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Mystery Shopper auch im Wallis
Als Testkaufperson Geld verdienen und dabei einen Beitrag zur Qualitätssicherung leisten

O b e r w a l l i s. – «Auf
Einkaufstour durch die
Läden bummeln und dabei
erst noch Geld verdienen.
Das klingt verlockend,
auch wenn die Einkaufstü-
te leer bleibt. SmartCon-
cept, ein Deutschschweizer
Marktforschungsunter-
nehmen, will nun auch im
Wallis Testkaufpersonen
einsetzen. Mystery Shop-
ping gilt als modernes In-
strument zur Qualitätssi-
cherung auf Grund unter-
schiedlichster Kaufsitua-
tionen.
«Ja, einkaufen und dabei Geld
verdienen», mit diesem Hin-
weis sucht das Martkfor-
schungsunternehmen Smart-
Concept Testkaufpersonen
(Grossauflage des «Walliser
Boten» vom Donnerstag). An-
geboten wird dieser Job als in-
teressanter und seriöser Neben-
verdienst. Bei den Mystery
Shoppern handelt es sich um
Personen, die als verdeckte In-
teressenten auftreten und dabei
eine reale vorgegebene Kaufsi-
tuation simulieren. Ziel dieser
Testeinkäufe ist es, die Bera-
tungsqualität zu messen und da-
bei Hinweise auf die Verbesse-
rungsmöglichkeiten in der Leis-
tungserbringung zu gewinnen.
Neu sind diese Testkäufer auch
in der Schweiz unterwegs. Wie
Sandra Plüss, Marketing-Assis-
tentin von SmartConcept, ges-
tern auf Anfrage mitteilte, wer-
den auch für das Ober- und Un-
terwallis Mystery Shopper ge-
sucht: «Wie suchen im Wallis,
auch im französischsprachigen
Teil, laufend verdeckte Ermitt-
ler, die in flexiblen Teileinsät-
zen für uns arbeiten.»

Testkaufprogramme
zur Qualitätssicherung
Unzufriedene Kunden bemerkt
man nicht. Sie kommen einfach
nicht wieder. Erwiesenermas-
sen gehen weniger als 5 Prozent
der Kunden mit negativen Bera-
tungserlebnissen den Weg einer
Beschwerde. Nur in Ausnahme-
fällen wird Unzufriedenheit de-
tailliert und objektiv in einem
Bericht erfasst. Genau auf die-
sen Erlebnissen könnten aber
zielgerichtet Verbesserungs-
massnahmen in der Servicequa-
lität erreicht werden. Meist feh-
len sie oder sind nur in Einzel-
fällen repräsentativ oder aussa-
gekräftig. Aus diesen Gründen
suchen auch hier zu Lande im-
mer mehr Unternehmen profes-
sionelle Anbieter von Testkauf-
programmen, die nicht nur über
profunde Kenntnisse der
Schweizer Handels- und
Dienstleistungsszene, sondern
auch über eine Testkauf-Infra-
struktur mit einer Vielzahl von
Testkaufpersonen und der nöti-
gen Software verfügen. «In den
umliegenden Ländern wie
Deutschland, Österreich oder

England sind solche Testkauf-
programme bereits bei vielen
Unternehmen zu einem festen
Bestandteil der Qualitätssiche-
rung in Beratung und Verkauf
geworden», begründet Werner
Knutti, Geschäftsführer und In-
haber von SmartConcept. Vor
allem die internationalen Unter-
nehmen mussten lange Zeit auf
ausländische Anbieter zur
Durchführung solcher Pro-
gramme in der Schweiz zurück-
greifen. Getreu dem Motto «All
Business is local» konnte den
nationalen Unterschieden und
lokalen Gegebenheiten nur an-
satzweise Rechnung getragen
werden. 

Kundenreklamationen
als Chance

Ziel eines jeden Unternehmens
muss es sein, seine Kunden
dauerhaft zufrieden zu stellen
und langfristig zu binden. Nur
zufriedene Kunden sind näm-
lich auch treue Kunden. Werner
Knutti fügt an: «Überdies er-
zählen unzufriedene Kunden ihr
Negativerlebnis bis zu zehn po-
tenziellen Kunden weiter.» Die
Bearbeitung von Kundenrekla-
mationen und das systemati-
sche Erfassen der Beratungs-
qualität sind daher als Chance
zu einer wirklichen und dauer-
haften Verbesserung der Bera-
tungsleistung zu verstehen.

