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Osterreich lasst di@Virtschaftskise hinter sich

Die Osterreichische Nationhhank
(OeNB) hat ihre Prognose fiur das
Wirtschaftswachstum im Jahr 201
kraftig um Uber einen Prozentpunk
nach oben rediert. Gestitzt auf
wieder starke Exporte und hoher:
Investitionen der Unternehmen wird
das Bruttoinlandsprodukt heuer un
real 3,2 Prozent wachseprognosti

zieren die Volkswirte der Notéank.

Auch flir die Jahre 2012 und 201
wird das Wachstum Uber dem lang
jahrigen Durchschnitt gesehel
(2012:2,3%; 2013:2,4%¢gen

Osterreichs Wirtschaft wachst dami
deutlich starker als der Euroraum, fC
den das Eurosyem flir heuer eine
Bandbreite von 1,5% bis 2,3% und f
das nachste Jahr von 0,6% bis 2,¢

t NET Syd &aASKiod ra
zeit zu den Wachstumszeaeh inna-

halb des Euroraums. Angiehts der
nachlasenden internatimalen Kao-

junkturdynamik und weter bese-

hender Ridien dirfen wir uns auf
dieser gunstien Situation aber nicht
I dza NHzK Sy d = | &emes
Nowotny die aktuelle Prognose.

Ruckenwind hat Osterreichs  Wirt
schaft durch die raschere Erholun
der Weltwirtschaft und inlsesordere
durch das starke Wachstum de
Haupthandelpartners Deutschland.

Das reale BHRliveau von vor Aus
bruch der Finanzund Wirtschafts
krise wurde bereits wieder im erster
Quartal 2011 erreicht.

Quelle OeNB

Kundenzufriedenheit alsvirtschaftlicher Erfolgsfaktor

Unternehmen mit zufriedenen Kior
den missen die Zukunft trotz allel
wirtschaftlichen Schwankungen nichi
furchten. Aber Kundenzufriedenheit
entsteht nicht von alleine.Ein kom-
petenter und erfahreneg Partner ist
dabei aber hilfreich

Das im Jahr 2000 gegriindete Instit
SURVEY & CONTROL hat sich

Beginn an auf individuell optimierte:
Management der Kundenbeziehunc
spezialisiert und zahlt zwischenieih

zu den etablierten Unternehmen in

diesemBusiness Segment.

Durch die qualitativ hochwertige Ar
beitsweise, welche voninnovation,
Erfahrungund Zuveréssigkeit gpragt
ist, konntenviele Urternehmen, Be
horden, Institutonen, Non Profit
Organisationen und Vereine im -Ir
und Augand takréftig und erfolgreich
unterstitzt werden.In einer partner

schaftlichen Zusammenarbeit lgag
esdabei, sich das Vertrauen der ku
den durch qualitativ hochwertige Leis
tungen zu erdoeiten.

Dafur sind neben den erfaénen
Mitarbeitern auch rund 9.500 enga
gierte Teskunden veantwortlich, die
im Autrag der Kunden beispielsweis
Produkte, Dienstleistungen und di
Servicgualitdt des eigenen Unter
nehmers, aber auch von Mitbewer
bern, unter die Lup@ahmen.

Die professionellerund leidenschatf

lichenMitarbeiter, sowiedie moderne
und in allen Belangen vethndige
Infrastruktur sind Garant dafir, das
Mystery Shopping Prekte genau so
zielgruppenorietiert, flachendekend
und zeitnah realisiert werden, wie
Markt- und Menungs$orschung, CRM
Consufing, POS Coaching undPOS
Service.

EUZukunftspognosen

Die vonder Kommission am 10. No
vember 2011 veroffentlichten Herbst
prognosen fir 2012013 zejen, d&
der Wirtschaftsaufschwung zum 8&til
stand gekommen ist und das niedrig
Vertrauensniveau Investitieen und
Konsum negativ beeinfls.

Dieser Vertrauensverltisist auf die
negative Wechselwirkung zwische
der Staatsschuldenkrise und der Siti
ation im Finanzsektor sowie auf die
Abschwéachung der Weltwirtschaf
zurlickzufiihren.

Die Folgenwaren im Eurogebiet be
sonders spurbar. Daher dirfte das B
im nachsten Jahstagnierenund das
Gesamtwachstum in der EU 2012 b
nur 0,6 % liegen.

