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Vom Finnoscore zum Innoscore: Wir erweitern INNoscore
unsere Expertise auf die Telco-Branche

Seit Uber 10 Jahren ist unser Finnoscore der etablierte MalRstab fur das Kundenerlebnis im Finanzsektor.

Nun erweitern wir diese bewdhrte Analyse-Methodik als Innoscore auf die Telekommunikationsbranche. Dabei trifft

unsere strategische Kompetenz auf die Uber 20-jahrige Praxiserfahrung der AOE Group in der Entwicklung digitaler
L6ésungen fur fUhrende Telcos-Anbieter.

Diese Kombination erméglicht Ihnen einen prdzisen Einblick in die digitale Reife des Marktes und zeigt konkrete,
umsetzbare Potenziale auf.



Vorwort INNOscore

Warum machen wir diese Studie?

Im gesdttigten Telco-Markt entscheiden digitale Erlebnisse Uber Erfolg. Der deutsche Telekommmunikationsmarkt ist weitgehend gesattigt. Wachstum

entsteht daher nicht mehr primdér durch die ErschlieBung neuer Mdrkte, sondern durch zwei Kernziele:
« Kundenbindung: Bestehende Kund:innen durch herausragende digitale Services begeistern, ihre Loyalitdt maximieren und nachhaltig sichern.
+ Kundenakquise: Wechselwillige Kund:innen durch Uberlegene digitale Angebote und klare Vorteile vom Wettbewerb abwerben.

Unsere Innoscore-Studie analysiert, wie gut die digitalen Angebote der 13 flhrenden Telco-Anbieter auf diese beiden Ziele einzahlen und wo konkrete,

vertriebsrelevante Optimierungspotenziale liegen.

Unsere Methodik

Fundiert und objektiv. Die Methodik entstand in Kooperation mit der Fachhochschule Joanneum

Graz (Institut fur Bank- und Versicherungswirtschaft). Basierend darauf bewerten drei Analystinnen Kian Gould
ian Gou

jedes Institut anhand von 320 Kriterien aus reiner Kund:innensicht. Am Beispiel von Best Practices
Founder AOE

zeigen wir auf, wie es die Besten in jeder der 11 Bewertungsdimensionen machen.




Executive Summary - Telco iInnoscore

Die wesentlichen Erkenntnisse der Studie 2025

Die digitale Service-Landschaft der deutschen Telcos zeigt eine klare zweigeteilte Entwicklung: Die Mehrheit der Anbieter hat die
Grundlagen verstanden, doch eine nicht unerhebliche Minderheit I&sst erhebliche Potenziale bei den fur Kundenbindung und -akquise

entscheidenden Faktoren ungenutzt.

Orientierung & Wechselanreize: Eine massive Licke bei der Kundengewinnung. 69 % der Anbieter verzichten auf einen Produkt-Wizard,

der wechselwilligen Kunden im Tarifdschungel Orientierung bietet.

Digitale Services & Dialog: Das Potenzial digitaler Kandle wird kaum ausgeschoépft. Lediglich 31 % bieten einen Chatbot an, 23 % einen Live-

Chat und nur 23 % holen aktiv Kundenfeedback ein. Alarmierend: 15 % der Anbieter beantworten Kundenanfragen gar nicht.

Auffindbarkeit & Nutzererlebnis: Auch hier zeigt sich die Licke. W&hrend bei 62 % die Online-Services gut auffindbar sind, fuhrt bei den

Ubrigen eine komplexe Navigation zu Frustration und Service-Abbrtchen.

Barrierefreiheit als Chance: Das Thema wird fast ausschlieRlich als gesetzliche Pflicht gesehen. Dabei erfullt aktuell kein einziger Anbieter

die Mindeststandards und verpasst so die Chance, neue Zielgruppen zu erschlie?en und die User Experience fur alle zu verbessern.



Innoscore Telco: Dimensionen innoscore
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Wir machen die
digitale Kompetenz
von Telcos messbar
und vergleichbar

INNOSscore

Misst die Qualitat und Attraktivitat des
digitalen Angebots aus Sicht der
Kund:innen

320 Kriterien in 11 Dimensionen* fur eine
objektive Expert:innen-

Bewertung. Zeitraum der Datenerhebung:
Juli 2025

Analyse und Benchmark-Report zu 13
Telco-Anbietern aus Deutschland



Key Findings des Innoscore Telco 2025 innoscore

Kundendialog & Feedback als Treiber fiir Loyalitéat

Die Qualitdt und Verfugbarkeit von Kommunikationskandlen sind entscheidend fur die Kundenbindung, doch die Analyse zeigt hier ein

sehr geteiltes Bild mit erheblichem Potenzial.

