~ > HANDY

. ' Keine Beratung ohne Ticket: In grdosseren Swiss:
der Quahtgt der 1nd1v1du§lle11 Bera:cung be- — com-Shops ist die Begriissung durch einen Auto-
urteilten die Tester dabei auch Grdsse und maten Standard. Er vergibt eine Wartenummer,
Ausstattung der Shops sowie das verfiigbare ohne die wiederum kein Berater zu sprechen ist.
Informationsmaterial und die Moglichkeit,
die in Betracht kommenden Handys selbst .
auszuprobieren. Das genaue Testprogramm

konnen Sie im Kasten ,,So hat connect die

Was leisten die Mobilfunk-Laden in der Schweiz? connect ist Shops getestet auf Seite 18 nachlesen.
dieser Frage in einem detaillierten Shop-Test nachgegangen. Computergestiitztes Warten wie auf dem Amt

1 , = = B 2 Was allen Testern ins Auge stach: Gleich am
- ”~ - :._ Eingang grosserer Swisscom-Shops muss

' _'_.__ = = jeder Kunde ein Ticket ziehen und dann ge-
- duldig warten, bis die darauf ausgedruckte
Nummer aufgerufen wird. In den stark
frequentierten Shops rund um den Ziircher
Bahnhofsplatz gehen auch Sunrise und
Orange diesen Weg, wihrend sie in ihren
kleineren Mobilfunk-Lidden in Bern, Basel
und Zug auf dieses Verfahren verzichten. Die
durch die Bank recht langen Wartezeiten zum
Testzeitpunkt am frithen Nachmittag in
Ziirich (siche Tabelle auf Seite 19) lassen den
Grund fiir die computerverwalteten Warte-
schlangen ahnen. Hier kann man sich als Kun-
de durchaus wie auf einer Amtstube fiihlen.
Andererseits ist die korrekte Abwicklung der
Warteschlange so natiirlich garantiert, was bei
vielen Kunden auf positives Echo stossen
diirfte. Zudem kann man in etwa abschitzen,
wie lange das Warten noch dauern wird, und
die Zeit fiir sonstige Erledigungen nutzen. ern® Unfreiwilig
. Gerade im §tark freqpenﬂerten Ziirich komisch wirkt die
bieten nur Sunrise und Swisscom den warten- Texteinblendung im
den Besuchern Sitzgelegenheiten. Orange- Sunrise-Werbefilm,
Kunden kdonnen die Wartezeit nur stehend wenn man wie zum
herumbringen, derweil mit den ausgestellten Testzeitpunkt in
Handys spielen oder sich in den ausliegenden Zunfch' 25 I\Ill;nutten
Prospekten schon mal zu ih.rem Apliegen vor- a ::E:t:n z::s:
informieren — sofern dies inhaltlich méglich
ist. Zu 20 Minuten Wartezeit konnte es aber
- wie im Fall des Basler Swisscom-Shops auch
T — mal kommen, wenn nur ein Kundenparchen

.

Das Kreuz mit der
Nummer: Die Warte-
liste fiihrt immer
zum néchsten freien
Berater — auch
wenn es fiir das
individuelle An-
liegen einen
Spezialisten gébe.

,»Das kann auch
mal lénger dau-

nrise und Orange in vier Schweizer
angeschaut. Insgesamt vier
Schweizer und zwei Deut-

\iaa & Ve Stosszeit: Am friihen Nachmittag im
:_ er i Swisscom-Shop in der Ziircher Bahn-

S b - hofspassage ist sicher nicht der beste
[T =" Zeitpunkt fiir eine ausfiihrliche Tarif-
1 ' B und Gerateberatung.

# o - . - ; . -

Stromungslehre: Zumindest fiihrt die ticketgestiitzte
Warteschlange selbst bei hohem Kundenandrang zu

- ertraglichen Wartezeiten. 12 Minuten mussten die
connect-Tester am Ziircher Swisscom-Bahnhofs-
shop warten, bis sie an der Reihe waren.
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vor den Testern an der Reihe, der zweite Shop-
Mitarbeiter aber offenbar Wichtigeres zu tun
hatte. In der Zwischenzeit sorgte immerhin der
durch eine nicht deckenhohe, diinne Wand
abgetrennte Klamotten-Laden nebenan fiir
Unterhaltung, denn dessen Verkéduferinnen
hatten offensichtlich Anlass zum Feiern und
dabei horbar eine Menge Spass. Auch bei
Orange und Sunrise kamen Wartezeiten von
gut 20 Minuten vor.

