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Österreich lässt die Wirtschaftskrise hinter sich 

Die Österreichische Nationalbank 

(OeNB) hat ihre Prognose für das 

Wirtschaftswachstum im Jahr 2011 

kräftig um über einen Prozentpunkt 

nach oben revidiert. Gestützt auf 

wieder starke Exporte und höhere 

Investitionen der Unternehmen wird 

das Bruttoinlandsprodukt heuer um 

real 3,2 Prozent wachsen prognosti-

zieren die Volkswirte der Notenbank.  

Auch für die Jahre 2012 und 2013 

wird das Wachstum über dem lang-

jährigen Durchschnitt gesehen 

(2012:2,3%; 2013:2,4%) liegen.  

Österreichs Wirtschaft wächst damit 

deutlich stärker als der Euroraum, für 

den das Eurosystem für heuer eine 

Bandbreite von 1,5% bis 2,3% und für 

das nächste Jahr von 0,6% bis 2,8% 

tǊƻȊŜƴǘ ǎƛŜƘǘΦ αmǎǘŜǊǊŜƛŎƘ ȊŅƘƭǘ ŘŜr-

zeit zu den Wachstumszentren inner-

halb des Euroraums. Angesichts der 

nachlassenden internationalen Kon-

junkturdynamik und weiter beste-

hender Risiken dürfen wir uns auf 

dieser günstigen Situation aber nicht 

ŀǳǎǊǳƘŜƴάΣ ƪƻƳƳŜƴǘƛŜǊǘ Dƻǳverneur 

Nowotny die aktuelle Prognose. 

Rückenwind hat Österreichs Wirt-

schaft durch die raschere Erholung 

der Weltwirtschaft und insbesondere 

durch das starke Wachstum des 

Haupthandelspartners Deutschland.  

Das reale BIP-Niveau von vor Aus-

bruch der Finanz- und Wirtschafts-

krise wurde bereits wieder im ersten 

Quartal 2011 erreicht.  

Quelle OeNB 

 

 

EU Zukunftsprognosen 

Die von der Kommission am 10. No-

vember 2011 veröffentlichten Herbst-

prognosen für 2011-2013 zeigen, daß 

der Wirtschaftsaufschwung zum Still-

stand gekommen ist und das niedrige 

Vertrauensniveau Investitionen und 

Konsum negativ beeinflußt.  

Dieser Vertrauensverlust ist auf die 

negative Wechselwirkung zwischen 

der Staatsschuldenkrise und der Situ-

ation im Finanzsektor sowie auf die 

Abschwächung der Weltwirtschaft 

zurückzuführen.  

Die Folgen waren im Eurogebiet be-

sonders spürbar. Daher dürfte das BIP 

im nächsten Jahr stagnieren und das 

Gesamtwachstum in der EU 2012 bei 

nur 0,6 % liegen. 

Quelle EU Kommission 

 

 

Kundenzufriedenheit als wirtschaftlicher Erfolgsfaktor 

In dieser Ausgabe 

WEGE ZUR KUNDENZUFRIEDENHEIT 

Am Beispiel eines österreichischen 

Unternehmens wird aufgezeigt, wie 

vielfältig die Wege zur Optimierung 

des Service und damit zur Kundenzu-

friedenheit sind. Dieses Unternehmen 

hat rechtzeitig erkannt, das es nicht 

genügt, nur Produkte mit einem gu-

ten Preis-/Leistungsverhältnis zu füh-

ren, sondern seine Kunden in Zukunft 

mit Service zu begeistern. 

 

 

 

Unternehmen mit zufriedenen Kun-

den müssen die Zukunft trotz aller 

wirtschaftlichen Schwankungen nicht 

fürchten. Aber Kundenzufriedenheit 

entsteht nicht von alleine. Ein kom-

petenter und erfahrener Partner ist 

dabei aber hilfreich.  

Das im Jahr 2000 gegründete Institut 

SURVEY & CONTROL hat sich von 

Beginn an auf individuell optimiertes 

Management der Kundenbeziehung 

spezialisiert und zählt zwischenzeitlich 

zu den etablierten Unternehmen in 

diesem Business Segment.  

