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Kommunikation zwischen Kunde und Unternehmen

Mit Mystery Shopping
ZU besserem Service

Eine hohe Service- und Beratungsqualitat ist heute so entschei-

dend wie noch nie. Verdeckte Testkdufe sollen zeigen, wie es

damit am Point of Sale tatsachlich bestellt ist. Ins Zentrum

rickt dabei immer starker die Verkaufsstarke oder Abschluss-

orientierung. Diese zu testen und zu verbessern stellt jedoch

besonders hohe Anspriche an die Marktforschung.

Guter personlicher Service und
kompetente Beratung werden fur
Unternehmen immer wichtiger.
Doch wie viel Kénig ist der Kunde
am Ende wirklich? Zwar haben Un-
ternehmen in der Regel feste Vor-

gaben, wie Interessenten durch die
Kundenberater zu begruBen sind,
wie ein Beratungs- und Verkaufs-
gesprach zu fuhren ist und wie sie

wieder verabschiedet werden.
Aber die Frage bleibt: Wie gut
werden diese Standards in allen Fi-
lialen, Geschaften und Shops im
Verbreitungsgebiet wirklich einge-
halten? Und vor allem: Wie gut
wird nicht nur beraten, sondern
wie Uberzeugend auch tatsachlich
verkauft? All diese Fragen sollen
Testkdufe und -besuche, so ge-
nanntes Mystery Shopping, beant-
worten.

Dabei wird die Service- und Bera-
tungsqualitdt am Point of Sale
(PoS), also beispielsweise in der
Bankfiliale, im Mobilfunk-Shop, in
der Reiseagentur oder im Auto-
haus, auf Herz und Nieren Uber-
pruft. Im Mittelpunkt steht hier vor
allem das Gesprach mit dem Mitar-
beiter. Dessen Beratungs- und Ver-

(Fortsetzung auf Seite 2)
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Mit Mystery Shopping
ZU besserem Service

(Fortsetzung von Seite 1)

kaufsqualitaten werden beim Mys-
tery Shopping durch verdeckte
Testkaufer unter die Lupe genom-
men.

Mystery Shopping Gberprift
die Servicequalitat vor Ort.

Dazu lassen sich die Testkaufer zu
einem vorgegebenen Thema bera-
ten, wie etwa zu einem Mobilfunk-
vertrag, einer Urlaubsreise, einem
Fahrzeug oder einer Vermégens-
anlage. AnschlieBend bewerten sie
den Eindruck und die Atmosphére
am PoS sowie das Verhalten, die
Beratungs- und die Verkaufskom-
petenz der Mitarbeiter.

Neben den eigenen Filialen und
Shops lassen sich auch die der
Wettbewerber in die Mystery
Shopping Studie einbeziehen. Die-
se Vergleiche mit der Konkurrenz
kénnen zur Wettbewerbsbeobach-
tung, zur Ermittlung von so ge-
nannten Best Practices oder zum
Benchmarking eingesetzt werden.

Im Mittelpunkt steht die
Abschlussorientierung der
Mitarbeiter.

Ob mit oder ohne Wettbewerbs-
vergleich: Das Augenmerk liegt ne-
ben eher formalen Faktoren, wie
etwa Sauberkeit und Ordnung, vor
allem auf den Soft Skills der Mitar-
beiter. Dazu zadhlen nicht nur
Freundlichkeit und Engagement,
sondern insbesondere auch Fach-
wissen, Beratungskompetenz und
Uberzeugungsvermdgen. So muss
der Mitarbeiter beispielsweise sei-
ne Beratung an den Wissensstand
seines Gegenilbers anpassen, die
Produktvorteile klar und verstand-
lich vermitteln, kompetent auf Ein-
wande und Gegenargumente rea-

gieren und schlieBlich auch den In-
teressenten aktiv von einem Kauf
Uberzeugen kénnen.