SmartConcept bietet nun die
Testprogramme mit Methodik
an. Das Marktforschungsunter-
nehmen hat sich auf alle Dienst-
leistungen rund um den Aufbau
und die Pflege erfolgreicher
Kundenbeziehungen speziali-
siert. Mit Fokus auf den Gross-
und Detailhandel sowie den
Dienstleistungsbereich werden
nutzenorientierte und pragmati-
sche Lösungen für Marketing,
Verkauf und Customer Care an-
geboten. 

Mystery Shopping
als ein Werkzeug

Mystery Shopping ist ein
Werkzeug der Marktforschung,
welches den Beratungs- und
Kaufprozess am Point of Sales
oder Point of Interest vor dem
Kaufabschluss differenziert
und repräsentativ erfasst. Die
zu diesem Zweck eingesetzten
und ausgebildeten Testkaufper-
sonen werden auf Grund der
Zielgruppendefinition des Auf-
traggebers aus einer umfangrei-
chen Datenband rekrutiert.
Mystery Shopping erfasst und
bewertet die relevanten Treiber
für Kundenzufriedenheit und
Loyalität. Als Testdimensionen
gelten Begrüssung, Bedarfser-
mittlung, Vorschlag von Ange-
botsalternativen, Erläuterung
Kundennutzen, Verkaufsab-
schluss und der Umgang mit

Einwänden. Ordnung und Sau-
berkeit im Verkaufslokal, At-
traktivität von Schaufenster
und Warenpräsentation sowie
das Einhalten firmenspezifi-
scher Vorschriften gelten als
Kontrolldimensionen.

Mystery Shopping als
Untersuchungsmethode
Mystery Shopping lässt sich
insbesondere in Branchenzwei-
gen im Handel und Vertrieb von
Markenartikeln und im Dienst-
leistungsbereich anwenden. Fi-
lialisierter Detailhandel, Gara-
gen, Reisebüros, Fachmärkte,
Möbelhäuser, Messen und Aus-
stellungen, Fitnesscenter, Ban-
ken und Versicherungen kön-
nen beispielsweise aufgezählt
werden. Der detaillierte und zu-
sammengefasste Erlebnisbe-
richt zeigt repräsentativ und dif-
ferenziert auf, was Kunden
beim Umgang mit dem Unter-
nehmen, seinen Mitarbeitern
und Produkten erleben. Er gibt
auch Aufschluss darüber, ob
Strategie, Programme und Ver-
haltensregeln an der Verkaufs-
front verstanden und gelebt
werden. Er gilt aber auch als
Grundlage für Handlungsbedarf
in den Bereichen Führung und
Schulung und ergänzt quantita-
tive Resultate mit einer qualita-
tiven Dimension. Schliesslich
zeigt der Erlebnisbericht fir-

meninterne Prozesskonsequen-
zen auf. 

Beobachtungs- und
Formulierungsgabe

Für das Mystery Shopping eig-
nen sich Damen und Herren
zwischen 18 und 60 Jahren, die
Spass am Shoppen haben und
zudem über eine gute Beobach-
tungs- und Formulierungsgabe
verfügen. Als Testkäufer gilt es,
sich als gewöhnlicher Konsu-
ment zu verhalten. Die Mystery
Shopper lassen sich beraten so-
wie die Vor- und Nachteile der
einzelnen Produkt- und Servi-
cealternativen vom Personal er-
läutern. Ohne einen Kauf zu tä-
tigen, wird das Geschäft verlas-
sen, um die Eindrücke detail-
liert in einem vorbereiteten Er-
lebnisbericht zu dokumentie-
ren. Die Tätigkeit als Testkauf-
person kann nebenberuflich, im
Teilzeitpensum, zur Überbrü-
ckung oder von Studenten und
Wiedereinsteigern ausgeübt
werden. Hinzu kommen Vor-
aussetzungen wie Zuverlässig-
keit Genauigkeit, Termintreue,
natürliches Auftreten und Ver-
schwiegenheit. Ein Mystery
Shopper gilt nämlich als ver-
deckter Ermittler, der einen
Einkauf simuliert und dabei erst
noch Geld verdient und im Sin-
ne einer Qualitätssteigerung al-
len Partnern dient. mav  