Durch die qualitativ hochwertige Ar-

beitsweise, welche von Innovation, 

Erfahrung und Zuverlässigkeit geprägt 

ist, konnten viele Unternehmen, Be-

hörden, Institutionen, Non Profit 

Organisationen und Vereine im In- 

und Ausland tatkräftig und erfolgreich 

unterstützt werden. In einer partner-

schaftlichen Zusammenarbeit gelang 

es dabei, sich das Vertrauen der Kun-

den durch qualitativ hochwertige Leis-

tungen zu erarbeiten.  

Dafür sind neben den erfahrenen 

Mitarbeitern auch rund 19.500 enga-

gierte Testkunden verantwortlich, die 

im Auftrag der Kunden beispielsweise 

Produkte, Dienstleistungen und die 

Servicequalität des eigenen Unter-

nehmens,  aber auch von Mitbewer-

bern, unter die Lupe nahmen.  

Die professionellen und leidenschaft-

lichen Mitarbeiter, sowie die moderne 

und in allen Belangen vollständige 

Infrastruktur sind Garant dafür, das 

Mystery Shopping Projekte genau so 

zielgruppenorientiert, flächendeckend 

und zeitnah realisiert werden, wie 

Markt- und Meinungsforschung, CRM 

Consulting, POS Coaching und POS 

Service. 
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Demnach sind Handelskunden in Österreich im Vergleich 

zum Durchschnitt der EU-27, teilweise zufriedene und 

auch treue Kunden. Denn der österreichische Konsument 

deckt seinen Bedarf tendenziell lieber im Inland. 
  

Vor einiger Zeit hat die Europäische Kommission - Gene-

raldirektion für Gesundheit und Verbraucher einen detail-

lierten Bericht über die Kundenzufriedenheit in den 27 EU-

Mitgliedstaaten präsentiert. Die jeweiligen Länderberichte 

bieten einen unmittelbaren Vergleich mit dem Schnitt der 

EU-27. So können in acht Produktbereichen die Ergebnisse 

dem EU-Durchschnitt gegenüber gestellt und vorhandene 

Verbesserungspotentiale in der Verbraucherzufriedenheit 

analysiert werden.  
 

Der zusammenfassende Bericht zeigt bemerkenswerte 

Unterschiede zwischen den Ländern. So etwa schwanken 

die Werte bei der Untersuchung der Kundenzufriedenheit 

im Bereich der Auswahl an umweltfreundlichen Produkten 

zwischen 30 und 79 Prozent. Generell zeigen sich europäi-

sche Kunden zufrieden mit den Leistungen Ihrer Märkte, 

jedoch sind gewisse Unzufriedenheiten beim Preis-

Leistungs-Verhältnis erkennbar.  
 

Die Umfrage zeigt auch klar, daß Europäer im Allgemei-

nen dazu tendieren, dem Service eine größere Bedeutung 

als dem Preis zuzuschreiben.  
 

Vereinfacht könnte man sagen, daß die Hauptfaktoren der 

Verbraucherzufriedenheit auf den europäischen Märkten 

die Qualität im Service und das Vertrauen in die Händler 

sind. Defizite bzw. Unzufriedenheiten sind im Bereich des 

Konsumentenschutzes (Werbung, Schutz der Privatsphäre, 

AGBs), bei der Professionalität und den Kenntnissen des 

Personals wie auch bei den Lieferzeiten auszumachen.  
 