Gerade der letzte Punkt, die Ab-
schlussorientierung, stellt sich oft
als groBte Schwache heraus. Denn
viele Mitarbeiter sehen sich eher
als Berater denn als Verkaufer.
Nicht selten beraten sie die Interes-
senten gut, stellen verschiedenste
Optionen und Méglichkeiten vor
und Uberlassen am Ende die Ent-
scheidung jedem selbst. Dies ist je-
doch fur Verkaufe nicht forderlich,
verlasst doch der Interessent den
Shop so unentschlossen. Deshalb
nimmt die Abschlussorientierung
bei Mystery Shopping Studien ei-
nen zentralen Stellenwert ein.

Damit die Ergebnisse der einzelnen
Testbesuche am Ende untereinan-
der vergleichbar sind, weisen alle
Testkaufer ein standardisiertes Pro-
fil, also die gleichen Wiinsche und
Bedurfnisse, vor. Fur jedes Mystery
Shopping Projekt werden mehrere
solcher Szenarien ausgearbeitet.
Dies ermdglicht es, jede Vertriebs-
statte mehrfach zu testen und so
ein zuverlassiges, objektives Bild
der Beratungs- und Verkaufsqua-
litdt zu erheben.

Mystery Shopping steht
und fallt mit der Qualitats-
sicherung.

Dafur ist es jedoch unabdingbar,
dass von Anfang an viel Wert auf
die Qualitatssicherung gelegt
wird. Dies fangt bereits bei den
Testern an. Sind diese namlich Lai-
en, unpassend oder schlecht vor-
bereitet, sind folglich auch die Er-
gebnisse wenig aussagekraftig
und vergleichbar. Deshalb sind in-
tensive personliche Testerschulun-
gen unbedingt notwendig. Dabei
haben Unternehmen die Mdoglich-
keit, die Tester auch selbst
nochmals zu Uberprifen und gege-
benenfalls auszutauschen (verglei-
che Box auf Seite 4).

Klasse statt Masse lautet also das
Credo. Doch nicht nur bei der Te-
sterauswahl und -schulung, son-
dern wahrend des gesamten Mys-
tery Shopping Projektes gilt es,
einige zentrale Erfolgsfaktoren zu
beachten - angefangen bei der
Konzeption bis hin zur Auswer-
tung (siehe nachste Seite). Nur
dann entsteht ein valides Abbild
der Servicequalitdt am PoS und
nur dann lassen sich konkrete Ver-
besserungsmaBnahmen ableiten,
um die Kundenorientierung konti-
nuierlich zu erhéhen.

Zielgerichtete Analysen
sorgen fUr aussagekraftige
Ergebnisse.

Dafur ist nicht zuletzt auch eine
regelméaBige Uberprufung aller
Verkaufsorte notwendig. Uber die
Zeit entsteht so eine gewaltige
Flut an Daten, wenn mehrere Hun-
dert Shops oder Filialen mehrfach
pro Jahr getestet werden. Um die-
se Informationsfille fur tieferge-
hende Analysen und individuelle
Schulungen voll auszuschépfen,
bieten sich leistungsfahige und
flexibel konfigurierbare Repor-
tinglésungen wie das interaktive
Online Reporting an (siehe gleich-
namiges Feedback).

Gerade die Art und Weise, wie
diese Daten analysiert, ausgewer-
tet und dargestellt werden, be-
stimmt, wie gut ein Unternehmen
die Ergebnisse zur weiteren Ver-
besserung seiner Servicequalitat
nutzen kann. Dafur reicht es
nicht, die Einzelergebnisse in den
jeweiligen Testkategorien an-
einanderreihen. Vielmehr mussen
diese zielgerichtet mit einem Blick
auf das ganze Bild interpretiert
werden, um so die wesentlichen
Treiber fur die Servicequalitat zu
ermitteln. Dann fuhren Mystery
Studien zu einem tatsachlichen Er-
kenntnisgewinn und effektiven
VerbesserungsmaBnahmen (siehe
Artikel auf Seite 5).



