Testkaufe in der Servicewuste

i : trin Drogatz. Anschliefend will sich der
In einem hessischen Chef mit seinen Mitarbeitern zusammenset-

Baumarkt unterwegs mit einem ,, Mystery zen und iber die Ergebnisse sprechen. Bei
o . o Peter Lehmann wird Katrin Drogatz erwih-
Shopper -so nennen sich Testka ufer, nen, dass er gerade noch etwas anderes zu

die Personal auf Freundlichkeit tun hatte und deshalb mdglicherweise etwas

und Kompetenz priifen,verdeckt und im

Auftrag der Firma.

VON ESKE HICKEN

FRANKFURT * Das Image von der deutschen
Servicewiiste hilt sich hartnickig. Auch
wenn Einzelhandels-Konzerne inzwischen
Mitarbeiter bereitstellen, um Kunden zu ver-
abschieden oder ihre Beschéftigten zu absur-
den Begriiffungssitzen zwingen.

Katrin Drogatz soll das &ndern - oder da-
beizumindest etwas nachhelfen. Fiir die Per-
sonalmanagement-Agentur PMS in Fulda
organisiert sie Testkdufe. Verdeckt. Es geht
um den ganz normalen Einkauf, die Tester
sollen sich weder zickig, noch besonders
wihlerisch oder geizig geben. ,Mystery
Shopper®heifitdasin der Branche. Die Band-
breite ist grofl: Einfache Tests gibt es ab 15
Euro, wenn Experten gefragt sind, sind die
Grenzen nach oben offen.

Der Auftrag kommt vom Inhaber eines
Baumarktes in der Nihe von Frankfurt. Ein
mittelstindischer Unternehmer mit 72 Be-
schiftigten, der an der Verbesserung seines
Servicearbeitet. Fiir die Mitarbeiteristesin-
zwischen der dritte verdeckte Test.

Besondere Fachkenntnisse sind nicht er-
forderlich, im Gegenteil. Baumarkt-Verkiu-
fer miissen auch fiir Laien verstdndlich er-
klaren konnen. Es ist der bislang heifleste
Tag des Jahres. Katrin Drogatz - heute selbst
unterwegs - triigt ein schwarzes Top und
sieht aus, als wiirde sie mal eben einen Ur-
laubstag nutzen, um ein paar Sachen fiir die
Renovierung zu besorgen. Auf der Liste ste-
hen zehn Kandidaten. Vor allem solche, bei
denen nach Ansicht der Geschiftsfithrung
etwas zu optimieren wire. ,Dem Auftragge-
ber geht es darum, ob der Verkiufer fiir den
Kunden zu sehen ist, ihn begriifit und ob er
verstindlich erklirt”, sagt Katrin Drogatz.
Und von den Tests sollen schliefllich auch
die Verk#ufer profitieren.

Insgeheim stellt man sich aber die Frage,
ob man selbst gern bei der Arbeit getestet
wilrde. An einem der schlechten Tage, an de-
nen nichts gelingt und nichts Verniinftiges
herauskommt.

Kompetenz auf Nachfrage

»Jeder hat mal einen schlechten Tag®, sagt
Katrin Drogatz. ,Das ist beriicksichtigt und
deshalb empfehlen wir auch mehrere Tests.”
Woméglich hatte auch Peter Lehmann (alle
folgenden Namen gedndert) solch einen
schlechten Tag. Katrin Drogatz schiebt ih-
ren Einkaufswagen schon seit zehn Minuten
durch die ansonsten menschenleere Flie-
sen-Abteilung. Sie muss ihn schlieflich an-
sprechen. Er gibt kompetent Auskuntft, aber
nur, wenn er gefragt wird. Obwohl ihm die
Testkduferin durch ihre Fragen (,,haben Sie
auch noch etwas anderes?*) mehrere Vorla-
gen liefert. In Schulnoten ausgedriickt wire
das insgesamt eine drei oder vier, sagt Ka-

unmotivierter wirkte.

Beim nichsten Kandidaten gibt Katrin
Drogatz vor, ihr Wohnzimmer ausspachteln
zuwollen. Der freundliche Herr von der Bau-
stoff-Auskunft informiert kurz iiber fertige
oder noch anzurithrende Spachtelmasse,
verweist dann aber auf die Fachabteilung:
»50 gut kenne ich mich damit nicht aus.”
Das ist in diesem Fall ein Pluspunkt: Besser
ein freundlicher Verweis, als vorgetduschte
Kompetenz.

Freundlichkeit ist das Wichtigste

Es gibt eine Checkliste: Verhalt sich der Ver-
kiufer,,aktivund engagiert“? War er freund-
lich? Hielt Augenkontakt? Verabschiedete er
sich? Die Liste hat die Agentur gemeinsam
mit Michael Bauer erarbeitet. Bauer (Name
ebenfalls gedndert), der Geschiftsfiithrer
und Inhaber des Baumarkts, hitte nichts da-
gegen, seinen Namen und den seines Ge-
schifts zu nennen, mdchte aber seine Mitar-
beiter vor einer Identifikation schiitzen.
Uberhaupt, die Mitarbeiter. ,Freundlich-
keit“ sei ihm das Wichtigste, sagt Bauer,erst
danach kommt Beratungskompetenz - das
kann man lernen® Man glaubt es ihm, wenn
er das sagt.

In Bauers Biicherregal steht ,Zen in der
Kunst des Bogenschieflens®. Er trdgt eine
schwarz gerandete Brille, die ein wenig von
der fliehenden Stirn ablenkt, dazu ein de-
zent kariertes Hemd - ein Mitarbeiter schi-
kanierender Kontrollfreak sieht anders aus.
Es gehe ihm um Verbesserungen, ,,nicht da-
rum, dass ich Leuteauf dem Kieker habe. Ich
méchte einfachein Urteil von jemandemau-
Berhalb des Unternehmens* erklirt er seine
Motivation, Testkdufe in Auftrag zu geben.

Karin Wolter, die Betriebsratsvorsitzen-
de, hat den Testkdufen zugestimmt. Sie er-
withnt den besseren Service und die Moglich-
keit, sich selbst zu verbessern. Und der
Druck? Die Mitarbeiter fithlten sich schon
unter Druck gesetzt, sagt sie. Uberall laufe
es nach dem Prinzip: ,Du machst mit oder
Du kannst gehen®, sagt sie. ,Aber so ist un-
ser Chef nicht. Das ist keine schlechte Ein-
richtung.”

Das beste Ergebnis des Tages hat Michael
Braun aus der Holzabteilung vorgelegt. Er
ist der Typ des hilfsbereiten Nachbarn mit
dezent getonter Brille. Es geht um Laminat.
»Kann man helfen?", sagt er ldssigim Vorbei-
gehen. Er versucht nicht, die teuersten Mo-
delle aufzuschwatzen, weist auf Zubehor hin
- ,Trittschallddimmung, Bodenleisten® -
gibt praktische Tipps und erklirt sich be-
reit, gern noch andere Modelle dazu zu be-
stellen.

Es war nicht sein erster Test, aber er sei ei-
gentlich immer so, wie er eben sei, wird er
spiter sagen. 98 von 100 moglichen Punkten
hat er beim letzten Mal bekommen - ein Su-
per-Ergebnis, die Zufriedenheit ist ihm an-
zusehen, Bemerkt hat er es bisher nur ein-
mal, dass er getestet wurde. Er habe so eine
Vermutung gehabt, als jemand extrem spe-
zielle Detailfragen stellte.
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