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SERVICE-TEST MOBILFUNK-SHOPTEST

Ubers Wetter und den Service schimpft man

PTEST

hierzulande gern und haufig. Doch wie sieht’s mit

der Dienstleistung im Mobilfunk aus? connect hat

die Shops genau unter die Lupe genommen.

in Smartphone besitzt na-

hezu jeder von uns. Ken-

nen sich auch alle damit

aus? Nein. Selbst versier-
te Nutzer verzweifeln mitunter,
vor allem, wenn beim neuen Han-
dy die Oberfliche anders aussieht
oder man gar das Betriebssystem
gewechselt hat. Noch schlimmer
trifft’s den Mobilfunkkunden,
wenn er vor dem Anbieterwech-
sel steht und einen neuen Vertrag
abschlieBen will: Wie soll man
den Uberblick behalten im Tarif-
dickicht? So machen sich viele
zum Shop auf, schlieBlich schrei-
ben sich alle Mobilfunker den
Service auf die Fahne und wollen
fiir ein grofBartiges Einkaufserleb-
nis vor Ort sorgen. Das wird ger-

» -

-

IR 7/2019 T -

ne stolz anhand einzelner Flag-
ship-Stores demonstriert, wo ei-
nen der Welcome-Manager schon
an der Tiir zur stylishen Sofaland-
schaft geleitet, wo man sich mit
Keksen und Cafe Latte die Warte-
zeit versiilen kann.

356 Shop-Checks

Wie es im Alltag abseits der Vor-
zeigeldden um die Service-Leis-
tungen bestellt ist, hat connect
umfangreich getestet: In Deutsch-
land, Osterreich und der Schweiz
waren 137 Tester unterwegs, um
anhand von 356 Shop-Checks die
aktuelle Lage zu dokumentieren.
Die Ergebnisse mit Einzelwertun-
gen finden Sie auf den folgenden
Seiten. Josefine Milosevic




356

Shop-Checks in
Deutsch[and, Schweiz
und-Osterreich

200

Shop-Checks
in Deutschland in+13
Stadten und zwolf
landlichen Regionen

78

Shop—Checks
in Osterreich.in
13 Stadten

78

Shop-Checks
in der Schweiz in
13 Stadten

137

Tester waren in
Deutschland,
Osterreich/und der
Schweiz unterwegs
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Die O2-Verkaufer trumpfen auf: Sie wissen rundum Bescheid, sor-
gen fir hohes Kundenwohl und holen sich so souveran den Sieg.

B Der Miinchner Netzbetreiber beeilt
sich mit dem Netzausbau und errichtet
nahezu jeden Tag neue Sendemasten.
Die Aufholjagd hat ihren Grund: Bis
2020 muss die Telefénica-Tochter 98
Prozent der Haushalte mit schnellem
LTE abgedeckt haben — so will es die
Bundesnetzagentur, sonst drohen saftige
BuBgelder. Der Service zieht mit: Die

TELEFONICA 02-SHOPS

Stadte
Shopadresse
Wartezeit/Beratungsdauer
Ausstattung

des Shops/Atmosphére max. 50 Punkte
Auftreten des
Shop-Mitarbeiters
Tarif-Beratung
Geréte-Beratung
Dienste-Beratung

(Minuten)

max. 50 Punkte
max. 175 Punkte
max. 100 Punkte
max. 125 Punkte

connect . 500
max. 500

Stadte

Shopadresse

Wartezeit/Beratungsdauer  (Minuten)

Ausstattung

des Shops/Atmosphdre max. 50 Punkte
Auftreten des
Shop-Mitarbeiters
Tarif-Beratung
Geréte-Beratung
Dienste-Beratung

max. 50 Punkte
max. 175 Punkte
max. 100 Punkte
max. 125 Punkte

connect .o
max. 500

Landliche Regionen

Shopadresse

Wartezeit/Beratungsdauer (Minuten)

Ausstattung

des Shops/Atmosphére max. 50 Punkte
Auftreten des
Shop-Mitarbeiters
Tarif-Beratung
Geréte-Beratung
Dienste-Beratung

max. 50 Punkte
max. 175 Punkte
max. 100 Punkte
max. 125 Punkte

URTEIL
max. 500

connect

Landliche Regionen
Shopadresse
Wartezeit/Beratungsdauer
Ausstattung

des Shops/Atmosphéare max. 50 Punkte
Auftreten des
Shop-Mitarbeiters
Tarif-Beratung
Geréte-Beratung
Dienste-Beratung

connect

[connect]

(Minuten)

max. 50 Punkte
max. 175 Punkte
max. 100 Punkte
max. 125 Punkte

URTEIL
max. 500

7/2019

02-Crew zeigte sich sehr gut aufgelegt,
beriet in Sachen Tarife nach Mal3 und
ging Kundenanfragen duflerst motiviert
an. Dabei agierte die O2-Truppe auch
technisch versiert und erkldrte Smart-
phone-Funktionen in den meist mittel-
groBen, vorwiegend mit funktionstiichti-
ger Hardware bestiickten Shops ver-
stindlich und anschaulich. Hut ab!

