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Management Summary

= Wir bieten unterschiedliche Varianten von Mystery Shopping, mit denen wir
alle wichtigen Aspekte des Kundenkontaktes abbilden konnen. Wir
unterstiitzen bei der Planung, Durchfiihrung und Umsetzung von Mystery
Shopping-Projekten.

= Wir verfligen (iber ein hohes Prozessverstandnis. Wir arbeiten schnell und
stiften auch nach der Testdurchfiihrung Nutzen, indem wir die Umsetzung
der gewonnenen Erkenntnisse begleiten.

= Mit unserem bundesweit flachendeckenden Testernetz konnen wir lhre
unternehmensspezifischen demographischen Anforderungen abbilden: Sei
es, dass Sie Tester mit einer echten Kundenhistorie lhres oder eines anderen
Unternehmens benotigen oder sei es, dass Sie Kunden aus einem
spezifischen Segment als Tester einsetzen moéchten.

= Bei unseren Testern setzen wir auf Menschen, die reale Kunden sind. lhre
Beobachtungsgabe wird durch entsprechende Schulung gescharft, ohne die
notwendige authentische Grundhaltung gegeniiber den von ihnen zu
testenden Dienstleistungen zu beeintrachtigen.

= Unsere Arbeit ist von Verlasslichkeit, Vertrauen, Professionalitat und hoher
Durchfiihrungsqualitat gepragt.
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Wir bieten unterschiedliche Varianten von Mystery Shopping an, um lhre

Dienstleistungsqualitat zu tberpriifen.
LEISTUNGSSPEKTRUM MYSTERY SHOPPING

Call Center Check Service Check
MYSTERYPANEL
Promotion Check Store Check
Ziel der MaBnahmen:

Abbildung aller wichtigen
Aspekte des Kundenkontaktes
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Der Nutzen von Mystery Shopping ist vielfaltig.

NUTZEN DER MYSTERY SHOPPING VARIANTEN

Service Check Store Check Call Center Check Promotion Check
- Gewinnung genauer - Erscheinungsbild des POS - Gewinnung genauer - Sie erhalten Aufschluss,
Hinweise Uiber das Hinweise Uber das wie |hre Produkte und

- Einhaltung der Corporate

Verhalten der Mitarbeiter Verhalten der Call-Center-

in jeder Stufe der Identity Agenten in jeder Stufe des

Erbringung der Verkaufs- - Einhaltung von Gesprachs

und Serviceleistung Prasentationsrichtlinien - Bei Verkaufsaktionen kann
- Aufdeckung von Starken, - Korrekte Platzierung von Effizienz und Effektivitat

Potenzialen, Fehlentwick- Schliisselprodukten der Konzeption direkt

lungen und _ - Korrekte Aufstellung von durch die Zielgruppe

Schwachstellen in Verkauf : bewertet werden

) Warendisplays
und Service

- Das Vorhandensein von

- Starkere Sensibilisierung Plichtartikeln

von Mitarbeitern auf

Kundensicht und - Wahrnehmung der
Kundenwiinsche Raumaufteilung

- Uberpriifung der - Kundensicht tiber Wege
Einhaltung vorgegebener innerhalb des POS

Servicestandards - Uberpriifung der

- Interner oder externer Beschilderung
Vergleich einzelner Filialen - Ubersichtlichkeit des POS

Werbemittel platziert sind.

- Sie gewinnen Sicherheit,
ob Ihre Displays wie
vorgesehen bestiickt und
positioniert sind.

- Sie konnen die planmaRige
und termingerechte
Umsetzung Ihrer Vorgaben
Uberpriifen.

- Sie erhalten Sicherheit
dariiber, dass Promoter die
Aktion gemaR den
Vorgaben durchfiihren.

- Als Promotion-Agentur
konnen Sie lhrem
Auftraggeber eine
zusatzliche MaRnahme zur
Qualitatssicherung bieten.
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Ein Mystery Shopping Projekt wird tblicherweise in drel Schritten

abgewickelt.
PROJEKTSCHRITTE MYSTERY SHOPPING

Set-up Datenerhebung Reporting

= Konzeption des Fragebogens, = Durchfiihrung der Mystery = Option 1: Lieferung der Daten
der Briefingunterlagen und Checks als Excel / SPSS-Datei
Bennenung der Standorte = Vorhalten eines Helpdesks bei = Option 2: Lieferung eines

= Rekrutierung von Mystery Problemen / Unklarheiten (z.B. ausfiihrlichen
Shoppern aus der technische Aspekte) Schaubildberichts mit