Mystery Shopping wird auch in der Schweiz zu einem festen Bestandteil der Qualitätssicherung in Beratung und Verkauf. Foto zvg

Von Peter Jossen-Zinsstag
alt Nationalrat

Schwei-
zweit sind
die ver-
schiedenen
Kantone in
einen knall-
harten Steu-
erwettbe-
werb getre-
ten. Obwal-
den hat sei-

ne Steuerge setze so verän-
dert, dass Reiche proportional
weniger Steuern zahlen müs-
sen als Leute mit mittleren
und tiefen Einkommen. Man
kann sich fragen, wem das
nützen soll. Ganz sicher wer-
den Reiche damit entlastet –
im Gesetz ist für hohe Ein-
kommen ein degressiver Tarif
festgeschrieben. Ob wirklich
alle andern Obwaldner profi-

tieren können, hängt ganz klar
davon ab, ob eine grosse Zahl
gut betuchter Steuerzahler in
den Kanton Obwalden ziehen
werden . . . Im Steuerwettbe-
werb wird so argumentiert,
als ob der Wohn- und Arbeits-
ort aus dem Katalog gewählt
würde wie die Ferienwoh-
nung oder das Hotel für die
nächsten Ferien . . .
Immer wieder gilt es zu beto-
nen: Steuerquoten sind ledig-
lich ein Faktor, aber halt nur
ein Faktor in einer Reihe von
Argumenten, welche für ei-
nen guten Wohnort eine wich-
tige Rolle spielen können. Die
Steuerzahlenden sollten sich
vor Augen führen, dass wir al-
le für unsere Steuern Leistun-
gen bekommen. 
Persönlich bin ich froh darü-
ber, dass mit den Steuern mei-
ner Eltern und meiner Nach-

barn damals meine Ausbil-
dung bezahlt wurde. Heute
zahle ich zusammen mit mei-
nen Nachbarn und Mitbürgern
die Schule meiner Kinder.
Darüber hinaus zahlen wir ei-
nen Anteil des öffentlichen
Verkehrs und des Spitals, das
die Notfallstation Tag und
Nacht offen hält. Ich finde es
wichtig, dass es eine gute Le-
bensmittelkontrolle gibt, eine
Abwasserversorgung mit
Kläranlagen, die technisch
hoch stehend sind. Bei der
Denkmalpflege und in andern
Bereichen der Kultur werden
mit Beiträgen der öffentlichen
Hand spannende Projekte rea-
lisiert. Die Liste von staatli-
chen Leistungen ist lang.
Bei der Debatte über Steuer-
belastungen fehlt mir jeweils
die Diskussion über die gebo-
tenen Leistungen. Wie weit

wollen wir Bürger und Bürge-
rinnen staatliche Leistungen
kürzen oder über Bord wer-
fen? Der Verteilkampf darü-
ber, welche Aufgaben mit
staatlicher Unterstützung
noch wahrgenommen werden,
ist voll entbrannt. Das Credo,
dass nur noch tiefe Steuern
akzeptabel sind, haben bür-
gerliche Parteien in den ver-
gangenen Jahren in der Öf-
fentlichkeit hinlänglich ge-
sungen. Doch damit sind im-
mer Sparpakete verbunden,
welche den politischen Hand-
lungsspielraum zu Lasten we-
sentlicher Aufgaben eingren-
zen. Was wird sich ändern?
Die Landwirtschaft wird
grosse Opfer bringen müssen,
schlecht integrierte Menschen
werden im Rahmen unserer
Gesellschaft immer öfter am
Rande stehen, die Perspektive

für nachhaltige Entwicklun-
gen ist verengt. Natürlich sind
die Militärausgaben und die
Bürokratiekosten noch viel zu
hoch, weil die politische
Mehrheit das so will. Dass die
Schweiz bei der Innovation
für nachhaltige Energie und
bei wichtigen Forschungspro-
grammen viel zu wenig inves-
tiert, das wird sich erst in eini-
gen Jahren rächen.
Die grossen steuerlichen Dif-
ferenzen zwischen den Ge-
meinden sind ungerecht, ganz
besonders, wenn man sieht,
dass in Gemeinden mit tiefer
Steuerquote die Leistungen
der Gemeinde oft besser sind
als in andern Regionen mit
hoher Steuerbelastung. Des-
wegen braucht es einen guten
Steuerausgleich und Mass-
nahmen zur Steuerharmoni-
sierung.

