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,,Mystery-Shopper“in FuIda

Qualitatssicherung in Beratung und Verkauf durch den Einsatz von Testkaufern

Fulda (MK/ike). ,,Die Verkduferin
war genervt, ich musste ihr alles
aus der Nase ziehen und bekam
dann zur Antwort, dass die Preise
und Funktionen doch an den Gera-
ten stiinden. Eine Beratung bekam
ich nicht und ich hatte das Gefiihl,
dass sie mich schnell wieder los-
werden wollte.”

Eine solche Situation hat mog-

licherweise jeder schon einmal |

erlebt. Doch dieses Mal ist es an-
ders, denn die Aussage kommt
von einer Testkduferin. Im An-
schluss an ihren Scheinkauf wird
sie einen umfangreichen Frage-
bogen ausfiillen, den ihre Auf-
traggeber mit den Ergebnissen
weiterer sogenannter ,Mystery
Shopper” vergleichen und aus-
werten werden. ,Testkdufer ein-
zusetzen ist. eine sehr kosten-
gunstige und effektive Methode
fiir Unternehmen, um die Zufrie-
denheit ihrer Kunden beim Ein-
kauf festzustellen, denn die Er-
fahrung zeigt, dass drei gute

»Mystery Shopper” genau so viel |

wert sein kénnen, wie eine Um-
frage bei 100 Kunden”, stellt Ka-
trin Drogatz-Kramer fest.

Seit Uber vier Jahren kooperie-
ren die beiden Fuldaer Unterneh-
mer Ulrich Severin, Inhaber der
Personalberatung pms Personal-
management Severin, und die
Markt- und Sozialforscherin Ka-
trin Drogatz-Krimer (drogatz
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zZufriedene Kunden durch kompetente und freundliche Beratung sowie Qualititssicherung im Verkauf soll
durch den Einsatz von Testkdufern erreicht werden.

marketing research) im Bereich
Mystery Shopping und setzen ih-
re iiber 250 freien Mitarbeiter in
den unterschiedlichsten Bran-
chen in Fulda und auch bundes-
weit ein: ,Wir haben unsere
Kompetenzen aus den Bereichen
Marktforschung, Marketing, Ver-
trieb und Personal gebtindelt
und unterstiitzen Unternehmen
dabei, ihren Kundenservice zu
verbessern und schulen Mitarbei-
ter bei Bedarf nach. Eine Verbes-
serung der Kundenzufriedenheit
ist schlieflich die beste Arbeits-
platzsicherung.”

Die Auftraggeber von Drogatz-
Krimer und Severin kommen
aus den verschiedensten Bran-
chen, wie zum Beispiel Lebens-
mitteleinzelhandel, Baumdirkte,
Mdabel, Bader, Bekleidung, Auto-
mobile und vieles mehr. ,Die Re-
sonanz unserer Auftraggeber ist

* guflerst positiv. Viele kommen

zu uns mit dem wagen Gefiihl,
dass ,irgendwas im Verkauf nicht
ganz stimmig ist’ und nehmen

.unser Angebot — die ,Lage vor.

Ort’ durch einen objektiven Test-
kiufer einzusetzen zu tiberpriifen
- gerne in Kauf.”

Denn wie Statistiken belegen,
beschwert sich nur einer von 24
Kunden; die meisten drgern sich
im Stillen - und wechseln zur
Konkurrenz. Um das zu verhin-
dern, unterziehen sich immer
mehr Unternehmen hierzulande
einer freiwilligen Selbstkontrolle
und schulen ihre Mitarbeiter.
,Kein Verkdufer hat durch unse-
re Testkaufaktionen seinen Job
in einem Unternehmen verloren
— in den meisten Fillen trifft
eher das Gegenteil zu.” Denn es
gehe bei Testkdufen nicht da-
rum, Mitarbeiter anzuprangern,
sondern um sie langfristig anzu-
leiten und zu motivieren”,

be-.
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tont Serverin denn der richtige
Umgang mit Kunden kann er-
lernt werden und soll Spafi ma-

-chen.

Als arbeitsplatzgefihrdend fir
die getesteten Verkdufer sieht der
Inhaber von pms die Mafinahme
jedoch nicht an, denn ,der Auf-
traggeber will durch den Einsatz
eines Testkdufers lediglich die La-
ge ermitteln und — insofern notig
—Mafilnahmen zur Verbesserung
der Beratungsqualitit einleiten
und dies ja auch im Sinne des
Verkdufers.” Wird im Anschluss
an eine Erstmafinahme in einem
Laden ein erneuter Testkauf
durchgefiihrt, so erlebt das Team
um Ulrich Severin hiufig bei er-
neuten Einsitzen positive Riick-
meldungen wie: ,Der Verkdufer
wirkte lebhaft und engagiert,
hatte richtig Spaf$ an der Bera-
tung und tberzeugte durch Fach-
kenntnisse. Einfach klasse!”




