Mit verdeckten Kunden Mangel aufdecken

Die Akquisition von Neukunden ist im Ver-
gleich zur Pflege und Bindung von beste-
henden Kunden um ein Vielfaches teurer.
Nicht zuletzt deshalb sind die Kundenzu-
friedenheit und die Kundenbindunglangstin
den Mittelpunkt des Marketing-Interesses
geruckt. Mittels Mystery-Shopping kann die
Beratungs- und Verkaufsqualitdét am POS
beurteilt und konnen Schwachstellen auf-

gedeckt werden.

Mystery-Shopping kommt wie viele
Trends aus den USA und wird dort be-
reits seit vielen Jahren als effektives
Kontrollinstrument der Service- und
Dienstleistungsqualitat eingesetzt. So-
wohl in unseren Nachbarlandern wie
auch bei uns ist der Einsatz von My-
stery-Clients (verdeckte Kunden) noch
weitgehend unbekannt. Wenn schon,
dann sind esinternationale Grossfirmen
wie Hotelketten, Airlines, Dienstlei-

stungskonzerne und so weiter, die mit-
tels Mystery-Clients ihre Dienstlei-
stungsqualitat regelmassig und syste-
matisch uberprufen.

Das durfte sich tiber kurz oder lang an-
dern, denn zufriedene und treue Kun-

den sind ein Gut, auf das schon heute
kein Unternehmen mehr verzichten
kann.

Vier vielfach belegte Marketingregeln
zeigen den Stellenwert von treuen Kun-
den tiberdeutlich auf:

¢ Esist 10 mal teurer, einen neuen Kun-
den zu gewinnen als einen Stammkun-
den zu halten.

e Jeder zufriedene Kunde bringt min-
destens drei neue Kunden.

¢ Ein unzufriedener Kunde erzahlt sein
Negativerlebnis zehn weiteren poten-
ziellen Kunden weiter.

* 5% weniger Kundenfluktuation kon-
nen den Gewinn von Unternehmen um
85% Prozent erhohen.
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Wo eignet sich Mystery-Shoppingals
Untersuchungs-Methode?

Grundsatzlich sind Testkaufen vom Einsatz
her keine Grenzen gesetzt. Sie eigenen
sich zur Qualitatsprifung im Rahmen von:
e Einfache Serviceleistungen wie etwa die
Zusammenstellung und den Versand oder
das Aushandigen von Informationsmateri-
al oder Prospekten.

e Komplexe Beratungssituationen wie zum
Beispiel bei Banken und Versicherungen.
e Testkaufe im Detailhandel.

e Testanrufe in Call-Centren zum Uberpri-
fen und der Beratungsqualitat der Mitar-
beitenden am Telefon.
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Loyale Kunden bedeuten also unter
dem Strich weniger Ausgaben fiir die
aufwendige und kostenintensive Neu-
kunden-Akquisition; das Resultat ist
ziemlich direkt ein hoherer Unterneh-
mensgewinn.

Konig Kunde - eine Illusion?

Vielfach erleben sich Kunden oder Kon-
sumenten nicht als «Konig», sondern
vielmehr als lastige Storenfriede und
Stankerer. Der freundliche Mitarbeiter
an der Verkaufsfront, der dem Kunden
Aufmerksamkeit schenkt, seine Wiin-
sche ernst nimmt und fiir den Kunden
den Einkauf zum Erlebnis macht, ist 6f-
ters Ausnahme als Regel. Da Kunden
uber negative Kauferlebnisse erwiese-
nermassen haufiger berichten als tber
positive, leiden viele Unternehmen un-
ter einer zu hohen Kundenfluktuation
und miussen so zu viel Geld in die Wer-
bung und die Gewinnung von Neukun-
den investieren.

Verschiedene ernstzunehmende Stu-
dien gehen davon aus, dass 50% der
Unternehmen, die diese Entwicklung
verschlafen, in wenigen Jahren nicht
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mehr konkurrenzfahig sind und vom
Markt verschwinden werden.

Fur betroffene Unternehmen ist es
praktisch unmoglich, dem Manko sel-
ber auf die Schliche zu kommen. Denn
fragtman seine Kunden personlich oder
auch mittels Fragebogen, wird das Re-
sultat in der Regel nicht zufriedenstel-
lend ausfallen, denn die Objektivitat
und Neutralitdt eines externen Spezia-
listen fehlt. Mystery-Shopping deckt
Missstande schonungslos auf und wird
uber kurz oder lang auch bei uns in vie-
len Unternehmen, die auf Dienstlei-
stungsqualitatund Service setzten, zum
Thema werden.