Quelle EU Kommissiol

In dieser Ausgabe

WEGE ZUR KUNDENZUFRIEDENH

Am Beispiel einesosterreichischen
Unternehmers wird aufgezeigt, wie
vielfaltig die Wege auOptimierung

des Service und damit zur Kundenz
friedenheit sind.Dieses Untarehmen

hat rechtzeitig erkannt, daes nicht

genigt, nur Produkte mit einergu-

ten Preis/Leistungsverhaltnis zu hi

ren, sondern seine Kunddn Zukunft

mit Service zu begeistern.

SUrveyCONTROL
keeps your business in motion
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Studie der EU Kommissiormzur Verbrau-
cherzufriedenheit stellt dem gesamten
Handel durchwachsenes Zeugnis aus

Demnach sind Handelskunden in Osterreich im Vergle g

zum Durchschnitt der EP7, teilweise zufriedene und

auch treue Kunden. Denn der &sterreichische Konsum [

deckt seinen Bdarf tendenziell lieber im Inland.

Vor einiger Zeihat die Europaische KommissierGere-
raldirektion fur Gesundheit und Verbraucher einen dkts
lierten Bericht Uber die Kundenzufriedenheit in den 27 E
Mitgliedstaaten préasentiert. Die jeweiligen Landerizhte
bieten einen unmittelbaren Vergleich mit dem Schnitt d
EU27. So kdnnen in acht Produktbereichen die Ergebni
dem EUDurchschnitt gegentiber gestellt undrhandene
Verbesserungspotdiale in der Verbraucherzufriedenhei
analysiert werden.

Der zusammenfassende Bericht zeigt bemerkenswe
Unterschiede zwischen den Landern. So etwa schwan
die Werte bei der Untersuchung der Kundenzufriedenh
im Bereich der Auswahl an umweltfreundlichen Produkt
zwischen 30 und 79 Prozent. Generell zeigeh suropé
sche Kunden zufrieden mit den Leistungen lhrer Méark
jedoch sind gewisse Unzufriedenheiten beim Rre
Leistungsverhéltnis erkennbar.

Die Umfrage zeigt auch klar, daEuropaer im Allgeme
nen dazu tendieren, dem Service eine grof3ere BedeutL
als dem Preis zuzuschreiben.

Vereinfacht kdnnte man sagen, @die Hauptfaktoren der
Verbraucherzufriedenheit auf den europaischen Markti
die Qualitat im Service und das Vertrauen in die Hanc
sind. Defizite bzw. Unzufriedenheiten sind im Bereich (
Konsumentenschutzes (Werbung, Schutz der Privatsph
AGBS), beder Professionalitat und den Kenntnissen d
Personals wie auch bei den Lieferzeiten auszumachen.

Der Osterreichische Handel schneidet in der Studsee-
samt relativgut ab. In der Summe der Vergleichswer
liegen die Osterreichischen Ergebnisse ileraluntersut-
ten Produktgruppen teilweise sogar deutliclg iber dem
EUSchnitt. Vor allem in den Punkten Qualitdt und Pr
(Vergleichbarkeit, Leistbarkeit), Vertrauen in die Hand
(Einhaltung des Konsumentenschutzgesetzes, Transpail
Zahlsysteme), lzer auch im Servicebereich haben dis- ¢
terreichischen Handler die Nase vorne. Sie punkten
umweltfreundlichen, innovativen Produkten und weise

auch hohe Zufriedenheitsraten bei der V@ighkeit auf.

Spartenobmann KommR Franz Penz Uberraschen die
gdyAaasS yAOKG ¢ A NJdernsefraich o
sche Handel den europaischévergleich nicht scheuer
mui. Eine Bestatigung unserer standigen Bemiihungen
den Kunden in Form dieser Studienergebnisse zu erhal
freut mich natiirlich auRRerordentlict.

Lediglich bei den Offnungszeiten und beim grenziib
schreitenden BeschaffungsPreis und Qualitatsvergleich
werden fiir Osterreich unterdurchschnittliche Werte sau
gewiesen. Letzteres dirfte aber damit zusammenhéng
dal? auch die Bereitschaft, in anderen £&8ndern eina-

kaufen, nur unterdurchschnittlich ausgeprégt ist. De
Osterreichischen Handel kdnnte schlimmeres passieren.

