Beitrag Gber Mystery Shopping und tGlber MYSTERYPANEL bei

http://www.euroshop.de/cipp/md euroshop/custom/pub/content,oid,11844/lang,1/ticket,g u e s
t/~/Testk%C3%A4ufer Gut geschult ein echter Mehrwert.html

Testkaufer: Gut geschult ein echter Mehrwert

Testkaufer wissen, worauf sie bei ihrem Auftraganknit. © panthermedia.net/vladimir
voronin

Dienstagmittag, 12:30 Uhr. Petra B. betritt den Laen. Sie hat einen Auftrag. Petra B.
ist Testkauferin. Ausgertstet mit Portemonnaie, gehultem Blick und genauen
Instruktionen des Ladenbesitzers ist es nun an ihidie Service-Qualitat im Geschaft
ganz genau unter die Lupe zu nehmen. Testkaufer sirdie Sorte Kunden, zu denen
Verkaufspersonal besonders hoflich sein sollte. Ab&vie der neudeutsche Name
.Mystery Shopping“ schon nahelegt, sind sie fiir daservicepersonal nicht von
normalen Einkaufern zu unterscheiden. Mit gutem Grund.

Mystery Shopping ist schon lange das Mittel der Wabknn es um Marktforschung geht.
Nur so kann die tatsachliche Servicequalitat imdédobjektiv gemessen werden. Aber von
nichts kommt bekanntermal3en auch nichts. Deshiadis igir Unternehmen, die durch
Mystery Shopping ihren Service verbessern wollaohtig, auch die Testkaufer richtig und
gut zu schulen. Nur Tester, die wissen, worauind®mmt, konnen die richtigen Fragen
stellen und ein Auge auf die wichtigen AbteilungenGeschaft werfen.

Schlechte Vorbereitung verfalscht die Ergebnisse

Gut fur die Branche — aber nur auf den ersten Bhgke Studiedes Marktforschungsinstituts
Dr. Grieger & Cie. ergab Anfang 2013, dass dasrag#&volumen fur Testkaufer — und damit
das Interesse am Ende der Servicewiste Deutschlemsgesamt gestiegen ist. Nachgelassen
hat hingegen die individuelle Vorbereitung durck betreuenden Marktforschungsinstitute.
Oftmals wissen die Unternehmen, die den Auftrag Zestkauf-Projekt erteilen, jedoch

nicht, wie unzureichend die Probanden auf diesétige Tatigkeit vorbereitet werden.

Haufig werden die Inkognito-Kunden lediglich sctirth informiert. Im Anschluss daran
wird auch nicht sichergestellt, ob sie die Aufgaleh wirklich verstanden haben. In der



Studie gaben 46,6 Prozent der befragten Kaufedass ihnen blol3 die Unterlagen zugestellt
wurden. Ein klarendes personliches Gespréach ezhi&happe acht Prozent. ,Das ist eine
bedenkliche Entwicklung: Die Unternehmen verlasseh auf die Mystery Shopping-
Ergebnisse und die erforderliche Qualitat wird iglen Fallen nicht erbracht”, kommentiert
Gunnar Grieger die Studie. ,Insofern ist davon agshen, dass die abgeleiteten Malinahmen
zum Teil auf falschen Daten basieren®, heil3t edeinPressemitteilung weiter. Nur gut
vorbereitet helfen Testkaufer aktiv dabei, Servind Ladengestaltung zu verbessern.

Mystery Store Checks

Ist der Testkaufer erst einmal im Geschatft, liegh $okus nicht allein auf dem
Servicepersonal. Ein Mystery Shopper lasst seirliehk Bu allererst schweifen. Erkundet — je
nach Kundenauftrag — den Eingangsbereich, pruferach gut orientieren kann, und
begutachtet Beleuchtung und Dekoration. Wichtigigth der Kassenbereich: Hier schaut er,
ob genug Kassen gedffnet sind, damit die Kundehntzig lange warten missen.

