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Eine Kundin in geheimer Mission

Von Rahel Guggisberg. Aktualisiert am 23.06.2010 o
Sie kaufen Velos, leasen Autos oder lassen sich liber Policen beraten. Das alles tun sie
verdeckt, als sogenannte Mystery-Shopper, im Auftrag von Firmen. Unterwegs mit
Testkauferin Sonja Rogenmoser in der SportXX-Filiale.
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«Eigentlich suche ich ein klassisches Frauenvelo», sagt Testkauferin Sonja Rogenmoser zu Verkaufer
Beat Tschanz.
Bild: Urs Baumann

Die Risiken fiir die Mitarbeitenden

Mystery-Shopping kennt man in den USA seit
100 Jahren. In der Schweiz ist die Erforschung
des Kaufvorgangs im Aufschwung. Verlassliche
Zahlen dariiber, wie verbreitet Mystery-
Shopping ist, gibt es nicht. Es diirften
mittlerweile tiber 150 Firmen geben, die
Mystery-Shopping anbieten. Fiir Marketing-
Experte André Briw von der Hochschule
Luzern ist klar: «Der Mystery-Markt hat
immenses Potenzial. Er ist kontinuierlich
gewachsen.» Telekomanbieter, Detailhdndler,
Hotels, Versicherungen, Banken setzen immer
ofter auf diese Methode. Briw ergénzt:
«Oberstes Ziel muss sein, die
Kundenzufriedenheit zu steigern. Es darf aber
nie so weit gehen, dass Mitarbeitende

eingeschiichtert werden.»

http://www.bernerzeitung.ch/panorama/vermischtes/Eine-Kundin-in-geheimer-Mission/story/28932590
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Elegant gekleidet, betritt Sonja Rogenmoser die
SportXX-Filiale der Migros im Shoppyland
Schonbiihl. Sie ist in geheimer Mission unterwegs

als Mystery-Shopperin, sprich Testkduferin der

Migros. Kaufen will sie nichts. Sie beobachtet
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einzig das Verhalten des Personals —im Auftrag
des Arbeitgebers.
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Schnellen Schrittes geht sie durch den Hauptgang
des Ladens, sucht nach Velos, schaut sich um.
Links steht ein Verkiufer, der Regale auffiillt. Als
er die potenzielle Kundin sieht, wendet er den

Sweet Homestory
So wohnt Mdbeldesigner Martin Hauser -
schauen Sie rein!

Blick ab, begriisst sie nicht und fiillt wieder das
Regal auf. Als hétte er sie nicht gesehen. Weiter
hinten im Laden steht Verkdufer Beat Tschanz. Er
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Genau hier sind Missbrauche moglich:
«Manche Firmen nutzen Mystery-Shopping,
um mittels isolierter Ladenbesuche
Riickschliisse auf Mitarbeitende zu ziehen»,
sagt Jorg Hilber von der Marktforschungsfirma
Realités. Dies sei unserios, denn die
Stichproben pro Standort seien oft zu klein,
entsprechende Schlussfolgerungen willkiirlich.
«Mir sind Fille bekannt, in denen
Unternehmen Mitarbeitende und Filialen
allein aufgrund von drei Besuchen pro
Geschiftsstelle beurteilen.» Damit man auf
eine Filiale oder Person schliessen kann,
miissten aus statistischer Sicht mindestens 30
Fille vorliegen. Wenn die Mittel fiir externe
Spezialisten fehlten, sollte man auf diese
Marktforschung verzichten. Hilber: «Mystery
Shopping muss die Einhaltung von Prozessen
priifen. Dazu braucht es geschulte
Marktforscher.»

Darauf achten Mystery-Shopper

Bei ihren Einkdufen beobachten die Tester, ob
die Kunden rasch und freundlich begriisst
werden. Die Verkaufer sollen fachkundig
beraten. Wenn die Kunden Einwénde dussern,
wird von den Verkaufern erwartet, dass sie
positiv reagieren. Wichtig ist zudem, dass die
Verkiufer eine gepflegte Erscheinung haben.
Will der Kéufer schliesslich nichts kaufen, soll

der Abschied trotzdem nett sein.

verlasst das Geschaft.
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ich Thnen helfen?» Sie: «Ja, ich suche ein Velo,
um damit taglich zur Arbeit zu fahren.» Tschanz
stellt ihr nun zahlreiche Fragen. Sein Ziel: Er will
erfahren, welcher Velotyp fiir sie geeignet ist.

Sie machts ihm nicht leicht

«Ich wiirde Thnen ein Mountainbike vorschlagen.
Dann konnen Sie damit auch in den Wald
fahren.» Sie macht es ihm nicht leicht, verdreht
die Augen und ist nicht begeistert vom Vorschlag.
Eigentlich suche sie ein Frauenvelo, eines mit
gebogenem Lenkrad.

«Leider fiihren wir diese Modelle nicht mehr»,
sagt Tschanz lachelnd. Er lasst sich aber nicht aus
der Ruhe bringen und fiihrt ihr Velos vor.
Ausfiihrlich informiert er {iber Unterschiede. Bei
den Teureren versucht er, den Preis zu
rechtfertigen.

Nach einer halben Stunde kann sich Rogenmoser
fiir ein Velo begeistern. Sie steigt auf, kurvt durch
den Laden. Trotzdem macht sie keine Anstalten,
das Velo zu kaufen. Taktisch korrekt bietet
Tschanz ihr an, das Velo zu reservieren, da es
gerade das letzte des Modells sei. Rogenmoser
sagt, sie werde sich den Kauf iiberlegen, und

Am selben Abend noch wird sie einen elfseitigen Fragebogen fiir die Migros ausfiillen.

Beantwortet werden Fragen zu Bedienung, Beratung und dariiber, wie sich die Qualitit

verbessern lasst. Rogenmoser arbeitet fiir die Firma Neumann, Zanetti und Partner.

«Tschanz ist auf meine Bediirfnisse eingegangen. Zudem hat er mich am Schluss

animiert, das Velo zu kaufen», sagt sie. Der Kaufentscheid werde ausgelost, wenn

Qualitat, Angebote und Ambiente stimmten. Die Filialleitung wird mit dem Getesteten

ein Gesprach fiihren.

Anders als die Konkurrenz

«Mit Mystery-Shopping eruieren wir die Kundenzufriedenheit in Geschéaften», sagt Reto

Sopranetti, Leiter Direktion Fachmarkt der Migros Aare. In jedem Fachmarkt finde

monatlich ein Testkauf statt, die Verkaufer wiissten das. Die Bedienungsqualitét sei von

grosser Bedeutung, weil sich die Anbieter von der wachsenden Konkurrenz abzuheben

versuchen. Gewisse Firmen geben guten Verkaufern ein Ziickerchen. Die Migros Aare

zeichnet die besten Filialen, Teams oder Mitarbeiter fiir herausragende Resultate aus. Sie
gibt pro Jahr rund 100'000 Franken fiir Mystery-Shopping aus. Coop und Manor wollen
die Zahlen dazu nicht kommunizieren.

(Berner Zeitung)

Erstellt: 23.06.2010, 07:35 Uhr
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