Geduld ist allerdings auch von den Shop-
Mitarbeitern gefragt. Beim Warten wurden
die connect-Beobachter Zeuge manches all-
zu hitzigen Auftritts von Kundenseite. Daher
sei hier auch mal ein Appell erlaubt: Selbst
wenn der Mobilfunk-Anbieter eine falsche
Rechnung gestellt oder das gewiinschte Pro-
dukt nicht wie bestellt geliefert hat, konnen
die Mitarbeiter im Shop personlich in der Re-

Shop-Mitarbeiter haben’s nicht gerade leicht - ein
faires und sachliches Auftreten bei Problemféllen
ist daher auch auf Kundenseite angebracht

gel nichts dafiir. Sofern sie sich bemiihen, das
Problem zu 16sen, haben sie deshalb zumin-
dest einen sachlichen und fairen Umgangs-
ton verdient. Zumal lautstark vorgetragene
Emotionen auch bei berechtigter Verdrge-
rung selten zu einer schnelleren oder zufrie-
denstellenderen Problemldsung beitragen.
Auch Shop-Berater sind Menschen, deren
Leistung von Tagesform und Belastung ab-
hingt. Die Stichproben der Tester ergaben
denn auch recht unterschiedliche Resultate.

Geringes Interesse an Handy-Vorfiihrungen
Die Tarn-Geschichte der deutschen Redak-
toren lenkte viele der Tarifberatungsge-
spriche schnell in Richtung Prepaid-Karte.
Denn einen Abo-Vertrag wie angefragt kon-
nen deutsche Staatsbiirger nur abschliessen,
wenn sie eine Schweizer Aufenthaltsbewilli-
gung haben —und diese lag im Fall der Tester
nicht vor. Wihrend alle getesteten Sunrise-
Berater auf diesen Umstand hinwiesen, ach-
tete ein Teil der Orange- und Swisscom-

SO HAT CONNECT DIE SHOPS GETESTET

WAS DIE TESTER VON DEN SHOP-BERATERN HOREN WOLLTEN, WUSSTEN SIE SCHON IM VORFELD. NACH

Sofort nach dem Besuch des jewei-
ligen Shops fiillten die Tester einen
umfangreichen Fragebogen aus.
Dort wurden Grosse des Shops,
Publikumsmenge und Gerateaus-
wahl vermerkt. Gab es funktions-
tlichtige Geréte zum Ausprobieren,
Infomaterial zum Mitnehmen? Wa-
ren Sitzgelegenheiten fiir Wartende
vorhanden, und wie lange mussten
die Tester bis zum Beratungsbeginn
ausharren? Auch Auftreten und Ver-
standlichkeit des Beraters wurden
bewertet - unabhéngig von der in-
haltlichen Qualitét. Letzere beurteil-
ten die Tester unterteilt nach der

Tarif- und der Gerateberatung. Fiir
das Szenario der deutschen Tester
bot sich zunéchst eine Prepaid-
Karte an — allerdings sollten die
Berater von sich aus darauf hinwei-
sen, dass diese im Falle einer Auf-
enthaltsbewilligung spéter in ein
Abo umgewandelt werden kann. Die
Frage nach den Kosten fiir Ge-
sprache aus der Schweiz nach
Deutschland sollten die Shop-Mitar-
beiter korrekt und vollstandig fir
alle vorgeschlagenen Tarife beant-
worten. Und fiir den von den Testern
angefragten gelegentlichen E-Mail-
Abruf sollte das Paket noch die

JEDEM SHOPBESUCH HIELTEN SIE DAS TESTERGEBNIS IN EINEM UMFANGREICHEN BERICHT FEST.

kleinstmdgliche Internet-Option
enthalten. Dieses vage gezeigte
Interesse sollte allerdings nicht
dazu flihren, dass der Berater gleich
einen Mobile Assistant verkaufen
will, wie in einem Swisscom-Shop
geschehen. Gewiinscht war viel-
mehr eine angemessene Handy-
empfehlung fiir die Anwendungen
Telefonieren, MP3 horen und gele-
gentliche Mail-Checks. Besonderes
Lob haben die Berater verdient, die
zusatzlich auf die Mdglichkeiten von
UMTS hinwiesen, dabei aber auch die
nicht hundertprozentige Abdeckung
des 3G-Netzes ansprachen.

Undercover: connect-Shoptester
Hannes Riigheimer beim Ausfiillen
des detaillierten Fragebogens direkt
nach einem Beratungsgespréch.

Orange Stunde: connect-Redaktor Wolfgang Boos beim abend-
lichen Testhesuch des Orange-Shops in der Basler Greifengasse.
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Mitarbeiter nicht weiter auf dieses Detail.
Spatestens bei einem Vertragsabschluss wa-
re es aber wohl aufgefallen.

