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Schicke Shops, neueste Smartphones und persoénliche Beratung: Doch wer iiberzeugt auch mit Kompetenz? con-

nect hat den Service vor Ort auf die Probe gestelit.

Kl-Chatbots beantworten Kundenfragen, digitale Assistenten
|6sen Alltagsprobleme, Roboter Ubernehmen immer mehr Aufga-
ben. Hat der klassische Mobilfunk-Shop da noch eine Zukunft?
Durchaus. Denn was Technik allein kaum ersetzen kann, ist
persdnliche Beratung: zuhdren, KundenwUnsche erkennen und
passende Losungen finden. Gerade bei der Vielfalt an Tarifen,
Smartphones und digitalen Diensten bleibt das ein klarer Vorteil.
Das wissen auch die Netzbetreiber und rusten ihre Shops mit mo-
dernen Raumkonzepten, interaktiven Technikwelten und digitalen
Services auf. Doch die schonste Ausstattung niitzt wenig, wenn
die Beratung nicht Uberzeugt. Hier zahlt vor allem kompetentes
Personal, das die Kunden mit Engagement auf Augenhdhe berat.
Ob die Anbieter diesem Anspruch gerecht werden und wie es um
die Qualitat ihrer Shops steht, klart der Test.

Deutsche Telekom

Die Telekom bleibt das MaB der Dinge: lhre Shops liberzeu-
gen mit hochwertiger Ausstattung, die Teams mit erstklas-
siger Beratung. In 23 getesteten Stadten lautet das Urteil
»uberragend“, vier Shops holen sogar die volle Punktzahl.
Damit fallt der erneute Gesamtsieg noch deutlicher aus.

DBei aller Digitalisierung setzt die Telekom weiter auf den per-
sonlichen Kundenkontakt. Rund 500 Shops bilden das Ruckgrat
ihres stationaren Vertriebs. Zugleich will der Konzern mit kleineren,
flexiblen Formaten nachlegen: 50 weitere sind flr 2027 geplant.
Wie die Zukunft des Shopbesuchs aussehen kdnnte, zeigt der
neue Dortmunder Flagship-Store mit KlI-Avatar, Erlebnisflachen
und eigener Kaffeebar. Doch nicht nur bei den neuen Konzepten
hat die Telekom einiges zu bieten. Auch die getesteten Shops ma-
chen ordentlich was her: meist groBzugig, gepflegt und Ubersicht-
lich gestaltet, mit einer breiten Auswahl aktueller Smartphones.
Bequeme Sitzgelegenheiten und kleine Aufmerksamkeiten wie
Kaffee oder Wasser machen den Aufenthalt angenehm. Doch

die eigentlichen Stars sind die Berater und Beraterinnen. Mit ihrer

herzlichen, zugewandten Art sorgen sie von Beginn an fUr eine
angenehme Atmosphére. Bei der Tarifwahl gehen sie grindlich
vor, berticksichtigen die personlichen Nutzungsgewohnheiten und
haben schnell das passende Angebot parat. Auch bei Preisen und
Vertragsbedingungen bleibt kaum eine Frage offen.

Auch bei der Gerateberatung sind die Telekom-Profis auf Zack.
Ob Kamera, Akku oder die immer wichtigeren Kl-Funktionen: Die
Teams kennen sich bestens aus, fihren die Smartphones vor
und lassen die Besucher selbst Hand anlegen. SchlieBlich soll

die Kundschaft die Geréate nicht nur bestaunen, sondern auch
ausprobieren. Und weil die Telekom als Komplettanbieter neben
Mobilfunk auch Festnetz und Internet im Programm hat, gehort
Glasfaser ebenfalls zum Beratungsrepertoire. Die Unterschiede zu
Kabel und DSL sowie die Vorzige der Glasfasertechnik bringen
die Mitarbeitenden ebenso verstandlich riber wie Erklarungen

zu eSIM oder WLAN-Calling. Dabei bleibt der Ton angenehm
persdnlich.

