Mystery-Shopping
bel dm

Keine Weiterentwicklung ohne Ruckmeldung — davon ist dm drogerie
markt uberzeugt und arbeitet deswegen bereits seit mehr als einem Jahr-
zehnt mit dem Marktforschungsunternehmen WHITEBOX zusammen.

LINZ. Testkunden sorgen daftir,
dass Mitarbeiter bei dm regelma-
Big echtes Feedback bekommen —
und damit fur sich und das Team
Potenziale erkennen kénnen.

Denn beim Mystery-Shopping
geht es nicht darum, Mitarbeiter
zu Uberprifen, um ihnen im
Nachgang auf die Finger zu
klopfen. Vielmehr nutzen Unter-
nehmen das Feedback als
Motivation fir ihre Angestellten,
die aus den Rickmeldungen
einen personlichen Nutzen ziehen
und sich verbessern kénnen.

So auch bei dm: Das Unter-
nehmen schickt in Zusammen-
arbeit mit WHITEBOX zwei Mal
pro Jahr Testkunden in alle
390 Filialen — inklusive dm friseur-
und kosmetikstudios sowie
gesunde pause. Ein Mal werden
alle Filialen Gsterreichweit ge-
testet, ein Mal entscheiden die
Teams eigenverantwortlich, ob
geprift wird.

Das Ziel der Mitarbeiter:
Kundenerwartungen nicht ,nur”
erftillen, sondern tibertreffen und
veredeln.

So funktioniert
Mystery-Shopping
Die unterschiedlichen Testszena-
rien werden vorab mit WHITE-
BOX definiert. , Wir entwickeln
flir jeden einzelnen Kunden, ob
Kleinstunternehmen oder inter-
nationaler GroBBkonzern, ein indi-
viduelles Testsetting”, erlautert
Daniela Hollerbauer, Geschafts-
fihrerin der WHITEBOX GmbH.
,Die Ergebnisse der regelma-
Bigen Testwellen beweisen, wie
effektiv Mystery-Shopping dazu
beitragt, Qualitat und Service zu
verbessern, Kundenzufriedenheit
zu eth6hen und damit Umsatz-
und Verkaufszahlen zu steigern.*
Dank 60.000 durchgefiihrten
Testungen und einer Daten-
bank von 19.000 Testern weil3
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Beim Mystery-Shopping setzt auch dm voll auf die Linzer Agentur WHITEBOZX.

WHITEBOX, worauf es ankommt;:
Wahrend bei dm das Haupt-
augenmerk im Handel auf der
Produktberatung liegt, werden im
dm friseurstudio beispielsweise
bestimmte Behandlungen unter
die Lupe genommen.

Bewertet wird im Anschluss
das Gesamterlebnis — die Detail-
ergebnisse kénnen tber ein
Online-Tool abgerufen werden,
das Vergleiche zwischen den
einzelnen Filialen ermoglicht.

~Das objektive Feedback der
Testkunden liefert uns wert-
volle Informationen, um uns
weiterzuentwickeln. Wir wollen
damit die Selbstverantwortung
unserer Mitarbeiter starken",
so dm Geschéftsfiihrerin Petra
Mathi-Kogelnik, die sich tiber die
sehr guten Ergebnisse freut.

Potenziale erkennen
und nutzen
dm Mitarbeiter sind bekannt
daftir, sich aktiv an der Unterneh-
mensentwicklung zu beteiligen
und ihre Filiale fur die Kunden
bestmoglich zu gestalten, damit
das Leitbild erlebbar wird.
Mystery-Shopping ist ein Spie-
gel fur das ganze Team. Die betei-
ligten Mitarbeiter werden dabei
nicht in den Mittelpunkt gestellt
— was zahlt, ist das Gesamtbild.
Ziel ist es, die vorhandenen
Starken zu intensivieren und an
aufgezeigten Handlungsfeldern
zu arbeiten. ,Mithilfe dieser
Momentaufnahmen finden wir
heraus, wie der Kunde die Filiale,
das Studio und die Menschen vor
Ort zu einem ganz bestimmten
Zeitpunkt erlebt”, sagt Mathi-

Kogelnik. ,Es geht darum, einen
Abgleich zwischen Eigen- und
Fremdsicht zu erhalten — und das
werten unsere Mitarbeiter als per-
sonliche Chance, womit wir auch
die Qualitat nach auBen steigern.”
Die positiven Entwicklungen
machen Mystery-Shopping bei
dm zu einem unverzichtbaren
Instrument, um die Kundenzufrie-
denheit weiterhin zu steigern.
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