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,»Mystery Shopper* testen
inkognito heimische Geschafte

Service und Kundenfreundlichkeit: Eine Expedition in die deutsche Servicewdste

Fulda (MK). Donnerstagabend im
Baumarkt: Christian G. méchte 100
Quadratmeter Laminat kaufen.
Letzten Montag trat er noch als Ge-
schaftsmann auf und lies sich iiber
das neueste Handy beraten. Aber
heute lautet sein Auftrag, nach La-
minatpreisen zu fragen und neben-
bei den Blick schweifen zu lassen.
Ist der Markt sauber und libersicht-
lich? Sind die Mitarbeiter freund-
lich? Das sind Fragen, die jeden
Kaufer beschaftigen, aber ganz be-
sonders Christian G., der in seiner
Freizeit gelegentlich als anonymer
Testkdufer im Fuldaer Einzelhandel
auf Entdeckungsreise geht.

Fern aller Tests arbeitet er als
Ingenieur und ist handwerklich
interessiert. ,Wird es giinstiger,
wenn ich mehr nehme?”, méch-
te er wissen. Der Verkidufer la-
chelt, bedauert und schligt eine
Kundenkarte mit Rabatt vor und
hilt die ganze Zeit Augenkon-
takt. Christian G. ist zufrieden,
denn wichtig ist nicht nur ein
Schnidppchenpreis sondern auch
die Beratung. Im Anschluss an
seinen Scheinkauf wird er zu
Hause einen umfangreichen Fra-
gebogen ausfiillen, den
Auftraggeber anschlieRend mit
denen weiterer Testkidufer ver-
gleichen und auswerten wetden.
Je nach Auftrag erhdlt Christian
G. zwischen 15 und 50 Euro pro
Test.

Argern im Stillen
Testkdaufer loszuschicken ist ein
Trend, der wie viele andere aus
den USA kommt. Die Erfahrung
zeigt, dass drei gute ,Mystery
Shopper” genau so viel wert sind
wie eine Umfrage bei 100 Kun-
den. Das Thema Kundenzufrie-
denheit haben sich Katrin Dro-
gatz, Marketingberaterin und
Marktforscherin aus: Fulda, und

seine |

Inkognito unterwegs sind die Testeinkdufer der Fuldaer Firma pms Seve-
rin in den osthessischen Geschaften, um im Auftrag der Inhaber die Mit-

arbeiter auf Service und Kundenfreundlichkeit zu prifen.

Ulrich Severin, Inhaber der Ful-
daer Personalberatung pms Per-
sonalmanagement Severin, auf
ithre Fahnen geschrieben: ,Wir
haben unsere Kompetenzen aus
den Bereichen Marketing, Ver-

Foto: MK

tricb und Personal gebiindelt
und unterstiitzen Unternehmen
dabei, ihren Kundenservice zu
verbessern und schulen Mitarbei-
ter bei Bedarf nach. Eine Verbes-
serung der Kundenzufriedenheit

ist schlieBlich die beste Arbeits-
platzsicherung.”

Es geht bei Testkdufen nicht
darum, Mitarbeiter anzupran-
gern, sondern darum, sie anzu-
leiten und zu motivieren. Denn
der richtige Umgang mit Kunden
kann erlemt werden und soll

i Spaf machen. ,Nur ein zufriede-

ner Kunde ist ein guter Kunde.
Nur Wenige verlangen nach dem
Vorgesetzten, wenn der Service
zu winschen dbrig ldsst, wenn
die Milch sauer ist oder das Per-
sonal”, so Drogatz. Es beschwert
sich nur einer von 24 Kunden;
die meisten drgern sich im Stil-
len und wechseln zur Konkur-
renz, Um das zu verhindern, un-
terziehen sich immer mehr Fir-
men einer freiwilligen Selbstkon-
trolle, schulen ihre Mitarbeiter
und verwandeln sich zu Oasen
in der deutschen Servicewiiste.
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Kroatien plant
Tests in Fulda

WM-Stars spielen wohl
gegen Flieden

Viele super
Preise winken!

Tolle Veriosungen

Platz zwei!
Dreiseithof bei ,, Avenzio"
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