Unterm Strich liefert die Telekom erneut eine starke, nahezu
durchweg Uberzeugende Teamleistung ab. Die Beratung hat
gegenuber dem Vorjahr nochmals zugelegt, kleinere Schwachen
fallen kaum ins Gewicht. So baut der Bonner Konzern seinen Vor-
sprung aus und verteidigt den Testsieg mit seinem bislang besten
Ergebnis.

TR UBERRAGEND (492 von 500 Punkten)

Vodafone

Die Dusseldorfer sind auf dem Vormarsch: Nach dem ,,sehr gut”
im Vorjahr schafft Vodafone den Sprung auf ,,iberragend” und
teilt sich mit Telefénica O2 punktgleich den zweiten Platz.

Der Konzern drtickt aufs Tempo: Das Mobilfunknetz soll gestérkt, das
Festnetzgeschéft vorangebracht und der Service verbessert werden.
Dabei bleiben die Shops ein wichtiger Draht zur Kundschaft. Wie gut
das inzwischen funktioniert, zeigt unser Test. Beim Ladenkonzept
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hat Vodafone ein gutes Handchen: Die Shops bieten viel Platz, sind
Ubersichtlich gestaltet und setzen die ausgestelite Technik gekonnt
in Szene. Smartphones, Tablets und Zubehdr sind ansprechend
prasentiert, viele Geréate stehen zum Ausprobieren bereit. Auch an
Sitzgelegenheiten und Getranken fehlt es selten. Nur vereinzelt dirfte
der Wartebereich etwas komfortabler ausfallen.

Doch daflr zeigt sich die Vodafone-Crew sehr kundennah: Die
meisten im Team sind ausgesprochen freundlich, offen und entge-
genkommend. Viele nehmen sich reichlich Zeit, fragen genau nach
und lassen auch bei komplizierteren Anliegen nicht locker. Insbeson-
dere bei der Tarifberatung zeigt sich, wie gut die Teams aufgestellt
sind: Statt vorschnell einen Vertrag zu préasentieren, klopfen sie das
Nutzungsverhalten ab, vergleichen Datenpakete und schlUsseln die
Kosten verstandlich auf. Oft kommen auch passende Kombiange-
bote fUr Internet, TV oder weitere Familienmitglieder zur Sprache.
Wer Ausschau nach einem neuen Smartphone hélt, bekommt

nicht nur die technischen Daten aufgezahit. Die Berater fUhren
verschiedene Modelle vor, erkléren die unterschiedlichen Funktionen
anschaulich und lassen die Besucher selbst ausprobieren. Erfreulich:
Nicht immer muss es das teuerste Smartphone sein. Wer haupt-
séchlich chattet, surft oder soziale Netzwerke nutzt, bekommt auch
ein gunstigeres Modell empfohlen. Bei den Diensten ist die Vodafone-
Truppe ebenfalls gut im Thema. Gerade beim Festnetz kann sie mit
ihrem Wissen punkten: Wer fragt, was Glasfaser gegentber Kabel
bringt, bekommt in der Regel eine genaue Einordnung.

Das macht sich auch im Ergebnis bemerkbar: Die Disseldorfer stei-
gen in die hdchste Notenklasse auf und liegen gleichauf mit Telefoni-
ca O2 mit etwas Abstand hinter Telekom.

T R d UBERRAGEND (478 von 500 Punkter)

Telefénica 02

Wahrend der Konzern auf Sparkurs ist, liefert die O2-Crew eine
Spitzenleistung ab: Die Miinchner steigern sich von ,,sehr gut”
auf ,,iiberragend”, klettern vom dritten auf den zweiten Platz
und ziehen mit Vodafone gleich. Respekt!

Fur Telefonica Deutschland sind es keine leichten Zeiten. Der Wegfall
des GroBkunden 1&1 und der harte Wettbewerb setzen dem
MUnchner Netzbetreiber zu. Mit schlankeren Strukturen, mehr Kl
und attraktiven Kombiangeboten soll das Geschéaft wieder wachsen.
Daftr wird kraftig gespart: Bis Ende 2026 sollen bis zu 1100 Stellen
wegfallen und rund 60 eigene Shops schlieBen.

