Management

Testkdufe im eigenen Betrieb

Mit Mystery Shopping
zu besserem Kundenservice

«Kunden kriegen ist nicht schwer - Kunden halten dagegen sehr ...» Anders
ausgedriickt: Ein entscheidender Faktor fiir den Erfolg einer Firma ist, ob es

ihr gelingt, Kunden so von ihrem Service zu iiberzeugen, dass sie ihr wieder
einen Auftrag erteilen werden. Mystery Shopping ist ein geeignetes Mittel, um
die Servicequalitdt zu steigern. Nicht nur fiir Detailhandelsunternehmen wie
Blumengeschdifte, sondern auch fiir Gartencenter und sogar Gartenbaufirmen.

Text: Stefan Jenny, Marktwert GmbH, Rapperswil *

Ob Produkte oder Dienstleistungen:Die
Vielfalt der Angebote wird immer gros-
ser. Als Folge davon entscheidet immer
mehr der persénliche Kontakt Gber Ge-
winn oder Verlust eines interessanten
Auftrages.Doch wie misst man die Qua-
litat dieses personlichen Kontaktes? Im
Detailhandel hat sich Mystery Shopping
als Instrument bewdhrt. Sein Prinzip
liegt in verdeckten Testkdufen: Ein Kun-
de kauft in einem Geschaft ein - und
merkt sich die Beratungsqualitat und
Sozialkompetenz des Verkaufsberaters:

«Ist der Verkaufer freundlich? Bedient er
mich kompetent? Geht er auf meine
Fragen und Wiinsche ein? Empfiehlt er
mir nutzliche Zusatzangebote, die mir
auch noch gefallen kénnten?» Was der
Verkdufer nicht weiss: Beim Kunden
handelt es sich um einen geschulten
«Mystery Shopper». Dieser ist im Auf-
trag der Firma selbst unterwegs und
pruft die Qualitdt der Leistungen wie
ein Testesser fir einen Gourmetfihrer.
Zuhanden der Geschéftsleitung testet
er, wie kompetent das eigene Verkaufs-
personalist und wo Defizite — und damit
Verbesserungsmaoglichkeiten — beste-
hen, um Kunden rundum zufriedenzu-
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Eine Erkenntnis des Mystery Shoppings: Berater im Gartenbau mit unterdurch-
schnittlichen Erfolgsquoten haben vor allem Defizite in der Gesprachsfihrung.
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stellen.Denn nur wer umfassend zufrie-
denist,wird wiederkommen und erneut
bei dieser Firma einkaufen.

In einem Verkaufsgeschaft lasst sich
ein solches Testszenario einfach be-
werkstelligen: Der Mystery-Shopper
kommt ins Geschéft, lasst sich anspre-
chen, beraten, stellt Fragen und erstellt
danach einen detaillierten Besuchsbe-
richt. Auch im Gartenbau ist Mystery
Shopping besonders erfolgverspre-
chend - denn auch hier wird der Lo-
wenanteil der Leistungen gegeniber
Kunden meist weder vom verantwort-
lichen Chef noch in dessen Anwesen-
heit erbracht, sondern von Mitarbeiten-
den. Deshalb sind Gartenbaufirmen
haufig nicht Uber den tatsachlichen
Stand der Dienstleistungsqualitat
gegenuberihren Kunden informiert.Ein
Mystery Shopping verspricht Aufkla-
rung. Bloss, wie soll dieses im Garten vor
sich gehen? Der Autor hat’s gemacht.

Die Verkaufsqualitat

objektiv priifen und verbessern
Bevor die eigentliche Versuchsanord-
nung beschrieben wird, schicken wir
hier noch eine Erkenntnis voraus: den
simplen, aber oft vernachlassigten Fakt,
dass jeder Gartner,der fur einen Kunden
arbeitet,auch ein Verkaufer ist.Er hinter-
lasst immer einen Eindruck - einen gu-
ten oder einen weniger guten: Begrusst
er die Gartenbesitzer bei Arbeitsbeginn
mit Namen? Stellt er sich selbst und sein
Team vor? Schlurft er durch den Garten
und zieht die Stimmung seines Auftrag-
gebers gleich mit ins Erdloch oder
schreitet er motiviert ans Werk? Erklart
er,was er im Garten vorhat und wie er es
anpackt? Fragt er nach, ob der Kunde
noch andere Wiinsche hat und nutzt die
Gelegenheit fur Zusatzauftrage - zum
Beispiel, indem er nach dem Hecken-



schnitt noch eine Rasenvertikutierung
empfiehlt, weil doch der Besitzer eine
Vermoosung beklagt? Korrigiert er
gleich noch eine entdeckte, wacklige
Treppenstufe? Raumt er abends die
Baustelle sauber auf und beseitigt po-
tenzielle Unfallquellen? Lasst er nach
getaner Arbeit den Garten sauber - oh-
ne Handschuhe und Kleinwerkzeuge...
- zuriick? Fragt er nach, ob der Besitzer
mit seiner Arbeit zufrieden ist? Begeht
eram Schluss gemeinsam mit dem Kun-
den kurz die Stétte seines Wirkens und
erklart alles, was er gemacht hat?