Westfalen kdnnen verkaufen: In Liinen in der
Lange StraBe 2 sitzt der beste getestete 02-Shop.

Berlin Bielefeld Dresden Diisseldorf Essen Frankfurt Hamburg
Alexanderplatz 3.  NiedernstraBe 39 ~ Webergasse 1~ Hunsriickerstr. 43 Kornmarkt 19 Zeil 81 Spitaler StraBe 6-8
0:03/25:27 0:06/31:24 0:42/24:18 0:25/28:35 0:06/15:24 5:15/17:15 0:30/19:00
gut (38) befr. (37) mangelhaft (18) befr. (36) ausr. (28) befr. (35) befr. (37)
uberragend (50)  sehr gut (44) sehr gut (44) sehrgut (44)  Uberragend (50) gut (38) sehr gut (44)
gut (140) befr. (114) sehr gut (149) sehr gut (149) befr. (123) ausr. (97) Uberragend (175)
befr. (70) befr. (70) sehr gut (90) liberragend (95) befr. (70) befr. (70) sehr gut (85)
sehr gut (110) ausr. (75) gut (94) sehr gut (100) befr. (85) befr. (88) liberragend (119)
460
sehr gut
Hannover Kdln Leipzig Miinchen Niirnberg Stuttgart
Bahnhofstr. 1 Schildergasse 101A  PetersstraBe 39-41 Marienplatz 19 Breite Gasse 37  KonigstraBe 54
5:00/9:00 3:30/24:30 1:01/39:00 0:08/23:00 0:08/25:00 1:17/13:00
sehr gut (44) ausr. (32) sehr gut (44) gut (38) sehr gut (44) befr. (36)
ausr. (25) liberragend (50)  (iberragend (50) sehr gut (44) gut (38) befr. (37)
mangelhaft (79) ausr. (97) gut (141) befr. (114) gut (141) befr. (123)
mangelhaft (45) gut (75) liberragend (95) gut (80) sehr gut (85) befr. (65)
ausr. (72) ausr. (75) liberragend (119) mangelhaft (57) befr. (91) befr. (91)
449
sehr gut
Bad Homburg Halle Hallstadt Heidelberg Karlsruhe Liibeck
Louisenstr. 63 Leipziger StraBe 97 Emil-Kemmer-Str. 19 HauptstraBe 9-13 KaiserstraBe 102 Breite StraBe 66
1:25/14:30 0:00/17:00 5:01/30:30 1:00/20:00 1:15/19:00 0:45/16:30
ausr. (29) befr. (34) befr. (33) befr. (35) befr. (34) ausr. (25)
gut (38) gut (38) gut (38) sehr gut (44) liberragend (50) sehr gut (44)
gut (132) liberragend (175) sehr gut (149) gut (141) gut (132) sehr gut (158)
befr. (65) gut (80) sehr gut (85) sehr gut (85) liberragend (95) ausr. (55)
befr. (85) sehr gut (106) sehr gut (113) befr. (91) befr. (88) gut (104)
Liinen Magdeburg Miinster Osnabriick Saarbriicken Zwickau
Lange Str. 2 Otto-von-Guericke-StraBe 11~ LudgeristraBe 5 GroBe Str. 9 BahnhofstraBe 76 Innere Plauensche Str. 14
0:02/31:30 0:03/24:00 13:13/31:30 3:23/32:38 10:37/28:00 0:10/18:30
gut (38) ausr. (25) sehr gut (43) befr. (34) befr. (37) befr. (33)
sehr gut (44) gut (38) sehr gut (43) liberragend (50)  iiberragend (50) tiberragend (50)
tberragend (175)  (berragend (167)  (berragend (167) iberragend (167) gut (140) tiberragend (167)
liberragend (95) ausr. (55) (iberragend (100)  (iberragend (95) gut (75) sehr gut (85)
tiberragend (125 gut (103) gut (100) sehr gut (110) gut (100) gut (100)
477 456
tiberragend sehr gut

T?FW??
BESTER SHOP




VODAFONE

Vodafone ist wieder in der Spur: Die Berater sind deutlich agiler als
letztes Jahr und suchen Kundennéhe statt Distanz. Weiter so!

W Vodafone will nicht nur im Mobilfunk,
sondern vor allem im Festnetz expandie-
ren: Mit der anstehenden Ubernahme
von Unitymedia hitten die Diisseldorfer
nahezu das gesamte deutsche Kabelnetz
unter ihrer Kontrolle. Das schmeckt dem
rechtsrheinischen Nachbarn Telekom
weniger (siehe Seite 72). Doch neben

tagsgeschift nicht liegen: Der Kunden-
dienst lieferte diesmal eine reife Leis-
tung ab. Vodafones Shopmitarbeiter tra-
ten beim diesjdhrigen Test deutlich bes-
ser auf, zeigten sich viel engagierter und
gaben fundierte Antworten auf Fragen zu
Tarifen wie zu Hardware. Der Lohn der
Miihe: Das Gesamtergebnis hat sich um

