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Ihr Service ist rund um die Uhr gefragt.  
Umso wichtiger ist ein guter Draht zum Kunden. 
Die zwölfte Fairness-Studie zeigt, welche  
Mobilfunkanbieter hier vorbildlich sind

Glänzend  
FAIR- 
bunden 

von GUNTHER MEYN

STUDIE Strom, Gas, Benzin, Lebensmittel – fast alles wird die-
ser Tage teurer. Die Handy-Kosten erwiesen sich bislang 
dagegen als erfreulich inflationsresistent. Attraktive 

Mehrleistungen und Rabatte für Neukunden gehören in dem 
hart umkämpften Markt weiterhin zum guten Ton. Doch da-
mit ist womöglich bald Schluss. Laut „Handelsblatt“ wird O2 
als erster der drei großen Netzbetreiber die Grundpreise für 
Handy-Tarife erhöhen. Die Rede ist von zehn Prozent auf die 
Grundgebühr – zunächst bei Neuverträgen. „Mehr Leistung 
zum selben Preis ist – anders als früher – nicht mehr mög-
lich“, zitiert das Blatt dazu Markus Haas, den Vorstandsvor-
sitzenden von 02 Telefónica Deutschland. Ob und wann die 
Telekom und Vodafone nachziehen und ebenfalls an der 
Preisschraube drehen, ist noch unklar. Telekom-Deutsch-
land-Chef Srinivasan Gopalan hat jedenfalls kürzlich geäu-
ßert, dass sich sein Unternehmen in Sachen Preisgestaltung 

„alle Optionen offenhält“. 
Grundsätzlich sind Preiserhöhungen immer auch ein gu-

ter Zeitpunkt, den eigenen Handy-Vertrag zu überprüfen 
und einen Tarifvergleich vorzunehmen. Wer vom Service sei-
nes Anbieters bislang eher ent-
täuscht war, dem wird der 
Wechsel ohnehin leichterfallen. 
Schließlich gilt: Nicht immer ist 
der Kunde König – vor allem im 
Mobilfunk-Massengeschäft mit 
seinen über 50 Millionen Verträgen. 

AUSSTRAHLUNG: 
Von welchen Mobilfunk-
anbietern sind die 
Kunden begeistert? 
Eine große Umfrage 
gibt darüber Aufschluss
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Frage der Fairness. Doch welche Mobilfunkanbieter sind 
in Sachen Service am besten aufgestellt? Wer behandelt sei-
ne Kunden besonders fair? Genau darüber gibt die jährliche 
Fairness-Studie von FOCUS MONEY in Kooperation mit dem 
Kölner Beratungs- und Analyseinstitut ServiceValue Aus-
kunft. Im Rahmen der großen Befragung (Erhebungszeit-
raum: Dezember 2022 bis Januar 2023) haben die Kunden 
ihre Anbieter wieder detailliert bewertet. 

Ob Produktangebot, Beratung, Kundenservice, Kommuni-
kation, Netzqualität oder Preispolitik – in den sechs Teil-
kategorien werden die Stärken und Schwächen der Vertrags-
partner sichtbar (s. Tabellen). Top-Bewertungen gab es 
erneut für das vielfältige Tarifangebot. Auch am Preis-Leis-
tungs-Verhältnis hatten die Studienteilnehmer wieder wenig 
auszusetzen. „Das liegt nicht zuletzt am traditionell hohen 
Wettbewerbsdruck in der Mobilfunkbranche“, so Service- 
Value-Geschäftsführer Dr. Claus Dethloff. Zusätzliche Fair-
ness-Anreize dürften auch die verbraucherfreundlichen Ge-
setzesreformen geschaffen haben. „Seit Ende 2021 gelten bei 
Telekommunikationsverträgen kürzere Kündigungsfristen. 
Außerdem dürfen Anbieter Verträge nicht mehr automatisch 
um ein weiteres Jahr verlängern“, erkärt Dethloff. 

Nicht gesetzlich geregelt sind dagegen Dinge wie Kulanz, 
Fachkompetenz und ein schneller Kundenservice. In allen 
drei Disziplinen sticht der Mobilfunkriese 1&1 besonders 
hervor. Marktführer Deutsche Telekom hat dafür in Sachen 
Netzqualität (Telefonieren und Surfen) deutlich die Nase 
vorn, während Tchibo Mobil und Aldi laut Kundenurteil ein 
besonders flexibles Produktangebot vorweisen. Übrigens: 
Die genannten Anbieter finden sich alle auch in der Jahres-
besten- und Dauersiegerliste wieder. 

