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Ein guter Kundenservice kann darüber ent-
scheiden, ob aus Frust Zufriedenheit wird. 
Neben kompetenten Hilfestellungen spielt 

vor allem die Erreichbarkeit eine zentrale Rolle. 
Genau hier setzen Chatbots an: Sie sollen im Ide-
alfall Anfragen unmittelbar und rund um die Uhr 
bearbeiten, Probleme lösen und dadurch den 
klassischen Support entlasten. Moderne Chat-
bots greifen auf umfangreiche Trainingsdaten 
zurück und sollen dadurch in der Lage sein, vie-
le Anliegen automatisiert zu beantworten. Die 
Nutzung ist meist unkompliziert: In der Regel ist 

weder eine Registrierung noch die Angabe per-
sönlicher Daten erforderlich. Gleichzeitig sparen 
sich Kund:innen den Aufwand eines Anrufs inklu-
sive Wartezeit oder das Verfassen einer E-Mail. 
Doch wie gut funktioniert das in der Praxis?

Unser CHIP-Testcenter hat zum zweiten Mal 
die digitalen Assistenten der Telekommunikati-
onsfirmen geprüft. Neben dem „Support“ haben 
wir auch die „Funktionen“ der einzelnen Chat-
bots sowie die „Qualität der Antworten“ im De-
tail untersucht. Wie bereits im Vorjahr überzeugt 
die Telekom mit ihrem digitalen Assistenten 

Lange Wartezeiten in Hotlines gehören der Vergangenheit an. Immer häufiger übernehmen digitale 
Assistenten die erste Kundenkommunikation. Wir haben die Chatbots von Telekom, Vodafone, O₂ 
und Tchibo getestet. 



„Frag Magenta“ und erreicht mit der Note 1,25 
den ersten Platz. Knapp dahinter folgt Vodafone 
mit seinem Chatbot „TOBi“ (Note 1,34). Mit deut-
lichem Abstand landen „Aura“ von O₂ (Note 3,19) 
und „Tom“ von Tchibo Mobil (Note 3,37) auf den 
Plätzen drei und vier.

Alle vier Chatbots bieten grundlegende Funk-
tionen wie den Chat auf der Website und in der 
App sowie verschlüsselte Datenübertragung. 
Auch die Reaktionszeiten liegen auf einem ähn-
lichen Niveau. Die entscheidenden Unterschie-
de zeigen sich erst im Detail – insbesondere im 
„Funktionsumfang“, in der „Qualität der Antwor-
ten“ sowie der Fähigkeit, komplexe Anliegen zu 
verstehen und sinnvoll zu lösen.

Telekom „Frag Magenta“:  
Der beste Chatbot im Test
Der Chatbot der Telekom überzeugt vor allem 
durch seine sehr hohe „Antwortqualität“. In na-
hezu allen praxisnahen Szenarien – etwa bei 
Kündigungen, Rufnummermitnahmen oder SIM-
Verwaltung – liefert „Frag Magenta“ schlüssi-
ge und direkt umsetzbare Antworten. Auch bei 
allgemeinen Fragen, beispielsweise zu Tarifen, 
Netzgeschwindigkeit oder Roaming, zeigt der 
Bot kaum Schwächen und beantwortet die meis-
ten Anfragen präzise. Selbst in schwierigeren Si-
tuationen, etwa bei unzufriedenen Nutzerreak-
tionen, bleibt der Chatbot hilfreich und führt den 
Dialog sinnvoll weiter. 
Im „Funktionsbereich“ punktet die Telekom unter 
anderem mit Mehrsprachigkeit, Sprachausgabe, 
Nutzererkennung und einer insgesamt stabilen 
Bedienung. Schwächen zeigen sich dagegen bei 
Zusatzfunktionen: Features wie Dokumentenup-

load oder vordefinierte Antwortoptionen fehlen. 
Fazit: „Frag Magenta“ ist der überzeugendste 
Chatbot im Test. Er ist besonders stark bei der 
zentralen Aufgabe, konkrete Hilfe zu liefern.