den Wachstumsplinen bleibt das All- eine Note auf ,,gut” verbessert. >>  Shop in Bamberg schlug sich meisterhaft.
VODAFONE-SHOPS
Stadte Berlin Bielefeld Dresden Diisseldorf Essen Frankfurt Hamburg
Shopadresse GrunerstraBe 20 Bahnhofstr. 33 Webergasse 1 Friedrichstr. 12 Kettwiger StraBe 47 Zeil 85 Ballindamm 40
Wartezeit/Beratungsdauer ~ (Minuten) 1:16/23:00 0:45/33:00 0:33/28:30 2:43/26:30 2:40/17:30 1:50/26:00 0:30/25:30
égsssstﬁgt#sr}gtmosphére e T gut (39) gut (40) befr. (33) ausr. (28) iiberragend (50) iiberragend (50) befr. (33)
’éﬁ?ﬁ‘fﬁﬁﬂa"rﬁimrs max. 50 Punkte _ Uberragend (50) gut (38) sehrgut (44)  Gberragend (50) iiberragend (50)  Giberragend (50)  sehr gut (44)
Tarif-Beratung max. 175 Punkte gut (132) befr. (114) sehr gut (149) gut (140) ausr. (106) sehr gut (149)  (iberragend (167)
Gerate-Beratung max. 100 Punkte gut (75) liberragend (100) dberragend (100) iiberragend (95) iberragend (95) iberragend (100) gut (80)
Dienste-Beratung ~ max. 125 Punkte ausr. (75) befr. (91) gut (100) sehr gut (110) gut (100) gut (94) sehr gut (113)
connect URTEIL 426 443 437
max. 500 sehr gut sehr gut sehr gut
Stadte Hannover Kdln Leipzig Miinchen Niirnberg Stuttgart
Shopadresse Georgstr. 20 Schildergasse 69-73 Briihl 1 Marienplatz 25  Breite Gasse 14  KonigstraBe 10b
Wartezeit/Beratungsdauer  (Minuten) 1:00/23:00 0:00/17:30 0:30/22:00 2:05/25:30 0:10/11:30 1:04/12:00
Ausstattung
des Shops/Atmosphére max. 50 Punkte ausr. (32) ausr. (28) ausr. (28) befr. (35) befr. (35) ausr. (27)
g‘ﬁggf}\ﬁ{{a"rggiters e 50 Punkte  UDerragend (50)  sehr gut (44) sehrgut(44)  sehrgut(44)  sehrgut (44) ausr. (31)
Tarif-Beratung max. 175 Punkte  (iberragend (175) gut (141) liberragend (175) befr. (123) befr. (114) ausr. (97)
Gerate-Beratung max. 100 Punkte sehr gut (85) befr. (70) sehr gut (90) sehr gut (85) befr. (70) ausr. (60)
Dienste-Beratung max. 125 Punkte gut (100) ausr. (76) qut (97) ausr. (69) ausr. (75) befr. (82)
tﬂllllect URTEIL 442 434 297
max. 500 sehr gut sehr gut ausr.
Landliche Regionen Bad Homburg Bamberg Halle Heidelberg Kamen Karlsruhe
Shopadresse Louisenstr. 70 Griiner Markt 6  Leipziger Str. 98 Hauptstr. 18 Weststr. 73 Waldstr. 41-42 / Kaiserstr 199
Wartezeit/Beratungsdauer (Minuten) 1:35/31:00 0:00/18:00 0:30/24:00 3:30/17:30 1:15/17:30 1:0/15:30
Qggséﬁg:)lglg}\tmosphére max. 50 Punkte befr. (33) sehr gut (45) mangelhaft (21) sehr gut (45) mangelhaft (24) gut (39)
Auftreten des “
Shop-Mitarbeiters max. 50 Punkte liberragend (50) gut (38) gut (38) gut (38) sehr gut (44) ausr. (32)
Tarif-Beratung max. 175 Punkte gut (140) liberragend (167)  (iberragend (167) befr. (123) gut (141) befr. (123)
Gerate-Beratung max. 100 Punkte befr. (70) sehr gut (85) ausr. (55) mangelhaft (35) ausr. (50) gut (75)
Dienste-Beratung ~ max. 125 Punkte ~ sehr gut (110) sehr gut (110) befr. (91) mangelhaft (50)  mangelhaft (54) befr. (88)
cunnect URTEIL 445
max. 500 sehr gut CONNE
C |BESTER SHOP
\ Landliche Regionen Liibeck Magdeburg Miinster Osnabriick Saarbriicken Zwickau
Shopadresse Holstenstr. 2 Ernst-Reuter-Allee 11 LudgeristraBe 35 GroBe Str. 86-89  DudweilerstraBe 2a  Innere Plauensche StraBe 16
Wartezeit/Beratungsdauer  (Minuten) 2:28/18:30 0:53/20:30 12:16/27:00 1:40/24.30 0:45/15:00 1:23/20:30
ﬁgiséﬁﬁﬁé‘ﬁum osphéire max. 50 Punke ausr. (31) befr. (33) sehr gut (46) sehr gut (44) befr. (33) gut (38)
éﬁgtg?}\ﬁﬂadrgfaiters max. 50 Punkte SENT 0Ut (44) sehr gut (44) sehr gut (44) qut (39) iiberragend (50)  iiberragend (50)
Tarif-Beratung max. 175 Punkte (iberragend (167) (iberragend (175) gut (132) befr. (123) gut (132) liberragend (175)
Gerate-Beratung max. 100 Punkte gut (80) befr. (65) sehr gut (90) ungeniigend (15) befr. (65) sehr gut (85)
Dienste-Beratung ~ max. 125 Punkte gut (94) gut (94) gut (100) ausr. (72) sehr gut (110) befr. (91)
con“ect URTEIL 439
max. 500 sehr gut

Bayern konnen nicht nur FuBball: Auch der Vodafone-
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Der Marktfiihrer punktet mit meist groBen, gut ausgestatteten
Shops. Doch bei der Beratung hat die Qualitat teils nachgelassen.