Die Konkurrenz ist groß, 
die Siegerliste entspre-
chend lang. Von den 30 
Mobilfunkanbietern, die 
im Rahmen der Studie  
berücksichtigt wurden, 
schafften es 20 ins Be-
stenranking, zehn davon 
mit der Bestnote „Sehr 
Gut“. Tchibo Mobil und 
1&1 heimsten sogar in al-

len sechs Teilkategorien die Top-Note 
ein. Beide bilden als reine Service-
provider ohne eigenes Netz die größ-
te Gruppe. Vertreten im Ranking sind 
aber auch die Netzbetreiber Deutsche 
Telekom, O2 und Vodafone (jeweils 

„Sehr Gut“) und deren Discounter-Mar-
ken Congstar, Fonic, Netzclub, Blau, 
Ortel und Otelo. Das zeigt, dass ver-
schiedene Businessmodelle neben-
einander erfolgreich funktionieren.   

20 out of 30 – das sind 
die Fairness-Sieger 2023 

RANKING

Fairness aus Tradition: Das Ranking 
listet jene Anbieter auf, die es in 
den letzten fünf Jahren regelmäßig 
in die Gesamtsiegerliste geschafft 
haben – und dabei mindestens 
dreimal mit der Bestnote „Sehr Gut“ 
bewertet wurden.

Insgesamt wurden sieben Anbie
ter mit dem Sondersiegel gekrönt. 
1&1, Aldi Talk, congstar, Lidl Con
nect und Tchibo mobil schafften da
bei sogar die maximale Ausbeute: 
fünf Jahre in Folge die Bestnote 
„Sehr Gut“. Netzbetreiber Voda
fone gelang das immerhin dreimal 
in Folge. Konkurrent Deutsche Te
lekom stieß in diesem Jahr das ers
te Mal zum elitären Club der Lang
zeitsieger hinzu.

5-Jahres-Wertung

5-Jahres-Ranking
Urteil Unternehmen

Sehr Gut 1&1
Sehr Gut ALDI TALK
Sehr Gut congstar
Sehr Gut Deutsche Telekom
Sehr Gut LIDL CONNECT
Sehr Gut Tchibo MOBIL
Sehr Gut Vodafone

Sieger in Serie 
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Rangliste
Urteil Unternehmen

Sehr Gut 1&1
Sehr Gut ALDI TALK
Sehr Gut congstar
Sehr Gut Deutsche Telekom
Sehr Gut FONIC
Sehr Gut LIDL CONNECT
Sehr Gut netzclub
Sehr Gut O2
Sehr Gut Tchibo MOBIL
Sehr Gut Vodafone
Gut AY YILDIZ
Gut Blau
Gut freenet Mobilfunk
Gut Ortel Mobile
Gut otelo
Gut PremiumSIM
Gut sim.de
Gut simplytel
Gut smartmobil.de
Gut winSIM

alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue
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Angebotsumfang

Zuverlässigkeit 

Flexibilität

Eingehen auf Kundenbedürfnisse

Auskunftsfähigkeit/-bereitschaft 

Fachkompetenz 

Proaktiv bessere Angebote 

Kulanz

Reaktion bei Problemen

Belohnung von Kundentreue

Benutzerfreundlicher Online-Kundenbereich

Erreichbarkeit von Mitarbeitern 

Verbindlichkeit von Aussagen

Verständlichkeit der Kommunikation 

Angemessener Informationsumfang 

Informationsangebot auf der Website

Netzqualität Telefonie 

Netzqualität mobiles Internet 

Preis-Leistungs-Verhältnis 

Transparenz der Produkte und Leistungen 

Kostentransparenz 

Faires Produkt- 
und 
Leistungsangebot

Netzqualität

Faire 
Kundenberatung

Faires Preis-
Leistungs-
Verhältnis

Faire 
Kunden-
kommunikation

Fairer 
Kundenservice

Bewertung von 1 (tri�t voll und ganz zu) bis 4 (tri�t überhaupt nicht zu)

MinMax

gesamtTchibo MOBIL
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Das Dutzend ist voll: Für die mittler
weile zwölfte FairnessStudie zu Mo
bilfunkverträgen hat ServiceValue im 
Auftrag von FOCUS MONEY 3021 
Kunden befragt. Sie bewerteten 30 
namhafte Anbieter. Dabei gaben sie 
3354 Urteile zu insgesamt 21 Ser
vice und Leistungsmerkmalen ab. 

