Best practice

Servicewuste
Fitnessclub?!

Mystery Shopping deckt Schwachen auf

,Der Service ist heutzuta-
ge mn einem solch bemit-
leidenswerten Zustand,
dass ber den meisten
Kunden mnicht viel notig
1st, um sie 2u uberra-
schen...”, kolportiert die
Internetseite  mystery-
shopping.de, matiirlich
auch, um Kunden fiir die-
ses Thema zu gewinnen.
Doch die Aussage hat ei-
nen wahren Kern. Wa-
rum der , heimliche Test"
mm Fitnessclub eine gute
Moglichkent ist, sein Ima-
ge 2u verbessern und den
Kundenkontakt transpa-
rent darzustellen, erldu-
tert Ralf Schulte, Inhaber
vom Kirchhellener
Dienstleistungsunterneh-
men aproposports.

Ursprung von Mystery Shopping

In den USA ist das Testverfahren be-
reits seit Jahrzehnten ein bewadhrtes
Controlling-Instrument, um mogliche
Verbesserungen aus Kun-

densicht zu erfahren und Qualitéits-
maBstabe zu optimieren. Seit den 50-
er Jahren gibt es Mysteryshopping
auch in Deutfschland. Zun&chst nur im
Einzelhandel gefestef, so wird das
.Mystery-Testing® heute ladngst bran-
chenubergreifend benutzt und bietet
auch der Fitnessbranche gute An-
safzpunkte.

Kundenzufriedenheit wird messbar
Mystery Shopping ist schon langst
kein Spionage-Akt mehr. Anonyme
Testkaufer, die die Rolle des Inferes-
senten einnehmen und die Studio-
Eindricke festhalten, zeigen vielmehr
Unternehmen und Mitarbeitern auf,
was sie an ihrer Fitnessanlage verbes-
sern kénnen. Um die Kundenzufrie-
denheit zu erfassen, werden zuvor
Quallitatskriterien festgelegt, die eine
Beurteilung von Service- und Ver-
kaufsleistung sowie fachkundige Trai-
nereinweisung standardisiert.

Einzelprozesse in der Analyse
Wenn Fitnessclubs Mystery Shopping
Agenturen beauftragen, solite zu-
ndchst ein professionelles Beratungs-
gesprach statftfinden. Hier werden
gezielte Prufschwerpunkte festgelegt
und ein individuelles Mystery-Shop-
ping-Konzept erstellf. Die abgeleife-
ten Fragenkataloge enthalten fixe
Bewertungskriterien und offene Beur-
feilungen. Daher sind beim Mysterys-
hopping alle
Ein-

zelprozesse wie beispielsweise Akqui-
se, Vertrieb und Performance mess-
und erklérbar,

Zielgruppen-Ansprache schdrfen und
Mitglieder gewinnen

Werbung oder schéner Schein? Der
Kommunikations-Check des Werbe-
versprechens ist ein primdrer Eingangs-
pfeiler der Qualitatskontrolle. Welche
Zielgruppe wird Uber den Flyer ange-
sprochen und wird das Versprochene
auch auf den ersten Blick gehalten?
Welche Empfehlung Iasst sich aus der
Uberprifung ableiten fir zukiinftige
Marketing- oder VertriebsmaBnah-
men? Die Analyse soll WerbemaBnah-
men effektiver und zielgerichteter an
potenziellen Mitgliedern ausrichten.

Kunden - das héchstes Kapital?

Die Uberprlifung des Erfolgs in der Ak-
quisephase bringt ein wertvolles Feed-
back. Hier zeigt sich sofort, ob es ge-
lingt, Sympathie und Kompetenz zu
vermitteln. SchlieBlich sollen aus po-
fenziellen Kunden echte Interessenten
werden, die ein personliches Bera-
fungsgesprach oder Probetraining in
Anspruch nehmen. Die anonymen
Kontaktaufnahmen per ,Test-Anfra-
ge" erfolgt entweder telefonisch (Mys-
tery Call) oder per E-Mail (Mystery E-
Mail). Uberpriift wird anschlieBend die
Reaktionsgeschwindigkeit der Kon-
taktanbahnung und Zielerreichungskri-
ferien wie Anzahl der Interessenten
oder den Erfolgsquotienten abge-
schlossener Mietgliedsverirage.




Mit Empathie und Kompetenz beraten

werden - ' wie Sauberkeit, abwech:
Die Qualitatsprifung wahrend der Trai- - lungsreiches  Kursprogramm
nereinweisung ist ein wichfiges Indiz, oder professionelle Trainer







