Produkte & Tools

Mit ,,Mystery E-Shopping”

Elmar P. Wach

HIER LESEN SIE ...

* wie das Instrument
Mystery Shopping auf das
Internet Ubertragen werden
kann,

* wie Mystery E-Shopping
als Controlling-Instrument
eingesetzt wird,

* welche Vorteile Mystery
E-Shopping fur Hersteller,
Héndler und Kunden bietet.

48

auf

ualitat setzen

Das Internet hat sich als Vertriebskanal etabliert. Fiir Markeninhaber spielt die
Prisentation und Qualitit ihrer Produkte im Internet beim Vertrieb iiber Partner-
Shops eine besondere Rolle. Um diese auf ein einheitliches Niveau zu bringen,
empfiehlt sich das Controlling-Instrument ,,Mystery E-Shopping*

fen sechs von zehn Personen ab 14 Jahren in

Deutschland online ein. Das sind rund vier-
zig Millionen Menschen. Entsprechend viele E-
Shops adressieren unterschiedliche Sortiments-
Schwerpunkte - allerdings auch in unterschiedlicher
Qualitit der Online-Auftritte und der dahinter ste-
henden Prozesse wie das Fulfilment.

Laut dem aktuellen Bitkom-Webmonitor kau-

Eine mangelhafte Produktprésentation, ein
schlechter Service oder gar eine fehlerhafte Liefe-
rung und ,,Piratenprodukte® schlagen sich auch ne-
gativ auf den Hersteller und seine Marke nieder.
Dieses Spannungsmoment in der Zusammenarbeit
mit diesen Hiandlern muss daher auch auf der Her-
stellerseite adressiert werden — Kundenzufrieden-
heit, Loyalitdt und Markenpflege sind originire
Ziele des Herstellers. Dazu ist der Einsatz eines Con-
trolling-Instrumentes sinnvoll. Zum Beispiel das
Mystery E-Shopping. Das im stationdren Bereich
bekannte ,,Mystery Shopping“ wurde dazu auf das
Internet tibertragen und auf die besonderen Erfor-
dernisse von Online-Shops angepasst. Dabei erhalt
der Hersteller objektive Informationen im Online-
Qualitdtsmanagement.

Simulation von Kundensituationen

Mystery E-Shopping ist ein kombinierter Usability-
und Funktionalitéts-Test — im Prinzip werden Kun-
densituationen simuliert. Bei Online-Vertriebspart-
nern, also fremden E-Shops, die die eigenen Pro-
dukte online vertreiben, wird mit Mystery
E-Shopping gepriift, ob diese E-Shops die Qualitits-
anspriiche des Herstellers erfiillen - qualitativ und
auf Wunsch auch quantitativ werden diese E-Shops
vom Frontend bis zu den Logistikprozessen - Liefe-
rung und Retoure - analysiert und bewertet. Myste-
ry E-Shopping eignet sich auch fiir das Auffinden

nicht autorisierter Vertriebspartner und das Scree-
ning nach ,,Piratenprodukten (siche auch Hinter-
grund).

Fiir ein zielgerichtetes Mystery E-Shopping bei
Vertriebspartnern empfiehlt sich ein systematisches
Vorgehen - zum Beispiel, indem das Mystery E-
Shopping an die individuellen Anforderungen des
Herstellers ausgerichtet wird. Nicht nur die Quali-
tatskriterienanalyse und das Auffinden von Quali-
tatsmangeln sind essenziell, spannend wird es, wie
die identifizierten Themen behoben werden kon-
nen. Hier spielen durchaus die Hersteller- und die
Hindlerseite eine Rolle — nicht alles, was sich der
Hersteller wiinscht, wird oder kann der Handler
umsetzen. Stehen die konkreten Handlungsempfeh-
lungen, beginnt deren Umsetzung - der Rahmen fiir
die moglichen Aktionen ist herstellerindividuell
(siehe auch Praxis).

Das Internet als ernst zu nehmender
Vertriebskanal

Das Internet ist ein ernst zu nehmender Vertriebs-
kanal - auch bei der Einhaltung der Anforderungen
an die Online-Qualitat und der damit erreichbaren
Markenpflege. Dem Nachteil der schwer eingrenz-
baren Distributionskanile im Internet steht eine
erreichbare Transparenz gegeniiber — das Online-
Angebot eines Hindlers ist global auffindbar und
publik, im Gegensatz zum stationdren Handel, in
dem es rein regionale Vertriebsstellen gibt.

