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PRUFKRITERIEN MYSTER SHOPPING

A. ERSTEINDRUCK

Al. Das Geschéft war von auflen gut erkennbar.

A2. war Die Art des Angebots von auflen direkt erkennbar.

A4. Das duBere Erscheinungsbild motivierte zum Eintreten.

A5. Die Innengestaltung entsprach den Erwartungen an dieses Konzept.

A6. Die Prasentation der Waren entsprach den Erwartungen an dieses Konzept.
A7. Das Produktsortiment entsprach den Erwartungen an dieses Konzept.

A8. Das Geschaft vermittelte eine angenehme Atmosphéire.

A9.Das Geschaft hob sich positiv von anderen in der Umgebung ab.

B. SAUBERKEIT UND ORDNUNG

B1. Die Sauberkeit war Gberall einwandfrei.

B2. Die Ordnung war tberall einwandfrei.

B3. Die Einrichtung war in einem einwandfreien Zustand.
B4. Eine schnelle Orientierung war problemlos méglich.

C. MITARBEITERPRASENZ

C1. Es standen ausreichend viele Mitarbeiter zur Verfigung.

C2. Mitarbeiter waren als solche klar erkennbar.

C3. Alle Mitarbeiter wirkten gepflegt.

C4. Alle Mitarbeiter tfrugen angemessene Kleidung.

C5. Die Mitarbeiter signalisierten Présenz.

Cé. Die Mitarbeiter beendeten unnétige Gespréche oder andere Aktivitéten, um sich um die Kunden zu
kimmern.

D. MITARBEITERKONTAKT

D1. Sie wurden beim Eintreten von einem Mitarbeiter sichtbar wahrgenommen oder freundlich begrift.
D2. Die Mitarbeiter versuchten nicht den Kundenkontakt zu vermeiden.

D3. Die Mitarbeiter waren freundlich.

D4. Die Mitarbeiter waren hilfsbereit.

D5. Der Mitarbeiterkontakt war in jeder Hinsicht zufriedenstellend.

Dé6. Der Mitarbeiterkontakt entsprach den Erwartungen an dieses Konzept.

E. SERVICEORIENTIERUNG MITARBEITER

E1. Der Mitarbeiter war offen fir einen Dialog.

E2. Der Mitarbeiter verfigte Uber angemessene Sprachkenntnisse.

E3. Der Mitarbeiter zeigte eine offene Kérperhaltung.

E4. Der Mitarbeiter lief Sie immer aussprechen.

E5. Der Mitarbeiter wirkte vertrauenswirdig.

E6. Der Mitarbeiter wirkte sympathisch.

E7. Der Mitarbeiter agierte |6sungsorientiert.

E8. Der Mitarbeiter nahm sich Zeit fir Sie.

E9. Der Mitarbeiter war mit dem Produktangebot sehr gut vertraut.

E10. Der Mitarbeiter besaf} ein gutes Produktwissen.

E11. Der Mitarbeiter konnte lhre Fragen zu lhrer Zufriedenheit beantworten.

E12. Der Mitarbeiter prasentierte Alternativen.

E13. Der Mitarbeiter zeigte Ihnen mehrere Produkte, die lhrem Bedarf entsprachen.
E14. Der Mitarbeiter half lhnen bei der Entscheidung, indem er eine Empfehlung aussprach
E15. Der Mitarbeiter gab ein positives Feedback zu Ihrer getroffenen Produktauswahl.
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F. BEDARFSERMITTLUNG/BERATUNGSKOMPETENZ

F1. Der Mitarbeiter kam aktiv auf Sie zu.

F2. Der Mitarbeiter leitete eine freundliche Bedarfsabfrage ein.

F3. Der Mitarbeiter stellte mehrere offene Fragen, um lhren Bedarf zu ermitteln.
F4. Der Mitarbeiter bestétigte das Gehérte.

F5. Der Mitarbeiter hielt Blickkontakt.

F6. Der Mitarbeiter ging auf lhren Bedarf ein.

F7. Der Mitarbeiter ging auf lhre Reaktionen oder Anmerkungen ein.

F8. Die Bedarfsermittlung entsprach den Erwartungen an dieses Konzept.

G. VERKAUFSORIENTIERUNG MITARBEITER

G1. Der Mitarbeiter présentierte lhnen zusétzliche Produkte.

G3. Der Mitarbeiter bot lhnen weitere Serviceleistungen an.

G4. Der Mitarbeiter vermied Problemworte und formulierte positiv.

G5. Der Mitarbeiter wirkte selbst Gberzeugt vom Produkt.

Gé6. Der Mitarbeiter reagierte spontan und kompetent auf Einwénde.

G7. Der Mitarbeiter ging adéquat mit Stérungen des Gespréchs um.

G8. Der Mitarbeiter stellte eine gekonnte und passende Abschlussfrage.
G9. Der Mitarbeiter lieB |hnen ausreichend Zeit fir eine Entscheidung.

G10. Der Mitarbeiter Gbte keinen unnétigen Verkaufsdruck aus.

G11. Die Verkaufsorientierung entsprach den Erwartungen an dieses Konzept.
G12.Der Mitarbeiter griff Schlisselargumente aus der Bedarfsermittlung auf.

H. KASSE
H2. Es war sofort erkennbar, wo man sich anstellen musste.
H3. Die Wartezeit an der Kasse und die Dauer des Kassiervorgangs waren angemessen.

|. GESAMTEINDRUCK

[1. Ihre Kundenerfahrung war ohne Einschrénkung positiv.

12. Sie wirden mit der gemachten Erfahrung gerne wieder in diesem Geschaft einkaufen.
13. Sie wiirden dieses Geschaft guten Freunden weiterempfehlen. (Skala 1-10)
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