Erfolgstaktoren bei Testkauten

Bei Mystery Shopping missen verschiedene MalBnahmen ergriffen werden, um einen reibungslo-

sen Ablauf zu gewahrleisten. Diese stellen unter anderem sicher, dass die Tester unentdeckt blei-

ben, die Bewertungen zuverlassig sind und sorgen so flr eine hohe Ergebnisqualitat.

Bei Mystery Shopping simulieren
Testkaufer authentische Shopbesu-
che, um die Beratungs- und Ver-
kaufsqualitat in den Vertriebsstel-
len standardisiert und objektiv zu
Uberprufen. Ziel ist es, ein mog-
lichst hohes MaB3 an Kundenorien-
tierung im persénlichen Kontakt
zu erreichen.

Tester missen so ausge-
wahlt und geschult werden,
dass sie unentdeckt bleiben.

Dafur mussen die Ergebnisse der
Testkaufe glaubwdurdig, zuverlas-
sig und vergleichbar sein. Um dies
zu erreichen, sollten funf Erfolgs-
faktoren beachtet werden:

1.Unentdeckt bleiben: Nicht um-
sonst heiBen die Testkdufe auch
Mystery Shopping. Oberstes Gebot
ist also, die Mitarbeiter in den Ver-
triebsstellen unbemerkt zu testen.
Denn nur dann lasst sich sicherstel-
len, dass die Testergebnisse auch
der Realitat entsprechen. Das zu
erreichen ist in der Praxis oft nicht
ganz so banal wie es auf den ers-
ten Blick scheint. Zunachst mussen
die Tester in Alter, Auftreten und
Kleidung einem potenziellen Kun-
den entsprechen. Beispielsweise
kann ein Mystery Shopping Pro-
jekt far einen Premium-Automo-
bilhersteller nicht mit leger geklei-
deten Studenten durchgefihrt
werden.

Neben der Auswahl der richtigen
Zielgruppe mussen die Tester auch
intensiv geschult sein, um nicht
enttarnt zu werden. In dieser per-

sonlichen Schulung zeigt sich
auch, wie gut die Tester tatsach-
lich zum jeweiligen Produkt und
Unternehmen passen. Dort wer-
den sie mit dem betreffenden Pro-
dukt vertraut gemacht und Uben
den Verlauf eines typischen Bera-
tungsgespraches und entsprechen-
de Verhaltensweisen ein (siehe
Box auf der nachsten Seite).

Dartber hinaus ist ein systemati-
sches Rotationssystem der Tester
wichtig, um zu verhindern, dass
der gleiche Tester in einem zu kur-
zen zeitlichen Abstand dieselbe
Vertriebsstelle Gberpruft.

Einheitliche Bewertungen
lassen sich mit wenigen,
aber erfahrenen Testern er-

reichen.

2.Einheitliche Bewertungen: Bei
Mystery Shopping Projekten wer-
den mehrere Testkaufer eingesetzt.
Dennoch mussen deren Bewertun-
gen gleichartig sein. Sonst ware
nicht erkennbar, ob die ermittelten
Unterschiede zwischen den Ver-
triebsstellen auf eine tatsachlich
ungleiche Servicequalitat oder nur
auf Schwankungen in den Testur-
teilen zurickzufthren sind.

Deshalb bietet sich ein zentrales
Feld mit moglichst wenigen, aber
dafur sehr erfahrenen Testern an.
Diese kénnen die Beratungs- und
Verkaufsqualitat besser einschat-
zen und haben einen guten Ver-
gleichsmaBstab. Dadurch kdénnen
sie auch effektivere Verbesserungs-
vorschlage machen.

Um Varianzen in den Testurteilen
weiter auszuschlieBen, haben sich
neben intensiven Schulungen auch
vereinfachte Skalen mit nur zwei
Antwortkategorien wie ,weitestge-
hend erfullt/nicht erfullt” bewahrt.