QuelleWKO.at

Mit Servicequalitat bei Kunden punkten

Einerseits ist eitJberangebot- sowohl an Geschéften, al
auch an Produkten fur den Verbraucher erfreulich, denr
dies flhrt zwangsweise zu einem Verdrangungsweettl
werb der meist Uber den Preis stattfindet. Andererse|
tiberfordert dieses Uberangebot die meisten Verbrauch
Sie finden sich nicht mehr zurecht und treffen ihre Ka
entscheidung zunehmend nach der Servicequalitat
ihnen von Unternehmen geboten wird.

Differenzierung aldVettbewerbschance

In unserem Fallbeispiel hat sich das Unternehmen fiir e
Differenzieung zum Mitbewerb durch SERVICEQUALI
und gegen einen Preiskampf mit seinen Mitbewerbe
entschielen.

Klares Ziel dabei ist BEST IN SERVICE zu leben unc
Kunden damit auf Dauer zu begeistern und somit kosti
glnstig an sich zu binden.
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STRATEGEANALYSE

Nachdem von der Unternehmensleitung der EntschluR gefal3t wurde, sich n
auf einen Verdréangungswettbewerb in Form von Preisschlachten einzulas!

sondern sich vom Mitbewerb durch absolute Kundenorientierungliffieren-

zieren, wurde die Suche nach dem daflir geeigneten Partner gestartet. Ur
den zahlreichen Bewerbern konnte SURVEY & CONTROL mit seinen Idee

Konpetenz und seiner Erfahrung punkten und wurde beauftragt.

In intensiven und partnerschaftlicheBesprachen wurde eine Gesatrategie entwickelt, die letztendlich auf mehr
ren wichtigen Bausteinen beruhte. Die Konzeption basierte darauf, zuerst dénd&tnd zu erheben, danach ggei
nete Losungsasiitze zu erarbeiten und letztendlich die Umsetzung den Erfolg laufend durch qualifiziertes Myster
Shopping zu Uberprifen und die MaRnahmen stetigd vor allem nach Bedarkielgerichtet zu evaluieren.

Kundenbefragung

Mit einer dreistufigen und damit
umfassenden Kundenbefragung &
allen Standorten des Unternehmen:
werden Meinungen und Wisthe
der Kunden erhoben. Stufe eins de¢
Befragung erfolgtONLINEUber das
Internet, Stufe zwei dolgt TELEFO
NISCHund Stufe drei dolgt letzt

endlich direkt vor Ort in den einzel
nen Filialen in Fon von FACE TC
FACE INTERVIEWSIe Befrgungen
werden von SURVEY & CONTF
vorbereitet, durchgefihrt und aus
gewertet. Hochstes Augenmerk wiri
auf die Qualitat der Befragung uni
die Valditat der Ergebnisse gelegt
Fallzatben: 3.000 1500 6.500

Mitarbeiterbefragung

In einer umfassenden Befragung dt
Mitarbeiter werden Winsche, Anre
gungen und auch Beschwerden- e
hoben. Die Befragung erfol@NLINE
Uber das Internet. Die Befragun
wird von SURVEY & CONTROL voi
reitet, durchgefihrt und ausgewe

tet. Hochses Augenmerk wird auf die
Qualitat der Befragung und die Vatd
tat der Ergebnisse gelegt.
Falkzahl:4.000

Mystery Calling

Parallel zu den Kunderund Mitar-
beiterbefragungen werden in del
zentrale und den FilialeMESTARUFE
durchgefuhrt um die Servigealitat
am Telefon zu erheben. Die Testanru
werden von SURVEY & CONTRQ@L
bereitet, durchgefihrt und aus

gewertet. Hochstes Augemerk wird
auf die Schulung der Tester, die Qua
tdt der Testdurchfihrung und die
Validitat der Ergebnisse gelegt.
Falzaht 400

Mystery Mailing

Neben den Testanrufen zur Erhe
bung der telefonischen Servicequali
tat wird diese auch in der schriftl
chen Kommurkation mit TEST £
MAILS erhoben. Die Test -Mails
werden von SURVEY & CONTRC
vorbereitet, versendet und ausg

wertet. Héchstes Augeamerk wird
auf die Schulung der Tes, die
Qualitat der Testdurdtihrung und
die Validitat der Ergebnisse gelegt
Fallzahi 400