Umso erstaunlicher, was die O2-Mannschaft auf der Verkaufsflache
leistet, von Krisenstimmung ist nichts zu spUren. Die O2-Shops fallen
unterschiedlich grof3 aus, sind aber durch die Bank ansprechend
gestaltet. Das typische Blau pragt das Ambiente, Smartphones und
Zubehor sind gut sortiert und meist frei zuganglich. Nur bei der Dis-
kretion an den Beratungstischen gibt es vereinzelt Luft nach oben.
Daftr stimmt die Chemie mit dem Personal. Die Verkaufer empfan-
gen ihre Besucher freundlich, sind aufmerksam und nehmen sich
Zeit. Ein Sitzplatz oder Kaffee wird haufig gleich angeboten. Vor allem
aber merkt man: Die Leute haben Lust auf ihren Job. Bei der Tarifbe-
ratung zeigen sie ein gutes Gespur fur den Kundenbedarf, fragen das
Nutzungsverhalten ab und empfehlen passende Angebote. Aktuelle

Aktionen und Rabatte haben sie ebenfalls parat. So gibt es mitun-
ter mehr Leistung fur weniger Geld. Auch Kombivorteile mit dem
heimischen Internetanschluss werden bertcksichtigt.

Bei der Geréateberatung stellen die O2-Leute ihr Kbnnen eindrucks-
voll unter Beweis. Die Mitarbeitenden kennen die Stérken aktueller
Modelle, gehen ins Detail und lassen die Kunden selbst testen, was
etwa Kl-Funktionen im Alltag bringen. Dass fur WhatsApp oder
ChatGPT kein teures Flaggschiff nétig ist, geben sie den Interes-
sierten mit auf den Weg. Auch bei Technikfragen sitzt das Wissen.
Den Unterschied zwischen DSL und Glasfaser erklart ein Verkaufer
anschaulich mit zwei unterschiedlich dicken Wasserrohren. Andere
zeigen direkt am Smartphone, wie ein Hotspot funktioniert, oder
erlautern WLAN-Calling im Ausland. Auch in puncto eSIM und Roa-
ming gibt es meist fundierte Antworten.

Bemerkenswert: Mit satten 45 Punkten mehr als im Vorjahr holt O2
erstmals die Gesamtnote ,lUberragend” und teilt sich mit Vodafone
den zweiten Platz.

Hu] 15~ UBERRAGEND (478 von 500 Punker)

Freenet

Der Service-Provider steigert seine Beratungsqualitat und
macht einen kraftigen Satz nach vorn: Nach dem ,,gut” im
Vorjahr holen die Biidelsdorfer diesmal ein ,,sehr gut®.

Freenet baut seine Vertriebskraft weiter aus. Mit der Ubernahme von
Mobilezone Deutschland und der verlangerten Partnerschaft mit
MediaMarktSaturn starkt der Mobilfunkanbieter seine Marktposition.
In den eigenen Shops setzt man auf die enge Verzahnung mit dem
Online-Handel und eine Beratung nach Maf. Wesentlicher Vorteil:
Freenet kann Tarife in allen deutschen Mobilfunknetzen anbieten.
Und wie lauft’s vor Ort? Die meist kleineren Shops sind modern
eingerichtet, die Smartphones gut prasentiert und groBtenteils
einsatzbereit. Nur beim Platzangebot wird es gelegentlich eng. Dafur
macht das Personal einiges wett: Die Verkaufer sind Gberwiegend
freundlich, aufgeschlossen und engagiert. Einzelne lassen allerdings
etwas Aufmerksamkeit vermissen.

Bei den Tarifen zeigt Freenet, was in der Mannschaft steckt. Die mei-
sten fragen gezielt nach, vergleichen Angebote und finden passende
Lésungen. Kundenfreundlich: Nicht immer wird das teuerste Paket
empfohlen. Vereinzelt bleiben jedoch wichtige Details offen oder der
Verkaufsdruck ist etwas zu hoch.