Es mag an der von den Testern vorgetra-
genen Geschichte liegen, dass auch auf
Nachfrage keiner der Berater viel Neigung
zeigte, den deutschen Interessenten ein be-
stimmtes Handy vorzufiihren. Die besseren
der getesteten Shop-Mitarbeiter empfahlen
aber zumindest ein, zwei Modelle und ver-
wiesen auf die ausgestellten Geréte. Letzte-
re waren jedoch nicht immer in Betrieb, zum
Teil handelte es sich nur um Dummys. Allzu
hiufig kam der Tipp: ,,Die Gerite konnen Sie
sich im Internet ansehen®. Da fragt man sich
allerdings, warum man dann tiberhaupt einen
Shop aufsucht. Auch fiir Tarifdetails verwies
mancher kurz angebundene Berater aufs Web.

Unterschiede in der Beratungsqualitat
In Sachen Beratungsqualitit fiel Orange be-
sonders positiv auf. Tarif- und Gerétebera-
tungen fiihrt der Anbieter grundsitzlich PC-
gestiitzt durch. Der Kunde muss etwa zehn
Fragen a la ,, Telefonieren Sie eher tagsiiber
oder eher abends, mehr ins Festnetz oder eher
zu Mobilfunk-Nummern?* beantworten und
erhilt dann einen individuellen Tarifvor-
schlag, den er als Ausdruck mitnehmen kann.
Die Orange-Mitarbeiter hidngen aber nicht
sklavisch an den Computer-Empfehlungen,
sondern vertreten im Zweifel ihre eigene
Meinung: »Beim Datentarif hitte ich [hnen
statt des vom PC vorgeschlagenen Pocket
Office eher zum Optima Internet geraten,
weil Sie dort je nach Datenvolumen automa-
tisch den besten Preis bekommen und bei ge-
ringer Nutzung 5 Franken im Monat sparen.«
Wiirden doch nur alle Beratungsgesprache so
perfekt wie dieses Beispiel aus Bern laufen!
Denn leider waren bei Weitem nicht alle
Informationen aus dem Munde von Shop-
Mitarbeitern zutreffend. So betonte etwa eine
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EINZELERGEBNISSE DES CONNECT-SHOPTESTS

Orange

Sunrise Swisscom
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Swisscom-Mitarbeiterin voller Uberzeugung,
dass Anrufe aus dem Schweizer Mobilfunk-
netz nach Deutschland grundsétzlich nicht
mehr kosten wiirden als Handytelefonate in-
nerhalb der Schweiz. Das trifft zwar fiir die
Abo-Vertrage des Anbieters zu, nicht aber fiir
die Prepaid-Karte, die sie dem Testkunden
gerade zwei Minuten vorher nahegelegt hat.
In ,,Natel easy“ kosten Anrufe ins Nachbar-
land ndmlich 1,10 CHF und somit 50 Rappen
mehr als schweizinterne Anrufe. Geradezu
abenteuerlich fiel die dazu gelieferte Be-
griindung aus: ,,Die Differenz muss ndmlich
der Anrufempfénger in Deutschland zahlen®.
Da wiirden sich die ndrdlichen Nachbarn
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allerdings bedanken — schliesslich weiss der
Teilnehmer vor dem Abheben des Horers gar
nicht, woher der Anruf kommt.

Orange hat die Nase vorn

Das Fazit der Shop-Tester: Dank seiner in
allen Shops zuverldssig hohen Beratungs-
qualitit setzt sich Orange an die Spitze. Bei
Sunrise und Swisscom waren die Unter-
schiede zwischen einzelnen Shops etwas
stiarker ausgeprégt, glichen sich in den von
connect vorgenommenen Stichproben aller-
dings weitgehend wieder aus. Am Ende teilen
sich die beiden Anbieter deshalb den zweiten
Platz. WOLFGANG B0OS, HANNES RUGHEIMER

Tarifberatung fiir Zugereiste: Als deutscher Staatshiirger
diirfte connect-Tester Hannes Riigheimer nur mit Schweizer
Aufenthaltsbewilligung ein Mobilfunk-Abo abschlieBen.
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Mit PC-Hilfe auf Platz 1: Die grundsatzlich computer- Geduldsprobe: Im Sunrise-Shop am Ziircher
gestiitzte Tarifberatung bringt Orange den Spitzen- Bahnhofsplatz mussten die Tester mit 25 Minuten
platz beim connect-Shoptest ein. am langsten auf die personliche Beratung warten.
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