sin den Vorstudien kontinuierlich
leicht steigern konnte, steigt dieser Wert im aktuellen Durchlauf deutlich von 3,5 auf 3,8. Dabei
konnen sowohl die durchschnittliche Netzqualitat als auch die durchschnittliche Servicequalitat
zulegen.
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Ubersicht der Gesamtbewertungen aller untersuchten Anbieter

Bewertung Bewertung
Anbieter equa | _semveeqeatn m

Telekom .

'_ _ _ Ccongstar _ _ _.I_ _ _4£ . I_ _ _4;7_ _ _I _ _4_,5_ _ _;
klarmobil.de 4,3 3,9 4,2
Vodafone 3,6 4,7 4,0
freenetmobile 4,0 4,0 4,0
OTELO 3,6 4.4 3,9
1&1 3,2 4,7 3,8
| 02 | 2,8 | 4,6 | 3,5
| smartmobil.de | 2,8 | 45 | 3,5
| PremiumSIM | 2,8 | 4,4 | 3,4
| simply | 2,8 | 4,4 | 3.4
| Blau | 2,8 | 4,1 | 3,3
| [} | 3.4 | 4,4 | 3,8

10
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3. Detailergebnisse Netzqualitat

Die Bewertung der Netzqualitat setzt sich aus den beiden Kategorien Telefonie und Mobiles Inter-
net zusammen. Innerhalb dieser Kategorien findet eine weitere Aufteilung in Unterkategorien
statt. Gegeniiber der Vorstudie ergibt sich eine strukturelle Anderung. Wahrend die SmartChecker
Mobilfunkanbieterstudie 2018 lediglich jeweils die zwei Unterkategorien Stadt und Umland und
Autobahn auffiihrt, erfolgt im Rahmen der vorliegenden Studie eine genauere Aufteilung in die
Unterkategorien Grofistddte, Kleinstddte, Autobahn und Bahn/Zug. Damit wird der Struktur des
connect-Netztsest 2019 (Ausgabe 1/2019) Rechnung getragen, welcher als Datengrundlage fur die
Beurteilung der Netzqualitat herangezogen wird. Fir die abschlieffenden Bewertungen werden die
connect-Ergebnisse mit Hilfe des offiziellen IHK-Notenschliissels in das Bewertungssystem der
SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie Gberfihrt.

Ubersicht Netzqualitit aller untersuchten Anbieter

Netzqualitat

Mobilfunknetzbetreiber W  Netznutzer W Bewertung
Telekom freenetmobile
Telekom (D1) congstar klarmobil.de 4’6
Vodafone OTELO FYVE
VOdafone (D2) 1&1 freenetmobile klarmobil.de 4’4
02 klarmobil.de simply 1.9
BASE PremiumSIM smartmobil.de ’

1&1
Blau 1 !9

Besondere Aufmerksamkeit erfuhr in den letzten Jahren der Zusammenschluss der Netze von 02
(Telefénica) und E-Plus. Wie die vorangegangene Studie zeigte, hatte Telefénica in der Vergangen-
heit schwer mit der Netzintegration zu kiampfen. Dies duRerte sich in schlechten Bewertungen der
Netzqualitat. Im aktuellen Durchlauf ldsst sich eine sichtliche Verbesserung der Netzqualitat kon-
statieren. Lag die Bewertungen in der Vorstudie bei nur 1,9, steigt die Netzqualitat des Telefénica-
Netzes auf aktuell 2,8. Das Telefénica-Netz wird neben 02 zudem von den Anbietern 1&1, Blau,
PremiumSIM, simply und smartmobil.de genutzt.

Auch in diesem Jahr kann sich die Telekom erneut auf dem ersten Platz mit Blick auf die gebotene
Netzqualitdt behaupten. Mit einer Bewertung von 4,3 (Vorstudie: 4,6) erhalten die Bonner die
Note ,gut”. Neben der Telekom selbst bieten zudem congstar, freenetmobile und klarmobil.de
Tarife im D1-Netz an. Vodafone landet zum wiederholten Male auf dem zweiten Platz bei der
Netzbewertung. Die Dusseldorfer verlieren einige Punkte (-0,8), erzielen mit einer Bewertung von
3,6 aber ebenfalls die Note ,gut”. Neben Vodafone wird das D2-Netz auch von 1&1, freenet-
mobile, klarmobil.de und OTELO genutzt.

Es sei an dieser Stelle angemerkt, dass sich die Verdanderungen gegentiber der Vorstudie zum Teil
durch die oben erwéhnte strukturelle Anderung der Bewertung ergeben.
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Einige der hier untersuchten Mobilfunkanbieter (1&1, freenetmobile, klarmobil.de) bieten Tarif-
leistungen in zwei Mobilfunknetzen an. Zur Bewertung der von den Anbietern gebotenen
Netzqualitat wird ein Mittelwert aus den Bewertungen der relevanten Netze ermittelt.

Im Rahmen der SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie 2019 wurde eine Onlineumfrage mit 1078
Teilnehmern durchgefiihrt, in der die Teilnehmer u.a. zu der wahrgenommenen Netzqualitat be-
fragt wurden. Wahrend die wahrgenommene Netzqualitdt des D1-Netzes nahezu gleich auf mit
dem Ergebnis des connect-Netztests liegt, werden die Netze von Vodafone und 02 deutlich besser
wahrgenommen als es der Netztest nahelegt.

Ubersicht wahrgenommene und gemessene Netzqualitit

Netzqualitat

Mobilfunk- !
T Ty e e SmartChecker-Befragung connect-Ergebnisse

Telekom (D1) 4,2 4,3

Vodafone (D2) 4,1 3,6

3,3 2,8

Der detaillierte Blick auf die Untersuchungskategorien Telefonie und Mobiles Internet gibt zu er-
kennen, dass die Telekom in beiden Kategorien mit nahezu identischen Werten punktet (4,4 und
4,3). Dabei erzielt der Netzbetreiber aus Bonn sowohl fiir die Telefonie als auch das Mobile Inter-
net in den Unterkategorien Grofstédte, Kleinstddte und Autobahn gute bis sehr gute Werte. Einen
AusreiRer stellt die Unterkategorie Bahn/Zug dar. Hier fahrt man flr Telefonie und Mobiles Inter-
net die Note ,mangelhaft” ein. Diese Schwache des Netzes fur die Kategorie Bahn/Zug lasst sich
als Ubergreifendes Phanomen auch fir die anderen Netzbetreiber feststellen. Hier liegt flr die
deutschen Mobilfunknetzbetreiber eine grolle Baustelle, die es in Zukunft auszubessern gilt.

Vodafone erzielt in der Kategorie Telefonie (4,0) nahezu durchweg bessere Werte als fiir das Mobi-
le Internet (3,3). Lediglich in der Unterkategorie Autobahn gleichen sich die Bewertungen fir beide
Kategorien (3,3). Besonders stark kann Vodafone bei der Telefonie in GroRstadten punkten (4,8).
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Flir den dritten Netzbetreiber 02 (Telefdnica) zeigt sich ein anderes Bild. Wahrend man in den
Subkategorien Grofistddte und Kleinstddte fiir die Telefonie bessere Bewertungen als flir das mo-
bile Internet erhalt, verhalt es sich fir die Autobahn umgekehrt. Wie auch die Telekom und Voda-
fone wird die Unterkategorie Bahn/Zug sowohl fir die Telefonie als auch das mobile Internet mit
,mangelhaft” bewertet.
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3.1. Telefonieren

Die Untersuchungskategorie Telefonie gliedert sich in die Unterkategorien Grofsstéidte, Kleinstéd-
te, Autobahn und Bahn/Zug. Die Ergebnisse des connect-Netztests werden mit Hilfe des IHK-
Notenschlissels in das SmartChecker-Bewertungssystem tbertragen.

Ubersicht Netzqualitit Telefonieren aller untersuchten Anbieter

Netzqualitat Telefonieren

Mobiffunknetzbotreber | Netnutzor

Telekom freenetmobile
Telekom (D1 ) congstar klarmobil.de 4’4
Vodafone OTELO klarmobil.de
Vodafone (D2) 1&1 freenetmobile 4’0
02 Blau simply 3.0
1&1 PremiumSIM smartmobil.de ’

Mit einer Bewertung von 4,4 erzielt die Telekom das beste Ergebnis flr den Bereich der Telefonie.
Auf dem zweiten Platz folgt Vodafone mit einem Ergebnis von 4,0. Der Netzbetreiber 02 schneidet
mit einer Bewertung von 3,0 am schlechtesten ab. Die Telekom und Vodafone liegen mit ihren
Ergebnissen im Notensegment ,gut”. 02 erhalt die Note , befriedigend”. Lagen die Ergebnisse fir
die Telekom und Vodafone einerseits und das Ergebnis flir 02 andererseits in der Vorstudie noch
weit auseinander, ndhert sich 02 im aktuellen Durchlauf der Konkurrenz an.

