
Streng subjektiv! Nach dem erfolgreichen Start der Serways

Pilotstandorte beginnt jetzt eine weitere Testphase. Nun

stehen die ersten Erfahrungen der Kunden mit der neuen

Marke auf dem Prüfstand. So genannte "Standort-Clinics"

sind der nächste Schritt im Testdesign Qualitätsmanage-

ment für Serways. Auch hier unterstützt uns das Institut

psychonomics.

Biotic.walks: psychologische Standortbegehungen. Mit

den psychologischen Standortbegehungen, den biotic.walks,

bietet psychonomics eine Untersuchungsmethode an, die

zur Überprüfung unserer neuen Marke Serways prädesti-

niert ist; denn sie wurde speziell zur Analyse des unmittel-

baren Kundenerlebens und -verhaltens bei Kauf und

Nutzung von Produkten und Medien entwickelt.

1. Die Live-Situation - lautes Denken. Die Untersu-

chungsmethode gliedert sich in zwei Teile. Im ersten Teil,

der" In-vivo-Situation" , wird die Testperson bei Ihrem

geplanten Raststättenbesuch beobachtet. Dabei soll sie

"laut denken" bzw. ihre Handlungen wie im Gespräch mit

einem guten Freund kommentieren. Der Interviewer beob-

achtet nur passiv, macht sich Notizen, greift aber nicht ein.

2. Das Interview - Gedanken im Nachhinein. Im anschlie-

ßenden Kurzgespräch werden die beobachteten Wahr-

nehmungen gemeinsam reflektiert. Nun dominieren das

bewusste Nachdenken und die Diskussion. Proband und

Interviewer lassen das Geschehene gemeinsam Revue

passieren: "Als Sie das und das getan haben, ... haben

Sie sofort näher hingesehen... Was haben Sie da ge-

dacht ...?". Unter Zuhilfenahme der Anlagenpläne erfragt

der Interviewer Wahrnehmung und Wirkung aller relevan-

ten Markenelemente im Detail und im Gesamtkontext.

Viele Fragen - ein Ziel: Kundenzufriedenheit. Wie wird

die Tankshop-Stele, wie das Eingangsportal erlebt? Wird

der Hinweis auf die Raststätte und die Systemgastrono-

miemarken bemerkt? Wird die Begrüßung (durch Pächter-

foto) und der Hinweis auf den Service (lächelnder Mund)

registriert? Werden die Gerichte und Angebote wahrge-

nommen und als Kaufanreiz empfunden? Wird die Freeflow

als ein Bereich mit einem Markennamen (Gusticus) er-

kannt? Wird das POS-Radio inkl. der Durchsage gehört

und wie wird es beurteilt? Fällt die Berufskleidung positiv

auf? Ferner finden qualitative Aspekte wie z. B. die

Atmosphäre Berücksichtigung. Am Ende des Interviews

interessiert vor allem der Gesamteindruck, den der Kunde

von Serways hat. Die Auswertung dieser Befragungen zum

Markenerlebnis aus Kundensicht wird uns wichtige Auf-

schlüsse über die Frage geben. Wie soll sich Serways in

Zukunft weiterentwickeln?
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Neugierig!
sind wir auf Ihre Meinung.