Vorreiter Gastronomie

Inhaber und Kéche von exquisiten Re-
staurants sind es gewohnt, dass die in-
ternationalen Restaurantfiihrer, wie der
Gault Millaut, ihre bertichtigten Test-
Esser anonym und unbekannt in die
Gourmet-Tempel schicken und sowohl
Kiiche als auch Service auf Herz und
Nieren prifen. Das gleiche Prinzip wird
beim Mystery-Shopping angewandt.
Bei komplexeren Aufgaben macht der
Einsatz von speziell geschultem Test-
personen Sinn, in der Regel sind es aber
ganz normale Kunden, die den My-
stery-Shopper mimen. Dabei spielt es
eine wichtige Rolle, dass der Testkaufer
sich mit dem Produkt identifizieren
kann und sich dafiir auch ausserhalb
seines Auftrages interessieren konnte.
Spezialisierte Mystery-Shopping-
Agenturen haben in ihren Datenban-
ken fiir praktisch jeden Einsatz die rich-
tigen Kontakte. Der Zuzug eines Spe-
zialisten hat ausserdem den Vorteil,
dass die Untersuchung neutral und un-
abhangig durchgefiihrt wird, und dass
das Resultat objektiv ausfallt.

Am Verkaufspunkt muss der Testkaufer
authentisch auftreten und sich naturlich
verhalten — eben wie ein ganz normaler
Kunde. Wahrend des Kaufes lasst sich
der Mystery-Shopper beraten und kauft
zum Schluss in der Regel das angebote-
ne Produkt. Anschliessend fiillt der
Testkunde einen ausfihrlichen Erleb-
nisbericht (Fragebogen) zur Service-
qualitat des getesteten Unternehmens
aus. Dieser enthalt detaillierte Fragen

Marketing am Telefon

¢ In-bound Telefon-Marketing:
Anrufer/Kunde ruft Call-Center an, auch
passives Telefon-Marketing genannt
(Beispiel: Teleshopping).

¢ Out-bound Telefon-Marketing:
Anrufer/Kunde wird vom Call-Center
angerufen, auch aktives Telefon-Marke-
ting genannt (Beispiel: Verkauf von
Zeitungs-Abos per Telefon).

zu Qualitatskriterien, wie beispielswei-
se Kontaktaufnahme, fachliche Kompe-
tenz, Beratungsleistung, Informations-
vermittlung, Verkaufstechnik, Einge-
hen auf Kundenwtunsche, Sozialkom-
petenz und Freundlichkeit.

Die Moglichkeiten, einen Testkunden
fur seinen Einsatz zu entlohnen, sind
vielseitig und konnen von Geldbetra-
gen, Warengutscheinen bis hin zu Pro-
dukten des getesteten Unternehmens
gehen. Die Hohe hangt von der Ein-
satzdauer und dem Umfang des Erleb-
nisberichtes oder Fragebogens ab, den
er als Resultat seines Einsatzes zu Han-
denseines Auftraggebers, der Mystery-
Shopping-Agentur, ausfillt.

Mit der Auswertung der Fragebogens
mittels statistischer Verfahren konnen
Schwachstellen leicht identifiziert wer-
den, um sie anschliessend durch geeig-
nete Massnahmen, wie zum Beispiel
Mitarbeiter- und Verkaufsschulungen,
zu beheben.
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Auch telefonisch moglich

Wenn Dienstleistungen ganz oder teil-
weise telefonisch erbracht werden,
konnen Testkaufe natiirlich auch tele-
fonisch durchgefiihrt werden (Mystery
Calls = Testanrufe). Auch hier sind es in
der Regel nicht speziell geschulte An-
rufende, die die Verkaufsmitarbeiter



am Telefon testen. Dabei
kann sowohl Out-bound- wie
In-bound-Telefon-Marke-
tingpersonal getestet wer-
den.

Einsatzmoglichkeiten  fir
Mystery-Calls:

e Analyse der vorhandenen
Service- und Dienstlei-
stungsqualitat.

e Testen und Uberpriifen von
Ablaufen und Prozessen.

e Grundlage fiir Mitarbeiter-
qualifizierungen.

e Grundlage und Control-
ling-Instrument fir Schu-
lungsmassnahmen.