Bei der Geréateberatung geht es praxisnah zu. Viele Mitarbeiter
kennen sich gut aus, fihren Smartphones vor und erklaren deren
Vorzige verstéandlich. Bei Fragen zu digitalen Diensten und neuen
Technologien beweisen sie ebenfalls Sachkenntnis. Nur gelegentlich
fallen die Erklarungen etwas knapp aus.

Alles in allem: Freenet prasentiert sich deutlich sicherer und kundeno-
rientierter als im Vorjahr und verbessert sich so um eine ganze Note.

H 11111 ; ; I SEHR GUT (447 von 500 Punkten)
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< Osterreichische Shops im Test

Ansprechende Shops, freundlicher Empfang, kompetente Beratung und viel Engagement: Bei unseren Nach-
barn stimmt der Service. Die Verkaufsteams machen einen starken Job. Alle drei Netzbetreiber holen ein ,,sehr

A1: auf Topniveau

Als Komplettanbieter fir Mobilfunk, Internet und TV setzt der Markt-
fUhrer auf vielseitige Shops. Die Rechnung geht auf: Die L&den sind
Ubersichtlich, gut ausgestattet und bieten aktuelle Smartphones zum
Ausprobieren.

Vor allem im Kundenkontakt spielt A1 seine Qualitaten aus: Die
Mitarbeiter empfangen ihre Kunden herzlich, nehmen sich Zeit und
Uberzeugen mit fundiertem Fachwissen. Bei den Tarifen fragen sie
genau nach, rechnen Angebote durch und empfehlen auch gin-
stigere L&sungen, wenn sie besser passen. Dabei haben sie aktuelle
Preisaktionen im Blick und weisen die Kundschaft aktiv darauf hin.
Bei Smartphones wird es anschaulich: Die Verkaufer vergleichen Mo-
delle, fuhren Funktionen vor und geben den Besuchern die Geréate

in die Hand. Selbst bei speziellen Technikfragen bleiben sie souveran
und zuvorkommend. Einige prufen direkt, ob am Wohnort Glasfaser
verflgbar ist.

Mit 29 Punkten mehr als im Vorjahr bleibt A1 unangefochten Oster-
reichs Nummer eins. Ein rundum Uberzeugender Auftritt.

rl ﬂ [ || | ; E I SEHR GUT (446 von 500 Punkten)

Drei: Weiter auf Kurs

Drei setzt auf eher kompakte Laden, in denen Mobilfunk, Smart-
phones und Internet aus einer Hand angeboten werden. Die Shops
sind gepflegt und Uberwiegend Ubersichtlich, eine Vielzahl von
Smartphones werden anschaulich présentiert.

Die freundlichen Verk&ufer gehen offen auf ihre Kunden zu, héren
zu und erklaren meist ohne groBe Umwege. Bei den Tarifen fragen
viele gezielt nach und zeigen passende Angebote. Vereinzelt wird
trotz geringen Datenbedarfs ein Uppiger Tarif angepriesen. Bei der

ausfUhrlich und helfen, das passende Smartphone zu finden. Einige
wenige bleiben dabei an der Oberflache. Bei Fragen zu Roaming,
eSIM und Internetdiensten ist das Wissen Uberwiegend solide, man-
che Auskunft durfte aber genauer sein. Drei verbessert sich leicht,
halt sein ,sehr gut* und teilt sich diesmal Rang zwei mit Magenta.

HI 111 J ;I SEHR GUT (433 von 500 Punkten)

Magenta riickt vor

Der zweitgroBte Netzbetreiber setzt im stationéren Vertrieb auf
gro3zligige Shops, die das gesamte Angebot der Telekom-Tochter
unter einem Dach vereinen: vom Smartphone Uber Mobilfunktarife
bis zum Internetanschluss flr zu Hause. Die Verkaufsraume sind hell,
geschmackvoll eingerichtet und bieten viel Platz fir die ausgesteliten
Smartphones und persdnliche Gesprache.