Digitale Kandile sind unterreprésentiert:
Weniger als ein Drittel der Anbieter nutzt Chatbots (31 %) oder Live-Chats (23 %), um schnelle, jederzeit verfigbare Hilfe zu leisten.

Lediglich 15 % der Telcos bieten beide Kandle parallel an.

Qualitédt der Kommunikation schwankt stark:
Knapp die Halfte (46 %) der Anbieter erfllt die hohen Kundenerwartungen und beantwortet Anfragen konkret und innerhalb eines

Tages. Eine alarmierende Schwachstelle: 15 % der Telcos beantworten Kundenanfragen gar nicht, was zu grofder Nutzerfrustration fuhrt.

Potenzial bei Feedback & Self-Service wird nicht genutzt:
Nur 23 % der Telcos holen aktiv Uber ein Feedback-Formular die Meinung ihrer Kunden ein und verpassen so die Chance, direkt von
ihnen zu lernen. Ahnliches Potenzial zeigt sich bei der Online-Terminvereinbarung, die nur von 31 % der Anbieter vollstéindig digital

angeboten wird, obwohl sie die Kundenbindung stdrkt.



Fokusthema: Kl — gestiitzter Kundenservices INnnoscore

Der Einsatz von Kunstlicher Intelligenz (K1) Dieser Chatbot ist darauf ausgelegt, Ein zentraler Vorteil moderner KI-Chatbots liegt in
transformiert den Kundenservice bei Kundenanfragen direkt und schnell zu 16sen, ihrer Fahigkeit, komplexe Kundenanliegen durch eine
Telekommunikationsanbietern. Virtuelle Assistenten indem er bendtigte Informationen abfragt intelligente und gefuhrte Interaktion effizient zu
sind rund um die Uhr verfugbar und kénnen eine und sofortige Unterstutzung bietet. Die klare Kiaren. Das erhoht die Prazision der Antworten und

. . . . . . verbessert die Benutzerfreundlichkeit erheblich. TOBI
Visizahl von Kundenanliegen schnell und effizient wsuel!e Ges_tolt,u_ng mit unters’Eutzenden Icqns demonstriert dies beispielhaft: Gezielte Ruckfragen:
bearbeiten, was die Erreichbarkeit und den Komfort und einem intuitiven Layout tradgt maRgeblich Zur Produktidentifizierung
fur Nutzerinnen erheblich steigert. zur Benutzerfreundlichkeit des Chatbots bei, Strukturierte Optionen: Kiare, anklickbare Optionen,
Ein Beispiel fur diesen Ansatz ist der virtuelle indem sie die Navigation erleichtert und die statt freier Texteingaben
Assistent TOBI von Vodafone. Interaktion visuell ansprechend gestaltet. Effiziente Anliegenkldrung: Anliegen werden prdézise

geldst; dass spart Zeit und vermeidet Frustration.
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Chat mit TOBi wurde neu gestartet Guten Morgen, ich bin TOBI, Dein virtueller
Assistent. Ich brauch nech ein paar Infos von Dir,

. um Dein Anliegen besser zu l6sen. Los geht's!
Guten Morgen, ich bin TOB, Dein virtueller

Assistent. Ich brauch noch ein paar Infos von Dir,
um Dein Anliegen besser zu losen. Los geht's! Vetrag anpassen

Umwelche Produktkategorie geht es?
Kl-Hinweis
Um welche Produktkategorie geht es?
Viele meiner Antworten werden mit Hilfe von g g L

kiinstlicher Intelligenz (KI) erstellt.

Manchmal mache ich trotzdem Fehler. 5
D Mobilfunk CallYa Hast Du Fragen zu einem neuen Vertrag? Brauchst
=

Uberpriif bitte wichtige Infos nochmal, zB. ;
Du Infos zu unseren Tarifen? Oder machtest Du

wenn Du Deinen Vertrag dndern willst.

Deinen bestehenden Vertrag &ndern?

Neuen Vertrag ‘ Tarif-Infos
Bestehenden Vertrag
andern

Ich suche nach ... g [ Ich suche nach ... ] )




Fokusthema: Kundenfeedback

Kundenfeedback ist ein unverzichtbares Werkzeug fur Telekommmunikationsanbieter, um Services zu optimieren und
die Kundenzufriedenheit kontinuierlich zu steigern. Es liefert direkte Einblicke in Starken und Schwd&chen aus

Nutzersicht.

minimieren.