W Wer hoch hinaus will, braucht starke
Waurzeln: Die liegen unter anderem im
Service. Der schlug sich beim Branchen-
primus diesmal nicht prichtig:
ner Bedarfsanalyse gab’s ofter nur eine
grobmaschige Tarifberatung, wichtige
Vertragsklauseln fielen gerne mal unter
den Tisch und selbst Wenignutzern woll-
ten manche Business-Tarife verkaufen.

TELEKOM-SHOPS

Stadte
Shopadresse
Wartezeit/Beratungsdauer
Ausstattung

des Shops/Atmosphére max. 50 Punkte
Auftreten des
Shop-Mitarbeiters
Tarif-Beratung
Geréte-Beratung
Dienste-Beratung

(Minuten)

max. 50 Punkte
max. 175 Punkte
max. 100 Punkte
max. 125 Punkte

connect . 500
max. 500

Stadte

Shopadresse

Wartezeit/Beratungsdauer  (Minuten)

Ausstattung

des Shops/Atmosphdre max. 50 Punkte
Auftreten des
Shop-Mitarbeiters
Tarif-Beratung
Geréte-Beratung
Dienste-Beratung

max. 50 Punkte
max. 175 Punkte
max. 100 Punkte
max. 125 Punkte

connect o 500
max. 500

Landliche Regionen

Shopadresse

Wartezeit/Beratungsdauer (Minuten)

Ausstattung

des Shops/Atmosphédre  max. 50 Punkte
Auftreten des
Shop-Mitarbeiters
Tarif-Beratung
Geréte-Beratung
Dienste-Beratung

max. 50 Punkte
max. 175 Punkte
max. 100 Punkte
max. 125 Punkte

URTEIL
max. 500

connect

Landliche Regionen
Shopadresse
Wartezeit/Beratungsdauer
Ausstattung

des Shops/Atmosphéare max. 50 Punkte
Auftreten des
Shop-Mitarbeiters
Tarif-Beratung
Geréate-Beratung

(Minuten)

max. 50 Punkte
max. 175 Punkte
max. 100 Punkte

Dienste-Beratung max. 125 Punkte
URTEIL
connect ... s

" Wegen einer Wartezeit von iiber 30 Miunten konnte beim ersten Shopbesuch der Test nicht durchgefiihrt werden.
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Statt ei-

Berlin
FriedrichstraBe 155
0:09/24:30

gut (42)

sehr gut (44)

liberragend (175)
befr. (70)
ausr. (79)

Hannover
BahnhofstraBe 3
5:00/17:30

liberragend (48)

sehr gut (44)

ausr. (97)
ausr. (55)
befr. (88)

Bad Homburg
Louisenstr. 92
0:06/19:30

sehr gut (46)

sehr gut (44)
ausr. (97)
gut (75)
gut (100)

Liibeck
Breite StraBe 50
1:30/18:30

gut (38)

sehr gut (44)
liberragend (167)
gut (75)
sehr gut (110

434

sehr gut

Bielefeld
Niedernstr. 41
5:05/22:30

ausr. (26)

qut (38)

gut (132)
mangelhaft (45)
ungeniigend (41)

Koln
Schildergasse 84
19:24/50:00

sehr gut (37)

liberragend (50)
sehr gut (149)

liberragend (95)
befr. (81)

Chemnitz
RathausstraBe 7
2:00/18:30

gut (42)

gut (38)
gut (140)
sehr gut (90)
gut (94)

Liinen
Lange Str. 29
9:30/50:00

gut (38)

sehr gut (44)
liberragend (167)
gut (75)
tiberragend (119)

443
sehr gut

Auch die Geriteberatung fiel trotz der
mit einsatzfihiger Hardware gut gefiill-
ten Shops mitunter sehr knapp aus: Der
Kunde bekam kein Smartphone in die
Hand, geschweige denn die Funktionen
erklart. Schade auch, dass manche Mit-
arbeiter den Unterschied zwischen 4G
und 5G nicht kennen. So gab’s fiir den
letztjdhrigen Sieger nur den dritten Platz.

Vorbildlich: Das Magenta-Team in Leipzig hélt die
Service-Fahne hoch.