Ein Controlling-Instrument fiir die Online-Qua-
litat ist das Mystery E-Shopping. Dabei empfiehlt
sich aufgrund der erforderlichen Kompetenz die Zu-
sammenarbeit mit einem Dienstleister, der nicht nur
operativ abarbeitet, sondern auch konzeptionell
Themen wie Anforderungsprofile, KQI, Handlungs-
empfehlungen, Coaching, Hindler-Autorisierung,
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Controlling-Instrument Mystery
E-Shopping

Beispiele von MaBnahmen bei der
Umsetzung von Mystery E-Shopping:

* Kontinuierliches Qualitats-Controlling: Key
Quality Indicators (KQI — Qualitatskenn-
zahlen) werden definiert und regelméanBig
ausgewertet. Dieses Controlling-Instrument
unterstitzt die Vertriebssteuerung.

* ,Sanfte Sanktionen®: Handler, die die
geforderte Online-Qualitat nicht erfillen,
werden beispielsweise aus einer Handlerru-
brik auf der Hersteller-Website gestrichen.

¢ Handler-Coaching: Es gibt durchaus
Handler, die einen E-Shop betreiben,
jedoch damit wenig Erfahrung haben. Oder
der E-Shop ist ein wenig beachteter
Vertriebskanal. Der Hersteller kann nun
seine gréBere Online-Kompetenz dem
Héandler vermitteln — selbst oder iber den
Mystery-E-Shopping-Dienstleister.

e Autorisierung der Online-Vertriebspartner:
Das Qualitdtsanforderungsprofil dient als
Grundlage fir eine Autorisierung der
Online-Vertriebspartner. Nach erfolgreicher
Prifung erhélt der Handler ein ,Autorisierter
Handler“-Logo — dieses signalisiert dem
Kunden die Erfiillung seiner Qualitatserwar-
tungen an die Marke und die enge
Zusammenarbeit mit dem Hersteller.

* Analyse der Bezugsquellen/-wege: Falls
ein nicht autorisierter Online-Vertriebspart-
ner aufgespurt wird und dieser die
Qualitatsanforderungen nicht erfullt, wird
dessen Bezugsquelle eruiert; es folgen
Gesprache mit den entsprechenden
GroBhandlern und Intermedidren.

¢ Beenden der Geschaftsbeziehung: Bei
groBen Verfehlungen des Handlers wird die
Geschéftsbeziehung gekiindigt respektive
nicht verlangert.

* Rechtliche Schritte: lllegale Aktivitdten wie
Vertrieb von ,Piratenprodukten? gestohlene
Produkte und Produkte, die nicht fir den
deutschen Markt vorgesehen sind, werden
mit Rechtsmitteln geahndet.
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Bezugsquellenanalyse und Vertriebspartner- sowie
Vertriebskanalanalysen bis hin zu Entscheidungs-
grundlagen ausarbeiten kann. So erhalt der Herstel-
ler neben der Markttransparenz auch Handlungsop-
tionen sowie die Unterstiitzung bei der Konzeption
und Umsetzung abgeleiteter Mafinahmen.

Das Ergebnis ist eine ,Win-Win-Win-Situation:
Der Hersteller profitiert von Transparenz und Qua-
litat im Internet, erzielt hohere Umsétze und erreicht
einen einheitlichen Markenauftritt durch die Mar-
kenpflege. Der Handler erreicht héheren Umsatz
durch eine gute Online-Qualitit und der Kunde
kann sichergehen, dass er es mit autorisierten Hand-
lern und Herstellern zu tun hat. ¢¢

HINTERGRUND
Mystery E-Shopping bei Online-Vertriebspartnern

Der Hersteller erhalt als Ergebnis folgende Erkenntnisse:

« Ubersicht tiber die E-Shops, die die eigenen Produkte respektive Plagiate
oder illegale Produkte online vertreiben

* Klarheit beziiglich der relevanten Online-Qualitatskriterien

¢ Transparenz in der Qualitat der jeweiligen E-Shops

¢ Preistransparenz der eigenen Produkte am Markt

* Bewertung der E-Shops, des Kunden-Service und des Fulfilment

* Handlerubersicht, die zu autorisierten Online-Vertriebspartnern rekrutiert
werden sollten

» Konkrete Handlungsempfehlungen zum Erreichen der geforderten
Online-Qualitat

 Entwicklungstrend der Online-Qualitat tber die Zeit

» Kostenreduktion durch weniger Beschwerden respektive steuernde
GegenmaBnahmen zum Erhalt der eigenen Reputation

* Umsatzerhéhung durch ein gréBeres Kundenvertrauen und gegebenen-
falls durch eine Preisanpassung an den Markt
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