Neben Sauberkeit und Orientierung sind Warenpratient Sortimentsgestaltung und
Promotion verkaufsentscheidend. Hier prifen Mys&imgpper, ob die Sonderaktionen richtig
in Szene gesetzt sind, sodass sie dem Kunden dtldithvals besonders erscheinen.

Testkaufer hinterfragen kritisch und merken sichswas Personal zu bieten hat. ©
panthermedia.net/Arne Trautmann

Ab ans Eingemachte: Wie gut sind die Mitarbeiter?

Ahnlich wie mit dem schonen Apfel, der erst beinirReiBen den Wurm freilegt, ist es beim
Mystery Shopping auch. Nachdem der Laden optisgpizrert wurde, geht es nun darum, das
Know-how der Mitarbeiter zu testen. Denn Servit¢deutzutage das A und O im Handel.
Gut geschulte Testkaufer haben ihre Hausaufgab®ad# und auch verstanden, was der
Kunde wissen will. Gezielt suchen sie Beratung beamsonal und achten auf jede
Kleinigkeit. Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft umatirlich die konkrete Hilfestellung, die

dem moglichen Kunden mit seinem Problem geboted.wir

Ein wichtiger Aspekt im Handel ist es, den Kundeodekte anzubieten, die ihn zusatzlich
interessieren konnten. Auch hier achten Testkaujemach Auftrag — darauf, ob auf den
Kunden und seine Shopping-Bedirfnisse auch tbee stgentlich Frage hinaus eingegangen



wird. Frei nach dem Motto: ,Kennen Sie schon...” ogl@as konnte Sie auch interessieren®
sollte gutes Servicepersonal darauf achten, dagsuele seinen Einkauf rundum sorglos
und zufrieden abschliel3t.

Testkaufe werden auf allen Ebenen durchgefthrt

Aber Testkaufe helfen nicht nur im Laden dabeidBkbe und Services optimal auf die
Winsche und Bedirfnisse der Kunden abzustimmeileD&-Commerce fur die Handler
immer wichtiger wird, missen auch die Online-Attérider Handelsunternehmen ausfihrlich
getestet werden: ,Da der direkte Kundenkontakt igdehlt, ist es hier umso wichtiger, eine
Website von geschulten Testern auf Funktionalim@k Kiomfort Gberprifen zu lassen®, erklart
Christian Karrenbauer, Geschéftsfihrer der MSM @ram Interview. ,Die hohe Schule ist
dann die Integration des Multi-Channel-Ansatzegr iann beispielsweise im Call Center
reklamiert und die Ware in einer Filiale zurickgege werden. Erst dann zeigt sich die
Qualitat eines Handlers hinsichtlich einer funkieyanden Multi-Channel-Strategie”, erklart
er weiter.

Der Testkauf ist kein Testlauf

Handler, die ihr Geschaft und den Service wirkkielnbessern mdchten, kommen um Mystery
Shopping-Agenturen, die ihre Testkaufer gut undassénd auf ihre Projekte vorbereiten,
nicht herum. Ein Vergleich der Angebote und Sewider Anbieter lohnt sich daher immer.
Denn wer an der Einarbeitung seiner Testkauferesplaisst, verliert durch fehlerhafte
Berichte wichtigen Input, um Laden und Service lengkrecht zu verbessern. Denn nur
Testkaufer, die wissen, worauf es dem Auftraggeb&ommt, kbnnen genau dahingehend
testen.

Nachdem der Testkauf in Sack und Titen ist, lisglan in der Verantwortung des
Handlers, die richtigen Schlisse aus dem InpuMiestery Shopper zu ziehen. Denn die
Tipps und Eindriicke der Tester sollten in die Umdamenspraxis einflieRen. Nach gebotener
Zeit ist dann eine zweite Test-Phase sinnvoll, urpriifen, ob und wie die Tipps umgesetzt
und Kritikpunkte ausgemerzt wurden.
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