3.Relevante Informationen: Mys-
tery Studien helfen nur dann die
Servicequalitat am PoS zu steigern,
wenn die Kriterien getestet wer-
den, die fur die Kunden tatsachlich
entscheidend sind.

Sicherlich ist es wenig sinnvoll, mit
viel Aufwand die BegriuBungsfor-
mel den Mitarbeitern wortgetreu
einzuscharfen, wenn es fur die
Kunden unerheblich ist, ob sie mit
einem ,Hallo” oder ,Guten Tag”
empfangen werden. Aus diesem
Grunde bieten sich meist qualitati-
ve Vorstudien an, um die Faktoren
zu ermitteln, die aus Kundensicht
fur den Vertriebserfolg besonders
relevant sind und die Bewertungs-
kriterien der Testkaufe entspre-
chend anzupassen. Dies ist beson-
ders wichtig, um spater die
Abschlussorientierung in den Ver-
kaufsgesprachen zielgerichtet stei-
gern zu kénnen.

Vielfaltige qualitatssichernde
MaBnahmen garantieren
eine hohe Datenglte.

4.Kontinuierliche Qualitatssiche-
rung: Je intensiver MaBnahmen zur
Qualitatssicherung betrieben wer-
den, desto besser ist am Ende die
Datengute. Auch hier helfen Schu-
lungen mégliche Ungereimtheiten
von Anfang an zu verhindern. Eine



Testerhotline und Zwischenbrie-
fings dienen ebenso dazu, auftre-
tende Fragen zu klaren oder Uber
eventuelle Anderungen wéhrend
der Feldphase zu informieren.

Doch auch die Ergebnisse selbst
sollten nochmals kontrolliert wer-
den. Dafur empfiehlt es sich, die
Fragen im Bewertungsbogen so an-
zulegen, dass sich daran die korrek-
te Durchfihrung des Tests leicht
Uberprifen lasst. Und schlieBlich
sollten alle erfolgten Testkaufe
durch Belege, Aufzeichnungen des
Verkaufers oder Fotos dokumen-
tiert werden.

Mitarbeiter mUssen die Test-
ergebnisse verstehen und
nachvollziehen kénnen.

5.Transparente Beurteilungen: Nur
wenn die Mitarbeiter die Ergebnis-
se auch verstehen und nachvollzie-
hen kénnen, werden sie diese auch
akzeptieren. So kann ein Mitarbei-
ter mit einem Index beispielsweise
wenig anfangen. Aussagekraftiger
sind hingegen Zeugnisse, die die
Ergebnisse zu den einzelnen Be-
wertungskriterien detailliert auf-
fuhren und in Schulnoten uber-
sichtlich zusammenfassen. Darin

sollten auch die Kommentare der
Tester erfasst sein.

Statt einem Zahlenfriedhof erhal-
ten die Vertriebsstellen so eine
transparente Beurteilung. Das er-
hoéht die Akzeptanz und die Mitar-
beiter sind offener und motivierter
fur nachfolgende Verbesserungs-
mafBnahmen.

Werden diese Punkte bertcksich-
tigt, lasst sich eine splrbare Steige-
rung der Kundenorientierung und
Abschlussqualitat bei den Verkaufs-
gesprachen erreichen (vergleiche
Artikel auf Seite 5).

Hohe Qualitat durch intensive Testerschulung

Die Uberpriifung der Beratungsqualitit ist der wichtigste, zugleich aber auch der schwierigste Baustein im Mystery

Mystery Shopping ist mehr als nur ein Store Check, bei
dem die Auslage von PoS-Materialien, die Sauberkeit im
Geschaft und die Freundlichkeit der Verkaufer Uberpruft
wird. Meist geht es um Produkte, die eine ausfihrliche
Beratung durch den Mitarbeiter erfordern. Deshalb steht
auch das Beratungs- und Verkaufsgesprach mit all seinen
Facetten im Zentrum der Untersuchung - angefangen
von der BegriiBung, Uber die Bedarfsanalyse und Nutzen-
argumentation bis hin zur Abschlussorientierung und
Verabschiedung.