Ubersicht Netzqualitit Telefonieren Stadt und Autobahn

Netzqualitat Telefonieren

Mobitank-
netzbetreiber GroRstadte [l Kleinstadte [l Autobahn Bahn/Zug

Telekom freenetmobile

Telekom (D1) congstar klarmobil.de 4’9 4’9 4’6 1’0
Vodaf OTELO FYVE

VOdafone (DZ) 1213 one freenetmobile klarmobil.de 4!8 4’6 3!3 1’4
02 klarmobil.de simply
BASE PremiumSIM smartmobil.de 4’5 3’2 2’1 1 ’0

Ein Blick auf die detaillierten Untersuchungsergebnisse offenbart, dass die Telekom und Vodafone
vor allem in den stadtischen Gebieten mit sehr guten Bewertungen auftrumpfen kdnnen. Die Te-
lekom erreicht zudem fiir die Unterkategorie Autobahn ebenfalls die Bestnote. Mit einem Ergebnis
von 3,3 erhdlt Vodafone in letztgenannter Kategorie die Note ,befriedigend”. In der Unter-
kategorie Bahn/Zug lassen beide Netzbetreiber Federn und erhalten die Note ,,mangelhaft”.

Der dritte Netzbetreiber im Bunde 02 kann in Grofistddten die Note ,,sehr gut” einfahren und kann
es mit einer Bewertung von 4,5 mit den Wettbewerbern durchaus aufnehmen. In den Kleinstédten
zeigen sich aber bereits die Defizite des 02-Netzes. Der Anbieter wird hier mit 3,2 und damit mit

-
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,befriedigend” bewertet. Auf der Autobahn reicht es mit einem Ergebnis von 2,1 nur fir die Note

»ausreichend”. Wie die Konkurrenz wird man in der Unterkategorie Bahn/Zug mit mangelhaft be-
notet.

Vor dem Hintergrund der vorangegangenen SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie zeigt sich ins-
besondere fiir das Netz von 02 eine positive Entwicklung. Lag der Miinchener Netzbetreiber im
letzten Durchlauf noch weit abgeschlagen hinter der Konkurrenz, zeigen sich aktuell deutliche
Netzbesserungen. Auffillig sind die schlechten Ergebnisse aller Netzbetreiber fiir die Unter-
kategorie Bahn/Zug. Wie bereits weiter oben erwahnt, liegt hier das groRte Ausbaupotenzial flr
die deutschen Netzbetreiber.
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3.2. Mobiles Internet

Die Untersuchung der Kategorie Mobiles Internet teil sich analog zur Kategorie Telefonie in die
Subkategorien Grofstddte, Kleinstddte, Autobahn und Bahn/Zug. Die Ergebnisse fur diese Sub-
kategorien werden auf Basis des IHK-Notenschlissels, analog zu den Daten der Netzqualitat fiir die
Telefonie, in das SmartChecker-Bewertungssystem tberfihrt.

Ubersicht Netzqualitit mobiles Internet aller untersuchten Anbieter

Netzqualitat Mobiles Internet

Mobiffunknezbotreber | Netsnutzor

Telekom freenetmobile
Telekom (D1 ) congstar klarmobil.de 4’3
Vodafone OTELO klarmobil.de
Vodafone (D2) 1&1 freenetmobile 3’3
02 Blau simply 26
1&1 PremiumSIM smartmobil.de ’

Die Ergebnisse fur das Mobile Internet fallen durchweg schlechter aus als fiir die Telefonie. Anders
formuliert: mobiles Telefonieren funktioniert in Deutschland besser als mobiles Surfen. Das beste
Ergebnis kann auch hier die Telekom fir sich beanspruchen. Mit einer Bewertung von 4,3 landen
die Bonner im Notenbereich ,gut”. Vodafone und 02 erhalten die Note , befriedigend” mit Ergeb-
nissen von 3,3 bzw. 2,6. Auch hier zeigt sich, dass 02 den Abstand zur Konkurrenz verringern kann.
Wurde in der Vorstudie noch festgestellt, dass 02 nicht in derselben Liga wie die Telekom und Vo-
dafone spielt, hat sich das Bild inzwischen verandert.

Ubersicht Netzqualitit mobiles Internet Stadt und Autobahn

Netzqualitat Mobiles Internet

Mobitank-
netzbetreiber GroRstadte [l Kleinstadte [l Autobahn Bahn/Zug

Telekom freenetmobile

Telekom (D1) congstar klarmobil.de 4’8 4’6 4’5 1’1
Vodafone OTELO FYVE

Vodafone (DZ) 181 freenetmobile klarmobil.de 4!2 3’3 3’3 1’0
02 klarmobil.de simply
BASE PremiumSIM smartmobil.de 3’6 2’1 2’7 1 ’0

Der Telekom gelingt es, die sehr guten Bewertungen aus dem Bereich der Telefonie auch im Be-
reich des Mobilen Internets ansatzweise zu reproduzieren. So erreicht man flr Grofistéddte und
Kleinstddte wie in der Telefonie die Bestnote ,sehr gut”. Mit Bewertungen von 4,8 fiir Grofistddte
(Telefonie: 4,9) und 4,6 flir Mobiles Internet (Telefonie: 4,9) liegen die Ergebnisse leicht unterhalb
der Bewertungen fiir die Telefonie.

-
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Fiir Vodafone sind gegenlber der Telefonie grolRere Abweichungen festzustellen. In Grofistddten
wird das Vodafone-Netz mit 4,2 (Telefonie: 4,8) benotet. Die Diskrepanz der Ergebnisse fir Klein-
stddte fallt noch deutlicher aus. Hier steht eine Bewertung von 4,6 fiir die Telefonie einer Be-
wertung von 3,3 fir das Mobile Internet gegeniiber.

Das Netz von 02 schneidet auch in dieser Unterkategorie am schlechtesten ab. Wahrend man mit
der Bewertung 4,5 fir die Telefonie im grof3stadtischen Bereich punkten kann, wird das Mobile
Internet an dieser Stelle mit nur 3,6 bewertet. In Kleinstddten reicht es sogar nur fiir eine Bewer-
tung von 2,1 (Telefonie: 3,2). Eine Besonderheit lasst sich fir die Unterkategorie Autobahn erken-
nen. Hier gelingt es 02 mit 2,7 ein besseres Ergebnis als fiir die Telefonie (2,1) zu erzielen.

Netzbetreiberlbergreifend gilt es, wie schon fiir die Telefonie, ein ,mangelhaftes” Ergebnis flr die
Subkategorie Bahn/Zug festzuhalten.
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4. Detailergebnisse Servicequalitat

Neben der Bewertung der Netzqualitat bildet die Bewertung der Servicequalitdat den zweiten gro-
Ren Untersuchungsbereich der SmartChecker Mobilfunkanbieterstudie. Im Rahmen dieses Unter-
suchungsbereichs werden die Kategorien Angebot, Hotline und Onlineshop analysiert. Innerhalb
dieser Kategorien findet eine weitere Untergliederung in Subkategorien statt. Die Kategorie An-
gebot unterteilt sich in die Subkategorien Tarife und Hardware. Zur Untersuchung der Hotline
werden die Subkategorien Kosten, Verfiigbarkeit, Wartezeit und Beratungsqualitét analysiert. Der
Onlineshop als dritte (ibergelagerte Kategorie schliisselt sich in die Subkategorien Kontaktmdéglich-
keiten, Chat, Selfcare, Benutzerfreundlichkeit und Datenschutzerklédrung auf.

Die sogenannten ,harten” Faktoren, wie die Kosten und die Verfligbarkeit der Hotline, werden
Uber das Analysieren der Internetprasenzen bewertet. Demgegentiber stehen die ,,weichen” Fak-
toren. Hierbei handelt es sich etwa um die Beratungsqualitat. Diese Faktoren werden mit Hilfe von
Testanrufen (sog. Mystery Calls) bzw. Test-Chats (sog. Mystery Chats) durchgefiihrt. Dabei werden
Kriterien wie das Fachwissen in den Bereichen Tarife und Hardware, Kundenumgang und Warte-
zeit 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

50% 50% = gut

¥ befriedigend
ausreichend

" mangelhaft

Alle untersuchten Anbieter landen im aktuellen Durchgang im Notensegment ,sehr gut” oder
,gut”. Die Noten ,,ausreichend” und ,,mangelhaft” mussten bereits in den drei vorherigen Studien
nicht vergeben werden. Dieses Mal kommt die Note ,befriedigend” hinzu, die von keinem An-
bieter besetzt wird. Im Gesamtbild ldsst sich damit eine erneute Verbesserung der durchschnitt-
lichen Servicequalitat konstatieren.
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Mit einer konkreten durchschnittlichen Ser-
vicequalitdt von 4,4 liegt die Steigerung ge-
genuber der Vorstudie bei +0,4. Damit ver-
fehlt die durchschnittliche Bewertung nur
knapp die Bestnote ,sehr gut”. Nachdem in
den Vorstudien Vodafone den Thron bei der
Servicequalitdt besetzen konnte, gelingt es
dieses Mal der Telekom die Spitzenposition
zu ergattern. Mit einer Bewertung von 4,9
liegen die Bonner leicht vor Vodafone mit der
Bewertung 4,7. Auch 1&1 und congstar erhal-
ten die Bewertung 4,7. Ebenfalls im Noten-
segment ,sehr gut” landen 02 (4,6) und
smartmobil.de (4,5). Allen voran 02 entwi-
ckelt sich mit einem Plus von +0,4 duflerst
gut, nachdem man in der Vorstudie noch Fe-
dern lassen musste.

