Service-Test: Einkaufen in geheimer Mission

Professionelle Kunden priifen in
Hamburg die Dienstleistung von
Geschiiften und Gastronomie

Von Deborah Kniir

Der FALL IST EINDEUTIG: Der
Wein ist korkig und ungeniefbar,
der Kunde enttiuscht und zur Be-
schwerde entschlossen. In Jacques’
Wein-Depot in der Osdorfer Land-
strafe macht er seinem Arger Luft
und reklamiert energisch. Der Ver-
kiufer reagiert sofort, entschuldigt
sich, sorgt fiir Ersatz und erklrt,
warum das auch bei einem Fach-
héindler mal passieren kann.

Der Arger ist verflogen und der
Kunde zufrieden. Nicht wegen des
Weines, den er anstandslos ersetzt
bekommen hat. Der ist ihm eigent-
lich egal. Viel wichtiger ist der Fra-
gebogen, den er anschliefend aus-
fiillen muR und auf dem er notiert,
wie der Weinfachberater sich ver-
halten hat, und ob er seinen Titel
nicht zu Unrecht tréigt.

Mystery Shopper nennen sich
die professionellen Test-Kunden,
die derzeit auch wieder in Ham-
burg unterwegs sind, um Service,
Kompetenz und Engagement im
Handel und bei Dienstleistern, in
der Hotellerie und Gastronomie zu
priifen. Mittlerweile bieten in
Hamburg mehrere Firmen diesen
Service an, der dafiir sorgen soll,
daf Qualitit zum Standard wird.
Und oft sind Hamburger selbst die
Tester: Die meisten Unternehmen,
die Mystery Shopping durchfiihren,
arbeiten mit freien Testern. Der
Lohn: eine Aufwandsentsehidigung
oder ein Hotelaufenthalt.

Vor allem der Einzelhandel und
die Hotellerie der Hansestadt set-
zen auf das Urteil der anonymen
Testkunden. Aber auch Versicherer
wie zum Beispiel die Hamburger
Techniker Krankenkasse, die gerade
ein Mystery Shopping als Qualitits-
priifung ausgeschrieben hat, nutzen
das Mittel der objektiven Priifung,

Jacques’ Wein-Depot 148t die Test-
kiiufer regelmiRig anriicken, um die
eigenen Standards zu iiberpriifen
und den Service weiter zu verbes-
sern. ,Die anonymen Tests sind die
beste Moglichkeit, um festzustellen,
ob wir unsere Standards wirklich
zur Zufriedenheit der Kunden erfiil-
len”, sagt der Depot-Inhaber und
Lambert-Chef ~ Matthias  Graf
Lambsdorff. Das Wein-Depot soll
beispielsweise statt um 15 Uhr schon
fiinf Minuten vor der Zeit gedffnet
werden. ,,Wie oft steht man irgend-
wo vor verschlossener Tiir im Re-
gen und wird von einem Mitarbeiter
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dabei beobachtet, ohne daf dieser
sich riihrt“, sagt er. Das soll bei
Jacques’ eben nicht passieren. Der
Testkdufer priift zum Beispiel, ob
das auch wirklich eingehalten wird.
Der Mystery Shopper achtet dar-
auf, wie die Begriifung ausfillt, wie
der Verkiiufer mit Beschwerden um-
geht, wieviel Ahnung er von dem
Wein hat, den er verkauft, und ob er
durch eine Schiirze mit dem Depot-
Logo identifizierbar ist. ,Wie pein-
lich ist es, wenn man aus Versehen
einen anderen Kunden anspricht,
weil der Verkiufer optisch nicht zu

erkennen ist“, sagt Lambsdorff.
Drei verschiedene Tester sind dazu
in Jacques’ Wein-Depot unterwegs
gewesen. Einer als Neukunde, ein
Zweiter, der normal eingekauft hat,
und ein Dritter, der mit dem korki-
gen Wein kam. Die Tests seien
nicht dazu da, einzelne Mitarbeiter
zu_ diskreditieren. ,Sie sollen
als Spiegel der eigenen Leistung
motivieren.“

250 Tester hat Marcus Kummerer
in seiner Datenbank. Der Hambur-
ger Griinder von Visiteurs Deutsch-
land setzt Mystery Shopper in der
Gastronomie, vor allem aber in Ho-
tels in Deutschland und auch in
Osterreich ein. ,,Das sind freie Mit-
arbeiter, oft Geschiftsleute, die
ohnehin viel unterwegs sind und auf
diese Weise ihre Reisekosten redu-
zieren®, sagt Kummerer.

Ein zusétzliches Honorar bekom-
men die Tester bei ihm nicht, dafiir
sind allerdings die Ubernachtung —
zumeist in guten bis sehr guten Ho-
tels — sowie Spesen fiir das Parken,
ein Essen und ein Aufenthalt an der
Hotelbar Lohn genug. ,Wer allein
unterwegs ist, kann dafiir ein Drei-
Giéinge-Menii in Anspruch nehmen,
aber auch zu zweit wird man noch
satt“, sagt der Visiteurs Deutsch-
land-Chef. Neue Tester braucht er
nicht zu suchen, der Andrang ist
groR. ,In Dresden und Leipzig
haben wir allerdings noch keine
Ansissigen.”