Store Checks

Um zu erheben, wie die Vorgaben dt
Marketing Abteilung am POS umgt
setzt werden, wird flachendeckent
und zeitgleich eineMARKETINGER
FOLGSKONTROLd#&chgefihrt. Die
Store Checksverden von SURVEY .
CONTROL vorbereitet, durchgefiih
und augewertet. Hochstes Augen
merk wird auf die Schulung der Stor
Checker, die Termireue, die Qualitat
der Testdurchfiihrung und die Vakd
tat der Ergebnisse gelegt.
Fallzahl260

Mystery Shopping

In einem ersten und umfassende
Mystery Shopping Durchgang, in For
von BERATUNGSGESPRACHEI

nachfolgenden ONLINE UND VOR
ORTTESTKAUFEMird erhoben, ob
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und in welcher Art und Weise, di
bisher glltigen Standards eingdha
ten werden. Dazu gehéren beisgel
weise

BegriRung und Kuenansprache,
Qualitat der Bertung, Verkaufsakii
vitdt und naturlich Veraschiedung.

Damit nicht nurpro Filale, sondern
auch unternehmenseit, ein gesa-

tes und aussagekriijes Bild erb-

ben wird, werden die Tests mitrei

heitlichen Szenarien (genaue Vo
gaben an Testkuten) und in allen
Abteilungen der getesteten Filialer
erfolgen.

Gleictzeitig wrd dabei fesgestellt,
welche Mitarbeiter welchen Sch
lungsbelarf haben, so dass kitige
Schuungen nicht mehr nach den
Gielkannerprinzip, sonder ganz
individuell und somit viel koste-
glnstiger und ziglerichtet erfolgen
kénnen.

Die TESBERAUNGEN und TEST
KAUFE werden von SURVEY .
CONROL vorbeitet, durchgefiihrt

und augewertet. Hochstes Augen
merk wird auf die Schulung der §e
ter, die Termintreue, die Qualitat
der Testdurchftirung und die Valid
tat der Ergebnisse gelegt.
Falzahken: 4®/200

Shoplifting

Um zu erheben, wie es um die Siche
heitsstandards in den Filialen bestel
ist, werden TESTDIEBIAHLE und
CASH HANDLING TE&&&h einheiti
chen Szenarien durgefuhrt.

Mit Testdiebstahlenund cash hamlling
tests wird die Aumerksamkeit der
Mitarbeiter gegeniiber Ladadieben
und Betrugsrerauchen getetet.

Die Testdiebstahle und cash handlir
testswerden von SURVEY & CONTF
vorbereitet, durchgefihrt und aus
gewertet. Hochstes Augemerk wird
auf die Schuung der Teter, die Te-
mintreue, die Qualitat der Telurch-
fuhrungund die Validitat der Erdmis-
se gelegt.

Fallzahén: 400/200

AUSWERTUNG

Noch wahrend der umfangreichel
Kunden und Mitarbeiterbefragungen,
den Testanrufen und Test eMails, de
Store Checks, den Testkaufen und d
Testdiebstahlen werden alle erhobe

und Testern tagesaktuell online eir
gegebene- Fragebogen zeitnah von
zustandigen Projektteam auf Plausikt
litdt gepruft und erst danach zur Aus
wertung freigeschaltet. Ab diesen
Zeitpunkt hat der Kunde online be
Internet Zugriff auf die Ergebnisdaten.

Zusatzlich wird aus allen Ergebnisd
ten ein individueller und umfassende
Ergebnisbericht erstellt, der klar uni
deutlich den erhobenen Isfustand
dokumentiert und der konkrete und
nachvollziehbare Handlungsempfet
lungen beinhaltet. Dieser Bericht bil
det die Grundlage fur den néchste
Schritt, die Festlegung der erforderl
chen MalRnahmen zur Erreichung dt
gesteckten Ziele. Dabei werden -si
wohl organisatorische Malinahmer
aber auch MalRnahmen im Bereich d¢
Mitarbeiterschuung betrachtet.