Die Bewertung dieser Attribute 
dient dazu, Fairness messbar zu ma
chen und qualitativ zu erfassen. Wie 
intensiv die Kundenbindungstreiber 
wirken, hat die Studie anhand einer 
Relevanzanalyse für die Branche ins
gesamt und für jeden einzelnen An
bieter ermittelt. Jeder Teilnehmer 
des OnlinePanels durfte bis zu zwei 
Anbieter bewerten, bei denen er in 
den vergangenen zwölf Monaten un

ter Vertrag war. Zunächst errechne
ten die Fachleute über eine vier
stufige Bewertungsskala für jedes 
Merkmal einen normierten Indexwert 
zwischen null und hundert. Die ermit
telten FairnessProfile sind für jedes 
Unternehmen im Vergleich zum Ge
samtmarkt dargestellt. Werte, die 
links vom Gesamtmarkt liegen, doku
mentieren ein überdurchschnittlich 
positives Kundenurteil (siehe Bei
spiel unten).

Zusätzlich zum Gesamturteil konn
te ServiceValue auch explizit die Stär
ken und Schwächen der Mobilfunk
anbieter und der Branche insgesamt 
herausarbeiten. Hierzu definierten 
die Wissenschaftler sechs Fairness
Kategorien – auch Teildimensionen 

genannt – und ordneten ihnen die 
entsprechenden Service und Leis
tungsmerkmale zu (ab S. 77). 

Von Angebotsumfang bis Kosten
transparenz: Für jede Teildimension 
errechneten sie aus dem ungewich
teten Durchschnitt der dazugehö
rigen Indexwerte ein Kategorie
ergebnis. Das Urteil „Fairster 
Mobilfunkanbieter“ resultiert aus den 
Ergebnissen der sechs Kategorien, 
die zu gleichen Teilen in das Gesamt
ergebnis eingeflossen sind. Die   
Auszeichnung „Gut“ bekamen alle 
Unternehmen, die eine überdurch
schnittliche Bewertung erzielten. Für 
Werte über dem Durchschnitt der mit 
„Gut“ beurteilten Anbieter gab es ein 
„Sehr Gut“. 
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So wurden die Rankings ermittelt 

21 Merkmale – ein Fairness-Profil



PRODUKT- & 
LEISTUNGS-

ANGEBOT

FAIRSTES

KUNDEN-
BERATUNG

FAIRSTE

tri�t überhaupt nicht zu

5339

6
2

tri�t voll und 
ganz zutri�t eher zu

tri�t eher nicht zu

Angebotsumfang
„Bei meinem Anbieter kann ich aus 

verschiedenen Angeboten/Tarifen auswählen.“ 
In Prozent der Befragten 

Foto: D. Angelini/Adobe Stock 77FOCUS MONEY   5/2023

Urteil Unternehmen

Sehr Gut 1&1
Sehr Gut ALDI TALK
Sehr Gut Blau
Sehr Gut congstar
Sehr Gut Deutsche Telekom
Sehr Gut FONIC
Sehr Gut LIDL CONNECT
Sehr Gut PremiumSIM
Sehr Gut simplytel
Sehr Gut Tchibo MOBIL
Sehr Gut winSIM
Gut AY YILDIZ
Gut freenet Mobilfunk
Gut netzclub
Gut O2
Gut Ortel Mobile
Gut otelo
Gut smartmobil.de
Gut Vodafone

Urteil Unternehmen

Sehr Gut 1&1
Sehr Gut AY YILDIZ
Sehr Gut Blau
Sehr Gut congstar
Sehr Gut Deutsche Telekom
Sehr Gut O2
Sehr Gut sim.de
Sehr Gut Tchibo MOBIL
Sehr Gut Vodafone
Gut ALDI TALK
Gut FONIC
Gut freenet Mobilfunk
Gut LIDL CONNECT
Gut maXXim
Gut netzclub
Gut otelo
Gut simplytel
Gut smartmobil.de
Gut winSIM

Faires Produkt- und Leistungsangebot

Faire Kundenberatung

Rangliste

Rangliste

Grundsätzlich gilt: Mo
bilfunkanbieter kön
nen faire Kundenbera
tung. Insbesondere 
für ihre Fachkompe
tenz und Auskunfts
bereitschaft gibt es 
 regelmäßig solide Be
wertungen. Wermutstropfen: Noch 
immer hapert es seitens der Anbie
ter an fehlenden proaktiven Hinwei
sen zu neuen und günstigeren Tari
fen. Wie man es besser macht, 
zeigen insbesondere die Kategorie
sieger Ay Yildiz, Sim.de und O2.

