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Informationen

Mystery shopping:
Der Weg zu zufriedenen Kunden
„Die Verkäuferin war genervt. Ich musste ihr alles aus der Nase ziehen und hatte 
das Gefühl, dass sie mich schnell wieder loswerden wollte.“ Diese Aussage stammt 
von einer Testkäuferin, die im Anschluss an ihren Scheinkauf einen umfangreichen 
Fragebogen ausfüllte. „Testkäufer, sogenannte „Mystery Shopper“ einzusetzen, ist eine 
effektive Methode, um die Zufriedenheit der Kunden beim Einkauf festzustellen. Die 
Erfahrung zeigt, dass drei gute „Mystery Shopper“ ebenso viel bringen können, wie 
eine Umfrage bei 100 Kunden“, stellt Katrin Drogatz-Krämer fest. Seit über vier Jahren 

kooperiert die Markt- und Sozial-
forscherin (drogatz marketing 
research) mit dem Fuldaer Unter-
nehmer Ulrich Severin, Inhaber der 
Personalberatung pms Personal-
management Severin, im Bereich 
Mystery Shopping. Die über 250 
freien Mitarbeiter werden in den 
unterschiedlichsten Branchen in 
Fulda und auch bundesweit ein-
gesetzt. Bei Bedarf werden Mitar-
beiter nachgeschult. „Eine Verbes-
serung der Kundenzufriedenheit ist 
schließlich die beste Arbeitsplatz-

sicherung“, so Severin. Die Auftraggeber kommen aus den verschiedensten Branchen. 
Zu den Kunden zählt der Lebensmitteleinzelhandel, ebenso wie Baumärkte, Möbel-
häuser, Bäder oder die Bekleidungs- und Automobilbranche. In der Regel beschwert 
sich nur einer von 24 Kunden. Die meisten ärgern sich im Stillen und wechseln zur 
Konkurrenz. Um das zu verhindern, unterziehen sich immer mehr Unternehmen einer 
freiwilligen Selbstkontrolle. „Kein Verkäufer hat durch unsere Testkaufaktionen seinen 
Job verloren – im Gegenteil. Es geht nicht darum, Mitarbeiter anzuprangern, sondern 
darum, sie anzuleiten und zu motivieren. Denn der richtige Umgang mit Kunden kann 
erlernt werden und soll Spaß machen“, betonen Severin und Drogatz-Krämer. 
Am meisten freuen sich beide über deutliche Verbesserungen in der Kunden- und 
Mitarbeiterzufriedenheit, die sich bei vielen ihrer Stammkunden immer häufi ger zeigt. 
Hier die Aussage eines kürzlich erfolgten Testkaufs: „Der Verkäufer beriet mich sehr 
gut, wirkte lebhaft und engagiert, war an mir interessiert und ging auf alle Fragen 
ein. Er überzeugte durch seine Fachkenntnisse und beriet mich freundlich und ohne 
erkennbaren Zeitdruck. Es machte ihm richtig Spaß. Einfach klasse!“

Zufriedene Kunden kaufen mehr

Berufl iche Fortbildung
in den USA
1949 gründeten USA-Stipendiaten mit Unter-
stützung der deutschen und amerikanischen 
Regierung die Carl Duisberg Gesellschaft e.V. 
(CDG), eine der Vorgängerorganisationen von 
Inwent. Die ersten Programme zur berufl ichen 
Weiterqualifi zierung wurden ins Leben gerufen. 
Inwent - Internationale Weiterbildung und Ent-
wicklung gGmbH mit Sitz in Bonn ist ein welt-
weit tätiges Unternehmen für Personalentwick-
lung, Weiterbildung und Dialog. Die Capacity 
Building-Programme richten sich an Fach- und 
Führungskräfte aus Politik, Verwaltung, Wirt-
schaft und Zivilgesellschaft. Inwent arbeitet im 
Auftrag der Bundesregierung mit an der Umset-
zung der Entwicklungsziele der Vereinten Nati-
onen und berät die deutsche Wirtschaft in Pub-
lic Private Partnership Projekten. Jungen Men-
schen aus Deutschland wird die Chance gege-
ben, in einem Austausch weltweite Erfahrungen 
zu sammeln. Auch 60 Jahre nach Beginn der 
„Amerika-Programme“ führt Inwent die Aus-
tauschprogramme mit den USA durch. 2008 
nutzten mehr als 700 deutsche Absolventen, 
Berufstätige und Studierende die Möglichkeit, 
sich in den Vereinigten Staaten weiterzuqualifi -
zieren. Auch fast 400 junge Amerikaner bilde-
ten sich mit Unterstützung von Inwent in 
Deutschland weiter. Noch bis zum 4. Dezember 
zeigt eine Fotoausstellung „Yes we can! 60 Jah-
re USA Programme“ Impressionen aus sechs 
Jahrzehnten. www.inwent.org.

A us - und
 Weiterbildung

Experten warnen
vor Weihnachts-Spam 
„Weihnachtszeit ist Spam-Zeit", warnt der IT-
Kommunikationsdienst „Outlook aktuell" (www.
outlook-aktuell.de) aus dem Fachverlag für 
Computerwissen. Schon jetzt häuften sich in 
den elektronischen Postfächern gefälschte 
Mails, die den Empfänger auf gefährliche Inter-
netseiten linken wollen. Die Absender nutzen 
den Boom im Online-Shopping aus, Weih-

nachtsgeschenke bequem am Computer zu be-
stellen. Experten erwarten, dass in den nächsten 
Wochen weltweit täglich zwei Milliarden Junk-
E-Mails verbreitet werden. Spam-Filter können 
diese Flut eindämmen und kanalisieren, indem 
sie solche Post in den Junk-E-Mail-Ordner ver-
schieben. Bei der Nutzung können sich Anwen-
der in Outlook jedoch selbst ungewollt eine 
Falle stellen, warnt der Informationsdienst. 
Trägt der User im „Junk-E-Mail“-Register „Si-
chere Empfänger“ seine eigene Adresse ein, 
lässt der Filter alles durch, was ankommt. Wel-
che Auswirkungen nicht ständig aktualisierte 
und falsch programmierte Spam-Filter haben 
können, zeigen folgende Zahlen: Nach neueren 

I nnovation
 und Umwelt

1949 reisen erste deutsche Gruppen zu fach-
praktischen Forbildungen in die USA. Viele der 
Teilnehmer kehren als begeisterte Transatlantiker 
zurück und engagieren sich für die deutsch-
amerikanische Zusammenarbeit Weiter auf Seite 30.
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