Der österreichische Handel schneidet in der Studie insge-

samt relativ gut ab. In der Summe der Vergleichswerte 

liegen die österreichischen Ergebnisse in allen untersuch-

ten Produktgruppen - teilweise sogar deutlich ς über dem 

EU-Schnitt. Vor allem in den Punkten Qualität und Preis 

(Vergleichbarkeit, Leistbarkeit), Vertrauen in die Händler 

(Einhaltung des Konsumentenschutzgesetzes, Transparenz, 

Zahlsysteme), aber auch im Servicebereich haben die ös-

terreichischen Händler die Nase vorne. Sie punkten mit 

umweltfreundlichen, innovativen Produkten und weisen 

Mit Servicequalität bei Kunden punkten 
 

Einerseits ist ein Überangebot - sowohl an Geschäften, als 

auch an Produkten - für den Verbraucher erfreulich, denn 

dies führt zwangsweise zu einem Verdrängungswettbe-

werb der meist über den Preis stattfindet. Andererseits 

überfordert dieses Überangebot die meisten Verbraucher. 

Sie finden sich nicht mehr zurecht und treffen ihre Kauf-

entscheidung zunehmend nach der Servicequalität die 

ihnen von Unternehmen geboten wird.  
 

Differenzierung als Wettbewerbschance 
 

In unserem Fallbeispiel hat sich das Unternehmen für eine 

Differenzierung zum Mitbewerb durch SERVICEQUALITÄT 

und gegen einen Preiskampf mit seinen Mitbewerbern 

entschieden.  

Klares Ziel dabei ist BEST IN SERVICE zu leben und seine 

Kunden damit auf Dauer zu begeistern und somit kosten-

günstig an sich zu binden. 

Studie der EU Kommission  zur Verbrau-

cherzufriedenheit stellt dem gesamten 

Handel  durchwachsenes Zeugnis aus 

 

auch hohe Zufriedenheitsraten bei der Verläßlichkeit auf. 

Spartenobmann KommR Franz Penz überraschen die Er-

geōƴƛǎǎŜ ƴƛŎƘǘ ǿƛǊƪƭƛŎƘΥ α²ƛǊ ǿƛǎǎŜƴΣ Řŀß der österreichi-

sche Handel den europäischen Vergleich nicht scheuen 

muß. Eine Bestätigung unserer ständigen Bemühungen um 

den Kunden in Form dieser Studienergebnisse zu erhalten, 

freut mich natürlich außerordentlich.ά 
  

Lediglich bei den Öffnungszeiten und beim grenzüber-

schreitenden Beschaffungs-, Preis- und Qualitätsvergleich 

werden für Österreich unterdurchschnittliche Werte aus-

gewiesen. Letzteres dürfte aber damit zusammenhängen, 

daß auch die Bereitschaft, in anderen EU-Ländern einzu-

kaufen, nur unterdurchschnittlich ausgeprägt ist. Dem 

österreichischen Handel könnte schlimmeres passieren.  
 

Quelle WKO.at 
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STRATEGIE & ANALYSE 
 

Nachdem von der Unternehmensleitung der Entschluß gefaßt wurde, sich nicht 

auf einen Verdrängungswettbewerb in Form von Preisschlachten einzulassen, 

sondern sich vom Mitbewerb durch absolute Kundenorientierung zu differen-

zieren, wurde die Suche nach dem dafür geeigneten Partner gestartet. Unter 

den zahlreichen Bewerbern konnte SURVEY & CONTROL mit seinen Ideen, der 

Kompetenz und seiner Erfahrung punkten und wurde beauftragt. 

 

Kundenbefragung 

Mit einer dreistufigen und damit 

umfassenden Kundenbefragung an 

allen Standorten des Unternehmens 

werden Meinungen und Wünsche 

der Kunden erhoben. Stufe eins der 

Befragung erfolgt ONLINE über das 

Internet, Stufe zwei erfolgt TELEFO-

NISCH und Stufe drei erfolgt letzt-

endlich direkt vor Ort in den einzel-

nen Filialen in Form von FACE TO 

FACE INTERVIEWS. Alle Befragungen 

werden von SURVEY & CONTROL 

vorbereitet, durchgeführt und aus-

gewertet. Höchstes Augenmerk wird 

auf die Qualität der Befragung und 

die Validität der Ergebnisse gelegt. 