Dresden Diisseldorf Essen Frankfurt Hamburg
Webergasse 1 Friedrichstr. 20 Kettwiger Strafe 47 Zeil 106 MdnckebergstraBe 20
1:15/14:00 3:13/30:00 10:46/21:30 4:26/21:00 1:17/17:00
mangelhaft (23) befr. (33) sehr gut (45)  (iberragend (50) iberragend (48)
sehr gut (44) sehr gut (44) gut (38) gut (38) ausr. (25)
gut (132) gut (140) ausr. (106) gut (132) mangelhaft (62)
ausr. (50) liberragend (95) mangelhaft (35)  sehr gut (90) ausr. (50)
gut (100) gut (100) ausr. (75) befr. (85) ausr. (63)
248*
mangelhaft
Leipzig Miinchen Niirnberg Stuttgart
Briihl 1 Marienplatz 22 Breite Gasse 13 KonigstraBe 35
0:52/16:00 3:43/38:30 0:05/20:30 0:08/11:30
befr. (37) sehr gut (43) befr. (34) gut (38)
liberragend (50) gut (38) sehr gut (44) gut (38)
liberragend (175) mangelhaft (79) ausr. (88) gut (132)
liberragend (95) gut (75) ausr. (60) befr. (65)
sehr gut (116) ausr. (63) befr. (85) befr. (82)
298
e NZonnect
. " [BESTER SHOP
Halle Hallstadt Heidelberg Karlsruhe
Leipziger Str. 87  Emil-Kemmerer-Strae 9~ HauptstraBe 55  Ettlinger-Tor-Platz 1
0:52/15:09 6:13/17:30 3:00/25:00 1:45/17:00
gut (41) liberragend (48) sehr gut (43) ausr. (29)
sehr gut (44) gut (38) sehr gut (44) sehr gut (44)
befr. (114) gut (141) ausr. (106) gut (140)
ausr. (50) liberragend (95) ausr. (55) befr. (65)
mangelhaft (47) berragend (119) befr. (88) gut (94)
441
sehr gut
Magdeburg Miinster Osnabriick Saarbriicken
Emst-Reuter-Allee 11 LudgeristraBe 30 GroBe Str. 4 Trierer Str. 1
1:30/21:30 6:38/55:00 4:50/37:00 1:35/14:00
ausr. (27) liberragend (50) ausr. (32) ausr. (26)
befr. (37) sehr gut (44) liberragend (50)  sehr gut (44)
ausr. (97) gut (132) sehr gut (158) ausr. (88)
ungeniigend (20) iiberragend (95) gut (80) ausr. (50)
mangelhaft (54 befr. (85) gut (94) gut (97)

235
mangelhaft




MOBILCON-DEB

Die Biidelsdorfer vertreiben alle drei Netze in ihren Shops. Beim
Service und der Shopausstattung gibt’s aber noch Luft nach oben.

B Der Service-Provider ist mit seinem
Portfolio in 568 eigenen Shops sowie
bundesweit im Saturn und in Media
Mirkten vertreten. Die meist kleineren
eigenen Shops mit der griinen Aufschrift
sehen recht einladend aus, doch die
Geriteauswahl féllt liberwiegend mau
aus. Wer nach einem neuen Smartphone
Ausschau hilt, findet meist Dummies in

MOBILCOM-DEBITEL-SHOPS

ITEL

den Regalen. Vielleicht einer der Griin-
de, warum die Geriteberatung vor Ort
nicht gerade optimal ausfillt. Auch in
Sachen Tarife gliickt nicht jeder Auftritt:
Wihrend manche Mitarbeiter individuell
auf die Kundenbediirfnisse eingehen,
spulen andere das Standardrepertoire ab
und kiimmern sich herzlich wenig um
die Kundenbelange. Das geht besser. >>

Stadte Berlin Bielefeld Dresden Diisseldorf
Shopadresse Grunerstrasse 20  BahnhofstraBe 22 Altmarkt 10c HunsriickenstraBe 52
Wartezeit/Beratungsdauer (Minuten) 0:31/17:30 0:50/18:00 1:35/15:00 0:35/23:30
Ausstattung
des Shops/Atmosphiire max. 50 Punkte ausr. (29) mangelhaft (20) ausr. (29) befr. (33)
Auftreten des o
Shop-Mitarbeiters max. 50 Punkte liberragend (50) ausr. (27) sehr gut (44) sehr gut (44)
Tarif-Beratung max. 175 Punkte gut (140) ausr. (88) gut (141) ausr. (106)
Geréate-Beratung max. 100 Punkte befr. (70) mangelhaft (45) gut (80) befr. (70)
Dienste-Beratung max. 125 Punkte gut (104) mangelhaft (57) befr. (88) befr. (85)
nn t URTEIL 237

