DIENSTLEISTUNG

Klauen und
Grinsen

Ein neuer Service entsteht: Immer
mehr Firmen schicken zur
Kontrolle ihres Personals Testdiebe
und Freundlichkeitsermittler los.

ei uns muss jeder klauen“, erklart
B Georg Schwarz sein Geschéftsprin-

zip. Die Mitarbeiter seiner Firma ,,11
Freunde“ umwickeln die Sicherheitseti-
ketten von Brioni-Anziigen mit Alu-Folie,
um sie an der Kasse vorbeizuschleusen.
Sie verdriicken sich in Ladenecken und
stopfen sich die Taschen voll mit Parfiim-
flaschen. Und als Hohepunkt ihres Schaf-
fens versuchen sie, gestohlene Ware toll-
dreist gegen Bargeld umzutauschen.

So eine Klautour kostet die Kaufhaus-
Manager 198 Mark plus Mehrwertsteuer.
Das zahlt die Bahnhofsbuchhandlung Suss-
manns nur zu gern. Groe Bekleidungs-
héuser werden folgen. Denn Testdiebe sol-
len ihnen helfen, den millionenfachen
Schwund zu stoppen.

Ladendiebstahl ist seit jeher ein Volks-
sport. Der Hauptverband des Deutschen
Einzelhandels schatzt den jahrlichen Wa-
renklau auf fiinf Milliarden Mark. Am hau-
figsten verschwinden Kondome, Spirituo-
sen, Zigaretten und Kosmetika aus den Su-
permarktregalen.

Besonders beliebt bei Dieben sind
in jiingster Zeit Baumairkte, wo selbst
schwerstes Gerit — Frasmaschinen, Garten-
laternen und Schlagbohrer — verschwindet.
Das stets knappe Personal hat kaum noch
Zeit, die umherstreifende Kundschaft im
Auge zu behalten. Das bargeldlose Ein-
kaufen boomt.

Auf diese Spezies hat sich Detlef Kohl
mit seiner Ratinger Firma ,,Securi Team*
spezialisiert. Seine Testdiebe lassen aus
deutschen Baumairkten téglich Waren im
Wert von 20000 Mark mitgehen.

Dem erfolgreichen Klau folgt die Si-
cherheitsberatung — und dann meist der
Umbau der Geschifte. Die Ware soll bes-
ser einsehbar sein, auch fiirs Personal. An-
lieferung und Lager miissen in der Regel
stirker vor unerwiinschtem Zugriff gesi-
chert, elektronische Artikelsicherungen
eingefiihrt und Mitarbeiter geschult wer-
den. Kohl nennt das ,,ein ganzheitliches
Konzept“, das neben Lebensmittel- und
Textilfilialisten derzeit in einem dutzend
Baumairkten umgesetzt worden ist.

Den grofiten Erfolg kann der Firmen-
chef Kohl im Ratinger toom-Markt vor-
weisen, der seinen Schwund, die so ge-
nannte Inventurdifferenz, von 3 auf 0,5
Prozent reduzieren konnte. ,,Unser Markt

Berliner Kaufhaus Lafayette: Volkssport Ladenklau

ist schier unerschopflich”, schwarmt Kohl.
Schon merkt die Versicherungsbranche auf
und wittert ein gutes Geschaft.

In Kooperation mit Kohl versichert die
Winterthur neuerdings Geschifte gegen
Ladendiebstahl. Zunéchst als Pilotprojekt
ibernimmt sie die Hilfte des Schadens.
Bedingung: Kohls Klauer miissen den La-
den unter die Lupe genommen haben. Thre
Ratschlage gilt es zu beriicksichtigen.

Ralf Ruckdéschel, Projektleiter bei der
Winterthur, glaubt an den Erfolg der neu-
en Versicherung: ,,Bei schmalen Gewin-
nen und Preisdruck kann so das wirt-
schaftliche Uberleben eines Geschéftes ge-
sichert werden. Da steckt ein gigantisches
Marktvolumen dahinter.“

Testdieb Schwarz (r.)
Taschen voller Parfiimflaschen

W. M. WEBER

Wihrend sich  Waren-
schwund herunterschrauben
lasst, ist bei den Preisen im Ein-
zelhandel kaum noch Luft. Wo
Dauertiefpreise nicht mehr tie-
fer fallen konnen, lockt nur
noch guter Service die Kund-
schaft. Und auch der wird
durch verdeckte Ermittler
iiberwacht.

,Mystery Shopper“ sorgen
dafiir, dass in Kaufhdusern und
Einzelhandelsldden nach Kréf-
ten gegriiflt und gegrinst wird.
Die geheimen Einkéufer fin-
den durch Beratungsgespriache
schnell heraus, ob der Kunde
als Konig oder als Storenfried
behandelt wird.

Mit Betreten des Ladens
spulen sie ihr Testprogramm
ab: Gibt es zur Begriifung ein
Lacheln? Wird sich mit Namen
vorgestellt? Fragt tiberhaupt
mal einer nach den Wiinschen
des Kunden? Schaut der Ver-
kaufer auch artig ins Gesicht?
Und wie gepflegt tritt der Ser-
vicemann auf?

Bei dem Tester- und Bera-
terunternehmen ,,Concertare*
wird 10-mal die Wartezeit und
30-mal das Verhalten getestet,
bis sich der Daumen hebt oder senkt. Das
Unternehmen verfiigt nach eigenen Aus-
sagen liber eine Datei mit 5000 Testern,
die fiir ihren Einsatz zuvor geschult
werden.

,»Ein zufriedener Kunde gibt seine Er-
fahrung an durchschnittlich drei Personen
weiter. Ein unzufriedener Kunde hingegen
an durchschnittlich elf Personen®, sagt Fir-
menchef Kai Riedel. Besonders Telekom-
munikationsunternehmen und Banken fra-
gen seine neue Dienstleistung nach.

Geradezu todlich sind Serviceschlamper
im Hotel- und Gaststittengewerbe. Nie-
mand weill das besser als Michael Bauer.
Er checkt sich als Geschaftsfithrer der Bob-
linger Swiss Gastro Consulting seit 14 Jah-
ren als Undercover-Agent in diversen No-
belhotels wie dem Adlon ein und priift das
Personal. Ohne Vorwarnung.

Er achtet bei Tisch darauf, ob der Kell-
ner die Kerze anziindet. Er stoppt die Zeit,
bis die Suppe kommt. Er priift, ob Fang-
fragen nach Weinsorten auch ja richtig be-
antwortet werden.

Im Zimmer kriecht Bauer in jede Ecke,
auf der Suche nach verstecktem Staub, er
fahndet nach Haaren auf den Matratzen,
sucht Fussel am Fohnfilter, spiirt Fremd-
haaren im Abfluss-Sieb hinterher. 1500
Punkte muss der Tester abhaken, bis er
auschecken kann. Ein anstrengender Job
sei das, stohnt er: ,,Bis Nachts um eins an
der Bar hocken und um sechs Uhr schon
wieder die Piinktlichkeit des Weckrufs tes-
ten, das ist hart.
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