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TOOLBOX

Von Claudia Greischel, Director Consumer and Retail Research,

Mystery Shopping ist ein optimales Instrument der
Marktforschung, wenn es darum geht, objektiv beobachtbare
Sachverhalte und Verhaltensweisen der Mitarbeiter zu Giberprifen.

Im Rahmen der Projektentwicklung wird festgelegt, worauf der
Mystery Shopper bei seinem Test achten soll - oft handelt es sich
um Service- und Beratungsstandards, zu deren Einhaltung die
Mitarbeiter aufgefordert sind.
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Zur Analyse des Mystery Shoppings wird dieser in unterschiedliche
Dimensionen gegliedert, die alle im Rahmen der Messungen
abgebildet werden:

m formale Kriterien / Rahmenbedingungen in der Filiale
» fachliche Kompetenz

= Mitarbeiterverhalten

m Cross-Selling

Mittels eines aggregierten Scoringwertes Uber alle vier
Dimensionen, einem Qualitatsindex, lassen sich sowohl
verschiedene Szenarien als auch Organisationseinheiten
miteinander vergleichen. Auch orientieren sich an diesem Wert
haufig Zielvereinbarungen unserer Kunden, er ist relevant fir
Verglitungen oder Bonuszahlungen.

Doch um die Beobachtung anhand des vorgegebenen Protokolls
herum erleben die Tester Situationen, deren Kenntnis flr unseren
Auftraggeber einen wichtigen Mehrwert liefert.

Die Einhaltung von Standards legt eine Basis fiir den Umgang mit
dem Kunden. Dies allein gentigt aber nicht, um die Kunden
letztendlich zu begeistern und ans Unternehmen zu binden. Soziale
Kompetenz, Empathie und die Herausforderung, in jedem Kunden
Individuale zu erkennen, sind neben der unabdingbaren fachlichen
Kompetenz die entscheidenden Faktoren.

So berichtet etwa ein Tester, der eine Bank besucht hat, dass der
Mitarbeiter dort einer alteren Dame, die stark hustete, zunachst ein
Glas Wasser brachte, bevor er sich dem Tester zuwandte. Diesem
ist dadurch zwar eine kleine Wartezeit entstanden, aber das
EinfUhlungsvermdgen des Bank-Mitarbeiters begeisterte den
Tester.

Oder beim Besuch einer Backerei waren 2 von 3 Verkauferinnen
mit Putzen beschaftigt und haben selbst auf die Bitte nach
Unterstitzung der bedienenden Kollegin nicht geholfen, als sich im
Laufe des Einkaufs unseres Testers eine Schlange im Geschaft
bildete.

Im standardisierten Protokoll ist letztlich kein Platz, Gber solche

positiven Nebengeriusche oder kleine Argernisse zu berichten.

Zu einem ganzheitlichen Konzept

des Customer Experience

Managements
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Qualitatssicherung bei Mystery
Shopping

05.11.2012 -®on Dr. Gunnar
Grieger, Grunder und Inhaber
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Dabei trifft der reale Kunde seine Kaufentscheidung auch nicht nur
auf Basis von objektiv Beobachtbarem, sondern aufgrund seines
Erlebens und den Ergebnissen eines individuellen
Entscheidungsprozesses.

Es stellt sich also die Frage, wie der Kunde das Verhalten der
Mitarbeiter und die Umgebungsfaktoren tatsachlich erlebt -
welche ,Geschichte” er liber seinen Besuch in der Filiale zu
erzdhlen hat und welche Faktoren besonders pragend fir sein
Gesamturteil sind.

Produkt + Markt bietet bei der Durchfiihrung von Mystery
Shoppings ein zusatzliches qualitatives Tool an, das Aufschluss
Uber diese Frage gibt und das quantitative Ergebnis mit ,Leben”
fullt.

Die Durchfiihrung splittet sich dabei in die folgenden 2 Phasen:
Phase 1: Durchfiihrung von Mystery Shoppings durch geschulte
Tester am POS

Phase 2: Durchfiihrung von qualitativen Einzelexplorationen oder
Gruppengesprachen mit ausgewahlten Mystery Shoppern via
Internet

Auch unser Kunde hat die Moglichkeit, an der Online-Konferenz,

die durch einen qualifizierten Moderator geleitet wird, aktiv oder
inaktiv teilzunehmen.

Mystery Shopping mil qualitalvem Mehrwert Intemet-Konferenz via Metriewer

Je nach Fragestellung kdnnen verschiedens thematische
Schwerpunkte gesatzi werden

B Die Schilderung des gesamien Kundenbesuchs und dessen
subjektves Ereben

B Die Vertifung und A nadyse von Theman, dig in der

Die Themen quaniilatven Testkaul-Erhebung in hrem Ergebnis nicht
Zuftieden stellen

B Di¢ Fokussierung der Ergebniste einer bestimmben
Geschafssialle

B Die Fokussierung auf &in Thama, das fir die
Untemehmensfihmng von besonderem |nleresse st

Vorteile der Verknlipfung von objektiven und subjektiven
Aspekten liegen dabei klar auf der Hand: Es wird die
Wahrnehmung der objektiv beobachteten Sachverhalte erfasst
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sowie deren Wirkung. Die Ergebnisse lassen sich damit sowohl fiir
Zielvereinbarungen nutzen als auch in besonders authentischer
Weise flir die Personalentwicklung.

Der Tester, der die Backerei mit den wenig hilfsbereiten
Mitarbeitern besucht hat, wird zukiinftig wohl die Filiale an der
nachsten Stralle besuchen und wird auch der Familie und den
Nachbarn eine freundlichere Backstube empfehlen - auch wenn
objektiv alle Standards erfullt wurden. Ein Blick hinter die Kulissen
kann also auch im Bereich des Mystery Shoppings weiteren
Aufschluss geben!
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