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Mystery-Shopping
Marktforschung Die Firma Smart Concept tatigt «Scheinkaufe» im Auftrag von
Firmen wie Nestlé oder Ora_nge. Das Geschaft hat Zukunft in der Schweiz.

ie kaufen Handys,
S leasen Autos oder
lassen sich iiber
neuste Versicherungspoli-
cen beraten. Das alles ver-
deckt,im Auftrag von Ban-
ken, Versicherern oder
Handlern. Sie wollen vom
Test-Kaufer, oder eben
Mystery-Shopper, eine
Bewertung der eigenen
Servicequalitit und des
Verkaufsverhaltens.
Uber 2000 solcher frei-
er Mitarbeiter arbeiten
heute fiir Smart Concept -
vor zwei Jahren waren es
noch ein paar Hundert.
Das in der Marktfor-
schung auf Mystery-
Shopping spezialisierte
Unternehmen setzte
schon im Jahr 2001 auf das
amerikanische Konzept.
«Die Dienstleister hierzu-
lande erkennen zuneh-
mend, wie wichtig Service
an der Verkaufsfront ist»,
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sagt Geschiftsfiihrer Da-
vid Meloni. Heute seien
Produkte und Dienstleis-
tungen grosstenteils aus-

tauschbar, auch der Preis

spiele beim Kauf kaum
mehr eine Rolle. Meloni
sieht aber seine Chance:
«Auch in der Schweiz gibt
es Service-Wiisten.»
Unternehmen wie
Nestlé, Corner Bank oder
Amag nutzen Mystery-
Shopping, um Schwichen
im Kundenservice aufzu-

Smart Concept-Chef David Meloni spielt den Autokaufer.

decken. Orange etwa lasse
in allen 50 Filialen den ge-
samten Verkaufsprozess
eines Handys von der Be-
griissung bis zur Vertrags-
unterschrift analysieren,
sagt Meloni. Was der Tele-

- komanbieter fiir die Analy-

se berappen muss, will der
Unternehmer nicht verra-
ten. Generell gilt: Die Bran-
che ist dusserst verschwie-
gen. Dass er fiir seine Kun-
den teilweise auch Kon-
kurrenten ausspioniert,

gehort fiir Meloni zum Ge-
schift. Mehr will er dazu
nicht sagen.

| ' Der Schweizer Mystery-

Markt ist wenig erforscht
Uber Mystery-Shopping
in der Schweiz gibt es kei-
ne Zahlen. Fiir Marketing-
Experte André Briw von
der Hochschule fiir Wirt-
schaft in Luzern ist klar:
«Der Markt hat grosses
Potenzial»  Deutlicher
wird Europas Branchen-
Verband: Im Kontinent
wird fur die Scheinkdufe
mittlerweile rund 210 Mil-
lionen Euro ausgegeben,
Tendenz weiter steigend.
Gute Aussichten fiir Melo-
ni: «Wir rechnen mit einer
Umsatzverdoppelung in
den kommenden zwei
Jahren.» Uli Rotzinger
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