nen Daten einer umfangreichen Qu: Detais und Informationen zu allen
litatskontrolle unterzogen. Dabei wirc Dienstleistungerauf der hternetseite
jeder d@nzelne- von den Interviewern www.surveycontrol.at
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UMSETZUNGSPHASE

Nach derPrasentation der umfassenden Ergebnisanalyse wird Schritt-ziiei
Einleitung von zielfiihrenden VerbesserungsmalRnahmen Angriff genom

men. Dazu wird die Business Unit COACHING von SURVEY & CONTROI
Durchfiihrung von POS Mitarbeiterschulungerdudie Business Unit SERVICE
PROMOTION mit der Ubernahme eines Teils des Regalservices beat

Durch diese beiden MaRnahmen werden die Mitarbeiter einerdaitstengirstig, zielgerichtet und individuelim richti-
gen und effektiven Umgang mit gehult und andererseits durch Entlastung im Bereich Regalservice fir die
tungstéatigkeit am Kunden freigespielt. Letztendlich lautet die Zielsetzung des Gesamtprojektes BESTCIR S& RMrkt
zu erreichen. Bereits in der Umsetzungsphase wird eingirkaierliche Erfolgskontrolle durch laufende mden und
Mitarbeiterbefragungen, Mystery Calling, Mystery Mailing, Store Check, Mystery Shopping und Shopliftingfébrth¢
Fur die einzelnen Projekte werden monatlich die Szenarien gewechselt. Die ¢dglighbnisauswertung steht der Zen
rale und den Filialleiterin Echtzeit online zur Verfligung. Zuséatzlich erhalten alle Beteiligteratiich einen Egebnis-
band, der auch den Mitarbeitern am POS faktenorientiert Starken und Schwéchen aufzeigiclirttervorragend zut

Motivation eignet.

POS COACHING

PRAVENTIONSSCHULUNG

POS SERVES

In den meisten Fallen werden Mitar
beiter mit Kundenkontakt sehr inten
siv auf verschiedene Verkaufstakti
ken geschult, aber kaum auf zeitgt
mafen und damit erfolgreichen Kur
denumgang.Gerade hier setztdas
POSCoachingn. Es bedeutet nickt
anderes als individuelle Schulung de

Mitarbeiter am POS mit Schwerpunt |

Kundenbeziehung imevkauf.

Dabeiwerden situationsbedingtind

praxisnahe- vor allem aber in der
von den Mitarbeitern gewohnten
Umgebung und wéhrend der sons
auch Ublichen Arbeitszeiten den

Teilnehmern fur den jeweiligen Kun
den individuell entwickelte, Inhalte
vermittelt. Den Mitarbeitern wird vor
allem vermittelt, in welcher Form
Kunden zu begeistern sind.

Es ist klar, ganz wird man Ladendie
stahl nie verhindern kdnnen. Aber j
besser die Mitarbeiter Uber die Tater
profile, die Vorgangseise und das
Verhalten, die Psychagie der einzel
nen Tater Bescheid wissen, desto eh
werden sie Ladettiebstahl verhindern
kénnen und Ldendiebe dabei ertap
pen. Aber auch das Ansprechen ur
der Umgang mit einem Laden

diebmuss geschult und geprobt wer
den. Dann werden sich die Mitarbeite
auch sicherer fihlen.

In speziellen Praventionsschulunge
die immer auf die Bedurfnisseind
Gegebenheiten des Kunden abge
stimmt sind, weden die Mitarbeiter
darauf geschult, wie Ldendiebstahl
effektiv zu verhidern ist.

Bekanntermalienhat jeder einzelne
Kunde besordere Wiinsche und &
diurfnisse, was die Piaierung und
Prasatation seher Produkte betrifft.

Mit der qualfizierten Regalbeteuung

kénnen die eigenen Mitarbeiter flr
den Kundaekontakt freigespielt we

den.