Ubersicht der Servicebewertung

. Bewertung
Anbieter Servicequalitit

T Telekom | T 29 1
; Vodafone 4,7 ;
! 1&1 4,7 :
; congstar 4,7 ;
f 02 4,6 :
i_ _ Smartmobil.de _ || __ _ 45 _ _ _'
| OTELO | 44 '
| PremiumSIM || 4,4 |
| simply I 4.4 |
| Blau || 4,1 |
| freenetmobile || 4,0 |
| klarmobil.de || 3,9 |
| 2 | 44 |

Die genauere Betrachtung der Servicequalitat
offenbart, dass die Top 3-Anbieter in nahezu
allen Untersuchungspunkten (deutlich) ober-
halb des Durchschnitts liegen. Insbesondere
im Bereich des Angebots, welches die Um-

D

frageteilnehmer besonders hoch gewichten,
konnen die fiihrenden Anbieter mit heraus-
ragenden Bewertungen punkten. Der An-
bieter 1&1 liegt allerdings bei den Hotline-
Kosten und der Benutzerfreundlichkeit des
Onlineshops leicht unter dem Durchschnitt.
Vodafone fallt durch das Fehlen eines Online-
Chats auf.

Ubersicht der Top 3 Anbieter

Servicequalitat
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4.1. Angebot

Der Untersuchungsbereich Angebot teilt sich
in die Unterbereiche Tarife und Hardware
auf. Die Gewichtung der beiden Unter-
bereiche fir die Gesamtbewertung des An-
gebots resultiert aus den Ergebnissen der
SmartChecker Onlineumfrage. Erneut zeigt
sich hier eine hohe Prioritdat des Tarifan-
gebotes gegeniiber dem Hardwareangebot.
So ist 89 Prozent der Befragten das Tarifan-
gebot wichtiger als das Hardwareangebot.
Nur 11 Prozent gewichten das Angebot der
Hardware hoher. Damit liegt die Gewich-
tungsverteilung auf nahezu identischem Ni-
veau mit der Vorstudie (90,0 Prozent vs. 9,1
Prozent).

Das Tarifangebot wird mit Blick auf die Nut-
zergruppenabdeckung bewertet. Das Spek-
trum reicht von Prepaid-Angeboten ohne
Datenoption bis hin zu Angeboten, die wei-
tere Zusatzkriterien wie Multi-SIM, Tethering
und Musik-Flatrates bieten. Fir die Bewer-
tung des Hardwareangebots werden die An-
zahl sowie die Vielfalt der Gerate analysiert.

Verteilung der Angebotsbewertung

“sehr gut ®gut ®befriedigend " ausreichend ™ mangelhaft

Nachdem die Bewertungen des Angebots
bereits in den Vorstudien kontinuierlich ge-
stiegen sind, gelingt es im aktuellen Durch-
lauf allen Anbietern die Bestnote ,sehr gut”
zu erreichen. Dieser Umstand verdeutlicht,

20
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dass die deutschen Mobilfunkanbieter den
steigenden Anspriichen der Mobilfunk-
kunden mit immer umfassenderen Angebo-
ten begegnen. Alle untersuchten Anbieter
bespielen inzwischen Tarif- und Hardwarean-
gebote fiir eine breite Nutzerschaft. Wah-
rend sich die Premiumanbieter in der Ver-
gangenheit noch etwa durch zahlreiche Zu-
satzoptionen abheben konnten, bieten inzwi-
schen auch die Serviceprovider umfassende
Komplettpakete. Den maximalen Punktwert
5,0 erhalten neben den drei Netzbetreibern
Telekom, Vodafone und 02 auch die Anbieter
1&1 und klarmobil.de. Den ,schwachsten”
Wert erzielt freenetmobile mit 4,7, erhilt
damit aber noch deutlich die Note ,,sehr gut”.

Die durchschnittliche Angebotsbewertung
legt von 4,4 in der letzten Studie auf 4,9 im
aktuellen Durchgang zu. Damit liegt der
Durchschnittswert im Notenfeld ,,sehr gut”.

Ubersicht der Angebotsbewertung

. Bewertung
Anbieter e

FT T8 T T T 50
. Klarmobilde || 50 |
: 02 || 5,0 :
; Telekom | 5,0 ;
f Vodafone || 5,0 :
| Blau I
i congstar || 4,9 :
| PremiumSIM | 4,9 !
: simply || 4,9 i
| smartmobil.de || 4.9 I
| OTELO I
| _ freenetmobile _ ||__ 47 _ _ |
| o || 49
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Vergleich des Tarif- und Hardware-Angebots aller untersuchten Anbieter

1&1
klarmobil.de
02

Telekom
Vodafone
Blau
congstar
PremiumSIM
simply
smartmobil.de
OTELO

B Tarife
freenetmobile

. ®Hardware
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Wie bereits oben erwahnt, konnen neben den drei Netzbetreibern auch 1&1 und klarmobil.de mit
dem Maximalwert von 5,0 fur ihr Angebot auftrumpfen. Sowohl das Tarif- als auch das Hardware-
angebot kdnnen hier glanzen. Auch die lbrigen Anbieter kdnnen in beiden Kategorien mit guten
bis sehr guten Werten punkten. Lediglich das Hardwareangebot von freenetmobile stellt mit ei-
nem Ergebnis von 2,0 einen Ausreiller dar. Die durchschnittliche Bewertung des Tarifangebots
liegt bei maximalen 5,0 Punkten. Das Hardwareangebot wird mit durchschnittlich 4,4 bewertet.
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4.1.1. Tarife

Fir die Bewertung des Tarifangebots wird
geprift, ob die Bedirfnisse unterschiedlicher
Nutzertypen von den Angeboten der Mobil-
funkanbieter bedient werden. Dabei reichen
die Kriterien von Prepaid-Angeboten ohne
Datenoption bis zu Angeboten mit zusdtzli-
chen Leistungen wie Multi-SIM, Tethering und
Musik-Flatrate.

Verteilung der Tarifangebot-Bewertung

“sehr gut ®gut ¥ befriedigend " ausreichend ® mangelhaft

Alle untersuchten Mobilfunkanbieter erfillen
die Anforderungen an ein umfassendes Tarif-
angebot in voller Ganze. Die Bewertungen
liegen einheitlich bei 5,0. Somit erhalten alle
Anbieter die Bestnote ,sehr gut” fir ihr Tarif-
angebot. Bereits in der Vorstudie konnten 64
Prozent eine Bewertung von ,sehr gut” erzie-
len. Weitere 29 Prozent wurden mit ,gut”
und 7 Prozent mit ,befriedigend” bewertet.
Die Noten ,ausreichend” und , mangelhaft”
mussten bereits im letzten Durchlauf der
Studie nicht vergeben werden.

Im Gesamtbild ergibt sich eine neue durch-
schnittliche Bewertung des Tarifangebots von
5,0. Damit entspricht der Durchschnitt der
maximal moglichen Punktzahl und kommt
einer Verbesserung um +0,5 gegeniber der
Vorstudie gleich. Bereits in der Vorstudie
konnte eine Verbesserung von +0,4 erzielt
werden. Diese Entwicklung verdeutlicht, dass
das Tarifangebot der Mobilfunkanbieter in

22
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den vergangenen Jahren kontinuierlich er-
weitert wurde. Damit werden die Anbieter
den steigenden Bedirfnissen der Mobilfunk-
kunden in Deutschland gerecht.

Ubersicht der Tarif-Angebot-Bewertung

. Bewertung

CTT et o so
; Blau | 50 |
! congstar || 5,0 :
; freenetmobile | 5,0 ;
: klarmobil.de || 5,0 :
i OTELO | | 5,0 i
f 02 || 5,0 :
| PremiumSIM | 5,0 !
i simply | 5,0 i
| smartmobil.de || 5,0 I
: Telekom | 5,0 :
_ _ _ Vodafone _ _ ||__ 50__ |
| @ | 5,0




4.1.2. Hardware

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

Wie schon in den Vorstudien zeigt sich auch
dieses Mal wieder eine hohe Praferenz der
Mobilfunkkunden fir ein gutes Tarifangebot
gegenlber einem guten Hardwareangebot.
Dies resultiert aus einer von SmartChecker in
2018 durchgefiihrten Onlineumfrage mit
1078 Teilnehmern. Mit 11 Prozent fallt die
Gewichtung fiir das Hardwareangebot sehr
gering aus.