Ob AuslandsFlats, Streamingdiens
te, BonusApps oder Vertragshandy
Schnäppchen – Mobilfunkkunden 
haben die Qual der Wahl 
und können sich für etli
che optionale ZusatzFea
tures entscheiden. Das 
kommt offenbar an: In der 

Kategorie Faires Produkt und Leis
tungsangebot heimsen die Anbieter 
regelmäßig die besten Bewertungen 

ein – so auch in diesem Jahr. 
Aldi Talk, PremiumSim und 
Ay Yildiz – eine Telefónica
Tochter, speziell für Kunden 
mit türkischen Wurzeln – 
punkten laut Kundenbefra
gung mit einer besonders 
großen Tarifauswahl. Premi

umSim hat auch in puncto Zuverläs
sigkeit die Nase vorn – dicht gefolgt 
von der TelekomTochter Congstar. 
Bei dem Item Flexibilität überzeugen 
vor allem Tchibo mobil und Aldi Talk. 
Auch hier spiegeln sich die hervorra
genden Einzelwerte im Ranking wi
der. Allerdings hat sich in diesem 
Jahr der Unterschied zwischen Top
Anbietern und hinterem Feld gegen
über der Vorjahreserhebung leicht 
vergrößert. 

Für jeden  
etwas dabei
Die große Auswahl 
an Tarifen und  
Angeboten lässt  
keine Wünsche  
übrig, finden über 
90 Prozent der  
Befragten.

Quelle: ServiceValue

DAUER-USER: Im Online-Alltag zeigt sich, welche Anbieter mit guter Netzqualität punkten 
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KUNDEN-
SERVICE

FAIRSTER

KUNDEN-
KOMMUNIKATION

FAIRSTE

tri�t überhaupt 
nicht zu

24

35
25

16
tri�t voll und 

ganz zu

tri�t eher zu

tri�t eher 
nicht zu

Belohnung von Kundentreue
„Mein Anbieter belohnt treue Kunden.“ 

In Prozent der Befragten 
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Fairer Kundenservice

Faire Kundenkommunikation
Wie gut funktioniert der Informations
austausch mit dem Kunden? Sind die 
Inhalte der Verträge durchschaubar? 
Weisen die Anbieter ausreichend auf 
Kundenrechte hin? Mit insgesamt 
fünf abgefragten Items ist die Kate
gorie Faire Kundenkommunikation 
die am besten beleuchtete. Der ge
naue Blick zeigt: Nicht alle Anbieter 
können hier überzeugen. Zwischen 
dem besten und dem schlechtesten 
Anbieter liegen sogar ganze 19 In
dexpunkte. 

So soll das sein: Im 
Normalfall läuft alles 
rund und der Daten
verkehr glatt. Doch 
sobald es muckt und 
die Netzanbindung 
mal längere Zeit 
schwächelt, ist 

schneller Support vom Anbieter ge
fragt. Das gilt erst recht beim täglich 
im Dauereinsatz funkenden Smart
phone. Auch bei Schäden am Ver
tragshandy sollte der Kundenservice 
deshalb fix zur Stelle sein. Anbieter, 
die hier überzeugen, erhöhen über
dies die Kundenbindung – mehr als 
bei jedem anderen Abfragekriterium. 
Fazit: In Sachen Problemlösung sind 
1&1, Congstar und Aldi Talk am bes
ten aufgestellt. Sie reagieren laut 
Kundenbefragung im Ernstfall beson
ders schnell und zuverlässig. Alle 
drei Anbieter schaffen es auch ins 
Bestenranking. 1&1 erreicht hier er
neut die höchste Bewertung. 

Das meiste Lob 
verdienen sich die 
Mobilfunkanbieter 
erneut beim Ser
vice und Leis
tungsmerkmal Angemessener Infor
mationsumfang. Hier überzeugen 
laut Kundenbewertung vor allem 
Congstar, Tchibo mobil und Premium
Sim. Das Spitzentrio erreicht auch 
beim Kriterium „Verbindlichkeit von 
Aussagen“ die besten Einzelbewer
tungen.
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Urteil Unternehmen

Sehr Gut 1&1
Sehr Gut ALDI TALK
Sehr Gut Blau
Sehr Gut congstar
Sehr Gut FONIC
Sehr Gut LIDL CONNECT
Sehr Gut simplytel
Sehr Gut smartmobil.de
Sehr Gut Tchibo MOBIL
Gut AY YILDIZ
Gut Deutsche Telekom
Gut freenet Mobilfunk
Gut netzclub
Gut O2
Gut Ortel Mobile
Gut otelo
Gut PremiumSIM
Gut sim.de
Gut Vodafone
Gut winSIM

Urteil Unternehmen

Sehr Gut 1&1
Sehr Gut AY YILDIZ
Sehr Gut freenet Mobilfunk
Sehr Gut O2
Sehr Gut sim.de
Sehr Gut Tchibo MOBIL
Gut ALDI TALK
Gut Blau
Gut congstar
Gut Deutsche Telekom
Gut FONIC
Gut LIDL CONNECT
Gut netzclub
Gut Ortel Mobile
Gut otelo
Gut PremiumSIM
Gut smartmobil.de
Gut Vodafone

Rangliste

Rangliste

Grund zur Kritik  
Da geht noch was: 
Mehr als 40 Prozent 
wünschen sich, dass 
ihre Kundentreue stär
ker gewürdigt wird,  
z. B. durch einmalige 
Leistungen. 