Mit qualifizierten Promotions kdinen
neue Zielgruppenerreicht und Ve-
kaufserfolggeneriert weden.
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EVALUIERUNG & MEINUNGI

Nach AbschluB der Phasen ANALYSE und UMSETZUNG beginnt die
rungsphase. Damit ist gemeint, Rlalle gesetzten MalRhahmen kontinuierlic
auf deren Erfolg gepruft werden. Dazu gehoren laufende KUNDENMITAR
BEITERBEFRAGUNG#benso, wie regelméRige STORE CHECKS, TEST
und TESTDIEBSTAHLE mit unmittelbarem Feedback in den getesteten Filic

Das sagen Kunden

Wir arbeiten nun schon seit Jahre
mit SURVEY & CONTROL im Bert
Mystery Shopping zusammen un
schatzen vor allem die Innovatiol
und Zuverlassigkeit in der Projek
durchfihrung Die Vielfalt an Test
kunden, unter denen wir wahler
kdnnen, begeistert mich jedes Me
aufs Neue.
Mag. Marion C.
Geschaftsfuhrung Vertriebsleitung

Nachdem wir schon bei mehrerel
Instituten Marktforschung in Auftrag
gegeben hatten, wollten wir einma
etwas Neues probieren. SURVEY
CONTROL konnte uns mit sein
Konzeption Uberzeugen und wi
wurden in unserer Wahl voll unc
ganz voll bestatigt. Gerne werde
wir weitere Projekte mit diesem
Institut durchfiihren
Dr. Raimund W.
Marktforschung- Kundenbezielng

Im Kampf gegen Ladendiebstahl-h
ben wir nun endlich einen kompeten
ten Partner gefunden dem es gelan
unsere Mitarbeiter zu diesem Them
zu sensibilisieren und in der richtige
Vorgangsweise zu schulen. Den |
folg kénnen wir nicht nur an der
zurick gehenden Inventurdifferen
zen, sondern auch unmittelbar an
zunehmenden Aufgriff von Testdie
ben messen.

Mag. Robert F
RevisiorFilialsicherheit

Es ist erstaunlich, wie gut vorbereite
die Testkunden beim Mystery Shog
ping ans Werk gehen und wie prée

sie in den Feedbae®esprachen ihre
Wertungen begriinden. Kaum einme
ergeben sich durch unsere Marktleite
Rickfragen zu den Testergebnissen.

Franz Josef G.
Geschéftsleitung

Seit wir unsere Store Checks dur
SURVEY & CONTROL vornehmen
sen, kénnenwir nicht nur auf sehr
gute Prifberichte, sondern auch run
7.000 Fotos pro Durchgang zurlc
greifen. Damit werden die Prifbe
richte zweifelsfrei belegt.

Rainer K.
Gesamtkitung Filialen

Das sagen KundeNlitarbeiter

Jedes Mal, wenn wir einen Myster
Shopper im Hause haben, fihre ic
das Feedback Gesprach gemeins:
mit den getesteten Mitarbeitern. Nicht
nur ich, auch meine Mitarbeiter schat
zen es, unmittelbar nach dem Te¢
persénlich erklart zu bekommen, wa
rum wie gewertet wurde.

Das ist viel besseals eine Ergebnigh
sprechung anhand eines Berichtes d
erst nach Wochen einlangt und dan
nicht mehr nachvollziehbar ist. Auc
die Online Auswertung finde ich sef
gutund Ubersichtlich.
Rudigem.
FilialleiterGroffiliale

ad

Nun bin ich schon mehrmals von de
SURVEY &ONTROL Shoppern gete
tet worden. In einigen Fallen warel
die Testergebnisse hervorragent
manchmal aber auch weniger gut. Fi
mich waren die Bewertungen aber i
jedem Fall nachvollziehbar und ic
habe aus dem Feedback einiges- ¢
lernt.
Ludwig O
Fachvekaufer Sanitar

Das Filialcoaching von SURVEY
CONTROL hat mich echt begeiste
Der Coach hat mir nach jedem Ku
dengesprach sofort gezeigt, was ic
besonders gut, aber auch schlecl
gemacht habe. Kein Vergleich mit de
eher meist langweiligen Schulunge
an denen ich schon mehrfach teilge
nommen habe.
Brigitta B
Fachverkauferin Texti

Die Leute von SERVICE & PROMOT
machen ihren Job wirklich gut. Be
den Promotions sind sie gut gescht
und hoéchst motiviert. In der Regalbe
treuung unterstitzen und erdlsten
sie unsere Mitarbeiter so, dass dies
endlich mehr Zeit fur ihre eigentliche
Aufgabec¢ die Kundenberatung ha
ben. Ich wiirde mir noch mehr Promc
tions und noch mehr externe Regaibe
treuung wiinschen
Liane R
FilialleiterStellvertreterin
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Das sagen Mystery Shoppef estdiebe- Promotoren- Servicekrafte