Verteilung der Hardwareangebot-
Bewertung

“sehr gut ®gut ®befriedigend * ausreichend ® mangelhaft

Ahnlich zum Tarifangebot konnte sich auch
das Hardwareangebot bereits im Rahmen der
Vorstudie deutlich verbessern. Diese Entwick-
lung bestatigt sich auch in der aktuellen Stu-
die. So legt der Anteil der mit ,sehr gut” be-
werteten Mobilfunkanbieter von 50 Prozent
in der Vorstudie auf nun 75 Prozent zu. Auch
das Notensegment ,gut” legt von 15 Prozent
auf 17 Prozent zu. Der Anbieter freenetmobi-
le erhdlt mit einer Bewertung von 2,0 nur die
Note ,, ausreichend”.

In der Vorstudie konnte fiir die durchschnitt-
liche Bewertung des Hardwareangebots eine
Verbesserung gegeniber der vorlaufigen

e

Studie von +0,4 ermittelt werden. Im aktuel-
len Durchgang fallt die neuerliche Verbesse-
rung mit +0,8 noch einmal deutlich signifikan-
ter aus. Wie bereits in den Vorstudien kon-
nen vor allem die drei Netzbetreiber Tele-
kom, Vodafone und 02 mit einem umfassen-
den und vielfdltigen Hardwareangebot Ulber-
zeugen. Daneben erhalten auch 1&1 und
klarmobil.de den Maximalwert 5,0. Mit
congstar, PremiumSIM, simply und smart-
mobil.de erhalten vier weitere Anbieter die
Bewertung 4,5. Blau und OTELO erhalten mit
4,0 respektive 3,5 ,gute” Bewertungen. Le-
diglich freenetmobile fallt mit einem Ergebnis
von 2,0 flr die gebotene Hardware ab.

Ubersicht der Hardware-Angebot-

Bewertung
T g T T 0 ]
" Karmobilde || 50 |
f 02 | 50
| Telekom | 5,0 |
! Vodafone | 5,0 !
| congstar | 4,5 i
i PremiumSIM | 4,5 :
| simply || 4,5 I
_ _ smartmobilde _ |[_ _ _45_ __
| Blau || 4,0 |
| OTELO || 3,5 |
| freenetmobile || 2,0 |
| 2 I 44 |
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4.2. Hotline

Zur Bewertung der Hotline-Qualitdat werden
die Kriterien Kosten, Verfligbarkeit, Wartezeit
und Beratung untersucht. Diese Kriterien
gliedern sich wiederum in Subkriterien. Das
Kriterium Kosten gliedert sich etwa in die
Subkriterien Festnetz und Mobilfunk und die
Unterscheidung zwischen Vertragskunden
sowie Interessenten. Im Zuge der Verfligbar-
keitsbewertung wird die Erreichbarkeit der
Hotline werktags sowie an analysiert. Die
Wartezeit gibt an, wie lange Kunden und In-
teressenten warten miussen bis sie von einem
Mitarbeiter telefonisch betreut werden. Die
Untersuchung der Beratung teilt sich in die
Analyse des Fachwissens in den Bereichen
Tarife und Hardware auf. Zudem wird der
allgemeine Kundenumgang bewertet.

Verteilung der Hotline-Bewertung

sehr gut ®gut ™ befriedigend " ausreichend ™ mangelhaft

Fast schon traditionsgemald setzen sich die
beiden Netzbetreiber Telekom und Vodafone
an die Spitze des Rankings zur Bewertung der
Hotline. Dieses Bild lieR sich schon in den
vergangenen vier Studien zeichnen. Wie
schon in der letzten Studie erreichen Tele-
kom und Vodafone ein identisches Ergebnis.
Mit einer Bewertung von 4,9 kratzen beide
Anbieter am maximalen Punktwert. Damit
erhalten die beiden Anbieter als einzige die
Note ,sehr gut”. Die Note ,gut” erhalten 29
Prozent der untersuchten Anbieter. Dabei
handelt es sich um die Anbieter 1&1,
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congstar und OTELO. Die Hotlines der restli-
chen Anbieter werden allesamt mit ,befrie-
digend” benotet.

Insgesamt zeigt sich auch fiir die Bewertun-
gen der Hotlines eine positive Entwicklung.
Wurden die Hotlines der Anbieter im Rahmen
der vorangegangenen Studie mit durch-
schnittlich 3,4 bewertet, verbessert sich der
Durchschnittswert im vorliegenden Durchlauf
auf 3,6. Damit gelingt der Notensprung von
,befriedigend” auf ,gut”.

Ubersicht der Hotline-Bewertung

. Bewertung

T " Jelekom || 49 1
___Vodafone _ _ [|__ 49__ |
| 1&1 || 4,1 |
| congstar || 3,8 |
| OTELO || 3,8 |
| smartmobil.de || 3,4 |
| 02 I 33 |
| PremiumSIM || 3,3 |
| simply | 3,2 |
| freenetmobile || 3,1 |
| Blau || 3,1 |
| klarmobil.de || 2,9 |
| 5 e |




Vergleich der Kunden-Hotline aller untersuchten Anbieter
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Die grafische Ubersicht zu den Einzelkriterien der Hotline-Bewertung verdeutlicht die besonders
starken Bewertungen der Telekom und Vodafones. Beiden Anbietern gelingt es kriterientbergrei-
fend sehr gute Resultate zu erzielen. 1&1 muss bei den Kosten Abstriche hinnehmen und verpasst

damit die Note ,,sehr gut”.
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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 unterschied-
lichen Preise fiir Bestandskunden einerseits
und Interessenten andererseits analysiert.
Darliiber hinaus werden eventuell abwei-
chende Preise fiur den Anruf aus dem deut-
schen Festnetz bzw. den deutschen Mobil-
funknetzen berlicksichtigt.

Verteilung der Hotline-Kosten-Bewertung

sehr gut ®gut ® befriedigend * ausreichend ® mangelhaft

Telekom und Vodafone kénnen als einzige
Anbieter die Bestnote ,sehr gut” fur das Kri-
terium Kosten erreichen. In der Vorstudie
gelang dies ausschlielllich Vodafone. Dabei
kann Vodafone den Maximalwert von 5,0
erneut bestatigen. Die Telekom verbessert
sich leicht von 4,4 und 4,5, was allerdings fir
den Notensprung von ,gut” auf ,sehr gut”
ausreicht. OTELO erhalt als einziger Anbieter
die Note ,gut”. Mit 58 Prozent erzielt ein
Grof3teil der untersuchten Mobilfunkanbieter
die Note ,befriedigend”. Mit ,ausreichend”
werden freenetmobile und klarmobil.de ein-
gestuft.

Nachdem der Durchschnittswert in der Vor-
studie um -0,4 gesunken war, kann der Wert
aktuell um +0,1 zulegen und liegt bei einer
Bewertung von 2,9. Die Betrachtung der ein-
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zelnen Anbieter verdeutlich jedoch, dass sich
hier gegeniliber der Vorstudie kaum etwas
getan hat. Das Ergebnis hilt keinerlei Uberra-
schungen parat.

Ubersicht der Hotline-Kosten-Bewertung

. Bewertung

™" " Vodafone = | 50 1
___ Telekom__ _|[__ _45__
| OTELO I 35 |
| Blau || 3,0 |
| 1&1 || 2,5 |
| congstar | 2,5 |
| 02 | 25 |
| PremiumSIM || 2,5 |
| simply | 2,5 |
| smartmobil.de || 2,5 |
| freenetmobile || 2,0 |
| klarmobil.de || 2,0 |
| 5 [ 25 |




4.2.2. Verfugbarkeit

Analog zu dem Kriterium Kosten erfolgt die
Bewertung der Verfiigbarkeit unter Berlck-
sichtigung der Konditionen fiir die unter-
schiedlichen Nutzertypen und Netze. Im De-
tail wird die Verfligbarkeit werktags und am
Wochenende sowie jeweils flir Bestandskun-
den und Interessenten analysiert.

Verteilung der Hotline-Verfiigbarkeit-
Bewertung

sehr gut ®gut ™ befriedigend " ausreichend ™ mangelhaft

Erneut kdnnen flinf Anbieter den maximalen
Punktwert von 5,0 fiir sich reklamieren. Ne-
ben der Telekom gelingt dies 1&1, Premi-
umSIM, simply und smartmobil.de. Vodafone
folgt der Spitzengruppe mit einer Bewertung
von 4,3 und liegt im Notenfeld ,gut”. Auch
die Vodafone-Tocher OTELO erhalt die Note
,gut” (3,5). Die Telekom-Tochter congstar
wird mit ,befriedigend” (3,0) bewertet. Die
weiteren Anbieter freenetmobile, Blau, klar-
mobil.de und 02 werden nur mit ,ausrei-
chend” benotet.