30 BC max. 500 mangelhaft
Stadte Hannover Koln Leipzig Miinchen
Shopadresse Emst-August-Platz 2 Hohe StraBe 83 NikolaistraBe 42 Tal 38
Wartezeit/Beratungsdauer  (Minuten) 1:03/11:30 0:00/18:30 3:22/37:30 0:20/11:30
Ausstattung
des Shops/Atmosphére max. 50 Punkte befr. (35) mangelhaft (23) sehr gut (34) mangelhaft (23)
Auftreten des . .
Shop-Mitarbeiters max. 50 Punkte sehr gut (44) liberragend (50)  (iberragend (50) sehr gut (44)
Tarif-Beratung max. 175 Punkte ausr. (97) befr. (123) gut (141) gut (132)
Geréte-Beratung max. 100 Punkte ausr. (55) ausr. (60) sehr gut (90) befr. (65)
Dienste-Beratung max. 125 Punkte gut (100) ungeniigend (38)  sehr gut (110) liberragend (119)
connect . 500

max. 500
Landliche Regionen Bad Homburg Bamberg Chemnitz Halle
Shopadresse Louisenstr. 38  Franz-Ludwig-Str. 5a  Neumarkt 2 Leipziger Str. 87-92
Wartezeit/Beratungsdauer (Minuten) 0:33/18:00 0:00/18:00 6:30/22:00 0:00/14:00
Ausstattung
des Shops/Atmosphére  max. 50 Punkte ausr. (25) gut (41) ausr. (29) mangelhaft (23)
Auftreten des
Shop-Mitarbeiters max. 50 Punkte sehr gut (44) sehr gut (44) ausr. (31) gut (38)
Tarif-Beratung max. 175 Punkte  sehr gut (149) sehr gut (158) gut (132) befr. (114)
Gerate-Beratung max. 100 Punkte gut (80) ausr. (55) ausr. (55) ausr. (50)
Dienste-Beratung max. 125 Punkte befr. (85) ausr. (78) befr. (88) mangelhaft (56)
connect o 500

max. 500
Landliche Regionen Karlsruhe Liibeck Magdeburg Miinster
Shopadresse KaiserstraBe 114 Breite StraBe 60a Emst-Reuter-Allee 11 LudgeristraBe 85
Wartezeit/Beratungsdauer  (Minuten) 0:15/31:30 0:08/14:30 0:23/18:00 0:48/21:30
Ausstattung
des Shops/Atmosphare max. 50 Punkte befr. (33) ausr. (29) mangelhaft (24) qut 39)
Auftreten des
Shop-Mitarbeiters max. 50 Punkte sehr gut (44) sehr gut (44) sehr gut (44) sehr gut (44)
Tarif-Beratung max. 175 Punkte  sehr gut (149) gut (141) befr. (123) befr. (114)
Gerate-Beratung max. 100 Punkte  sehr gut (85) gut (75) ausr. (50) mangelhaft (40)
Dienste-Beratung max. 125 Punkte gut (100) gut (104) ausr. (78) mangelhaft (57)
connect o 500

max. 500

" Wegen einer Wartezeit von iiber 30 Miunten konnte beim ersten Shopbesuch der Test nicht durchgefiihrt werden.

Essen

Kettwiger-
straBe 5
0:08/16:00

befr. (37)
gut (38)
befr. (123)

ungeniigend (30)

ausr. (79)

307
ausr.

Niirnberg

Breite Gasse 32

0:10/15:30

mangelhaft (20)

gut (38)

befr. (123)
ausr. (55)
ausr. (69)

Heidelberg
Rohrbacher Str. 8
4:00/25:00

ausr. (28)

ungeniigend (13)
ungeniigend (35)
ungeniigend (5)
ungeniigend (16)

97
ungeniigend*

Osnabriick
GroBe StraBe 12
3:02/22:00

ungeniigend (13)

gut (39)

ausr. (88)
mangelhaft (40)
ausr. (72)

Frankfurt

Europa Allee 6,
Skyline Plaza
0:35/15:30

mangelhaft (23)

befr. (33)

ausr. (88)
mangelhaft (40)

ungeniigend (38)

222
mangelhaft

Stuttgart
KonigstraBe 40
5:30/35:00

ausr. (25)

sehr gut (44)

sehr gut (149)
gut (80)
gut (100)

Kamen
Willy-Branat-Platz 10
0:10/15:30

mangelhaft (20)

gut (38)
ausr. (105)
ausr. (50)
mangelhaft (60)

273
ausr.

Saarbriicken
BahnhofstraBe 38
0:08/12:00

sehr gut (46)

liberragend (50)

sehr gut (149)
ausr. (60)
liberragend (125

430
sehr gut

connect.de 7/2019

Alles im griinen Bereich: In der Wandsbecker Markt-
straBe in Hamburg machen die Berater einen prima Job.

Hamburg
Wandsbecker

MarktstraBe 59-61

0:10/26:00
mangelhaft (23)

liberragend (50)

sehr gut (149)
liberragend (100)
liberragend (125)

447
sehr gut

\/
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BESTER SHOP

47




SERVICE-TEST

48

SERVICE-TEST MOBILFUNK-SHOPTEST

Osterreich

Beim Nachbarn stimmt nicht nur der 5G- Zeitplan, sondern auch der Service.
Das zeigen A1 und die kiirzlich umbenannte Magenta Telekom recht deutlich.

B In der Alpenrepublik lduft in der Politik
zwar einiges aus dem Ruder, doch die
Weichen fiir die nahende Digitalisierung
haben die Osterreicher gestellt: Die 5G-
Frequenzen wurden schon Anfang Mirz
fiir 188 Millionen Euro vergeben. Das
kann den deutschen Netzbetreibern nur
Trénen in die Augen treiben, hier hat sich
die Vergabe des Spektrums recht schnell
auf Milliardenhohe hochgeschaukelt.