MYSTERYPANEL Datenbank aggregierter Darstellung aller

= Dateneingabe (Exceltabelle, getesteten Standorte

= Schulung / Training / Briefing Onlinedatenbank)
(Optionen: schriftlich, _ e = Option 3: Lieferung von
personlich, telefonisch) Qualitatssicherung der Daten Einzelberichten fiir jede Filiale

(unabhangig durch zwei : .
= Disposition der Einsatzzeiten Projektleiter) (Z'B.' mit Gg_samt_berlcht oder
regionaler Ubersicht)

der Mystery Shopper

= Set-up der Datensammlung
(Fragebogen, Online Reporting
Tool)
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Mit Mystery Shopping konnen alle Kundenkontaktpunkte abgebildet und

gemessen werden.
SET-UP: DOKUMENTATION ALLER KUNDENKONTAKTPUNKTE MIT MYSTERY SHOPPING

Pre Telefon /
Sales Webseite

\ 4

AuRerer Innenansicht Y\Vﬂiii;{
Eindruck POS POS . .
prasentation
A\ 4
Ermittlung Angebot und Kauf-
BegriiRung Kunden- Beratung Zusatz-
.. o abschluss
wiinsche geschaft

v

After
Sales Nachkontakt
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Wir unterstiitzen Sie bei der Konzeption des Fragebogens und der zu

testenden Kundenkontaktsituationen.
SET-UP;: KONZEPTION DES UNTERSUCHUNGSDESIGNS

-

Der Beobachtungsbogen orientiert
sich an dem Verlauf einer typischen
Kundenbegegnung.

Alle Kundenkontaktpunkte werden
in die Untersuchung mit einbezogen
und detailliert hinsichtlich
relevanter Aspekte in den einzelnen
Phasen beleuchtet (z.B.
Freundlichkeit, Verkaufergeschick,
Professionalitat etc).

Die quantitative, messbare und
objektive Bewertung erfolgt anhand
unterschiedlicher Skalen.

Zusatzlich empfehlen wir eine
subjektive Bewertung mit offenen
Fragen, in der unsere Tester in
Freitext die erlebte Servicesituation
wiedergeben: Diese subjektive
Wahrnehmung ist bei den
getesteten Personen sehr beliebt
und somit nachhaltig.

Uberpriifungskriterien

Ergebnis

[

= Eindruck von Filiale,
Mitarbeiter, Atmosphare,
Werbemittel

= Eindruck vom Verkaufer-/
Beraterverhalten im direkten
Kontakt

= Verstandnis der
Kundenwiinsche / Eingehen
auf Kundenbediirfnisse

= Produktempfehlung und
Erlauterung

= Cross Selling-Bemiihungen /

J

Zusatzgeschaft
= Allgemeine Wahrnehmungen
desKunden _______
— Ziel: RN

\

(: Objektivierte Kundenwahr- |
“~._ nehmung ermitteln __--

~o -
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= Objektivierte Beurteilung der
Qualitat des Kundenkontaktes

= Objektivierte Beurteilung der
Qualitat kundenbezogener
Prozesse

= Ansatzpunkte zur
Verbesserung aufdecken,
sichtbar machen

= Beratungs- und
Servicestandards uberpriifen
oder entwickeln helfen

= Benchmarks im Vergleich zum
Wettbewerb oder zwischen
den Filialen liefern

I -

{ Potenziale zur Ver- )
S 7
~~. _besserung aufdecken _--

-

-~ -



Die Mystery Shopper miissen unterschiedliche Anforderungen erfiillen.

SET-UP: REKRUTIERUNG

Anforderungen an die Mystery Shopper

= Vertreter der Zielgruppe, um eine
Unauffalligkeit der Teststrategie zu
gewahrleisten und ein moglichst
reprasentatives Bild zu zeichnen.

= Interesse und Erfahrung beim Einsatz als
Mystery Shopper

= Hohe Beobachtungsgabe und Fahigkeit nach

= Interesse im Bereich des
Untersuchungsgegenstands

= Glaubhafte Legende (bei Beratung)

* Freundliches Auftreten und hohe
Zuverlassigkeit

= Wohnort nah am Einsatzort, um Reisekosten
ZU vermeiden

= Zuverlassige, akkurate und piinktliche
Dokumentation der Beobachtungen

vorgegebenen Standards objektiv zu bewerten.