Potentielle Mystery Shopper
miissen iiber ausreichende Hotel-
Erfahrung verfiigen sowie eine Kre-
ditkarte und ein Laptop besitzen.
Gehen sie fiir Visiteurs auf Tour, ha-
ben sie in der Regel einen Fragebo-
gen mit 200 bis 250 Fragen im Ge-
péck. ,,Die Uberpriifung féingt schon
bei der telefonischen Reservierung
an®, erklirt Marcus Kummerer. Wie
lange dauert es, bis der Gast mit der
Reservierung verbunden ist? Ist die
Zimmerbeschreibung gut und der
Mitarbeiter freundlich?

»Unsere Tester kommen nicht aus
der Hotellerie“, sagt der Chef der
Mystery Shopper. Das ermégliche
ihnen, das Test-Hotel wirklich mit
den Augen des Gastes zu sehen.

»Der geht nicht mit dem weiflen
Handschuh iiber den Tiirrahmen.
Den interessiert, daf er mit seinem
Laptop bequem an eine Steckdose
kommt.” Dabei gehe es gar nicht im-
mer darunmi, Fehler zu enttarnen.
Auch wenn Kummerer iiber seine
Erlebnisse ganze Biicher schreiben
kénnte. ,,Oft sind wir auch begei-
stert iber exzellente Betreuung“
Was nicht selten damit zusammen-
héingt, daf meistens jene sich testen
lassen, bei denen es nicht viel zu
meckern gibt.

Das hat auch Zoltan Hélling fest-
gestellt, der seit 1999 mit seiner
Hamburger Firma Zoho bundes-
weit Mystery Shopping fiir alle
Branchen durchfiihrt. Dafiir muf er
ein groferes Kontingent an Testern
haben: 5000 sind es mittlerweile,
700 davon der harte Kern. Bei Zoho
bekommen sie eine Pauschale als
Honorar, die sich nach dem Auf-
wand und der Spezialisierung des
Testers richtet und meistens zwi-
schen 15 und 50 Euro liegt.

»Wir haben damals mit der Sy-
stemgastronomie angefangen, die
das regelmiRig macht, auch weil
diese Art der Tests urspriinglich in
den USA gemacht worden sind,
sagt er. Vor allem die Kettenrestau-
rants lieRen sich regelm#fig testen
und nutzten das Mystery Shopping,
um zu ermitteln, ob der Kunde
wirklich das bekomme, was ihm
versprochen werde. ,Gerade bei
weichen Faktoren wie einem Au-
genkontakt zur Begriiung sind die
Testkéufe ein gutes Mittel“, so Hol-
ling. Ein Frithwarnsystem zur Si-
cherung der Qualitit im eigenen
Service. Nur ein zufriedener Kunde
ist schlieRlich ein guter Kunde.

Das weif auch Matthias Graf
Lambsdorff, der das Mystery Shop-
ping in seinem Jacques’ Wein-Depot
in Osdorf auch kiinftig als Uberprii-
fungs- und Motivationsmafnahme
einsetzen will. Die zweite Staffel
lAuft derzeit, die ersten Auswertun-
gen liegen vor. Sein Verkaufsteam
ist auch dafiir und unterstiitzt die
anonymen Tests. Denn nur zufrie-
dene Verkiufer sind schlieRlich
auch gute Verkiufer.
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ZOHO CUSTOMER CARE

B Seit1999 bietet Inhaber Zoltan
Holling Mystery Shopping-Dienste
an, Diese werden berwiegend mit
eigenen Testern durchgefiihrt,
aber auch mit Testern aus den zu
priifenden Betrieben. Zoho baut
solche betriebseigenen Abtei-
lungen auf. Herbert-Weichmann-
StraBe 26, Tel. 040/22 69 76 50.
www.zoho.de

VISITEURS DEUTSCHLAND

W Das nochjunge Hamburger
Unternehmen bietet Mystery
Shopping seit Mai 2004 an, Mar-
cus Kummerer ist mit seinem
Team auf die Hotellerie in
Deutschland und Osterreich spe-
Zjalisiert, testet aber auch Gastro-
nomiebetriebe. Luruper Drift 34,
Tel. 040786 64 37 80.
www.visiteurs.de
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B Der Kélner Marcus Reiner hat
sich 1998 als einer der ersten
Unternehmer mit Mystery Shop-
ping selbstandig gemacht. Er
testet vor allem Personalentwick-
lung, Marketing und Vertrieb,
Revision und Unternehmens-
beratung. Niehler Strafe 102-106,
50733 KélIn, Tel. 0221/474 5110.
www.shopcontrol.de



