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Management Summary

= Wir bieten unterschiedliche Varianten von Mystery Shopping an, mit denen
wir alle wichtigen Aspekte des Kundenkontakies abbilden kdénnen. Wir
unterstitzen bei der Planung, Durchfihrung und Umsetzung von Mystery
Shopping-Projekten.

= Wir verflgen Uber 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 kdnnen wir lhre
unternehmensspezifischen demographischen Anforderungen abbilden: Sei
es, dass Sie Tester mit einer echten Kundenhistorie Ihres oder eines anderen
Unternehmens benétigen oder sei es, dass Sie Kunden aus einem
spezifischen Segment als Tester einsetzen mdchten.

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

= Unsere Arbeit ist von Verlasslichkeit, Vertrauen, Professionalitdt und hoher
Durchfihrungsqualitat gepragt.
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Wir bieten unterschiedliche Varianten von Mystery Research an, um lhre

Dienstleistungsqualitat zu Gberprifen.
MYSTERY RESEARCH LEISTUNGSSPEKTRUM

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 Research ist vielfaltig.

NUTZEN DER MYSTERY RESEARCH VARIANTEN

Service Check Store Check

Call Center Check

Promotion Check

- Gewinnung genauer
Hinweise Uber das
Verhalten der Mitarbeiter in
jeder Stufe der Erbringung
der Verkaufs- und
Serviceleistung

- Einhaltung der Corporate
Identity

- Einhaltung von
Prasentationsrichtlinien

- Aufdeckung von Stérken,
Potenzialen, Fehlentwick-
lungen und Schwachstellen
in Verkauf und Service

- Korrekte Platzierung von
Schlisselprodukten

- Korrekte Aufstellung von
Warendisplays

- Starkere Sensibilisierung
von Mitarbeitern auf
Kundensicht und

- Das Vorhandensein von
Pflichtartikeln

Kundenwinsche - Wahrnehmung der

- Uberpriifung der Raumaufteilung
Einhaltung vorgegebener - Kundensicht Gber Wege
Servicestandards innerhalb des POS

- Interner oder externer
Vergleich einzelner Filialen

- Uberpriifung der
Beschilderung

- Ubersichtlichkeit des POS

- Erscheinungsbild des POS

- Gewinnung genauer
Hinweise Uber das
Verhalten der Call-Center-
Agenten in jeder Stufe des
Gesprachs

- Bei Verkaufsaktionen kann |
Effizienz und Effektivitat :
der Konzeption direkt durch |
die Zielgruppe bewertet :

werden :

- Sie erhalten Aufschluss,
wie lhre Produkte und
Werbemittel platziert sind.

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

- Sie kdnnen die planmaBige
und termingerechte
Umsetzung Ihrer Vorgaben
Uberprufen.

- Sie erhalten Sicherheit
dartber, dass Promoter die
Aktion geman den
Vorgaben durchfihren.

- Als Promotion-Agentur
kénnen Sie lhrem
Auftraggeber eine
zusatzliche MaBnahme zur
Qualitatssicherung bieten.

© 2010 Dr. Grieger & Cie. | MYSTERYPANEL




Beim Call Center Check sind unterschiedliche Ansatze denkbar.

FOKUS CALL CENTER: ANSATZE MYSTERY CALLING

Es werden alle relevanten Aspekte Ublicher Anfragen im Call Center bezogen
Allgemeine Analyse auf bestehende interne Kriterien zur Qualitdtsmessung Uberprift. Erganzt
werden die objektiven Kriterien um subjektive Wahrnehmungen der Kunden.

Die Leistungsfahigkeit verschiedener Call Center werden miteinander
verglichen. Dabei kann der Test auch auf die Leistungsfahigkeit der
Wettbewerber ausgedehnt werden.

Vergleichende
Analyse

Spezielle Leistungen wie

= Bestellung und Lieferung von Telefonen/Zubehor
Spezielle Analyse
= Vertragsgestaltungen

werden Uberprift.