Vodafone „TOBi“: Starker Allrounder 
mit kleinen Schwächen
„TOBi“ von Vodafone landet knapp hinter der Te-
lekom, zeigt jedoch ein etwas anderes Profil. Be-
sonders beim „Funktionsumfang“ hat Vodafone 
die Nase vorn: Dokumentenupload, Spracheinga-
be und weitere Elemente sorgen für die umfang-
reichste Ausstattung im Vergleich. 

Bei der „Antwortqualität“ leistet sich „TOBi” al-
lerdings einige Schwächen. So weicht der Bot bei 
komplexeren oder offener formulierten Fragen 
teilweise aus oder verweist auf allgemeine Hin-
weise. In unseren Testfällen zu Downloadraten 
waren die Antworten fehlerhaft und der Chat-
bot machte ein neues Thema zu Ratenzahlung 
auf. Im Alltag überzeugt TOBi dennoch häufig, 
etwa bei Serviceanfragen rund um Vertragsver-
waltung oder bei Störungen, wo er strukturierte 
Unterstützung liefert. 
Fazit: Der Bot „TOBi“ ist sehr gut ausgestattet 
und insgesamt leistungsfähig – mit leicht schwä-
cherer Antwortqualität als der Testsieger. 

O₂ „Aura“: Schwächen bei Inhalten  
und Dialogführung
Kritischer fällt das Ergebnis für „Aura“ von O₂ 
aus. Zwar erreicht der Chatbot in vielen standar-
disierten Servicefällen noch ordentliche Ergeb-
nisse – etwa bei Kündigungen oder einfachen 
Vertragsfragen. Das größte Problem liegt jedoch 
in der inhaltlichen Qualität: Bei zahlreichen Test-



fragen liefert Aura entweder unzureichende Ant-
worten oder versteht die Anfrage nicht korrekt. 
Besonders auffällig ist dies bei Tarif- und Ange-
botsfragen sowie bei der Weiterleitung zu einem 
menschlichen Ansprechpartner – hier versagt 
der Bot komplett.
Fazit: „Aura“ von O₂ ist für einfache Anliegen 
brauchbar, bei komplexeren Fragen aber über-
fordert.

Tchibo Mobil „Tom“: Schlusslicht  
mit Defiziten
Auf dem letzten Platz landet der Chatbot von 
Tchibo Mobil. Zwar kann „Tom“ einfache Ser-
vicefragen meist noch beantworten, insgesamt 
mangelt es jedoch an Dialogqualität. Häufig ver-

weist der Bot lediglich auf externe Webseiten 
oder Kundenportale, statt konkrete Lösungen 
anzubieten. Auch bei praxisnahen Aufgaben wie 
der SIM-Verwaltung oder bei Tarifinformationen 
bleiben Antworten teilweise oberflächlich. 

Hinzu kommt ein eingeschränkter „Funktions-
umfang“: Wichtige Features wie Chat-Neustart, 
Spracheingabe oder erweiterte Interaktionsmög-
lichkeiten fehlen.
Fazit: Der Chatbot erfüllt nur grundlegende An-
forderungen und eignet sich eher als Einstiegs-
punkt als für echte Problemlösung.

Die großen Mobilfunkanbieter zeigen, dass Chat-
bots im Kundenservice schon sehr leistungsfähig 
sein können. Besonders die Telekom setzt aktuell 
Maßstäbe in Sachen „Antwortqualität“. Vodafone 
folgt dicht dahinter mit dem besten „Funktions-
umfang” im Test. O₂ und Tchibo Mobil hingegen 
haben noch Nachholbedarf – vor allem bei der 
inhaltlichen Kompetenz ihrer Bots. Unterm Strich 
gilt: Für einfache Anliegen können Chatbots den 
klassischen Kundenservice oft bereits ersetzen. 
Bei komplexeren Problemen bleibt der Mensch 
aber weiterhin die bessere Wahl.