Ich arbeite neben meinem Studiun
der Marktforschung fiir mehrere
Institute als Interviewerin. Natirlich
wird man meigens fir die Interviews
geschult, aber nirgends, aul3er b
SURVEY & CONTROL, ist es mir bi
passiert, dass mir ein Tester zu
Interview geschickt wurde. Hier wirc
offenbar wirklich groRer Wert aui
korrekte Interviews gelegt.
Sabine F.
Studentin- Interviewerin

Anfangs habe ich mich gewunder
wie viele personliche Daten SURVI
& CONTROL von mir wissen wollt
Nachdem man mir aber erklarte, das
dies erforderlich sei, weil man fi
jeden Testauftrag die geeignetel
Testkunden auswahlt, war mir klai
dass hier ernst und seriés gearbeits
wird. Ich freue mich Uber jeden ne
en Testauftrag, weil diese spaend
und sehr gut honoriert sind. Da ist €
vollkommen in Ordnung, dass ma
nicht nur fir den Test selbst, sonder
schon fir die Schulung rege Zeit
aufwendet. Toll finde ich, dass de
online einzugebende Frabgegen so
schnell geprift wird und ich jede:
Mal ein Feedback egal ob positiv,
oder negativ- dazu bé&komme.
Rudolf W.
Optiker- Mystery Shopper

In meinem Freundeskreis belachelt
man mich zuerst, als ich mich als Fe:
kunde bei SURVEY & CONTROL
worben habe. Ich mache diesen Jc
nicht des Geldes wegen, sondern we
ich mich schon viel zu oft als echte
Kunde Uber schlechten Service ge:
gert hale. Nun arbeite ich aktiv darar
mit, den Service zu verbessern.

Dr. Gudrun R.
Internistin- Mystery Shopperin

Jedes Mal, wenn ich im Auftrag vo
SURVEY & CONTRAs Testdieb un
terwegs bin steigt mein Puls. Obwot
ich gut geschult und entsprechen
legitimiert bin, ist die Nervositat da
Trotzdem liebe ich diese Auftrage
denn damit werden Sicherheitsliicke
und unaufmerksame Mitarbeiter in
den Geschaften schonungslos aufg
zeigt. Wegen meiner Aufregung ist €
auch schon vorgekommen, dass ic
mitunter einen kleinen Fehler began
gen und deshalb kein Honorar erha
ten habe. Ich verstehe das aber, der
dann muss der Testdiebstahl von- €
nem anderen Kollegen wiederhol
werden. Auch wenn die Projektleite
von SURVEY & CONTROL da
streng sind, machen midiese Test
diebstéhle grof3e Freude.
Werner T.
Handelsvertreter; Testdieb

Schade, dass ich nicht mehr Auftrég
als Mystery Shopperin von SURVEY
CONTROL erhalte. Ich wiirde das
gerne hauptberuflich machen, abe
das geht hier leider nicht, weil ict
sonst meine Sichtweise als Kundi
verlieren wiirde.
Daniela N.
Lehrerin i. Rg Mystery Shopperin

Ich durfte nun schon verschieden
Produktprasentationen fir SERVICE
PROMOTION durchfiihren und jec
davon hat mir grol3en Spall gemact
Es ist zwarungewdhnlich, dass ict
dabei auch schon getestet wurde
finde das aber durchaus in Ordnun
SchlieBlich werde ich dafir ja auch g
bezahlt und bin ordentlich versichert
Auch nicht selbstverstandlich ist, das
ich jeden Tag einen Onlifericht

Uber meineTéatigkeit abgeben muss.

Markus S.
Student-Promoter

Fur mich als junge Mutter und Haus
frau ist es hilfreich, daich nebenbei
ein kleines Zusatzeinkommen als-R
galbetreuerin habe. Die Projektleite
von SERVICE & PROMOTION sind :
sehr streng undrerzeihen keine Feh
ler, aber ich denke, das sind sie ihre
Kunden auch schuldig. Ich arbeil
gerne fiir so ein engagiertes Team.

Karin G.
Hausfrau-Servicekraft



