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Mystery Shopping, Store-Checks, Testkdufe - immer 6fter versuchen Unternehmen, indem sie ihre
Mitarbeiter anonym testen lassen, die Qualitiat der Kundenkontakte zu erhohen. Leider bleibt es allzu
oft bei dem Versuch, weil die Mitarbeiter dies als Kontrolle verstehen und mit Fehlern konfrontiert
werden, ohne die Modglichkeit, ihr Verhalten durch Training zu verbessern. Ist Mystery Shopping nicht
eingebunden in eine Kundenbegeisterungsstrategie, die vom Unternehmer vorgelebt und von den
Mitarbeitern ebenso begeistert verfolgt wird, kostet es nur viel Geld und hinterldasst im Unternehmen
oft verbrannte Erde.

Wer im heutigen Markt langfristig bestehen will, braucht andere Strategien. Unternehmen, gerade im Handel, im
Dienstleistungsbereich oder der Gastronomie, missen Wege finden, den eher konsum- und kaufmiden und durch
zahlreiche Wettbewerber unschliissigen Kunden zu finden und zu binden. Der Verbraucher muss nicht in einer
bestimmten Backerei seine Brotchen kaufen, wenn in beiden Richtungen, nur drei Hauser weiter, andere
Backereien mit ebenso frischer Ware warten. Mit der Qualitdt der Produkte, ob Brotchen, Wurst oder Haarschnitt,
lasst sich kein Kunde langer binden. Da braucht es schon etwas mehr. Etwas mehr an begeisterten Mitarbeitern,
die Kunden ins Staunen versetzen, vom ersten Schritt ins Geschaft Uber die persénliche Betreuung bis hin zur
Verabschiedung. Etwas mehr an Momenten der Begeisterung bei jedem Kundenkontakt. Wir befragten Ralf R.
Strupat, der mit Deutschlands erster Full-Service-Agentur fir Kundenbegeisterung (www.begeisterung.de) andere
Wege geht - vom Training am Tresen bis hin zu Testeinkaufen der etwas anderen Art.

Herr Strupat, was ist denn Ihrer Meinung nach so schlecht an Mystery Shopping?

Ralf R. Strupat: Nichts, vorausgesetzt man achtet auf die richtige Reihenfolge. Viele Chefs meinen, Sie brauchen
nur ein paar Testeinkdufe in Auftrag zu geben, dem Mitarbeiter dann das entsprechende - oft schlechte - Ergebnis
zu prasentieren und er oder sie wird dann schon endlich anders und freundlicher mit der Kundschaft umgehen.

Ist das nicht so, die Mitarbeiter wollen doch schlieBlich Ihren Arbeitsplatz behalten, oder?

Ralf R. Strupat: Na, wenn das der einzige Grund ist, ist es ums Unternehmen schlecht bestellt. Wie wiirden Sie
sich denn fiihlen, wenn Ihr Chef Ihnen einen Bericht unter die Nase halt und Sie kommen dabei nicht so gut weg.
Aus welchen Griinden auch immer. Vielleicht hatten Sie wirklich einen schlechten Tag oder es ist etwas passiert,
das Sie an diesem Tag einfach nicht Sie selbst sein lieB. Viele Mitarbeiter fiihlen sich erst einmal in die Pfanne
gehauen, flihlen sich kontrolliert und werden vielleicht ab sofort immer mehr darauf achten, ob nicht wieder
einmal ein versteckter Testkdufer auftaucht, als von innen heraus voll und ganz Kundenbegeisterung zu leben.
Das ist dann so, wie bei den beriihmten Restaurantkritikern, auf die in der Gastronomie besonders geachtet und
fir die dann besonders exquisit gekocht wird.

Sie sprechen das Thema Kundenbegeisterung an. Aber soll nicht eben diese durch Mystery Shopping
erhéht werden?