Magenta punktet mit fundiertem Know-how: Die Verkéaufer wirken gut
geschult, treten selbstbewusst auf und bringen selbst komplizierte
Sachverhalte verstandlich auf den Punkt. Statt bloB Angebote herun-
terzubeten, erklaren sie, welche Leistungen sich tatséchlich lohnen
und wo sich Kosten sparen lassen. Besonders fair: Einzelne raten
sogar zum Geréatekauf im Fachhandel, wenn das flr den Kunden
gunstiger ist. Dabei haben sie nicht nur die Preise, sondern auch die
Technik im Griff: Ein Verkaufer lie3 etwa verschiedene Handys dassel-
be Motiv fotografieren, um die Bildqualitat zu vergleichen. Auch bei
Fragen zu Roaming, WLAN-Telefonie und Festnetzanschliissen ge-
raten die meisten nicht ins Schwimmen und kénnen auch komplexe
Sachverhalte verstandiich erklaren. Ganz ohne AusreiBer lauft es aber
nicht: Manche Antworten fallen etwas knapp aus, und technische
Details bleiben zum Teil ungeklart. Auch musste ein Shopbesuch
abgebrochen werden, weil die maximale Wartezeit von 30 Minuten
deutlich Uberschritten wurde.

Geratewahl beweisen die meisten Verkaufer ein gutes Gespur flir
Kundenwulnsche. Sie kennen sich gut aus, erklaren die Funktionen

[:ﬂu 111 ﬂ ;I SEHR GUT (433 von 500 Punkten) ‘

¢ Schweizer Shops im Test

Die Schweizer sind stolz auf ihren Kése, ihre feine Schokolade und ihre Neutralitat. Auch beim Kundenservice
spielen sie in der Spitzenklasse. Im Shoptest holen die drei Netzbetreiber zweimal ,,sehr gut” und einmal sogar

Swisscom: Eine Klasse fiir sich

Swisscom macht keine halben Sachen. Der Marktfihrer will seine
Shops zu zentralen Anlaufstellen flr alle Kundenbelange machen.
Das sieht man den gro3zlgigen, erstklassig ausgestatteten Filialen
an, die reichlich Komfort und Technik bieten. Eine Besonderheit sind
die ,Customer Care Cabins": in den kleinen Kabinen, die an Telefon-
zellen erinnern, verbinden sich Kunden per Videochat direkt mit der
Service-Hotline. So lassen sich Anliegen ungestort klaren, ohne im
Shop Schlange zu stehen. Praktisch, diskret und ganz im Sinne der

Kunden. Ein Angebot, mit dem sich Swisscom von den Wettbewer-
bern abhebt.

Die Mannschaft spielt ebenfalls in der ersten Liga: Die Verkaufer

sind ausgesprochen zuvorkommend, haben ein feines Gespur fur
Kundenanliegen und Uberzeugen mit einer Kompetenz, die weit tber
das Ubliche hinausgeht. Bei den Tarifen wégen sie sorgfiltig ab,
berticksichtigen Auslandsaufenthalte und finden oft glinstigere L6-
sungen. Auch bei der Geratewahl sitzen die Empfehlungen. Statt sich
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in technischen Daten zu verlieren, erklaren die Verkaufer, worauf es
im Alltag ankommt. Bei Fragen zu Glasfaser, Roaming und mobilen
Hotspot liefern sie prézise und verstandliche Antworten.

Vor allem bei der Tarif- und Diensteberatung hat Swisscom kréftig
zugelegt. Das Ergebnis: 23 Punkte mehr als im Vorjahr, erstmals

Luberragend® und ein klarer Vorsprung auf die Konkurrenz, &hnlich
wie wie bei der Telekom, die hierzulande ebenfalls den Ton angibt.

Hn] T84 UBERRAGEND (484 von 500 Punkien)

Sunrise: Fachlich auf Zack

Sunrise feilt weiter an seinem Shopkonzept und setzt dabei vor allem
auf persdnlichen Service. Die Sunrise-Shops prasentieren sich aufge-
raumt und einladend. Smartphones stehen griffoereit, das Angebot
ist gut sortiert und gemUtliche Sitzecken sorgen fUr eine entspannte
Atmosphare.