Die durchschnittliche Bewertung der Verfiig-
barkeit pendelte sich im den vorangegange-
nen beiden Studien bei 3,2 ein. Mit einem
neuen Durchschnittswert von 3,5 gelingt in
der aktuellen Studie eine Verbesserung um
+0,3 Punkte. Damit wird die durchschnittliche
Verflgbarkeit als ,gut” eingestuft. Die Ver-
besserung des Durchschnittswertes lasst sich
allerdings primar auf das Ausscheiden einzel-

e

ner Anbieter erklaren, die in der letzten Stu-
die (relativ) schlechte Bewertungen hinneh-
men mussten. Heruntergebrochen auf die
einzelnen Anbieter ergeben sich keine grofie-
ren Entwicklungen.

Ubersicht der Hotline-Verfiigbarkeits-

Bewertung
CT g T T 0 ]
; PremiumSIM | 5,0 :
! simply | 5,0 :
; smartmobil.de || 5,0 ;
_ __ Telekom_ _ _ |[__ 50 __
| Vodafone || 4,3 |
| OTELO | 3,5 |
| congstar || 3,0 |
| freenetmobile || 2,0 |
| Blau | 1,5 |
| klarmobil.de || 1,5 |
| 02 I 15 |
| o | 3,5 |
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4.2.3. Wartezeit durchschnittliche Bewertung um +0,1 auf 4,2
Zu.

Die Bewertung der Wartezeit wird mit Hilfe

) o g Bewertung
von Testanrufen und einem vordefinierten Anbieter

Bewertungsschema durchgefihrt. Y '|'|— ~ 5o~ T 1
i : |
| congstar || 5,0 I
Verteilung der Wartezeit-Bewertung | freenetmobile | | 5.0 I
I 1
I Telekom | 5,0 I
42% ; .
: Vodafone | 5,0 .
8% | s ==
Blau 4,0
25%

klarmobil.de 4,0
| OTELO || 4,0 |
| 02 || 4,0 |

0% 0%

<10 Sek ‘ 10 Sek - 1 Min. ‘ 1-2 Min. ‘ 3-4 Min. ‘ >4 Min. ‘ | PremiumSIM | | 3,0 |
sehr gut gut befriedigend ausreichend mangelhaft | Simply | | 3,0 |
: : : s | smartmobil.de || 3,0 |
Wie schon in der Vorstudie betragt die Hot- | o | | . |

line-Wartezeit bei fast der Halfte der Anbie-
ter (42 Prozent) weniger als 10 Sekunden
(Vorstudie: 43 Prozent). Diese Anbieter erhal-
ten die Note ,sehr gut”. Mit einer Wartezeit
zwischen 10 Sekunden und einer Minute er-
halten 33 Prozent der Anbieter die Note
»gut” (Vorstudie: 36 Prozent). Die restlichen
25 Prozent der Mobilfunker erzielen die Note
,befriedigend”. |hre Hotline-Wartezeit liegt
zwischen 1 Minute und 2 Minuten. Im Unter-
schied zur Vorstudie muss die Note ,, mangel-
haft” nicht vergeben werden. Auch die Note
,ausreichend” tritt erneut nicht in Erschei-
nung.

Die Spitzengruppe setzt sich erneut aus 1&1,
congstar, freenetmobile, Telekom und Voda-
fone zusammen. Lediglich smartmobil.de
verabschiedet sich aus der Spitzengruppe
und fallt von einer Bewertung mit 5,0 auf
aktuell 3,0. Positiv Giberraschen kann klarmo-
bil.de mit einer Verbesserung der Bewertung
von 3,0 auf 4,0. Im Durchschnitt kann sich die
Bewertung der Wartezeit erneut (leicht) stei-
gern. Gegenliber der Vorstudie legt die
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4.2.4. Beratungsqualitat

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

Verteilung der Beratungsqualitat-Bewertung

sehr gut ® gut ® befriedigend " ausreichend ® mangelhaft

Stolze 34 Prozent der untersuchten Mobil-
funkanbieter kdnnen die Bestnote ,sehr gut”
fir ihre Beratungsqualitdat im Rahmen der
Hotline einfahren. Der Vorjahreswert lag bei
,hur” 21 Prozent. Hinzu kommen 33 Prozent
mit der Bewertung ,gut”. Hier lag der Anteil
in der vorausgegangenen Studie mit 29 Pro-
zent nahezu gleich auf. Weitere 33 Prozent
werden mit ,befriedigend” bewertet. Die
Noten ,ausreichend” und ,mangelhaft” mis-
sen im Rahmen der aktuellen Studie nicht
vergeben werden. Die Telekom, congstar und
Vodafone koénnen in dieser Kategorie erneut
die Spitzenplatze fiir sich verbuchen. Der
dritte Netzbetreiber 02 kann kraftig zulegen
(+0,5) und schlieft zum Drittplatzierten
congstar auf (beide 4,7). 1&1 und OTELO fiih-
ren das Verfolgerfeld mit Bewertungen von
4,4 bzw. 4,1 an. Erneut fallt klarmobil.de
durch eine signifikante Verbesserung auf. Der

e

Anbieter kann um +0,5 zulegen und erzielt im
aktuellen Ranking eine Bewertung von 3,6.

Insgesamt lasst sich eine deutliche Verbesse-
rung der durchschnittlichen Beratungsquali-
tat feststellen. Wahrend sich der Durch-
schnittswert in den vergangenen Studien bei
3,5 eingependelt hatte, liefert die aktuelle
Studie einen verbesserten Wert von 4,0. Hier
wirken insbesondere die noch einmal verbes-
serten Ergebnisse von Vodafone (+0,3), 02
(+0,5) und klarmobil.de (0,5).

Ubersicht der Beratungsqualitit-Bewertung

. Bewertung
Anbieter Beratungsqualitit

T " Jelekom || 50 1
; Vodafone | 5,0 ;
! congstar || 4,7 :
. 02____Il___47__ .
| 1&1 || 4,4 |
| OTELO || 4,1 |
| klarmobil.de || 3,6 |
| smartmobil.de || 3,5 |
| Blau || 3,4 |
| freenetmobile || 3,2 |
| PremiumSIM || 3,1 |
| simply | 3,0 |
| 2 I 4,0 |
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4.3. Onlineshop

Die Untersuchung der Onlineshops setzt auf
die Kriterien Kontaktmdéglichkeiten, Chat,
Nutzerbereich, Benutzerfreundlichkeit und
Datenschutz.

Fiir die oben genannten Kriterien erfolgt die
weitere Untergliederung wie folgt: die Kon-
taktmdglichkeiten gliedern sich in die Subkri-
terien E-Mail-Adresse, Kontaktformular und
Kundenforum. Flr das Vorhandensein gibt es
5 Punkte, wohingegen beim Fehlen die nied-
rigste Punkteanzahl (1,0) vergeben wird. Fir
den Chat werden die Subkriterien Verfiigbar-
keit, Wartezeit, Fachwissen Hardware, Fach-
wissen Tarife und Kundenumgang herange-
zogen. Das Merkmal Nutzerbereich wird
ebenfalls bei Nicht-Vorhandensein mit 1
Punkt und mit 5 Punkten bei Existenz beur-
teilt. Das Niveau der Benutzerfreundlichkeit
wird anhand der Informationsqualitét, der
Transparenz des Onlineshops und der Ein-
fachheit des Vertragsabschlusses gemessen.
Bei dem Kriterium Datenschutz wird auf die
Prasenz einer Datenschutzerkldrung geach-
tet. AuBerdem wird der Umstand bewertet,
ob diese lediglich Teil der AGBs oder als ei-
genstandiges Element vorhanden ist.

Verteilung der Onlineshop-Bewertung

“sehr gut ®gut ®befriedigend " ausreichend ® mangelhaft

Die Bemihungen der Mobilfunkanbieter zur
Verbesserung ihrer Onlineshops schlagen sich
in den aktuellen Ergebnissen nieder. So wer-
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den insgesamt 59 Prozent mit der Bestnote
»,sehr gut” ausgezeichnet. In der letzten Stu-
die lag dieser Anteil bei 36 Prozent. In der
Vorstudie dominierte das Notenfeld , gut” (57
Prozent). In der vorliegenden Studie liegt der
Anteil der mit ,,gut” bewerteten Anbieter bei
33 Prozent. Mit klarmobil.de (3,1) erhalt nur
ein Anbieter die Note ,befriedigend”.

Die oben erwahnte Verbesserung der Bewer-
tungen lasst sich mit einem aktuellen Durch-
schnittswert von 4,4 versus 4,1 in der Vor-
studie beziffern. Erneut kann sich dabei
congstar an die Spitze setzen. Die Telekom-
Tochter kann sich von 4,6 auf 4,9 verbessern.
Der Netzbetreiber 02 macht auch hier einen
Sprung und erzielt ebenfalls 4,9 Punkte
(+0,5). Auch die Telekom punktet mit einer
Bewertung von 4,9 und komplettiert das Fiih-
rungstrio. Neben diesen Anbietern kdnnen
auch die Anbieter der 1&1-Drillisch-Allianz
(1&1, PremiumSIM, simply und smartmo-
bil.de) die Note ,,sehr gut” erzielen.