Wer bietet weniger?

Glückwunsch zum
90. Geburtstag

B a l t s c h i e d e r. – Heute
feiert in Baltschieder Mathilde
Wenger-Zurbriggen ihren 90.
Geburtstag. Die Jubilarin ver-
fügt über einen frischen Geist
und hält sich mit der Lektüre
des «Walliser Boten» und mit
fernsehen auf dem Laufenden.
Im Dorfleben ist sie ebenfalls
noch aktiv. Auch wenn ihr
Schwindelgefühle ausgedehn-
tere Spaziergänge verunmög-
lichen, ist sie einmal am Tag
bei einem Gang durch das
Dorf anzutreffen. Die langen
Winterabende füllt Mathilde
Wenger-Zurbriggen mit Stri-
cken, Häkeln und Basteln aus,
und verwöhnt so ihre Liebs-
ten. Als leidenschaftliche
Gärtnerin kann die Jubilarin
den Frühling kaum erwarten.
Alles, was sie in die Erde
steckt, gedeiht und blüht. Ihr
schöner Garten, ihre Blumen
und ihr «Platzji» sind Treff-
punkte für Altersgenossen
zum «Hengertu». Sie ist sorg-
sam und verständnisvoll, ein-
fach «äs güots Müoti». Ihr
ganze Familie dankt ihr dafür
herzlich und gratuliert zum
heutigen Wiegenfest. Sie
wünscht der Jubilarin weiter-
hin alles Gute, Gottes Segen,
beste Gesundheit und noch
viele frohe Stunden. 

† Klothilde
Kalbermatten

T ö r b e l. – Am vergangenen
Mittwoch ist Klothilde Kal-
bermatten-Schaller aus Tör-
bel nach einem reich erfüll-
ten Leben im Alter von 98
Jahren im Kreise ihrer Fami-
lie verstorben. Sie wird heute
Samstag in Törbel zu Grabe
getragen. Der Beerdigungs-
gottesdienst findet um 9.30
Uhr in der Kirche von Törbel
statt. Wir entbieten den trau-
ernden Angehörigen unser
herzliches Beileid. 

† Rudolf
Imboden

W a t t e n w i l. – Nach lan-
ger, schwerer Krankheit ist
am vergangenen Mittwoch
Rudolf Imboden-Berchtold
in seinem 63. Lebensjahr ver-
storben. Der Trauergottes-
dienst findet am kommenden
Montag, dem 6. Februar, um
13.30 Uhr in der Kirche Wat-
tenwil bei Thun statt. Wir
entbieten den trauernden An-
gehörigen unsere aufrichtige
Anteilnahme. 

Kirchstrasse
wird gesperrt

S a l g e s c h. – Infolge Bau-
arbeiten wird die Strasse zwi-
schen dem Hotel-Restaurant
Arkanum und der Kirche von
Salgesch von kommendem
Mittwoch, den 8. Februar, bis
15. April 2006 gesperrt. Wie
die Gemeinde Salgesch mit-
teilt, steht die Sperrung im
Zusammenhang mit den Ar-
beiten im «Hof». Während
der Sperrung sollen die Ar-
beiten an der Südfassade des
Wohnhauses ausgeführt wer-
den. Es handelt sich um Ab-
bruch- und Maurerarbeiten,
um den Einbau der Fenster
im Erdgeschoss, der Gesim-
se, des Dachgiebels und des
Dachstuhls. 
Für den rollenden Verkehr
werden Umleitungen signali-
siert. Der Durchgang für die
Fussgänger bleibt während
der Strassensperrung gewähr-
leistet. 