. J/
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Die Inhalte sind auf lhre Bedurfnisse anzupassen.

FOKUS CALL CENTER: ANSATZBEISPIELE

VOR der Bestellung NACH der Bestellung
Erreichbarkeit Lieferzeit

Wartezeit Verlauf der Lieferungsannahme
Freundlichkeit der Ansprechpartner Reklamationsverlauf

Terminierung und Schnelligkeit bis zum genannten ~ Retouren-Verlauf
Liefertermin

Ggf. Anzahl der Ansprechpartner bis zur
abschlieBende Bearbeitung

Ggf. Fachkundigkeit und Beratungskompetenz der ~ __------—"----___

Bestellannahme " Inhalte sind fur ein ..
Ggf. Entscheidungskompetenz bei teuren '\\ konkr etes_ ".:’f ojekt zu ,,'
Bestellungen detaillieren Lt

~
-~ -

Ggf. Flexibilitat in Hinblick auf verschiedene Liefer-
serviceleistungen (z.B. abweichende Adresse)
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Ein Mystery Call Center Check bildet die Leistungsqualitat des

telefonischen Kundenkontaktes ab.
FOKUS MYSTERY CALL CENTER CHECK: NUTZEN

/ Sie erhalten genaue Hinweise Uber das Verhalten lhrer Call \
Center-Agenten in jeder Stufe des Gespréachs.

= Bei Verkaufsaktionen kann Effizienz und Effektivitat der
Konzeption direkt durch die Zielgruppe bewertet werden.

= Die objektivierte Kundensicht ermdglicht die Aufdeckung von
Starken, Potenzialen, Fehlentwicklungen und Schwachstellen

im Gesprachsverlauf und in der Gesamtkonzeption.

Mit einem Mystery Call
Center Chegk wir)zi Al = Durch das erhaltene Fremdbild werden lhre Mitarbeiter

Leistungsqualitét von starker fir Kundensicht und Kundenwilinsche sensibilisiert.

Call Center-Agenten = Schulungs- oder Trainingsbedarf konnen ermittelt werden,
Uberpruft. und eine Uberpriifung der Umsetzungsqualitit kann erfolgen.

= Die Einhaltung von Servicestandards kann tGberprift werden.

= Einzelne Call Center kbnnen im unternehmensinternen
Vergleich und im Vergleich zu Mitbewerbern beurteilt werden.

= Bei kontinuierlicher Durchfihrung kann ein Call Center-
Monitor etabliert werden, der die Gesprachsqualitat
\ fortlaufend abbildet. /
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Der Projektverlauf eines Mystery Callings erfolgt in drei Phasen.

PROJEKTVERLAUF MYSTERY CALLING

Phase 1: Konzeption Phase 2: Testdurchfiihrung Phase 3: Analyse

= Zielsetzung festlegen o Tester auswahlen . Ergebnisse auswerten '
= Inhalt festlegen = Tester schulen - fUr kurzfristige Reaktionen
= |nstrument auswéahlen = Test durchfihren und Giegensteuerung

: " - Im Hinblick auf
= Szenarios auswahlen :
angestrebte Zielsetzung
= Beurteilungskriterien : ,
= Ergebnisse analysieren
festlegen

= Kriterien gewichten = Ergebnisse aufbereiten
= Fragenkatalog entwickeln " Ergebnisse prasentieren

= Testanzahl bestimmen

= Zeitraum festlegen

v
v
v
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Ein Mystery Calling kann fur eine Erstdurchfiihrung binnen drei Wochen

abgeschlossen werden.
ZEITHORIZONT MYSTERY CALLING

Woche 1 ‘ Woche 2 ‘ Woche 3

Woche 4

Woche 5

\ 4

——
-
- ~

-~ Dauer abhdngig =~
’ von Umfang und

i \
Konzeption ' Art der !

o -

Testdurchflhrung

Analyse
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\

MaBnahmen ableiten und \’



Die Ergebnisse der Mystery Calls werden in einem ausfuhrlichen und

aussagekraftigen Schaubildreport dargestellt.
MYSTERY CALLING ERGEBNISDARSTELLUNG

= Wir fUhren eine fundierte statistische Analyse
der erhobenen Daten durch.