Und nun zur Versuchsanordnung: Im
Auftrag einer Gartenbaufirma sucht der
Autor einen geeigneten (echten) Kunden
und instruiert ihn fundiert: Anhand
eines ausfihrlichen Fragebogens und
eines Gesprachs wird dem Kunden deut-
lich gezeigt, auf was er achten moge,
wenn die Gartner kdmen, um in seinem
Garten zu arbeiten. Nach Abschluss der
Arbeit fullt der Kunde den Fragebogen
aus. Dabei gilt es, oben aufgefuhrte und
dhnliche Fragen zu beantworten und zu
bewerten — und die alles entscheidende
Frage zu beantworten:«Werden Sie diese
Gartenbaufirma weiterempfehlen?» Nach
Abschluss des Mystery Shoppings wird
der Fragebogen ausgewertet. Mehrere
solcher Mystery Shoppings sind insbe-
sondere bei grosseren Gartenbaufirmen
mit verschiedenen Equipen dusserst auf-
schlussreich - bei kleineren gentigen oft
weniger Auftrage.

Die praxisnahe Mitarbeiterschulung

Die eigentliche Arbeit beginnt mit der
Auswertung, schliesslich ist jede Umfrage
nur so gut, wie die Konsequenzen, die
man daraus zieht. Also setzt sich der Au-
tor mit der Geschéftsleitung und den
Uberraschten Gértnern in einem Seminar
zusammen, um die Ergebnisse der Test-
auftrage zu prasentieren und diskutieren.
Damit werden die Mitarbeitenden per-
sonlich in den Verbesserungsprozess mit-
einbezogen. Und: Sie sind direkt betrof-
fen, denn alles Besprochene ist keine
graue Theorie, sondern konkretes Ergeb-
nis aus ihrem personlichen Alltag.Das Re-
sultat: Erstmals wird den Gartnern be-
wusst, wie ihr Tun und Handeln beobach-
tet wird und wie es auf ihre Kunden wirkt;
sie erkennen, worauf sie im Umgang mit
ihrer Kundschaft kiinftig achten missen
um Lob und Anerkennung fir ihre Be-
rufsfreude zu erwirken. Genau dies ist
denn auch der grosse Vorteil des Mystery
Shoppings:Im Gegensatz zu einem stan-
dardisierten Verkaufsseminar, wo den
Mitarbeitenden eingetrichtert wird «lhr
msst freundlich sein, lhr musst nachfra-
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Weiss lhr Kunde, wer sich da im Garten bewegt? Der «Mistery Shopper» wird es erfahren!

gen, lhr misst weiteren Service unserer
Firma empfehlen», erfahren hier die Gart-
ner direkt und objektiv, wie sich ihr reales
Verhalten im Berufsalltag auf die Kunden
auswirkt — und darauf, ob diese ihnen ei-
nen weiteren Auftrag erteilen und sie
weiterempfehlen wirden. Es geht aber
nicht nur darum, Weiterempfehlungen zu
fordern, sondern auch darum, der Ursa-
che von Negativempfehlungen auf den
Grund zu gehen. Denn das Schlimmste,
was einer Firma passieren kann, ist, wenn
Kunde Miuller seinem Nachbarn sagt:
«Nimm ja nicht Gartenbaufirma Seltsam;
die pfuscht, hinterlasst mehr Dreck als
Freude und ist total unfreundlich...» Aus
dem Seminar resultierte ein klar formu-
lierter Katalog von &nderbaren Mass-
nahmen, die die Gartner heute im
Arbeitsalltag beim Kontakt mit Kunden
umsetzen.

Fazit: Ein professionell angelegtes
Mystery Shopping bietet nicht nur Fir-
men mit Verkaufslokalen die Maoglich-
keit, sich der eigenen Schwachen im
Kundenkontakt bewusst zu werden.
Auch fir handwerkliche Betriebe bildet
es eine solide Grundlage, um zusam-
men mit allen Mitarbeitenden die
gesamte Kundenkontakt- und Service-
kette nachhaltig zu verbessern — und da-
mit die Kundenorientierung deutlich zu
steigern. '4

* Stefan Jenny war jahrelang Geschfts-
fhrer einer Gartenbaufirma und ist heute
Inhaber der Marktwert® GmbH
(www.marktwert.ch), die sich auf Unterneh-
mensberatung mit Schwerpunkt Marketing
flr gewerbliche KMU spezialisiert hat.
info@marktwert.ch
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