Ubersicht der Onlineshop-Bewertung

) Bewertung
Anbieter Onlineshop

™" " ‘congstar  [| 49 1
: 02 || 4,9 :
! Telekom || 4,9 :
| 181 | 27
! PremiumSIM || 4,6 :
| simply | 4,6 i
_ _ smartmobilde _ |[_ _ _46_ _ |
| OTELO | 4,4 |
| Vodafone || 4,3 |
| Blau || 3,9 |
| freenetmobile || 3,7 |
| klarmobil.de || 3,1 |
| 2 I 44 |




)

Vergleich des Onlineshops aller untersuchten Anbieter

congstar

02

Telekom

181

PremiumSIM

simply

smartmobil.de

OTELO

Vodafone

Blau

H Kontakt
" Chat

freenetmobile

|

1
klarmobil.de i -
i i | Usability
o — |
1 } } } |
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
- ad | «nfill «utfll

Die drei fihrenden Anbieter congstar, 02 und die Telekom kénnen mit sehr guten Bewertungen in
den drei zentralen Bewertungskategorien Kontakt, Chat und Benutzerfreundlichkeit/Usability
punkten. OTELO und Vodafone gelingt es in den Kategorien Kontakt und Usability ebenfalls sehr
gute Werte zu erreichen. Leider miissen die beiden Anbieter in der Gesamtwertung ihrer Onlines-
hops Federn lassen, da sie keinen Chat anbieten. Ein Onlinechat wird inzwischen von vielen (po-
tenziellen) Kunden als selbstverstandlich vorausgesetzt. Das Nicht-Vorhandensein stellt damit ein
schweres Handicap im Vergleich mit der Konkurrenz dar. Auch die letztplatzierten Anbieter
freenetmobile und klarmobil.de bieten keinen Onlinechat an.
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4.3.1. Kontaktmaoglichkeiten

Der Bewertung der Kontaktmoglichkeiten
liegt das Vorhandensein bzw. Fehlen einer E-
Mail-Adresse, eines Kontaktformulars und
eines Kundenforums zugrunde.

Umfassende und unkomplizierte Kontaktauf-
nahmemaoglichkeiten haben flr einen guten
Service seitens der Anbieter einen hohen
Stellenwert. Entsprechend werden bzgl. die-
ses Kriteriums nur Anbieter mit ,sehr gut”
ausgezeichnet, die Uber alle drei oben ge-
nannten Kontaktmoglichkeiten verfligen.

Verteilung der Kontaktmoglichkeiten-
Bewertung

sehr gut ®gut ™ befriedigend " ausreichend ™ mangelhaft

Das erzielen der Bestnote ,sehr gut” gelingt
jedem zweiten Anbieter. Dies deutet bereits
auf eine deutliche Verbesserung gegentiber
der Vorstudie hin, in der es keinem Anbieter
gelang die Note ,sehr gut” zu erzielen. Wei-
tere 25 Prozent der untersuchten Anbieter
werden mit ,,gut” bewertet. Mit freenetmobi-
le (2,3) und klarmobil.de (2,3) erhalten zwei
Anbieter die Note ,ausreichend”. Der Anbie-
ter Blau erhadlt als einziger Anbieter die Be-
wertung ,,mangelhaft”.

Im Durchschnitt verbessert sich die Bewer-
tung der Kontaktmoglichkeiten um starke
+1,2 Punkte und erreicht einen Wert von 3,9
(Vorstudie: 2,7). Musste in den Vorstudien
ein Negativtrend festgestellt werden, zeigt
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sich im aktuellen Durchgang eine sehr erfreu-
liche Entwicklung. Offenbar haben die Anbie-
ter den Stellenwert eines umfanglichen Kon-
taktangebotes erkannt.

Ubersicht der Kontaktmaglichkeiten-

Bewertung
CTT e T se
; congstar | 5,0 ;
| OTELO I 5,0 :
i 02 || 5,0 ;
! Telekom | 5,0 !
___ Vodafone _ _ ||__ 50 __ |
| PremiumSIM || 3,7 |
| simply I 37 |
| smartmobil.de || 37 |
| freenetmobile || 2,3 |
| klarmobil.de || 2,3 |
| Blau | 1.0 |
| 2 | 3.9 |




4.3.2. Chat

Anhand der Kriterien Verfligbarkeit, Warte-
zeit, Fachwissen Hardware, Fachwissen Tarife
und Kundenumgang wird der Chat der An-
bieter untersucht. Diese Merkmale werden
mit Test-Chatanfragen geprift, welchen ei-
gens entwickelte Nutzerprofile zugrunde lie-
gen. Dadurch soll eine ganzheitliche Betrach-
tung gewahrleistet werden.

Verteilung der Chat-Bewertung

sehr gut ®gut ® befriedigend " ausreichend ® mangelhaft

Der Anteil der mit ,sehr gut” bewerteten
Anbieter sinkt gegenliber der Vorstudie von
43 Prozent auf 25 Prozent. Das Ranking wird
angefiihrt von der Telekom, 02 und Blau. Mit
PremiumSIM, simply und smartmobil.de er-
halten gleich drei Anbieter die Bewertung 4,4
und verpassen damit die Note ,,sehr gut” nur
knapp. Insgesamt erhalten 42 Prozent die
Note ,gut”. Vier Anbieter offerieren keinen
Chat und erhalten die Bewertung 1,0. Darun-
ter befinden sich der Netzbetreiber und Pre-
miumanbieter Vodafone sowie die Vodafone-
Tochter OTELO. Dies ist verwunderlich, da
Vodafone traditionsgemaR mit guten bis sehr
guten Bewertungen fir den gebotenen Ser-
vice punkten kann/konnte. Anzumerken ist,
dass Vodafone die sogenannte ,Online-
Filiale” bietet. Dabei handelt es sich um ein
Videotelefonie basiertes Beratungsformat.

Die aktuelle Analyse der Anbieterchats of-
fenbart im Durchschnitt eine schwachere

e

Bewertung als in der Vorgdngerstudie. Lag
die durchschnittliche Chatbewertung der
letzten Studie bei 3,5, kommt der aktuelle
Durchschnittswert nicht Giber 3,3 hinaus.

Ubersicht der Chat-Bewertung

. Bewertung

T " Telekom || 50 |
| 02 | T —
T Baw Il 46

PremiumSIM || 4,4 |

simply | 4.4

| smartmobil.de || 4,4 |
| 1&1 || 4,2 |
| congstar | 4,2 |
| freenetmobile || 1,0 |
| klarmobil.de || 1,0 |
| OTELO I 10 |
| Vodafone || 1,0 |
| 5 [ a5
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4.3.3. Benutzerfreundlichkeit

Fir die Bewertung der Benutzerfreundlich-
keit der Onlineshops werden die Untersu-
chungskriterien Informationen, Transparenz
und Abschlussprozess herangezogen. Dabei
wird im Zuge des Abschlussprozesses primar
die Anzahl der Klicks bewertet, die ein Nutzer
von der Auswahl eines konkreten Produktes
bis zum finalen Bestellabschluss tatigen
muss.

Verteilung der Benutzerfreundlichkeit-
Bewertung

“sehr gut ®gut ®befriedigend * ausreichend ® mangelhaft

Drei Viertel der untersuchten Anbieter wer-
den mit der Note ,sehr gut” bewertet. Dies
entspricht einer Zunahme von +18 Prozent
gegenlber der Vorstudie. Bereits im Zuge der
letzten Untersuchung legte der Notenanteil
,Sehr gut” mit +17 Prozent zu. Die restlichen
25 Prozent der Anbieter erhalten allesamt die
Note ,gut”. Erneut missen die Noten ,be-
friedigend”, ,ausreichend” und ,mangelhaft”
nicht vergeben werden.

In der Gesamtsicht ergibt sich eine durch-
schnittliche Bewertung der Benutzerfreund-
lichkeit der Onlineshops von 4,6. Damit ver-
bessert sich das Ergebnis gegeniber der vor-
herigen Studie um +0,1 und liegt im Noten-
segment ,sehr gut”. Erneut koénnen sich
congstar und OTELO an der Spitze behaupten
und erhalten den Maximalwert 5,0. Der
Netzbetreiber 02 folgt auf dem dritten Platz

34

o
SA?

mit 4,9 Punkten. Die Drillisch-Marken Premi-
umSIM, simply und smartmobil.de sowie die
Telekom und Vodafone werden mit 4,7 und
der Note ,sehr gut” bewertet. Ebenfalls die
Note ,sehr gut” erhalt freenetmobile mit 4,5
Punkten. Am schwachsten schneiden klar-
mobil.de mit 3,9 ab.

Grundsatzlich zeigt sich, dass die Mobilfunk-
anbieter das Thema ,User Experience” ernst
nehmen und ihre Onlineshops auf einem ho-
hen Niveau betreiben. Dies wird der Tatsache
gerecht, dass die Mobilfunkkunden zuneh-
mend online nach Informationen suchen und
Abschlisse tatigen.