= Sie erhalten aussagekraftige Diagramme, statt
schwer zu interpretierende Daten.

= Kernaussagen werden auf den Punkt gebracht.

= Die Prasentation kann in Ihrem
Unternehmensdesign angefertigt werden.

= Die Schaubilder kénnen in Management-
Prasentationen integriert werden.

= Erforderliche MaBnahmen sind einfach
abzuleiten.

= Kurzum: Sie kénnen ohne Schwierigkeiten mit
den Ergebnissen arbeiten.

\ o R,

-
. - o

,-°~ Gern senden wir lhnen "~
4 eine Beispielanalyse )
~< als Demonstration zu .-~

~ -

I |
o

~
~ -
-~ -
~ - -
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Die Kosten eines Mystery Calling-Projekts richten sich nach

Durchfihrungsart und Auftragsvolumen.
KOSTEN MYSTERY CALLING

Art der Durchfiihrung

Haufigkeit der Anzahl der
Durchfihrung Mystery Calls

e ————
- -
_ - ~o

~° Gern unterbreiten

4 wir lhnen ein \\'

\ Angebot fiir ein )
‘..  konkretes Projekt .’

-
S~aa -
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FUr die Zusammenarbeit mit uns gibt es unterschiedliche Vorteile.

VORTEILE AUF EINEN BLICK

4 N
0 Wir verfigen Uber ein bundesweit flachendeckendes Mystery Caller-Feld.

. J

4 N
° Die Mehrzahl unserer Mystery Caller ist durch hdufigen Einsatz sehr erfahren.

. J

4 N
e Angaben unserer Tester werden regelmaBig aktualisiert oder aus unserem Bestand geldscht.

. J

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

. J

4 N
6 Das gewunschte Feld kann kurzfristig bundesweit eingesetzt werden.

. J

4 N
° Die Datenlieferung kann in einem unternehmensindividuellen Design erfolgen.

. J

4 N
‘ Wir verfligen Uber ein fundiertes Mystery Shopping Know-How.

. J
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Uber uns

= Die Themenfelder Mystery Shopping und Dienstleistungsqualitdt beschéaftigen uns
bereits einige Jahre. Wir begleiten Unternehmen aus unterschiedlichen Branchen mit
unserem Know-how und einem bundesweiten Testernetzwerk.

= Die Schwerpunkte bei den Testkaufdienstleistungen liegen in der Konzeption, der
Datenerhebung, der Datenaufbereitung in aussagekraftigen Reports und in der
Ableitung von konkreten Handlungsempfehlungen.

= Darlber hinaus beraten wir Sie bei der Etablierung eines integrierten Ansatzes, um
Mystery Shopping in Ihre Unternehmensstrategie einzubinden.

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

= Wir arbeiten objektiv, zielgerichtet, kundenorientiert und effektiv. Unsere Arbeit ist
gepragt von Verlasslichkeit, Vertrauen, Professionalitat und einer hohen
Durchflhrungsqualitat.

= Diskretion hat bei unserer Arbeit einen hohen Stellenwert: Wir bewahren Stillschweigen
Uber jegliche kundenbezogenen Informationen. Wir einigen uns mit unserem Klienten
uber die Aufbewahrung/ Vernichtung der mit einem Projekt verbundenen Unterlagen.

© 2010 Dr. Grieger & Cie. | MYSTERYPANEL




MYSTERYPANEL

www.mysterypanel.de

Ansprechpartner:

Dr. Gunnar Grieger
Papenhuder Str. 53
22087 Hamburg

040/22 69 22 50

hallo[at)mysterypanel.de
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