-
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MYSTERYPANEL Selektionsprozess

Vorselektion durch unsere Datenbank

Klarung von Einsatzfahigkeit und -bereitschaft

'

Telefonische Interviews




Mit unserem Geocoding-System konnen wir Mystery Shopper direkt in

der Nahe des Testorts auswahlen und einsetzen.
SET-UP: REKRUTIERUNG — AUSZUG AUS DER DATENBANK

Datenbanksuche

Hummeilsbatte|

Kartensuche Karte | Satelllt | Hybrid

Baden-Wirttemberg
Bayern

Berlin / Brandenburg
Hamburg

Hessen
Meckl.-Vorpommern
Nieders. / Bremen
Nordrhein-Westfalen
Rheinland-Pfalz
Saarland

Sachsen
Sachsen-Anhalt
Schleswig-Holstein

Thiringen

‘ ‘ Wellmgsbrmel

_ Fuhlsbtte! __A s
Kontakt Performance Routenplaner 5
"3 L
HansMustermann ?

Papenhuder StraRe 49
22087

Hamburg
hans@mustermann.de
040-123456
0123-45678910
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Die projektspezifische Zusammensetzung des Mystery Shopper-Feldes

kann nach zahlreichen Kriterien erfolgen.
SET-UP: REKRUTIERUNG — AUSZUG SELEKTIONSKRITERIEN

= soziodemografische Attribute
= demografische Attribute
= Kartenbesitz (Kunden-, Bonus-, Kreditkarten)

= Versicherungen

= Finanzdienstleister (Hausbank, Versicherungen)
Selektionskriterien der * Auto (Marke, Typ, Zulassung)
Mystery Shopper = Vertragsbeziehungen (Telekommunikation, Strom)

= Konsum (Produkte, Einkaufsgewohnheiten)

= Hilfsmittel (Brille, Horgerat, Kontaktlinsen, Rollstuhl)

= Geréate (z.B. Digitalkamera) | ______

= Zeitschriften +” Die Kriterien werden
. etc | sténdig L_J_nd nach
\ . \\ lhren Wu_nschen
~ erweitert

-
N ————
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Die Mystery Shopper werden zur Erfiillung ihrer Aufgabe hinreichend

vorbereitet.
SET-UP: BRIEFING-OPTIONEN

Schriftliches Briefing

Telefonisches Briefing

)
)
)

Personliches Training

Die Mystery Shopper erhalten von
uns ein detailliertes schriftliches
Briefing mit Beispielbewertungen.

Als Erganzung zum schriftlichen
Briefing wird das Verstandnis
fakultativ durch ein telefonisches
Briefing durch uns sichergestellt.

Das Verstandnis wird im Rahmen
eines Online Trainings gepriift und
sichergestellt.

Mystery Shopper werden im
Rahmen eines Workshops
personlich geschult.
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Empfehlung:

. Wir empfehlen ein schriftliches

. Briefing mit Referenzunterlagen zur

. Bewertung gegebenenfalls kombiniert

. mit einem telefonischen Briefing /

. Online Training, um das Verstandnis 5
. der Bewertungsgrundlage der Aufgabe
. abzusichern. |
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Y

\
A ,
Dabei sind wir nicht nur in Mystery Shopper Myste
Deutschland, sondern auch in
} & Osterreich und der Schweiz Der GroRteil unserer
L vertreten. Mystery Shopper lebt in

Wir verfligen Uiber ein 58 7% 41
einer Lebensgemeinschaft
und kann somit auch

> Unser MYSTERYPANEL
}‘,‘ auf einen Blick VERTEILUNG 4
dber 26,000 Mystery Shoppern weibliche mé

paarweise eingesetzt
werden.

Die Altersstruktur unserer Mystery . Angestellter/ Beamter{os%
Shopper zeigt einen bunten Mix. e
Zudem hat ein Drittel unserer
Mystery Shopper Kinder, was
interessant fiir Spezialtests ist, in
denen Kinder oder Jugendliche eine

Rolle spielen.

41-50 SCHAFTlGUN Mehr als die Halfte unserer
Jahre Jah i 51-60 61 STRUKTUR Mystery Shopper hat ein
anre Jahre lich
Jahre Jahre monatliches

- - ; - ; Nettohaushaltseinkommen

o o o o o von {iber 2.000 Euro.
53,2% 22,5% 13,0% 8,1% 3,1%




Ein Mystery Shopping kann fiir eine Erstdurchfiihrung binnen drei

Wochen abgeschlossen werden.
DURCHFUHRUNG: ZEITHORIZONT MYSTERY SHOPPING

Woche 1 Woche 2 ‘ Woche 3

Woche 4 Woche 5

-

. ~
+~ Dauer abhdngigvon ™

Konzeption ( Umfang und Art der 1
N Durchfihrung . ’
Testdurchfiihrung
Analyse
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v

_________ =\

\
MaBBnahmen ableiten und *

N

umsetzen /

/
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Die Ergebnisse werden in detaillierten Einzelberichten und in einem

ausfuhrlichen und aussagekraftigen Schaubildbericht dargestellt.
REPORTING: MYSTERY SHOPPING ERGEBNISDARSTELLUNG

|_||_|I
B |
L
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/

\ Ergebnissen arbeiten. j

Wir fiihren eine fundierte Analyse der erhobenen Daten \
durch.

