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Mystery Shopper bewerten anonym fiir Handelsketten, Hotels und Restaura yntg das Service ihres Auftraggebers

Testkaufer in geheimer - Mission

Von Sophia Freynschlag

B Geachtet wird auf
jedes Detail - von
Wartezeiten bis zum
Outfit der Verkaufer.
B Testkaufe diirfen
nicht als Druckmittel
gegen Mitarbeiter
eingesetzt werden.

Wien. Beim Betreten des
Modegeschiftes wird die
Kundin von den beiden Ver-
kéufern ignoriert. Das Ge-
schaft wirkt zwar sauber
und ordentlich, aber die ge-
suchte Tasche ist nicht la-
gernd - und vor der Kassa
heiBt es fiinf Minuten in der
Schlange warten. Nach dem
Einkauf wird die Kundin
der Filiale ein schlechtes
Zeugnis ‘ausstellen - denn
sie ist als Mystery Shoppe-
rin im Auftrag der Modeket-
te unterwegs, um das Ser-
vice und die Beratung in
der Filiale zu testen.
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Im Fragebogen, den die
Testkiufer nach dem Kauf
ausfillen miissen, wird bis
ins Detail nachgefragt - das
kann so weit gehen, dass
angegeben werden muss,
wie viele Lampen in der De-

ckenbeleuchtung kaputt

sind. Die Kriterien variieren
je nach Auftraggeber: Be-
wertet wird etwa, ob die
Mitarbeiter in der Filiale
freundlich gegriiBt haben
oder ob sie sich an die Vor-
schriften’ fiir Kleidung und
Haarstyling halten.

Mit Mystery Shopping
sollen subjektive Einkaufs-
erlebnisse nach objektiven
Kriterien bewertet werden.
Dazu werden Details abge-
fragt, die dem Kunden sonst
nicht aufgefallen wéren.

Kunden wechseln
schnell zur Konkurrenz

Von 1000 bis zu 80.000 Eu-
1o geben Firmen fiir einen
Mystery  Shopping-Durch-
gang aus. Mit dem Simulie-
ren von Einkaufssituatio-
nen konnen sie zeitnah he-
rausfinden, ob ihre Vorga-
ben im Kundenkontakt um-
gesetzt werden und ob Mit-
arbeiterschulungen - etwa
zum Verkauf von Zusatz-
produkten - fruchten. Kon-
trolliert wird auch, ob die
aktuellen Werbeprospekte
in der Filiale aufliegen und
die Verkaufer iiber Werbe-
aktionen Bescheid wissen.

Bei der Drogeriekette dm
sind die Erkenntnisse der
Testkéufer Basis fiir indivi-
duelle Zielvereinbarungen
und notige Weiterbildung
ihrer Beschéftigten.

Ziel ist es, das Service zu
verbessern. ,Ein negatives
Einkaufserlebnis erzéhlt
man viel eher weiter als ein
positives, sagt Gerlinde
Scholler vom Mystery Shop-
ping-Dienstleister Checkba-

seone, der {iber einen Pool
von 3000 nebenberuflichen
Testern in Osterreich ver-
fiigt. AuBerdem beschweren
sich viele Kunden nicht,
wenn sie schlecht beraten
werden oder unzufrieden
sind, sondern wechseln
beim néchsten Mal einfach
zur Konkurrenz.

Um das zu vermeiden,
schickt -etwa der Sportarti-
kelhapdler Intersport Eybl
jahrlich 28 Testkdufer in
die Megastores und 16 in
die Eybl Shops. Auch bei
Sports Experts iiberpriifen
12 bis 18 Mal im Jahr Mys-
tery Shopper jede Filiale,

Der Héndler Sports Experts lésst jede

vor allem zur umsatzstar-
ken Zeit vor Weihnachten
und Ostern. Im Anschluss
an den Testkauf outet sich
der Testkunde und gibt dem
Shopleiter Feedback zu sei-
nen Erkenntnissen.

Mit der Stoppuhr in
der Warteschlange

Der Mystery Shopper gibt

.seine [dentitdt zwar wéh-

rend des Testkaufes nicht
preis - doch die Mitarbeiter
erfahren, dass in ihrer Filia-
le in einem bestimmten
Zeitraum Mystery Shopper
unterwegs sind. Dies zéhlt
zu den Richtlinien des in-

seiner Filialen 12 bis 1¢

A Mal pro Jahe tescen., Faa: s

ternatianale Verbandes
Mystery Shopping  Frov
ders  Aszspciation  (MSFAJ,
der weltwelt 300 Mitglieder
bl KOndigen die Fir-
men Testkiufe an, gehen
die Mitarbeiter positiver da-
mit um®, berichtet Scholler.
Barbara Flundiner, Ge
sehilsleiterin des Mystery
Shugping-THenstlalsters.
MEM  Austria, wehrt slch
cepen den Vorwurd der Mig-
arbefterkontrolle: JDer Test-
kauf ist eine MMomentaul-
nahme, Jeder kann einnial
pinen  schlechten Tag ha-
ben” Bz gehe nicht darun,
Mitarbeiter zu diskreditie-

eI einige schwarge Scha-

Ten oiber sie aulgrund ain-
welner schbechier Bewartun-
#en o kindigen.  Zwar
miiz=en Testkiuler oft den
Mamen des  MMitarbeitars,
der sie beraten hat, nothe-
ren. S0 wind sichergasellt,
dass der Testkdufer auch
wirklich in der Filiale war.
Haufig wind der Name aber
nicht an den Aufiragreber
weitorgemeban.

Cretestedt wird nicht pnur
im Handel, sondern auch in
Fitnessstudios, Bankan wnd
Tomkstellen.,  Fas-Food-Eal-
tem lassen erheben,  wie
schnell die Kumien bedient
werden und ob die Bupger

‘mrschrift  culieEmaite
ugoesel lscharten
testen, ab die Sicherhedts-
vargaben singshalien wer-
den. Auch in Hotels werden
Tester geschickt [ Mystery
Gursting™).  Zusitelich  Las-
sen pinige Handler wie In-
tersport Eyld ihre Sichar-
bt von speziall geschulien
Testdieben Oberpriifen.

Micht nur der stationdes
Handel, sondern auch Sar-
vigp-Hotlines umi [nfermal-
Fundendienste werden ge-
prift, Hier wind erhoben,
wie  schoell  geantworiest
wird und wie auf Baschwer-
den Teagiert wind.

Angesichts  der  vielen
Elnsatzmiglichleiten  Lau-
grn unter den unxzdbligen

(o

fe. Die MSPA warnt daher
vor unserlisen Anbictern,
die  potenziellen  Testkiiu-
fern bel der Bewerhung
Gald abkndplen, B