Dieses Gesprach ist jedoch ein dynamischer Prozess. Somit
zahlt die Uberprifung der Beratungsqualitat auch zu den
schwierigsten Aspekten beim Mystery Shopping und stellt
hohe Ansprliche an den Tester. Dieser muss je nach Situa-
tion unterschiedlich agieren, aber trotzdem ein zuverlas-
siges Urteil fallen.

Um das zu gewahrleisten, sind intensive, personliche
Schulungen notwendig. Sie dienen in erster Linie zur
Qualitatssicherung und ,Eichung” der verschiedenen
Testkaufer. Damit diese spater ihre Rolle Gberzeugend
spielen und gleichartige Bewertungen abgeben, werden
hierbei zunachst der Ablauf des Testbesuchs, die einzel-
nen Testszenarien und der Bewertungsbogen ausfihrlich
besprochen. Auch die ,Dos & Dont's” durfen naturlich
nicht zu kurz kommen - beispielsweise, dass die Mystery
Shopper nicht direkt auf den Verkaufer , zuschieBen”, ihr
Bewertungsbogen sicher und unsichtbar in der Tasche
versteckt ist und sie diesen unmittelbar nach dem Testbe-
such ausfullen sollten, sobald sie auBer Sichtweise vom
Shop sind.

Shopping. Intensive, personliche Schulungen helfen, die Tester fit zu machen und sichern valide Ergebnisse.

Im Mittelpunkt steht jedoch das Beratungs- und Verkaufs-
gesprach. Zum Einstudieren bieten sich Rollenspiele an.
Ebenso hilfreich fur die Eichung der Tester ist ein Schu-
lungsvideo, das den Verlauf eines Beratungsgesprachs
wiedergibt. AnschlieBend beurteilen die zukUnftigen
Testkaufer dieses Gesprach anhand des Bewertungsbo-
gens und diskutieren die Ergebnisse.

Die Diskussion und dezidierte Bewertungsvorgaben hel-
fen dabei, die Tester auch fur Kleinigkeiten zu sensibilisie-
ren, wie etwa unaufgerdumte Schubladen oder ,weich-
spllende” Formulierungen wie ,wirde” oder ,koénnte”.
Je intensiver diese Vorbereitung auf die spateren Testkau-
fe ausfallt, desto weniger Missverstandnisse ergeben sich
und desto hoher ist die Datenqualitat.

Ausschlaggebend ist, dass sich die Tester moglichst gut
mit Unternehmen, Produkt und Studie identifizieren. Das
zu festigen ist eine wichtige Funktion der mehrstindigen
Schulung. Zusatzlich macht es sich bezahlt, wenn Vertre-
ter des Unternehmens mit vor Ort sind. Diese kénnen
dann die Tester nicht nur selbst beurteilen, sondern un-
terstUtzen auch aktiv dabei, einen unmittelbaren persén-
lichen Bezug zur Studie herzustellen.

All diese SchulungsmaBnahmen fihren dazu, dass die
Tester Gberaus motiviert an das Mystery Shopping heran-
gehen. Das hat erfahrungsgemafB deutlich mehr und
effektivere Verbesserungsvorschldage zur Folge, die wie-
derum in den nachfolgenden Schulungen des Vertriebs-
personals als praxisnahe Beispiele aufgegriffen werden
kénnen.




Handfeste MalBnahmen ableiten

Werden die Ergebnisse im Lichte der Abschlussorientierung analysiert, lassen sich sinnvolle Verbes-

serungs- und SchulungsmalBnahmen ableiten. Dies hilft, die Ressourcen effizient einzusetzen.