A1 holt sich wieder den Sieg

Der Branchenprimus A1 riistet derzeit sei-
ne bestehenden Mobilfunkantennen mit
5G auf. Auch sonst stimmt’s bei den Wie-
nern, die in Umsatz und Kundenzahl
wachsen: Mittlerweile hat der Marktfiih-
rer 20,9 Millionen Mobilfunk- sowie 6,25

Schweiz

Millionen Festnetzkunden unter Vertrag.
Zur erfreulichen Geschiftsbilanz triagt der
gute Service vor Ort kriftig bei. Das Al-
Team stellte zum wiederholten Mal sein
Konnen eindrucksvoll unter Beweis: Die
Shopverkaufer glanzten vor allem bei der
Tarifberatung nicht nur mit Fachkenntnis,
sie bemiihten sich auch auBerordentlich,
ihre Kunden zufriedenzustellen.

Gut beraten wird man auch bei der 6s-
terreichischen Telekom-Tochter, die un-
langst in ,,Magenta Telekom* umfirmier-
te. Auch hier zeigte sich das Personal
meist offen fiir Fragen und Probleme. Das
kann man nicht von allen Beratern der
Drei-Truppe sagen: Da waren manchen
schon Fragen zu Tarifen zu viel — sie ver-
wiesen die Tester auf die Broschiire.

Die Schweizer sind beim Service Spitze: Das ausgezeichnete Sunrise-Team lasst
auch die Kollegen aus den Nachbarldndern weit hinter sich.

B Die Schweizer sind Technologietreiber,
verkaufen bereits 5G-Smartphones und
selbst die Schweizer Bundesbahn dient
mit ihrer legendédren Piinktlichkeit als
Vorbild auf Schienen. Noch Fragen?

Sunrise ist unangefochtener Sieger

Da kann es um dem Service in dem hoch-
technologisierten Alpenland auch nicht
schlecht bestellt sein, sollte man meinen.
Und in der Tat: Der Qualitidtsanspruch ist
sehr hoch. Das stellt der letztjdhrige Sie-
ger Sunrise auch diesmal formidabel un-
ter Beweis: Die Service-Schmiede des
zweitgrofiten Schweizer Netzbetreibers
hat einen hervorragenden Kader hervor-
gebracht. Die Sunrise-Mitarbeiter zeich-
net schon ihr Auftreten aus: Sie sind du-
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Berst freundlich und zuvorkommend, las-
sen den Kunden nicht einfach im Laden
stehen, sondern wenden sich ihm aktiv zu.
Dabei gehen sie zielorientiert vor, erstel-
len eine Bedarfsanalyse, die genau dem
Nutzungsverhalten des Interessenten ent-
spricht. So passte neben dem Tarif meist
auch die Geriteempfehlung haargenau.
Marktfithrer Swisscom muss sich nicht
verstecken: In den meist groBen, stilvol-
len und mit einsatzfihigen Smartphones
gut gefiillten Shops wird die Kundenpfle-
ge groBgeschrieben. Die Verkédufer sind
ganz bei der Sache, kennen sich gut aus
und zeigen Freude an der Arbeit. Auch das
Salt-Team trat diesmal deutlich kunden-
orientierter und engagierter auf und klet-
terte von ,,befriedigend* auf ,,gut™.

In der
Salzburger
AlpenstraBe
zeigte sich
das A1-

§ Team von

der besten
Seite.

In Inns-
bruck gibt’s

1 nicht nur
" Wintersport,
| sondern
. auch den
| besten Ma-
. genta-Tele-
@ kom-Shop.

In Feldkirch
am Markt-
platz resi-
diert der
beste Drei-
Shop.

das Wetter
stimmt: Das

1 Sunrise-
{ Teamim

schonen
Lugano
berét spit-
zenmaBig.

Hinter der
grauen Fas-
sade in Lu-
zern ver-
birgt sich
der beste
Swisscom-
Shop.

- Der beste
! Salt-Laden

logiert

é ebenfalls in
- Lausanne
+ am schonen

Genfer See.



DEUTSCHLAND

Telefonica

Anbieter Deutschland (02) Vodafone
Ausstattung der
Shops/Atmosphére max. 50 Punkte befr. (35) befr. (36)
Auftreten der
Shop-Mitarbeiter max. 50 Punkte sehr gut (43) sehr gut (44)
Tarif-Beratung max. 175 Punkte gut (140) gut (142)
Gerate-Beratung max. 100 Punkte gut (79) gut (75)
Dienste-Beratung max. 125 Punkie gut (96) befriedigend (90)
connect . 500
max. 500
CONnnec:!
TESTSIEGER
OSTERREICH
Anbieter Al Magenta Telekom
Ausstattung der - -
Shops/Atmosphire max. 50 Punkte befriedigend (35) befriedigend (36)
Auftreten der
Shop-Mitarbeiter max. 50 Punkte sehr gut (43) gut (42)
Tarif-Beratung max. 175 Punkte sehr gut (150) gut (146)
Geréte-Beratung max. 100 Punkte  befriedigend (65) befriedigend (72)
Dienste-Beratung max. 125 Punkte  befriedigend (92) befriedigend (85)
connect o 500
max. 500
CONnnec:!
TESTSIEGER
SCHWEIZ
Anbieter Sunrise Swisscom
Ausstattung der
. . . Shops/Atmosphére max. 50 Punkte gut (39) qut (42)
Auftreten der
® °  'Shop-Mitarbeiter max.50 Punkte SN 9ut (46) sefr gut (43)
® ® ° Tarif-Beratung max. 175 Punkte  sehr gut (156) qut (138)
° L4 ¢ Gerate-Beratung max. 100 Punkte sehr gut (89) qut (79)
® ® ©® Dienste-Beratung max. 125 Punkte gut (100) gut (96)
] ° URTEIL 430