Jede Filiale erhalt auf Wunsch einen Einzelbericht, der es
den Mitarbeitern ermdglicht, den Besuch und die
Bewertung vollstandig nachzuvollziehen. So kdnnen
Lernfortschritte gemacht werden.

Daneben bereiten wir die Gesamtergebnisse uber alle
Filialen in einem Chartbericht auf. Sie erhalten
aussagekraftige Diagramme statt schwer zu
interpretierende Daten.

Kernaussagen werden auf den Punkt gebracht.
Erforderliche MaBnahmen sind einfach abzuleiten.

Die Prasentation kann in lhrem Unternehmensdesign
angefertigt werden.

Die Schaubilder kénnen in Ihre Management-
Prasentationen integriert werden.

Kurzum: Sie konnen ohne Schwierigkeiten mit den
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Nach erfolgreich durchgefiihrtem Mystery Shopping statten wir lhre

Filialen auf Wunsch mit einem Servicesiegel aus.
MYSTERYPANEL SERVICESIEGEL

= Die Kommunikation der Uberpriifung lhrer
208 Dienstleistungsqualitat stiftet Nutzen.

= Das Servicesiegel tragt die regelmaRige Uberpriifung
Ihrer Dienstleistungsqualitat durch erfahrene und
unabhangige Dritte nach aulRen.

Geprufte = Das Dienstleistungssiegel stellt ein eigenstandiges

Symbol fiir die Giite lhrer Dienstleistung dar.

se Niceq ua I it.a.t = lhren Kunden vermittelt das Servicesiegel Wertigkeit

und schafft Vertrauen, bei dem richtigen
Unternehmen Kunde zu sein

= Ein vorhandenes Dienstleistungssiegel fordert die
Weiterempfehlungsbereitschaft Ihrer Kunden.

MYSTERYPANEL

= Mit dem Servicesiegel werden lhre Mitarbeiter stetig
sensibilisiert, dass Sie in einem Unternehmen
arbeiten, welches vom Servicegedanken gepragt ist
SPLENDID RESEARCH Servicesiegel und bei dem sehr guter Service fiir den Kunden im
www.mysterypanel.de Vordergrund steht.
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Wir sichern die Qualitat beim Mystery Shopping durch unterschiedliche

MalRnahmen.
MYSTERYPANEL QUALITATSSICHERUNG

Rekrutierung Training Design Datenlieferung
= Mystery Shopper = Fiir jeden Auftrag = Fragebdgen = Ergebnisse werden
mussen detailliert erhalten die durchlaufen einen auf Plausibilitat
ihre Motivation Mystery Shopper Pretest durch uberprift.
darlegen (60% ein ausfihrliches Projektleitung und - Daten kénnen in
scheitern hier). Briefing, dass Mystery Shopper.

. allen Formaten
Bewertungsspiel-

= Mystery Sh r 8 . . i ' :
ystery S. oppe Hume ausschlielt. Testdesign erfolgt geliefert werden
miissen ein anhand der - Online-Reportin
ausfihrliches Profil = Mystery Shopper Gltekriterien P g
. . A und/oder
ausfiillen. werden telefonisch Reliabilitat, s
e ausfihrlicher
durch den Validitat und
= Daten werden . o Chart-Report
e Fragebogen Reprasentativitat.
regelmalig e
. geflihrt, um
aktualisiert und . :
. - eindeutige
uberpriift.
Bewertungen zu
= Tester-Evaluation erreichen.

nach jedem Einsatz
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Die Kosten eines Mystery Shopping-Projekts richten sich nach

Durchfiihrungsart und Auftragsvolumen.
PROJEKTKOSTEN MYSTERY SHOPPING

Art der Durchfiihrung

Haufigkeit der

Durchfiihrung Anzahl der Tests

— - o
-
~o

/" Gernunterbreiten wir .
4 Ihnen ein Angebot fiir ;
“._ einkonkretes Projekt .~

~~a -
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Eine Kombination von Mystery Shopping und Kundenbefragung ist zur

Erlangung einer ganzheitlichen Sichtweise sinnvoll.
EXKURS INTEGRIERTER ANSATZ: KOMBINATION KUNDENBEFRAGUNG UND MYSTERY SHOPPING (1/2)

Objektivierte
Sichtweise Sichtweise

Mystery Shopping: W ( Kunderl;belfragung:
J L Subjektive

Ganzheitliche Sichtweise
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Die Kombination ermdglicht den Abgleich von unternehmenseigenen

Kriterien mit Kundenwahrnehmungen.