Reaktion.

anzupassen.

Authentische AuBendarstellung: Ergénzend wird ein Live-Feed

; . . * Kk Kk
echter Kundenbewertungen angezeigt. Dass hierbei auch "
negative Erfahrungen transparent gemacht und nicht versteckt Problemlose und schnelle
werden, signalisiert Ehrlichkeit und authentische Service- Sowiing
Qualitat

® Antwort lesen

* % %k k%
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Congstar zeigt beispielhaft, wie ein Telco proaktiv und strukturiert Feedback von seinen Kund:innen einholt:

«  Schnelle Auffindbarkeit & kurze Gestaltung: Das Feedback-Formular ist nicht nur Gber den Footer der
Webseite schnell erreichbar, sondern auch Ubersichtlich und kurz gehalten, um die Nutzungsbarriere zu

«  Gezielte Themenauswahl: Das Formular erméglicht eine prdzise Zuordnung des Feedbacks zu sperzifischen
Themenbereichen (z.B. Vertrag, App, Rechnung). Dies erleichtert congstar die Analyse und zelgerichtete

«  Grundlage fur Weiterentwicklung: Das systematisch erfasste Feedback dient als wichtige Informationsquelle,
um Produkte, Services und digitale Prozesse kontinuierlich zu optimieren und an die Nutzerbedurfnisse

* %k Kk k% %
vor 9 Stunden
Ich wurde gekiindigt weil ich im ...

Ich wurde gekiindigt weil ich im
Verzug gekommen...

® Antwort lesen




Key Findings des Innoscore Telco 2025 innoscore
Eine zweigeteilte Service-Landschaft

Die Analyse zeigt, dass sich bei etablierten digitalen Services eine klare LUcke zwischen der Mehrheit der Anbieter
und einer bedeutenden Minderheit auftut, die Potenziale zur Kundenbindung und -akquise ungenutzt Iasst.

Empfehlungsmarketing: Fir die Mehrheit Standard, fiir den Rest eine Liicke
Eine klare Mehrheit von 69 % der Anbieter setzt bereits auf "Kunden werben Kunden'-Programme.

Die restlichen 31 % verzichten jedoch auf diesen etablierten, vertriebsrelevanten Hebel zur Neukundengewinnung.

Auffindbarkeit von Online-Services: Einfachheit vs. Frustration
Bei 62 % der Anbieter sind Online-Services innerhalb von zwei Klicks gut erreichbar.
Bei den Ubrigen Anbietern fuhrt eine komplizierte und zerstreute Navigation jedoch zu einer schlechten User Experience und hdaufigen

Service-Abbriichen durch frustrierte Nutzer.

Produkt-Wizards zur Orientierung: Eine massive Lucke zeigt sich bei der Tarifoeratung. Nur 31% der Anbieter helfen wechselwilligen

Kunden mit einem Wizard, den passenden Vertrag zu finden — 69 % Uberlassen die Nutzer dem Tarifdschungel.



Fokusthema: Effiziente & Strukturierte innoscore
Kundenservices

. ° . .F‘F 30 Jahre | Aktionen Mobilfunk Internet TV
« Smarte Orientierung: Eine durchdachte
Struktur holt Bestands- und Neukunden sofort e I
Ob Vertrdge | | Lrihester Zeitpunkt der Vertragsverlingerung
 Schneller Zugriff: Dank Icons & klarer
Navigation sind Services (z. B. Rechnungen)
mit wenigen Klicks erreichbar. o
- Transparenter Hub: Eine zentrale Ubersicht . Intenet Zgangsnummerund Anschluskennung
zeigt das volle Service-Angebot schon vor
Ve rtra gs d bS C h |U SS. Mobilfunk Internet v MeinMagenta App Glasfaser

« Videos statt Textwlsten: Visuelle

Anleitungen helfen versténdlich bei konkreten retacher Videos

Ratgeber Ratgeber
Aufgaben. 2\
= =)
O=2,
O'Ef, [
Video: E-Mail-Adresse Personliche Daten beim So bestatigen Sie |hre E-

bestatigen Telekom Kontakt Mail-Adresse



Key Findings des Innoscore Telco 2025 INNoscore
Barrierefreiheit: Vom Pflichtthema zur Marktchance

Das Barrierefreiheitsstéirkungsgesetz (BFSG) ist zwar bereits am 28. Juni 2025 in Kraft getreten, aber es erfordert dringenden
Handlungsbedarf bis zum Ende der Ubergangsfristen, da unsere Analyse eine gravierende Liicke aufzeigt. Die von uns untersuchten
Anbieter erfullen aktuell weder die technischen Mindest-Scores der harmonisierten Normen, noch bieten sie die grundlegenden,

verpflichtenden Einstellungen zur digitalen Barrierefreiheit (wie z.B. Kontrastanpassung oder SchriftgréRendnderung) an.