Fallzahlen: 3.000/1500/6.500 

Mitarbeiterbefragung 

In einer umfassenden Befragung der 

Mitarbeiter werden Wünsche, Anre-

gungen und auch Beschwerden er-

hoben. Die Befragung erfolgt ONLINE 

über das Internet. Die Befragung 

wird von SURVEY & CONTROL vorbe-

reitet, durchgeführt und ausgewer-

tet. Höchstes Augenmerk wird auf die 

Qualität der Befragung und die Validi-

tät der Ergebnisse gelegt.  

Fallzahl: 4.000 

Mystery Calling 

Parallel zu den Kunden- und Mitar-

beiterbefragungen werden in der 

zentrale und den Filialen TESTANRUFE 

durchgeführt um die Servicequalität 

am Telefon zu erheben. Die Testanrufe 

werden von SURVEY & CONTROL vor-

bereitet, durchgeführt und aus-

gewertet. Höchstes Augenmerk wird 

auf die Schulung der Tester, die Quali-

tät der Testdurchführung und die 

Validität der Ergebnisse gelegt.  

Fallzahl: 400 
 

 

Mystery Mailing 

Neben den Testanrufen zur Erhe-

bung der telefonischen Servicequali-

tät wird diese auch in der schriftli-

chen Kommunikation mit TEST E-

MAILS erhoben. Die Test E-Mails 

werden von SURVEY & CONTROL 

vorbereitet, versendet und ausge-

wertet. Höchstes Augenmerk wird 

auf die Schulung der Tester, die 

Qualität der Testdurchführung und 

die Validität der Ergebnisse gelegt 

Fallzahl: 400 
 

 

Store Checks 

Um zu erheben, wie die Vorgaben der 

Marketing Abteilung am POS umge-

setzt werden, wird flächendeckend 

und zeitgleich eine MARKETING ER-

FOLGSKONTROLLE durchgeführt. Die 

Store Checks werden von SURVEY & 

CONTROL vorbereitet, durchgeführt 

und ausgewertet. Höchstes Augen-

merk wird auf die Schulung der Store 

Checker, die Termintreue, die Qualität 

der Testdurchführung und die Validi-

tät der Ergebnisse gelegt. 

Fallzahl: 260 

Mystery Shopping 

In einem ersten und umfassenden 

Mystery Shopping Durchgang, in Form 

von BERATUNGSGESPRÄCHEN mit 

nachfolgenden ONLINE- UND VOR 

ORT TESTKÄUFEN, wird erhoben, ob 

In intensiven und partnerschaftlichen Gesprächen wurde eine Gesamt-Strategie entwickelt, die letztendlich auf mehre-

ren wichtigen Bausteinen beruhte. Die Konzeption basierte darauf, zuerst den Ist-Zustand zu erheben, danach geeig-

nete Lösungsansätze zu erarbeiten und letztendlich die Umsetzung und den Erfolg laufend durch qualifiziertes Mystery 

Shopping zu überprüfen und die Maßnahmen stetig - und vor allem nach Bedarf - zielgerichtet zu evaluieren.    
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und in welcher Art und Weise,  die 

bisher gültigen Standards eingehal-

ten werden. Dazu gehören beispiels-

weise 
 

 
 

Begrüßung und Kundenansprache, 

Qualität der Beratung, Verkaufsakti-

vität und natürlich Verabschiedung. 

Damit nicht nur pro Filiale, sondern 

auch unternehmensweit, ein gesam-

tes und aussagekräftiges Bild erho-

ben wird, werden die Tests mit ein-

heitlichen Szenarien (genaue Vor-

gaben an Testkunden) und in allen 

Abteilungen der getesteten Filialen 

erfolgen.  
 

Gleichzeitig wird dabei festgestellt, 

welche Mitarbeiter welchen Schu-

lungsbedarf haben, so dass künftige 

Schulungen nicht mehr nach dem 

Gießkannenprinzip, sonder ganz 

individuell und somit viel kosten-

günstiger und zielgerichtet erfolgen 

können.  
 

Die TESTBERATUNGEN und TEST-

KÄUFE werden von SURVEY & 

CONROL vorbereitet, durchgeführt 

und ausgewertet. Höchstes Augen-

merk wird auf die Schulung der Tes-

ter, die Termin-treue, die Qualität 

der Testdurchführung und die Validi-

tät der Ergebnisse gelegt. 