Ubersicht der Benutzerfreundlichkeit-

Bewertung
™~ " congstar  [|T 50 1
; OTELO I 50 |
! 02 | 49
| PremiumSIM || 4,7 :
| simply a7
| smartmobil.de || 4,7 i
i Telekom | 4,7 :
| Vodafone | 4,7 |
_ _ freenetmobile _ |[_ _ 45_ _
| 1&1 || 4,1 |
| Blau I 4,1 |
| klarmobil.de || 3,9 |
| 2 I 4,6 |




5. Zusammenfassung

Fir die Gewichtungen der Ubergelagerten
Untersuchungsbereiche  Netzqualitdt und
Servicequalitét werden ihre Bedeutungen fir
die Mobilfunkkunden beriicksichtigt. Eine
von SmartChecker Ende 2017 durchgefihrte
Onlineumfrage brachte eine signifikant ho-
here Gewichtung der Netzqualitat gegen-
iiber der Servicequalitdt hervor. Dies konnte
bereits in den Vorstudien beobachtet wer-
den. GemaR der jlingsten Umfrage gewichten
90,09% der Befragten eine gute Netzqualitat
hoher als eine gute Servicequalitat. Nur
9,91% der Umfrageteilnehmer sieht das an-
ders. Diese aus der Onlineumfrage resultie-
rende Gewichtung flieft zu 25% in die Ge-
samtgewichtung der Untersuchungsbereiche
Netz- und Servicequalitét ein. Daraus folgt
eine finale Gesamtgewichtung von 60%
(Netzqualitat) zu 40% (Servicequalitat).

Das Gesamtranking flihren auch in dieser
Studie erneut die Telekom und ihr Tochter-
unternehmen congstar an. Zwar verschlech-
tern sich beide Anbieter leicht, erreichen
aber dennoch die Bestnote ,sehr gut”. Voda-
fone muss sich mit der Bewertung ,gut” zu-
frieden geben, nachdem man in der Vorstu-
die noch mit dem Gesamtergebnis ,,sehr gut”
auftrumpfen konnte. Der Anbieter klarmo-
bil.de kann kraftig zulegen und setzt sich
noch vor Vodafone auf den dritten Platz. Zum
Zeitpunkt der Finalisierung dieser Studie bie-
tet der Anbieter ausschlielRlich Tarife im D1-
Netz an und profitiert daher von der starken
Bewertung dieses Netzes. Bereits in den vor-
herigen Studien entwickelte sich die durch-
schnittliche Gesamtbewertung positiv. Dieser
Trend setzt sich im aktuellen Durchlauf fort.
Die  durchschnittliche Gesamtbewertung
steigt von 3,5 auf 3,8.

e

Die Untersuchung der Netzqualitat bringt
eine strukturelle Anpassung an den connect-
Netztest 2019 mit sich. Wahrend die Vorstu-
die lediglich die zwei Unterkategorien Stadt
und Umland und Autobahn vorsah, erfolgt im
Rahmen der vorliegenden Studie eine genau-
ere Aufteilung in die Unterkategorien Grof-
stddte, Kleinstddte, Autobahn und Bahn/Zug.
Die Netzbetreiberlandschaft wurde in den
letzten Jahren nicht zuletzt durch die Fusion
der Netze von Telefénica/o2 und E-Plus ge-
pragt. Nach erheblichen Problemen bei der
Netzintegration in den letzten Jahren scheint
Telefonica Fortschritte zu machen. In der
aktuellen Studie lasst sich eine deutliche Ver-
besserung der Netzqualitat feststellen. So
steigt das Ergebnis von 1,9 auf 2,8. Das beste
Netz stellt erneut die Telekom. Die Bonner
werden mit 4,3 und damit mit ,gut” bewer-
tet. Vodafone landet wieder auf dem zweiten
Rang der Netzbewertung. Die Disseldorfer
mussen einen Punkteverlust hinnehmen,
erhalten aber immer noch die Note ,,gut”. Die
grofle Baustelle aller Netzbetreiber ist die
gebotene Netzqualitdat in der Kategorie
Bahn/Zug. Alle Netzbetreiber erhalten hier
die Bewertung ,mangelhaft”.

Im Zuge der Untersuchung der Servicequali-
tat landen alle Anbieter im Notensegment
,sehr gut” oder ,gut”. Wie schon bei der
Netzqualitat lasst sich auch hier eine positive
Entwicklung feststellen. Die durchschnittliche
Bewertung der Servicequalitat liegt bei 4,4
(+0,4) und damit im Notenbereich , gut”. Der
Servicesieger der Vorstudie, Vodafone, muss
sich dieses Mal der Telekom geschlagen ge-
ben. Mit einer Bewertung von 4,9 liegen die
Bonner vor Vodafone mit einem Ergebnis von
4,7. Damit erhalten beide Anbieter die Note
,sehr gut”. Mit einem Plus von +0,4 kann sich
insbesondere 02 positiv gegeniiber der Vor-
studie entwickeln.
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Ubersicht Bewertung aller untersuchten Anbieter

e |_Gewichtung | Bewertung
Sub IlfSub il 1&1 Blau congstar |freenetmobile

| Netz 0,60 . 32 | 28 || 43 | 40
| Telefonieren | 0,40 [ 35 |[ 30 [ 44 || 42 |
| GroBstadte | 0,30 47 || 45 || 49 || 49 |
| Kieinstadte | 0,30 39 || 32 || 49 | 48 |
| Autobahn | 0,30 [ 27 [ 21 [ 46 [ 40 |
| Bahn/Zug | 0,10 12 || 10 || 10 | 12 |
| Mobiles Surfen | 0,60 [ 30 |[ 26 |[ 43 |[ 38 |
| GroB3stadte | 0,30 [ 39 || 386 || 48 || 45 |
| Kieinstadte | 0,30 27 || 24 || 46 || 40 |
| Autobahn | 0,30 | 3,0 I 2,7 I 4,5 I 3,9 |
| Bahn/Zug | 0,10 | 1,0 I 1,0 I 1,1 I 1,1 |
| Service 10,40 | 47 | 41 | 471 | 40
| Angebot | 0,43 [ 50 [ 49 [ 49 [ 47 |
| Tarife | 0,89 [ 50 | 50 | 50 | 50 |
| Hardware | 0,11 [ 50 |[ 40 [ 45 |[ 20 |
| Anzahl | 050/ 50 || 40 |[ 50 |[ 20 |
| Vielfalt | 050 50 |[ 40 |[ 40 || 20 |
[ Hotline | 0,23 41 || 34 || 38 | 314 |
| Kosten | 0,28 [ 25 [ 30 [ 25 [ 20 |
| Festnetz (Vertragskunden) | 0,25|| 20 || 1,0 || 30 || 20 |
| Mobilfunk (Vertragskunden) | 0,25(| 30 || 1,0 || 20 || 20 |
| Festnetz (Interessenten) | 0,25(| 2,0 I 5,0 I 30 I 2,0 |
| Mobilfunk (Interessenten) | 0,25|| 30 || 50 || 20 || 20 |
| Verfligharkeit | 0,19 50 || 15 || 30 | 20 |
| Werktags (Vertragskunden) | 0,25(| 50 || 1,0 || 30 || 20 |
| Wochenende (Vertragskunden) | 0,25|| 50 || 1,0 || 30 || 20 |
| Werktags (Interessenten) | 0,25(| 50 || 20 || 30 || 20 |
| Wochenende (Interessenten) | 0,25(| 50 || 20 || 30 | 20 |
| Wartezeit | 0,25 [ 50 |[ 40 ][ 50 | 50 |
| Beratungsqualitt | 0,28 [ 44 || 34 || 47 || 32 |
| Fachwissen Hardware | 030f 40 | 30 || 40 | 30 |
| Fachwissen Tarife | 0,35 | 5,0 || 4,0 || 5,0 || 3,0 |
| Kundenumgang | 0,34|| 40 || 3,1 I 50 || 37 |
| Onlineshop | 0,34 [ 47 [ 39 |[ 49 |[ 37 |
| Kontaktméglichkeiten | 0,21 [ 50 [ 10 [ 50 [ 23 |
| eMail-Adresse | 0,33|| 50 || 1,0 || 50 || 50 |
| Kontaktformular | 0,33|| 50 || 1,0 || 50 || 1,0 |
| Kundenforum | 0,33 50 || 1,0 || 50 || 1,0 |
| Chat | 0,15 [ 42 || 46 || 42 | 10 |
| Verfiigbarkeit | 0,20|| 50 || 50 || 50 || 1,0 |
| Wartezeit | 0,20 50 || 30 || 40 | - |
| Fachwissen Hardware | 0,20 40 | 50 || 40 || - |
| Fachwissen Tarife | 0,20|| 40 || 50 || 50 || - |
| Kundenumgang | 0,20|| 30 || 50 || 30 || - |
| Userbereich | 0,19 [ 50 [ 50 [ 50 [ 50 |
| Benutzerfreundlichkeit | 0,22 [ 41 [ 41 [ 50 || 45 |
| Informationen | 0,33|| 43 || 43 || 50 || 45 |
| Transparenz | 0,33 | 4,0 || 4,0 || 5,0 || 4,0 |
| Abschluss | 033 40 |[ 40 | 50 || 50 |
| Datenschutzerklérung | 0,22 [ 50 [ 50 [ 50 [ 50 |
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Ubersicht Bewertung aller untersuchten Anbieter