Die Korrektur ist nicht nur eine gesetzliche Notwendigkeit. Barrierefreiheit ist ein starker vertrieblicher Impuls:
« Erschlieung neuer Zielgruppen: Sie macht Angebote fur Millionen Menschen mit Einschréinkungen erst nutzbar.
« Verbesserung flir alle: Eine einfache und klare Gestaltung kommt allen Nutzern zugute und steigert die Conversion Rate.

« Wettbewerbsvorteil: In einem homogenen Markt wird Inklusion zu einem wichtigen Differenzierungsmerkmal.



Fokusthema: Barrierefreie Kundenservices innoscore

Die Inklusion aller Kund:innen in die digitale Welt Der Text-Chat ist eine essenzielle digitale Der Video-Chat in Gebdrdensprache stellt
ist eine zentrale Aufgabe fur Kommunikationsoption fur gehoérlose eine fortschrittliche und hochgradig inklusive
Telekommunikationsanbieter. Besonders der Menschen. Er erméglicht eine direkte und Kommunikationsform dar. Er erméglicht
Zugang zu Support und Beratung erfordert schriftliche Beratung in Echtzeit, was eine gehdrlosen Menschen eine direkte und
innovative L&ésungen. Einige fortschrittliche effektive und medienbruchfreie persénliche Interaktion mit dem
Anbieter gehen hier bereits mit gutem Beispiel UnterstUtzung gewdhrleistet. Uber diesen Kundenservice. Diese Beratung kann sofort
voran. Die Deutsche Telekom bietet auf ihrer Kanal kénnen Nutzer:.innen ihre Anliegen stattfinden oder per Terminvereinbarung
Webseite einen vorbildlichen Service fur unkompliziert schildern und sofortige Hilfe gebucht werden, wobei Kund:innen sogar einen
gehdrlose und schwerhérige Menschen. Fur erhalten. Die klare Aufforderung zum Starten konkreten Berater auswdhlen kédnnen. Dies
Fragen zu Vertrag, Rechnungen, Festnetz, Internet des Chats macht den Zugang besonders schafft ein H6chstmalR an Versténdigung und
und Mobilfunk stehen zwei primdre nutzerfreundlich. Vertrauen und Uberwindet wesentliche
Kontaktmoglichkeiten zur Auswahl. Barrieren im digitalen Kundendialog.
Text-Chat

Q@G E L=
T T Gehorlose %

Text-Chat

- Video-Chat
Service fur gehorlose und schwerhdorige

Menschen

Beratung und Hilfe direkt im Live-Chat.

Hier konnen Sie sich lhren personlichen Beratungstermin buchen.
Text-Chat starten E Bitte wahlen Sie den gewiinschten Berater aus.

3

Bei Fragen zum Vertrag, Rechnungen, Festnetz (Telefon), Internet (WLAN) und
Mobilfunk (Handy) gibt es zwei Maglichkeiten zur Kontaktaufnahme:

Text-Chat oder Video-Chat in Gebardensprache



Innoscore 2025 - die Top 5 Gesamtscore

Telekommunikationsanbieter Deutschland

Die Deutsche Telekom fuhrt das Feld im ersten
Innoscore 2025 an. Die Top-Position basiert auf
der kontinuierlichen Weiterentwicklung der
digitalen Services, beispielsweise im Bereich der
Omnichannel-Integration und der Online

Services.*

*von 13 untersuchten Telekommunikationsanbietern aus Deutschland
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Institut

Deutsche Telekom

Congstar

Vodafone

1&1

Telefonica/02
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6,59
6,38

6,31



Innoscore 2025 - Gesamtranking INnNnoscore
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Der “ideale Telekommunikationsanbieter” 2025

Die Top Performer pro Dimension
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Mochten Sie wissen, wo lhr
grof3tes ungenutztes Potenzial
liegt? Lassen Sie uns sprechen.

Kian Gould
Founder AOE

+49 6122 70707-0
kian.gould@aoe.com
Kirchgasse 6, 65185 Wiesbaden

Stefanie Wegner
CEO AOE GmbH

+49 6122 70707-0
stefanie.wegner@aoe.com
Kirchgasse 6, 65185 Wiesbaden

INNOscore
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