Fallzahlen: 400/200 

 
 

Shoplifting 

Um zu erheben, wie es um die Sicher-

heitsstandards in den Filialen bestellt 

ist, werden TESTDIEBSTÄHLE und 

CASH HANDLING TESTS nach einheitli-

chen Szenarien durchgeführt.  
 

 
  
Mit Testdiebstählen und cash handling 

tests wird die Aufmerksamkeit der 

Mitarbeiter gegenüber Ladendieben 

und Betrugs versuchen getestet. 
   

 
 

Die Testdiebstähle und cash handling 

tests werden von SURVEY & CONTROL 

vorbereitet, durchgeführt und aus-

gewertet. Höchstes Augenmerk wird 

auf die Schulung der Tester, die Ter-

mintreue, die Qualität der Testdurch-

führung und die Validität der Ergebnis-

se gelegt. 

Fallzahlen: 400/200 

AUSWERTUNG 
 

Noch während der umfangreichen 

Kunden- und Mitarbeiterbefragungen, 

den Testanrufen und Test eMails, den 

Store Checks, den Testkäufen und den 

Testdiebstählen werden alle erhobe-

nen Daten einer umfangreichen Qua-

litätskontrolle unterzogen. Dabei wird 

jeder einzelne - von den Interviewern 

und Testern tagesaktuell online ein-

gegebene - Fragebogen zeitnah vom 

zuständigen Projektteam auf Plausibi-

lität geprüft und erst danach zur Aus-

wertung freigeschaltet. Ab diesem 

Zeitpunkt hat der Kunde online über 

Internet Zugriff auf die Ergebnisdaten. 
 

 

Zusätzlich wird aus allen Ergebnisda-

ten ein individueller und umfassender 

Ergebnisbericht erstellt, der klar und 

deutlich den erhobenen Ist-Zustand 

dokumentiert und der konkrete und 

nachvollziehbare Handlungsempfeh-

lungen beinhaltet. Dieser Bericht bil-

det die Grundlage für den nächsten 

Schritt, die Festlegung der erforderli-

chen Maßnahmen zur Erreichung der 

gesteckten Ziele. Dabei werden so-

wohl organisatorische Maßnahmen, 

aber auch Maßnahmen im Bereich der 

Mitarbeiterschulung betrachtet. 

 

 

Details und Informationen zu allen   

Dienstleistungen auf der Internetseite 

www.surveycontrol.at 

http://www.surveycontrol.at/
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POS COACHING 

 

In den meisten Fällen werden Mitar-

beiter mit Kundenkontakt sehr inten-

siv auf verschiedene Verkaufstakti-

ken geschult, aber kaum auf zeitge-

mäßen und damit erfolgreichen Kun-

denumgang. Gerade hier setzt das  

POS Coaching an. Es bedeutet nichts 

anderes, als individuelle Schulung der 

Mitarbeiter am POS mit Schwerpunkt 

Kundenbeziehung im Verkauf.  

Dabei werden situationsbedingt und 

praxisnahe - vor allem aber in der 

von den Mitarbeitern gewohnten 

Umgebung und während der sonst 

auch üblichen Arbeitszeiten - den 

Teilnehmern, für den jeweiligen Kun-

den individuell entwickelte, Inhalte 

vermittelt. Den Mitarbeitern wird vor 

allem vermittelt, in welcher Form 

Kunden zu begeistern sind.  

PRÄVENTIONSSCHULUNG 

Es ist klar, ganz wird man Ladendieb-

stahl nie verhindern können. Aber je 

besser die Mitarbeiter über die Täter-

profile, die Vorgangsweise und das 

Verhalten, die Psychologie der einzel-

nen Täter Bescheid wissen, desto eher 

werden sie Ladendiebstahl verhindern 

können und Ladendiebe dabei ertap-

pen. Aber auch das Ansprechen und 

der Umgang mit einem Laden-

dieb muss geschult und geprobt wer-

den. Dann werden sich die Mitarbeiter 

auch sicherer fühlen.  