Quelle: ServiceValue
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Preis-Leistungs-Verhältnis
„Für mein Geld bekomme ich bei meinem 

Anbieter eine angemessene und klar 
definierte Leistung.“ In Prozent der Befragten 

NETZQUALITÄT
BESTE

PREIS-LEISTUNGS-
VERHÄLTNIS

FAIRSTES
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Beste Netzqualität

Faires Preis- 
Leistungs-Verhältnis

Dauersurfer und Vieltelefonierer le
gen vor allem Wert auf ein stabiles 
Netz. Schließlich ist nichts nerviger 
als ein Funkloch während eines Ge
schäftsgesprächs oder ein Down
loadEinbruch mitten beim Film oder 
MapsStreaming. Alle drei großen 
Netzanbieter setzen deshalb auf den 
konsequenten Ausbau des super
schnellen 5GNetzes.

Die Bewertungen der Kunden sind 
jedenfalls überzeugend. 15 von 30 
Anbietern heimsen TopNoten ein. In 
den beiden Einzelkriterien Netzqua
lität Telefonie und Netzqualität mobi
les Internet führt mit großem Abstand 
die Deutsche Telekom – jeweils ge
folgt von ihrer eigenen Discounter

Marke Congstar. Dem
nach ist das D1Netz 
nach Auffassung der 
Nutzer weiterhin am 
besten. Dahinter ran
giert Vodafone (D2
Netz). Anbieter, die auf 
das O2Netz setzen, ha
ben zwar in beiden Dis

ziplinen das Nachsehen – dennoch 
ist das Bewertungsniveau der ge
rankten Anbieter überdurchschnitt
lich hoch. Auch bei 1&1 und Tchibo 
Mobil reicht es jedenfalls für die Best
note „Sehr Gut“. Günstige Tarife, viel 

Leistung: Seit Jahren 
profitieren Mobil
funkkunden vom 
starken Wettbewerb 
zwischen den zahl
reichen internatio
nalen Playern. Wäh

rend in anderen Branchen angesichts 
der Energiekrise die Preise munter in 
die Höhe schießen, liegen die Mobil
funkkosten offenbar (noch) auf  
Vorkriseniveau. Gemäß Kundenbe
wertungen hat sich das PreisLeis
tungsVerhältnis zuletzt sogar noch 
leicht verbessert.  

Traditionell heimsen in dieser Ka
tegorie sowohl preisgünstige Anbie
ter ohne eigenes Netz (u. a. 1&1, Aldi 
Talk und Tchibo) als auch die Dis
countAbleger von Telekom (hier: 
Congstar) und O2 (hier: Blau, Fonic, 
Netzclub) die TopBewertungen ein.  

Vorbildliche Preispolitik  
Von wegen Inflationsärger:  

85 Prozent der Kunden attestieren 
ihrem Anbieter ein faires Preis

LeistungsVerhältnis.
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Urteil Unternehmen

Sehr Gut 1&1
Sehr Gut ALDI TALK
Sehr Gut Blau
Sehr Gut congstar
Sehr Gut FONIC
Sehr Gut LIDL CONNECT
Sehr Gut netzclub
Sehr Gut sim.de
Sehr Gut Tchibo MOBIL
Sehr Gut winSIM
Gut Deutsche Telekom
Gut klarmobil
Gut maXXim
Gut O2
Gut Ortel Mobile
Gut otelo
Gut PremiumSIM
Gut simplytel
Gut smartmobil.de
Gut Vodafone

Rangliste

FAIRE VERBINDUNG: 
Gerade im Urlaub macht 
sich ein hohes 
Datenvolumen bezahlt 

Urteil Unternehmen

Sehr Gut 1&1
Sehr Gut congstar
Sehr Gut Deutsche Telekom
Sehr Gut Ortel Mobile
Sehr Gut Tchibo MOBIL
Sehr Gut Vodafone
Gut ALDI TALK
Gut FONIC
Gut freenet Mobilfunk
Gut klarmobil
Gut LIDL CONNECT
Gut netzclub
Gut O2
Gut otelo
Gut winSIM

Rangliste


