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Smart Concept AG testet die griossten Textildetailhiindler der
Schweiz: Testsieger ist ,,Feldpausch*¢

22.08.2007, 11:37 | Werbung, Consulting, Marktforschung

Pressemitteilung von: Smart Concept AG

Die Firma Smart Concept AG hat mit ,,Mystery Shopping“ wihrend den Monaten Juli und August 2007 in einer
reprisentativen Studie die Beratungs- und Verkaufsqualitit der grossten Textildetailhdndler der Schweiz untersucht.
Dabei wurde bestitig, dass die Kunden die Geschifte als einladend, stilvoll und einkaufsférdernd empfinden. Im
personlichen Verkauf, in der Beratungs- und der Kundenorientierung des Personales gibt es jedoch signifikante
Optimierungs- und Differenzierungspotentiale. Eine echte Chance fiir den filialisierenden Textilhandel.

Die auf dem Gebiet Mystery Research spezialisierte Firma Smart Concept AG hat die Filialen der grossten
Textildetailhidndler mit ,,Mystery Research® getestet. Wie erleben potentielle Kunden die Filiale? Wie ist der visuelle
Eindruck des Geschiftes? Wie erlebe ich die Beratung? Wird auf meine Bediirfnisse geachtet? Wie ist die
Kundenorientierung? Fiihlte ich mich willkommen und wiirde ich das Geschift einem guten Freund weiterempfehlen?
In den letzten Jahren war der Wettbewerb im Textildetailhandel geprigt von der Globalisierung, gesittigten Méarkten,
steigendem Preis- und Margendruck sowie sich rasch wandelnden Kundenbediirfnissen. Eine echte Differenzierung wird
durch die Vielzahl von vertikal organisierten Geschiften mit dhnlichen Positionierungen und Ladenkonzepten im
Modemarkt zur echten Herausforderung.

Wie und was wurde getestet?

10 grosse, filialisierende Textilhdndler (Blue Dog, Charles Vogele, ESPRIT, Feldpausch, Herren Globus, PKZ, Schild,
United Colors of Benetton, Vero Moda, WE) wurden getestet.

Jeder Textildetailhindler erhielt wihrend den Monaten Juli und August 2007 je 5 Testbesuche. Die Gesamtstudie
umfasst somit insgesamt 50 Tests. Folgende Punkte wurden beurteilt:

- Ladeneindruck / Ordnung / Sauberkeit / Gesamtoptik der Filiale
- Empfang der Kunden / Kontaktaufnahme

- Bedarfsabkldrung

- Produktprisentation und Argumentation

- Anbieten von Zusatzprodukten

- Verkaufs-Abschlussversuch

- Gesamteindruck des Testkaufes

Testsieger in Beratungs- und Dienstleistungsqualitit ist ,,Feldpausch“

Feldpausch fiihrt vor ESPRIT die Rangliste mit einem Vorsprung von rund 6% an. Die Testkdufer geben der Feldpausch
knapp das Pradikat ,, sehr gut“. In allen getesteten Dimensionen hebt sich Feldpausch konsequent gegeniiber dem
Mitbewerb ab. Der personliche Verkauf sticht beim Testsieger als besonders gut hervor und scheint ein wesentlicher
Differenzierungsfaktor zu sein. 6 Modegeschifte wurden von den Testern als ,,gut“ bezeichnet.

1 Modehaus wurde mit knapp ,,geniigend” und zwei als schlicht ,,ungeniigend* beurteilt.

Enorme Unterschiede zwischen dem Eindruck der Filiale und dem personlichen Verkauf
Der optische Eindruck des Ladens hinterliess in allen Modegeschéften ein gutes Resultat. 85% der Kunden beurteilten
das Erscheinungsbild, die Dekoration, den Ladenbau als ,,sehr gut“. Hier wird Einkaufsstimmung erzeugt. Die

Beurteilung des personlichen Verkaufgespriches ist jedoch vernichtend. Mit 65% wurde dem personlichen Verkauf in
den Modegeschiften das Pridikat ,,geniigend” verteilt. Fehlende Begriissung, mangelnde Hilfe, ungeniigende Begleitung
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und wenig Motivation zum Abschluss weisen auf grundlegende Méngel hin.
Enorme Auswirkungen auf Umsitze und Kundenbindung

Uber 30% der potentiellen Kunden gaben aufgrund des Beratungserlebnisses an, in den getesteten Modegeschiften keine
Einkéufe titigen zu wollen. Rund 27% der Kunden wiirden die besuchten Modehéuser nicht einmal einem guten Freund
weiterempfehlen.

Die daraus resultierenden Auswirkungen auf die Umsitze sowie die Kundenbindung sind dabei enorm.

Fazit

Experten bringen es auf den Punkt: ,,Inszenieren von Erlebniswelten, Flexibilitit in den Sor-timenten sowie perfekter
Service und Beratung sind kiinftig Elemente fiir den erfolgreichen Textilhandel®. In Modegeschiften, wo der optische
Eindruck auf enorm hohem Niveau ist, wird der personliche Verkauf zum alles entscheidenden Faktor.

Die Studie zeigt klar, dass der Textilhandel noch einen grossen Schritt von einem perfekten Einkaufserlebnis entfernt ist.
Nur wer lernt, die Wiinsche der Kunden zu verstehen und den personlichen Verkauf darauf auszurichten, wird der
Gewinner im Textilhandel sein.
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Herr David Meloni
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8610 Uster
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Mystery Shopping, Beratung Handel und KMU, Detailhandelsberatung, Mitarbeiterzufriedenheit, Mitarbeiterbefragung,
Kundenorientierung, Kundenzufriedenheit, Kundenbefragung, Interim Management, Management Beratung,

Verkaufstraining, CRM

Wir sind ein Beratungs- und Dienstleistungsunternehmen, welches sich auf alle Fragen und Problemlésungen rund um
erfolgreiche Kundenbeziehungen im Handel und Dienstleistungsbereich spezialisiert hat.

Wir unterstiitzen unsere Kunden dabei, die relevanten Treiber fiir Kundenzufriedenheit und Kundenbindung zu
analysieren.

Wir erarbeiten fiir Sie unkonventionelle, pragmatische Ideen und Programme, welche Thre Leistungsfiahigkeit messbar
steigern und langfristig wirken 1ésst.

Wir unterstiitzen Sie dabei, die entsprechenden internen Verdnderungsprozesse schnell, nachhaltig und sicher zu
durchlaufen.

Portrait

Wir stellen sicher, dass die einzelnen Massnahmen wie ein Prizisionswerk aufeinander abgestimmt sind.
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