 

In speziellen Präventionsschulungen, 

die immer auf die Bedürfnisse und 

Gegebenheiten des Kunden abge-

stimmt sind, werden die Mitarbeiter 

darauf geschult, wie Ladendiebstahl 

effektiv zu verhindern ist. 

POS SERVICES 

Bekanntermaßen hat jeder einzelne 

Kunde besondere Wünsche und Be-

dürfnisse, was die Platzierung und 

Präsentation seiner Produkte betrifft.  

 

Mit der qualifizierten Regalbetreuung  

können die eigenen Mitarbeiter für 

den Kundenkontakt freigespielt wer-

den. 

 

Mit qualifizierten Promotions können 

neue Zielgruppen erreicht und Ver-

kaufserfolg generiert werden. 

UMSETZUNGSPHASE 
Nach der Präsentation der umfassenden Ergebnisanalyse wird Schritt zwei - die 

Einleitung von zielführenden Verbesserungsmaßnahmen - in Angriff genom-

men. Dazu wird die Business Unit COACHING von SURVEY & CONTROL mit der 

Durchführung von POS Mitarbeiterschulungen und die Business Unit SERVICE & 

PROMOTION mit der Übernahme eines Teils des Regalservices beauftragt. 

Durch diese beiden Maßnahmen werden die Mitarbeiter einerseits kostengünstig, zielgerichtet und individuell im richti-

gen und effektiven Umgang mit geschult und andererseits durch Entlastung im Bereich Regalservice für die Bera-

tungstätigkeit am Kunden freigespielt. Letztendlich lautet die Zielsetzung des Gesamtprojektes BEST IN SERVICE am Markt 

zu erreichen. Bereits in der Umsetzungsphase wird eine kontinuierliche Erfolgskontrolle durch laufende Kunden- und 

Mitarbeiterbefragungen, Mystery Calling, Mystery Mailing, Store Check, Mystery Shopping und Shoplifting durchgeführt. 

Für die einzelnen Projekte werden monatlich die Szenarien gewechselt. Die tägliche Ergebnisauswertung steht der Zent-

rale und den Filialleitern in Echtzeit online  zur Verfügung. Zusätzlich erhalten alle Beteiligten monatlich einen Ergebnis-

band, der auch den Mitarbeitern am POS faktenorientiert Stärken und Schwächen aufzeigt und sich hervorragend zur 

Motivation eignet.  
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Das sagen Kunden 

Wir arbeiten nun schon seit Jahren 

mit SURVEY & CONTROL im Bereich 

Mystery Shopping zusammen und 

schätzen vor allem die Innovation 

und Zuverlässigkeit in der Projekt-

durchführung. Die Vielfalt an Test-

kunden, unter denen wir wählen 

können, begeistert mich jedes Mal 

aufs Neue. 

Mag. Marion C. 

 Geschäftsführung - Vertriebsleitung  
 

Nachdem wir schon bei mehreren 

Instituten Marktforschung in Auftrag 

gegeben hatten, wollten wir einmal 

etwas Neues probieren. SURVEY & 

CONTROL konnte uns mit seiner 

Konzeption überzeugen und wir 

wurden in unserer Wahl voll und 

ganz  voll bestätigt. Gerne werden 

wir weitere Projekte mit diesem 

Institut durchführen 

Dr. Raimund W. 

Marktforschung - Kundenbeziehung 
   

Im Kampf gegen Ladendiebstahl ha-

ben wir nun endlich einen kompeten-

ten Partner gefunden dem es gelang, 

unsere Mitarbeiter zu diesem Thema 

zu sensibilisieren und in der richtigen 

Vorgangsweise zu schulen. Den Er-

folg können wir nicht nur an den 

zurück gehenden Inventurdifferen-

zen, sondern auch unmittelbar am 

zunehmenden Aufgriff von Testdie-

ben messen. 

Mag. Robert F. 