Ziel von Mystery Shopping Projekten
ist es nicht nur, die Beratungs- und
Verkaufsqualitat der Mitarbeiter
kontinuierlich zu messen, sondern
diese auch stetig zu verbessern. Da-
durch sollen Kundenorientierung
und Verkaufszahlen gleichermaBen
gesteigert werden. Somit steht die
Uberzeugungskraft und Abschluss-
orientierung der Mitarbeiter im Zen-
trum der Untersuchung. Im Detail
wird dabei Uberpraft, wie engagiert
der Berater den Verkauf forciert -
beispielsweise indem er den Kunden
in seiner Entscheidungsfindung
noch einmal bestarkt, den Vertrag
fertig macht oder bei dessen Zégern
ein Sonderangebot unterbreitet.

Sinnvollerweise  werden diese
Aspekte auch als Ausgangspunkt
fur die Analyse der Ergebnisse ge-
nommen. Werden die Ergebnisse
namlich im Lichte der Abschlussori-
entierung betrachtet, lassen sich
haufig die entscheidenden Unter-

schiede in der Leistung der einzel-
nen Shops und Filialen ermitteln. So
kann die Analyse beispielsweise zei-
gen, dass Beratern die Abschlussori-
entierung erheblich leichter fiel,
wenn sie den Bedarf des Kunden
noch einmal selbst zusammenge-
fasst haben und so deutlich machen
konnten, dass sie den Kunden rich-
tig verstanden haben (siehe Abbil-
dung unten).

Ergebnisse mussen im Lichte
der Abschlussorientierung
interpretiert werden.

Auf diese Weise stehen die einzel-
nen Ergebnisdimensionen nicht zu-
sammenhangslos nebeneinander
und die Ursachen fur niedrige oder
hohe Abschlusszahlen sind auf ei-
nen Blick erfassbar. In der Folge las-
sen sich wirksame SchulungsmaB-
nahmen fur die Mitarbeiter in den

Vertriebsstellen zielgenauer ablei-
ten und umsetzen. Weitere Verbes-
serungsideen kénnen beispielswei-
se in Workshops mit Marketing-
und Vertriebsverantwortlichen ent-
wickelt werden. Hierfir empfiehlt
es sich ebenfalls, den Fokus auf die
bestmdgliche Unterstitzung der
Abschlussorientierung zu legen.

Zielgerichtete Schulungs-
malBnahmen ermoglichen
einen effizienten Ressour-

ceneinsatz.

Der Erfolg der Schulungs- und Ver-
besserungsmaBnahmen lasst sich
im Zeitreihenvergleich schnell und
einfach Uberprufen. Das erlaubt ei-
nen effizienteren Ressourcenein-
satz bei Test und Optimierung,
weil sich Unternehmen auf die
wirklich wesentlichen Dinge kon-
zentrieren kénnen.

Berater fuhrte aktiv durch das Gespréch,
horte genau zu und fragte gezielt nach.

Berater hat alle wesentlichen Aspekte
des Bedarfs zusammengefasst.

Berater hat Formulierungen wie
L~wirde” oder ,kénnte” vermieden.

Berater gab das Gefihl, sich 100%ig mit
dem Angebot zu identifizieren.

Berater konnte die Bedenken des
~Kunden” kompetent entkraften.

Berater konnte den Produktnutzen klar
vermitteln.
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Filialen mit
schlechter Abschlussorientierung
(Index < 50 von 100 Punkten)
151 Testfalle

B Weitestgehend erfullt

Nicht ausreichend erfullt

Abbildung
Berater in Vertriebsstellen, die eine schlechte Abschlussorientierung aufweisen,

haben vor allem Defizite in der Gespréachsfiihrung.

—

Filialen mit
guter Abschlussorientierung
(Index > 50 von 100 Punkten)
278 Testfalle

Alle Angaben in Prozent
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