EXKURS INTEGRIERTER ANSATZ: KOMBINATION KUNDENBEFRAGUNG UND MYSTERY SHOPPING (2/2)

Mystery Shopping: Objektive Kriterien

Kundenbefragung: Subjektive Kriterien

Werden unsere Qualitatskriterien
eingehalten?

Wird unser Servicestandard erreicht?

Werden unsere Vorgaben umgesetzt?

Wird unser Leitbild vermittelt/umgesetzt?

Instrument zur Uberpriifung der
Produkt-/Dienstleistungskonzeption:

Das Unternehmen weist den Weg

© 2017 MYSTERYPANEL ® | SPLENDID RESEARCH GmbH
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A

Erfullt unser Unternehmen die Wiinsche und
Bediirfnisse unserer Kunden?

In welchen Bereichen handeln wir (nicht)
kundengerecht?

Fuhlt sich der Kunde willkommen?

Wurde alles getan, um eine (langfristige)
Kundenbeziehung aufzubauen bzw. wird der
Kunde wiederkommen?

Wie erlebt der Kunde die Philosophie
unseres Unternehmens?

Wie sieht das Bild/die Identitat aus, die wir
dem Kunden prasentieren?

Instrument zur Gewinnung
einer fundierten Kundensicht:

Der Kunde weist den Weg
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Bel der Kopplung von Mystery Shopping und Kundenbefragung kann eine

Handlungsrelevanzmatrix als Entscheidungsgrundlage dienen.
HANDLUNGSRELEVANZMATRIX

+ Verborgene Starken Aushangeschilder

A

Griinde fiir Abweichung der Leistungsqualitat sichern und ausbauen

Kundenwahrnehmung iiberpriifen Kommunikation der Stirken

Vorteile starker in die Kommunikation

einbinden
Mystery
Shopping
objektive
Erfi(jllun gsquote) Ansatzpunkte Gefahrenquellen
Erbrachten Service steigern Magliche Ausloser zukiinftiger

) : Unzufriedenheit
Ziele vereinbaren

.. Erbrachten Service verbessern
Verbesserung kommunizieren

Relevanz fiir Kundenbindung klaren

Kundenzufriedenheitsbefragung
(subjektive Erfiillungsquote)

+

A
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Fir die Zusammenarbeit mit MYSTERYPANEL gibt es unterschiedliche

Vorteille.
VORTEILE AUF EINEN BLICK

( )
’ Wir verfiigen tiber ein Mystery Shopper-Feld mit tiber 26.000 Testkunden in D-A-CH.

& J

( )
6 Die Mehrzahl unserer Mystery Shopper ist durch haufigen Einsatz sehr erfahren.

g J

( )
G Angaben unserer Tester werden regelmaRig aktualisiert oder aus unserem Bestand gelGscht.

& J

( )
a Das Feld kann nach einer Vielzahl von unterschiedlichen Kriterien zusammengesetzt werden.

g J

( )
6 Das gewiinschte Feld kann kurzfristig bundesweit eingesetzt werden.

g J

( )
° Die Datenlieferung kann in einem unternehmensindividuellen Design erfolgen.

& J

( )
e Wir verfiigen lber ein fundiertes Mystery Shopping Know-How.

g J
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Wir konnten bereits Klienten aus unterschiedlichen Branchen mit unserer

Arbeit begeistern.
AUSWAHL UNSERER REFERENZEN

@) AIRBUS &CTTmmy

dacques’

@-0/ym B/S/H/ KIND

SSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSS

BNP PARIBAS

a2 CARDIF

auf hike
BLUME AERICAR
aooo EXPRESS
PE————_— =
Rubbermaid § innocent

little tasty drinks
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Designer Outlets

~Z Fraunhofer

LOREAL
STOKKE

LAavATLR

ITALY'S FAVOURITE COFFEE

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

Tie Boston Consurrivg Group
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MYSTERYPANEL

www.mysterypanel.de
www.splendid-research.com

SPLENDID RESEARCH GmbH
Barmbeker Str. 7a
22303 Hamburg

+49-40 / 69 45 366 -0

hallo[at]splendid-research.com
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