Revision-Filialsicherheit 

 

 

 

Es ist erstaunlich, wie gut vorbereitet 

die Testkunden beim Mystery Shop-

ping ans Werk gehen und wie präzise 

sie in den Feedback-Gesprächen ihre 

Wertungen begründen. Kaum einmal 

ergeben sich durch unsere Marktleiter 

Rückfragen zu den Testergebnissen. 

Franz  Josef G. 

Geschäftsleitung 

Seit wir unsere Store Checks durch 

SURVEY & CONTROL vornehmen las-

sen, können wir nicht nur auf sehr 

gute Prüfberichte, sondern auch rund 

7.000 Fotos pro Durchgang zurück 

greifen. Damit werden die Prüfbe-

richte zweifelsfrei belegt. 

Rainer K. 

Gesamtleitung Filialen 
 

Das sagen Kunden-Mitarbeiter 

Jedes Mal, wenn wir einen Mystery 

Shopper im Hause haben, führe ich 

das Feedback Gespräch gemeinsam 

mit den getesteten Mitarbeitern. Nicht 

nur ich, auch meine Mitarbeiter schät-

zen es, unmittelbar nach dem Test 

persönlich erklärt zu bekommen, wa-

rum wie gewertet wurde.  

 

Das ist viel besser, als eine Ergebnisbe-

sprechung anhand eines Berichtes der 

erst nach Wochen einlangt und dann 

nicht mehr nachvollziehbar ist. Auch 

die Online Auswertung finde ich sehr 

gut und übersichtlich. 

Rüdiger N. 

Filialleiter-Großfiliale 

Nun bin ich schon mehrmals von den 

SURVEY & CONTROL Shoppern getes-

tet worden. In einigen Fällen waren 

die Testergebnisse hervorragend, 

manchmal aber auch weniger gut. Für 

mich waren die Bewertungen aber in 

jedem Fall nachvollziehbar und ich 

habe aus dem Feedback einiges ge-

lernt. 

Ludwig O. 

Fachverkäufer Sanitär 

Das Filialcoaching von SURVEY & 

CONTROL hat mich echt begeistert. 

Der Coach hat mir nach jedem Kun-

dengespräch sofort gezeigt, was ich 

besonders gut, aber auch schlecht 

gemacht habe. Kein Vergleich mit den 

eher meist langweiligen Schulungen 

an denen ich schon mehrfach teilge-

nommen habe.  

Brigitta B. 

Fachverkäuferin Textil 

Die Leute von SERVICE & PROMOTION 

machen ihren Job wirklich gut. Bei 

den Promotions sind sie gut geschult 

und höchst motiviert. In der Regalbe-

treuung unterstützen und entlasten 

sie unsere Mitarbeiter so, dass diese 

endlich mehr Zeit für ihre eigentliche 

Aufgabe ς die Kundenberatung - ha-

ben. Ich würde mir noch mehr Promo-

tions und noch mehr externe Regalbe-

treuung wünschen 

Liane R. 

Filialleiter-Stellvertreterin 

 

  

EVALUIERUNG & MEINUNGEN 

Nach Abschluß der Phasen ANALYSE und UMSETZUNG beginnt die Evaluie-

rungsphase. Damit ist gemeint, daß alle gesetzten Maßnahmen kontinuierlich 

auf deren Erfolg geprüft werden. Dazu gehören laufende KUNDEN- und MITAR-

BEITERBEFRAGUNGEN ebenso, wie regelmäßige STORE CHECKS, TESTKÄUFE 

und TESTDIEBSTÄHLE mit unmittelbarem Feedback in den getesteten Filialen.  
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Ich arbeite neben meinem Studium 

der Marktforschung für mehrere 

Institute als Interviewerin. Natürlich 

wird man meistens für die Interviews 

geschult, aber nirgends, außer bei 

SURVEY & CONTROL, ist es mir bisher 

passiert, dass mir ein Tester zum 

Interview geschickt wurde. Hier wird 

offenbar wirklich großer Wert auf 

korrekte Interviews gelegt. 

Sabine F. 