[ o (] cunne0t max. 500

e O ([ ) (] [ ] ® ® ) °m :
®© © © 0 © o o o o %PSIIIIEE;IE{

® © © & o o o o ° = = .
® © © ® ® ¢ o o o o o ° ° .

o o [ ] [ ) [ ) [ ] [ ) [ ) [ J [ ] ® ° ° .
® © © ¢ ¢ ¢ © ¢ © o o o

sehr gut

e 0 C = o -~ -~ -~ - - - - - -
o [
S KOMMENTAR
. . Josefine Milosevic, connect-Redakteurin
(B
. . . Das Wohl und Wehe der Mobilfunker hangt von der Kundenanzahl ab. Die hélt man
. . auf Dauer nur hoch, wenn man seine Klientel gut behandelt und berét. Doch man-
.....' che sparen leider immer noch an den falschen Ecken: Betritt der Konsument den Laden, findet er
‘ . . nicht immer einer (ippige Smartphone-Auswahl vor. Statt funktionsfahiger Gerate héngen teils
. . ‘ immer noch Dummies in den Regalen. Doch wozu geht der Kunde in den Laden statt im Internet
. . . zu bestellen? Weil er die personliche Beratung sucht und sein Wunsch-Handy vor dem Kauf in ’
. . ‘ Augenschein nehmen will. Bekommt er beides nicht, ist er schnell wieder weg. Wer seine Shops

‘ mit gut geschultem Personal bestiickt, ist klar im Vorteil. Das hat in Deutschland Telefonica Ger-

Deutsche 1 ohilcom Debitel
Telekom
gut (39) ausr. (28)
gut (42) gut (41)
befriedigend (126) befriedigend (122)
befriedigend (68)  ausreichend (59)
befriedigend (86)  befriedigend (81)
Drei

So testet connect

ausreichend (32)

137 TESTER HABEN IN GROSSSTADTEN
UND LANDLICHEN REGIONEN IN
DEUTSCHLAND, GSTERREICH UND

DER SCHWEIZ 356 MOBILFUNK-SHOPS
UNTER DIE LUPE GENOMMEN.

Dabei wurden alle Shops jeweils zwei
Mal aufgesucht: Die connect-Mitarbeiter
traten beim ersten Check als Normal-
nutzer auf, der etwa zwei Stunden Tele-
fonaufkommen im Monat hat und an
E-Mail-Abruf, Facebook, WhatsApp und
Musik via Internet sowie an Urlaubstari-

befriedigend (36)
befriedigend (128)

ausreichend (51)
ausreichend (71)

318
ausreichend

Salt fen interessiert ist (Datenaufkommen
gut (38) von 3 GB pro Monat). Beim zweiten Be-
such charakterisierten sich die Tester
sehr gut (43) als Wenignutzer mit knapp einer halben
gguutt((1747§) Stunde Telefonie im Monat, der ab und
befriedigend (5) an E-Mails checken, WhatsApp nutzen

und sporadisch im Web surfen will
(Datenverbrauch 1 GB pro Monat).
AUSSTATTUNG/ATMOSPHARE

(50 PUNKTE): Hier zahlt die GroBe des
Shops im Verhéltnis zu Publikumsmen-
ge, Ldrmpegel und Gastlichkeit und vor
allem die Gerateprasentation: Waren
echte Handys zum Ausprobieren vor-

- handen oder nur Attrappen?
AUFTRETEN DES MITARBEITERS

(50 PUNKTE): Neben Freundlichkeit ist
hier wichtig, ob der Shopverkaufer aktiv
auf den Kunden zugeht.
TARIF-BERATUNG (175 PUNKTE):

Geht das Personal auf meine Nutzungs-
anforderung ein, bekomme ich eine
passende Tarifempfehlung?
GERATE-BERATUNG (100 PUNKTE):
Wird das optimale Smartphone fiir mei-
ne Bediirfnisse empfohlen? Kann das
Personal die Funktionen erklaren?
DIENSTE-BERATUNG (125 PUNKTE):
WeiB der Berater, wozu LTE dient? Nennt

. . many verstanden: Die Miinchner springen von Platz drei in 2018 auf Platz eins. Wie man ausge- Ve
| . . zeichneten Service lebt, demonstriert als Gesamtsieger der Schweizer Anbieter Sunrise. ° . 6rLTE-Tarife? Kennt er VOLTE?
J L]
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' 9000000000006 060 06 0 0 ¢ . .
.0 000006 0 00 ® o o o
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