Beim Empfang l&sst Sunrise nichts anbrennen. Die Verkaufer sind so-
fort zur Stelle, bleiben auch bei vollem Laden gelassen und haben fir
jeden ein offenes Ohr. Daftr gibt es glatte 50 Punkte. Bei den Tarifen
nehmen sich die Verkaufer Zeit, vergleichen Angebote und achten
darauf, dass auch die Kosten im Ausland stimmen. Ebenso gut
kennen sie sich mit Smartphones aus, erkléaren die Unterschiede und

So haben wir getestet

geben praktische Tipps. Auch bei Fragen zu Glasfaser und anderen
Diensten wissen sie bestens Bescheid.

In puncto Kompetenz hat Sunrise deutlich aufgeholt: Unterm Strich
stehen 17 Punkte mehr als im Vorjahr. Prima Auftritt!

(I H 11111 J ; I SEHR GUT (468 von 500 Punkten)

Salt: Klein, aber fein

Der kleinste Netzbetreiber unter den Dreien betreibt meist kleine-
ren Filialen, die modern eingerichtet, optisch ansprechend und gut
sortiert sind.

Auch die Mannschaft leistet gute Arbeit: die Verkaufer sind freundlich
und zuvorkommend, horen aufmerksam zu und liefern Uberwiegend
eine fundierte Tarifberatung. Allerdings sitzt nicht bei allen jedes
Detail. Zwar bleiben hier und da Fragen offen oder Antworten etwas
knapp. Doch bei Hardware und digitalen Diensten beweisen die Ver-
kaufer meist ein gutes Handchen und und solides Wissensspektrum.

Salt hélt seine gute Form und sichert sich mit nahezu unveranderter
Punktzahl erneut ein,sehr gut*.

(I H 11111 J ; I SEHR GUT (432 von 500 Punkten)

109 Tester haben 356 Mobilfunk-Shops in Stidten in Deutschland, Osterreich

und der Schweiz unter die Lupe genommen.

Eine groBe Anzahl an connect-Tester haben 356 Mobilfunk-Shops
in Stadten in Deutschland, Osterreich und der Schweiz unter die
Lupe genommen.

Dabei wurden alle Shops jeweils zwei Mal aufgesucht: Die connect-
Mitarbeitenden traten beim ersten Check als Normalnutzer auf,

der etwa zwei Stunden Telefonaufkommen im Monat hat und an
E-Mail-Abruf, Facebook, WhatsApp und Musik via Internet sowie
an Urlaubstarifen interessiert ist (Datenaufkommen von 50 GB pro
Monat). Beim zweiten Besuch charakterisierten sich die Tester als
Wenignutzer mit knapp einer halben Stunde Telefonie im Monat, der
ab und an E-Mails checken, WhatsApp nutzen und sporadisch im
Web surfen will (Datenverbrauch 10 GB pro Monat).

Ausstattung/Atmosphare (50 Punkte)

Hier zahlen die GroBe des Shops im Verhéaltnis zu Publikumsmenge,
Larmpegel und Gastlichkeit und vor allem die Gerateprasentati-

on: Waren echte Handys zum Ausprobieren vorhanden oder nur
Attrappen?

Auftreten des Mitarbeiters (50 Punkte):
Neben Freundlichkeit ist hier wichtig, ob der Verkaufer oder die
Verkauferin aktiv auf Kunden zugeht.

Tarifberatung (175 Punkte):
Geht das Personal auf meine Nutzungsanforderung ein, bekomme
ich eine passende Tarifempfehlung?

Gerateberatung (100 Punkte):

Wird das optimale Smartphone fir meine BedUrfnisse empfohlen?
Kann das Personal die Funktionen erklaren? Wie werden die neuen
Kl-Features erklart?

Diensteberatung (125 Punkte):
WeiB3 der Berater Uber die aktuelle Netztechnik gut Bescheid? Wie
fallt die Beratung in puncto Smartphone und Auslandeinsatz aus?