Parameter | _Gewichtung | Bewertung
sub liJsub 1] kiarmobil.de | OTELO 02 ———

| Netz 0,60 | 43 | 36 || 28 | 28
| Telefonieren | 0,40 [ 44 || 40 |[ 30 |[ 30 |
| GroBstadte | 0,30 [ 49 [ 48 [ 45 [ 45 |
| Kleinstadte | 0,30 49 || 46 || 32 | 32 |
| Autobahn | 0,30 [ 46 | 383 | 21 [ 21 |
| Bahn/Zug | 0,10 10 || 14 || 10 | 1.0 |
| Mobiles Surfen | 0,60 [ 43 [ 33 [ 2,6 [ 2,6 |
| GroBstadte | 0,30 [ 48 || 42 |[ 36 |[ 36 |
| Kleinstadte | 0,30 [ 46 || 33 || 24 | 24 |
| Autobahn | 0,30 [ 45 | 83 [ 27 | 27 |
| Bahn/Zug | 0,10 | 1,1 I 1,0 I 1,0 I 1,0 |
| Service | 0,40 | 39 | 44 | 46 | 44
| Angebot | 0,43 [ 50 || 48 || 50 | 49 |
| Tarife | 0,89 [ 50 |[ 50 [ 50 | 50 |
| Hardware | 0,11 [ 50 [ 35 [ 50 |[ 45 |
| Anzah] | 050 50 || 40 || 50 | 40 |
| Vielfalt | 050/ 50 || 30 |[ 50 || 50 |
[ Hotline | 0,23 — 29 || 38 || 33 | 33 |
| Kosten | 0,28 [ 20 [ 35 [ 25 |[ 25 |
| Festnetz (Vertragskunden) | 0,25|| 20 || 20 || 20 || 20 |
| Mobilfunk (Vertragskunden) | 0,25|| 20 || 20 || 30 || 30 |
| Festnetz (Interessenten) | 0,25(| 2,0 I 5,0 I 2,0 I 2,0 |
| Mobilfunk (Interessenten) | 0,25(| 2,0 I 5,0 I 30 I 3,0 |
| Verfiigbarkeit | 0,19 | 1,5 [ 35 I 1,5 [ 50 |
| Werktags (Vertragskunden) | 0,25(| 20 || 30 || 20 || 50 |
| Wochenende (Vertragskunden) | 0,25(| 1,0 || 50 || 1,0 || 50 |
| Werktags (Interessenten) | 0,25|| 20 || 30 || 20 || 50 |
| Wochenende (Interessenten) | 0,25|| 1,0 || 30 || 1,0 || 50 |
| Wartezeit | 0,25 [ 40 [ 40 [ 40 [ 30 |
| Beratungsqualitét | 0,28 [ 36 || 41 || 47 || 31 |
| Fachwissen Hardware | 0,30|| 30 || 40 || 50 || 30 |
| Fachwissen Tarife | 035/ 40 |[ 40 | 50 || 30 |
| Kundenumgang | 0,34 38 [ 42 || 41 I 32 |
| Onlineshop | 0,34 [ 31 [ 44 || 49 [ 4,6 |
| Kontaktméglichkeiten | 0,21 [ 23 [ 50 [ 50 [ 37 |
| eMail-Adresse | 0,33 50 || 50 || 50 || 50 |
| Kontaktformular | 0,33 1,0 I 50 I 50 I 50 |
| Kundenforum | 0,33|| 1,0 || 50 || 50 || 1,0 |
| Chat | 0.15 10 || 10 || 48 | 44 |
| Verfiigbarkeit | 0,20 1,0 I 1,0 I 5,0 I 5,0 |
| Wartezeit | 0,20|| - I - I 50 || 40 |
| Fachwissen Hardware | 0,20 - I - [ 40 [ 40 |
| Fachwissen Tarife | 0,20 | - || - || 5,0 || 5,0 |
| Kundenumgang | 0,20|| - I - I 50 || 40 |
| Userbereich | 0,19 [ 50 [ 50 [ 50 [ 50 |
| Benutzerfreundlichkeit | 0,22 [ 39 [ 50 [ 49 |[ 47 |
| Informationen | 0,33 4,3 I 5,0 I 4,8 I 4,8 |
| Transparenz | 0,33|| 35 || 50 || 48 || 43 |
| Abschluss | 033f[ 40 | 50 || 50 || 50 |
| Datenschutzerkldrung | 0,22 [ 30 [ 50 [ 50 [ 50 |
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Ubersicht Bewertung aller untersuchten Anbieter

— " Gewichtung | Bowortung
arameter simply smartmobil.de] Telekom Vodafone

| Netz 0,60 | 28 || 28 | 43 | 36
| Telefonieren | 0,40 [ 30 [ 30 |[ 44 |[ 40 |
| GroBstadte | 0,30 [ 45 [ 45 [ 49 [ 48 |
| Kleinstadte | 0,30 32 || 32 || 49 | 46 |
| Aufobahn | 0,30 21 || 24 || 46 | 33 |
| Bahn/Zug | 0,10 10 || 10 || 10 | 14 |
| Mobiles Surfen | 0,60 [ 26 || 26 [ 43 [ 33 |
| GroBstadte | 0,30 [ 36 || 36 [ 48 |[ 42 |
| Kleinstadte | 0,30 [ 21 [ 21 [ 46 |[ 33 |
| Autobahn | 0,30 [ 27 [ 27 | 45 | 33 |
| Bahn/Zug | 0,10 | 1,0 I 1,0 I 1,1 I 1,0 |
| Service | 0,40 | 44 | 45 || 49 | 47
| Angebot | 0,43 [ 49 || 49 || 50 | 50 |
| Tarife | 0,89 [ 50 |[ 50 [ 50 | 50 |
| Hardware | 0,11 [ 45 || 45 |[ 50 |[ 50 |
| Anzah] | 050 40 || 40 || 50 | 50 |
| Vielfalt | 050/ 50 |[ 50 |[ 50 || 50 |
[ Hotline | 0,23 32 || 34 || 49 | 49 |
| Kosten | 0,28 [ 25 || 25 |[ 45 |[ 50 |
| Festnetz (Vertragskunden) | 0,25|| 20 || 20 || 50 || 50 |
| Mobilfunk (Vertragskunden) | 0,25|| 30 || 30 || 40 || 50 |
| Festnetz (Interessenten) | 0,25(| 20 || 20 || 50 || 50 |
| Mobilfunk (Interessenten) | 0,25(| 3,0 I 3,0 I 4,0 I 5,0 |
| Verfiigbarkeit | 0,19 [ 50 [ 50 [ 50 [ 43 |
| Werktags (Vertragskunden) | 0,25(| 50 || 50 || 50 || 50 |
| Wochenende (Vertragskunden) | 0,25(| 50 || 50 || 50 || 50 |
| Werktags (Interessenten) | 0,25|| 50 || 50 || 50 || 30 |
| Wochenende (Interessenten) | 0,25|| 50 || 50 || 50 || 40 |
| Wartezeit | 0,25 [ 30 [ 30 [ 50 [ 50 |
| Beratungsqualitét | 0,28 [ 30 || 385 || 50 | 50 |
| Fachwissen Hardware | 0,30|| 30 || 30 || 50 || 50 |
| Fachwissen Tarife | 0,35 30 || 40 | 50 || 50 |
| Kundenumgang | 0,34 30 || 35 || 50 || 50 |
| Onlineshop | 0,34 [ 46 || 46 [ 49 [ 43 |
| Kontaktméglichkeiten | 0,21 [ 37 [ 37 [ 50 [ 50 |
| eMail-Adresse | 0,33 50 || 50 || 50 || 50 |
| Kontaktformular | 0,33 5,0 I 50 I 50 I 50 |
| Kundenforum | 0,33|| 1,0 || 1,0 || 50 || 50 |
| Chat | 0.15 44 || 44 || 50 | 10 |
| Verfiigbarkeit | 0,20 5,0 I 5,0 I 5,0 I 1,0 |
| Wartezeit | 0,20|| 4,0 || 40 || 50 || - |
| Fachwissen Hardware | 020 40 |[ 40 | 50 || - |
| Fachwissen Tarife | 0,20 | 5,0 || 5,0 || 5,0 || - |
| Kundenumgang | 0,20|| 40 || 40 || 50 || - |
| Userbereich | 0,19 [ 50 [ 50 [ 50 [ 50 |
| Benutzerfreundlichkeit | 0,22 [ 47 | 47 || 47 || 47 |
| Informationen | 0,33 4,8 I 4,8 I 5,0 I 50 |
| Transparenz | 0,33|| 43 || 43 || 50 || 50 |
| Abschluss | 0,33 50 || 50 | 40 |[ 40 |
| Datenschutzerkldrung | 0,22 [ 50 [ 50 [ 50 |[ 50 |
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