Studentin - Interviewerin 
 

Anfangs habe ich mich gewundert, 

wie viele persönliche Daten SURVEY 

& CONTROL von mir wissen wollte. 

Nachdem man mir aber erklärte, dass 

dies erforderlich sei, weil  man für 

jeden Testauftrag die geeigneten 

Testkunden auswählt, war mir klar, 

dass hier ernst und seriös gearbeitet 

wird. Ich freue mich über jeden neu-

en Testauftrag, weil diese spannend 

und sehr gut honoriert sind. Da ist es 

vollkommen in Ordnung, dass man 

nicht nur für den Test selbst, sondern 

schon für die Schulung einige Zeit 

aufwendet. Toll finde ich, dass der 

online einzugebende Fragebogen so 

schnell geprüft wird und ich jedes 

Mal ein Feedback - egal ob positiv, 

oder negativ - dazu bekomme.  

Rudolf W. 

Optiker - Mystery Shopper  

 

  

 

 

In meinem Freundeskreis belächelte 

man mich zuerst, als ich mich als Test-

kunde bei SURVEY & CONTROL be-

worben habe. Ich mache diesen Job 

nicht des Geldes wegen, sondern weil 

ich mich schon viel zu oft als echter 

Kunde über schlechten Service geär-

gert habe. Nun arbeite ich aktiv daran 

mit, den Service zu verbessern. 

Dr. Gudrun R. 

Internistin - Mystery Shopperin 
 

 
 

Jedes Mal, wenn ich im Auftrag von 

SURVEY & CONTROL als Testdieb un-

terwegs bin steigt mein Puls. Obwohl 

ich gut geschult und entsprechend 

legitimiert bin, ist die Nervosität da. 

Trotzdem liebe ich diese Aufträge, 

denn damit werden Sicherheitslücken 

und unaufmerksame Mitarbeiter in 

den Geschäften schonungslos aufge-

zeigt. Wegen meiner Aufregung ist es 

auch schon vorgekommen, dass ich 

mitunter einen kleinen Fehler began-

gen und deshalb kein Honorar erhal-

ten habe. Ich verstehe das aber, denn 

dann muss der Testdiebstahl von ei-

nem anderen Kollegen wiederholt 

werden. Auch wenn die Projektleiter 

von SURVEY & CONTROL da sehr 

streng sind, machen mir diese Test-

diebstähle große Freude. 

Werner T. 

Handelsvertreter ς Testdieb 

 

 

 

Schade, dass ich nicht mehr Aufträge 

als Mystery Shopperin von SURVEY & 

CONTROL erhalte. Ich würde das ja 

gerne hauptberuflich machen, aber 

das geht hier leider nicht, weil ich 

sonst meine Sichtweise als Kundin 

verlieren würde.  

Daniela N. 

Lehrerin i. R. ς Mystery Shopperin  
 

Ich durfte nun schon verschiedene 

Produktpräsentationen für SERVICE & 

PROMOTION durchführen und jede 

davon hat mir großen Spaß gemacht. 

Es ist zwar ungewöhnlich, dass ich 

dabei auch schon getestet wurde, 

finde das aber durchaus in Ordnung. 

Schließlich werde ich dafür ja auch gut 

bezahlt und bin ordentlich versichert. 

Auch nicht selbstverständlich ist, dass 

ich jeden Tag einen Online-Bericht 

über meine Tätigkeit abgeben muss. 
 

Markus S. 

Student -Promoter 

 
 

Für mich als junge Mutter und Haus-

frau ist es hilfreich, daß ich nebenbei 

ein kleines Zusatzeinkommen als Re-

galbetreuerin habe. Die Projektleiter 

von SERVICE & PROMOTION sind zwar 

sehr streng und verzeihen keine Feh-

ler, aber ich denke, das sind sie ihren 

Kunden auch schuldig. Ich arbeite 

gerne für so ein engagiertes Team. 

Karin G. 

Hausfrau -Servicekraft  

Das sagen Mystery Shopper - Testdiebe - Promotoren - Servicekräfte 

 