Ralf R. Strupat: Wissen Sie, Kundenbegeisterung funktioniert nur, wenn diese von oben gelebt wird. Viele
Unternehmer erwarten von ihren Mitarbeitern Kundenbegeisterung und stellen hohe Anforderungen. Auf der
anderen Seite lassen sie sich nur selten und wenn, dann schlecht gelaunt oder immer im Stress, im Unternehmen
blicken. Von einer Identifikationsfigur kann hier keine Rede sein. Mit dem Anspruch auf Kundenbegeisterung
werden Unternehmer nur ernst genommen und akzeptiert, wenn sie das geforderte kundenorientierte Verhalten
auch selbst vorleben. Je konsequenter und langfristiger dies geschieht, umso dauerhafter wird es iibernommen.
Ein Flhrungsstil, der die Kundenbegeisterung der Mitarbeiter optimal férdert, zeichnet sich durch eine hohe
Mitarbeiterorientierung, sprich Mitarbeiterbegeisterung, aus... und das funktioniert aus den genannten Griinden
eben nicht durch anonyme Testkaufe.

Erst kommt also die Kundenbegeisterungsstrategie? Training am Tresen klingt ja spannend. Kénnen
Sie uns etwas mehr dazu erzéhlen?
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Ralf R. Strupat: Gerne! Was so salopp als "Training am Tresen" bezeichnet wird, ist die mehrmalige, intensive
Schulung der Mitarbeiter direkt an ihrem Arbeitsplatz. Das so genannte "Step-in-Company-Training" beginnt,
nachdem alle Kundenkontaktsituationen eines Unternehmens Uberpriift und protokolliert wurden. Mindestens funf
Mal Uben Service-Trainer in bis zu dreistiindigen Intervallen kundenfreundliche Verhaltensweisen mit den
Mitarbeitern ein. Gleichzeitig werden der Unternehmer und die Fiihrungskréafte des Unternehmens in
Einzelgesprachen geschult. Sie lernen, ihre Mitarbeiter optimal zu motivieren und zu begeistern. Gemeinsam mit
allen Beteiligten erarbeiten wir so eine dauerhafte Kundenbegeisterungsstrategie.

Und die wird dann auch wirklich tagtaglich gelebt?

Ralf R. Strupat: Ja, weil das Verhalten inzwischen so in Fleisch und Blut (ibergegangen ist, dass sicher nichts
mehr so ist wie vorher. Naturlich ist auch Kundenbegeisterung nichts, was von heute auf morgen und mit einem
Schlag eingefiihrt und genau in dieser Form flir immer angewandt wird. SchlieBlich geht es auf allen Seiten um
Menschen. Diese Menschen stellen auch wir in den Mittelpunkt unserer Aktivitaten. Denn Kundenbegeisterung
findet ebenfalls nur von Mensch zu Mensch statt. Produkte kénnen (iberzeugen, Menschen wirklich begeistern.
Allerdings bekommen die Mitarbeiter, wenn das erste Trainingsziel erreicht ist, schon ein genau auf die
Bedlrfnisse ihres Unternehmens abgestimmtes Service-Handbuch mit den neuen, verbindlichen Leitlinien zur
Kundenorientierung. Wenn das neue Verhalten allerdings nicht in den Képfen und vor allem den Herzen der
Menschen ist, bleibt auch das Handbuch ungelesen im Schreibtisch liegen.

Warum dann noch ein Mystery Shopping? Und was unterscheidet Ihre Testkaufe von denen anderer
Anbieter?

Ralf R. Strupat: Unsere Testkunden prifen, ob das bereits Gelibte im Alltag wirklich umgesetzt wird. Allerdings
geschieht dies mit Einverstandnis des jeweiligen Mitarbeiters und ohne dass der Chef die Ergebnisse sieht.
SchlieBlich soll es kein Kontrollinstrument fiir den Unternehmer sein, sondern dem Mitarbeiter dienen, ihn in
seinem Lernprozess und bei seiner Verhaltensanderung zu unterstiitzen. Die Mitarbeiter sollen so motiviert sein,
dass sie es kaum erwarten kénnen, bis der nachste Testkunde kommt.

Den kompletten Beitrag lesen Sie unter:
http://www.mm-pr.de/newsletter2/download/Jan_07/...
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Hinweis

Die Informationen in diesem Bereich wurden nicht redaktionell von business-wissen.de gepriift oder bearbeitet.
Sie liegen vollsténdig in der Verantwortung der Personen oder Organisationen, die sie hier eingestellt haben. Bei
bekannt werden von Rechtsverletzungen werden wir die entsprechenden Inhalte umgehend entfernen.
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