Mystery-Shopping deckt Verkaufsqualitat auf

Hamburger realisieren bundesweit erste Datenbank

ms. Wissen Sie eigentlich, wie gut
Ihre Verkiufer sind? Die Qualitit
des Kundenkontakts, Freundlichkeit
und kompetente Beratung sind vor
allem im Einzelhandel entscheiden-
de Erfolgsfaktoren fiir Unternehmen.
Mystery Shopping kann dabei helfen,
die Qualitat von Mitarbeitern zu prii-
fen, Schwachstellen aufzudecken und
zu verbessern. Der Trend der ,,getarn-
ten Einkiufer” kommt aus den USA,
wird aber auch in Deutschland immer
populirer.

Jetzt hat das Hamburger Unternehmen
Grieger & Cie. Deutschlands erste Mys-
tery Shopper-Datenbank www.mys-
terypanel.de gegriindet, bei der sich
interessierte Personen als Testkun-
den registrieren kénnen und Markt-
forschungsunternehmen selbstindig
nach Probanden mit ganz spezifischen
Eigenschaften suchen konnen, um sie
passgenau in ihre Mystery Shopping-
Projekte einbinden zu konnen. Und
so funktioniert es: Geschulte Beob-
achter treten als ,,normale“ Kunden
auf, um das Dienstleistungsgeschehen
nach einem zuvor festgelegten Krite-
rienkatalog zu iiberpriifen. Mystery
Shopping wird brancheniibergreifend
iiberall dort eingesetzt, wo Unterneh-
men ihren Kunden begegnen, wie zum
Beispiel in Einzelhandelsgeschiften,
Gaststitten und Hotels, Call Centern,
Krankenhiusern oder Werkstitten.
An diesen Schnittstellen entscheidet
sich, ob ein Produkt oder eine Dienst-
leistung verkauft wird, ob die Bediirf-
nisse des Kunden befriedigt werden
und letztlich auch, ob der Kunde die
Leistungen des Unternehmens erneut

in Anspruch nehmen wird oder eine
Empfehlung ausspricht. Das Markt-
volumen von Mystery Shopping hat in
den vergangenen Jahren stetig zuge-

nommen. Experten gehen von einem

deutschen Marktwachstum auf 75 Mil-
lionen Euro im Jahre 2010 aus. Mafige-
schneiderte Ansitze sind erforderlich.
Mit dem zunehmenden Einsatz von
Testkdufen wird der Erkenntnis Rech-
nung getragen, dass das Ertragspoten-
zial einer Kundenbeziehung erst lang-
fristig ausgeschopft werden kann. ,,Es
geht nicht mehr nur darum, Neukun-
den zufriedenzustellen, sondern das
Gelingen von bestehenden Kundenbe-
ziehungen zu ermitteln. Hier wird Geld
verdient, wihrend eine Neuakquisition
primir kostet®, erldutert Gunnar Grie-
ger, Inhaber von Grieger & Cie. Daher
wurde auf www.mysterypanel.de eine
Plattform geschaffen, auf der fiir das
jeweilige Projekt passende Testkunden
rekrutiert werden kénnen. Die regist-
rierten Mystery Shopper machen zum
Beispiel Angaben iiber Kaufgewohn-
heiten, Kundenkarten und Vertragsbe-
ziehungen. So konnen die Testkunden
zielgerichtet eingesetzt werden, um lau-
fende Kundenbeziehungen einer kriti-
schen Priifung zu unterziehen, statt sie
nur fiir das Neukundengeschift oder
nach wohnortspezifischen Gesichts-
punkten einzusetzen. Die Qualitit des
Testerstabs wird durch unterschiedli-
che Mafinahmen wie Priifung der
Angaben, Bewertung der Testkunden-
einsitze und regelmiBige Aktualisie-
rungen der Datenbank sichergestellt.

" Weitere Informationen:

www.mysterypanel.de
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