Mystery-Shopping im Pra-
Xis-Einsatz

Eine Kette von Sportfach-

ten- und praxisnah.

der Testkaufer.

ner Mitarbeiter ziehen kann.

Das Vorgehen in fiinf Schritten

1. In Abstimmung mit dem Auftraggeber wird ein konkretes
Test-Szenario entwickelt. Der relevante Ablauf fiir den Testkun-
den wird genau umschrieben. Ausserdem wird ein genauer
Test-Untersuchungsplan aufgestellt: Wie viele Testkaufe sollen
wo und wann von welchen Testkunden durchgefiihrt werden?
2. Rekrutierung und Schulung / Instruktion der Mystery-Clients.
Bei der Auswahl der Testkunden ist unbedingt darauf zu ach-
ten, dass diese mit ihrem personlichen Hintergrund optimal
zum Testkauf-Szenario passen.

3. Entwicklung eines Fragebogens oder Erlebnisberichtes. Mit
diesem protokollieren die Testkunden ihre Erlebnisberichte fak-

4. Nach der Durchflihrung des Testes im Feld folgt als nachster
Schritt die Auswertung der Beobachtungen und Erfahrungen

5. Zu guter Letzt erfolgt die Prasentation der Ergebnisse an den
Auftraggeber, der daraus wertvolle Schliisse in Hinblick auf
mogliche Optimierungen in der Service- und Dienstleistungs-
qualitat seines Unternehmens und des Schulungsbedarfes sei-
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markten mochte als Grund-
lage fur die regelmadssige
Weiterbildung seiner Mitar-
beiter an der Verkaufsfront
deren Qualitdatenin der Bera-
tung und im Abschluss tiber-
prifen. Die engagierte, auf
Mystery-Shopping speziali-
sierte Firma rekrutiert aus
ihrer Datenbank geeignete
Testkunden und instruiert
diese iiber den bevorstehen-
den Einsatz.

Anschliessend besucht der
Kunde das Geschéaft undlasst
sich vom Verkaufer beraten,
ohne dass er sich zu erken-
nen gibt. Besonderer Wert
wird jetzt auf die Beratungs-
und Verkaufsqualitdat des
Mitarbeitenden am POS ge-
legt. Begrissungs-, Bera-
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tungs-, Abschluss- und Verabschie-
dungsphase sind nur die wichtigsten
Eckpunkte der Beobachtung. Fir den
Auftraggeber ist nattrlich von beson-
derem Interesse, ob der Verkaufsmitar-
beitende versucht, Zusatzverkaufe zu
realisieren, ohne das der Kunde dies als
aufdringlich und unangenehm empfin-
det.

Zurtick zu Hause fiillt der Testkunde ei-
nen umfangreichen Fragebogen aus
und protokolliert Phase fiir Phase des
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Verkaufserlebnisses. Das Resultat der
von der Mystery-Agentur ausgewerte-
ten Fragebogen ist Grundlage fiir das
Weiterbildungskonzept des Unterneh-
mens, das so seine Mitarbeiter an der
Verkaufsfront gezielt weiterbilden und
férdern kann.

Mystery-Methoden sind praktischin al-
len Unternehmen einsetzbar. Dabei
spielt weder die Branche noch die Gros-
se des Unternehmens eine Rolle. Sie
bieten dem Auftraggeber den immen-

sen Vorteil, das Einkaufserlebnis aus
der Sicht des Kunden nachvollziehen
und analysieren zu kénnen und die Er-
gebnisse innerhalb von kurzer Zeit zur
Verfiigung zu haben. Da auch bei uns
eine hohe Service- und Dienstlei-
stungsqualitdt eineimmer bedeutende-
re Rolle spielen wird, diirfte auch bei
uns «The Mystery Man» (The Mystery
Woman) bald vermehrt zum Einsatz
kommen.

Christoph Portmann

Christoph Portmann, 40, ist Inhaber und Ge-
schaftsleiter der Firma Score Marketing in
Stafa. Die Firma hat sich auf die Beratung
und Begleitung von KMU im Bereich Mar-
keting, Kommunikation und Internet spe-
zialisiert. Score Marketing fiihrt seit vielen
Jahren fir verschiedene Auftrageber erfolg-
reiche Mystery-Einsatze durch. Interessier-
te Unternehmen erhalten gerne weitere
Auskiinfte.
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