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Management Summary

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

= Wir verfigen Uber ein hohes Prozessverstandnis. Wir arbeiten schnell und
stiften auch nach der Testdurchfihrung 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 Ihres oder eines anderen
Unternehmens bendtigen oder sei es, dass Sie Kunden aus einem
spezifischen Segment als Tester einsetzen méochten.

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

= Unsere Arbeit ist von Verlasslichkeit, Vertrauen, Professionalitat und hoher
Durchfihrungsqualitat gepragt.
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Die DIN EN 13816 sieht drei verschiedene Verfahren zur Messung von
Leistung und Zufriedenheit vor.

DIN EN 13816
Customer Satisfaction Surveys = Zufriedenheit =
CSS Messen der Kundenzufriedenheit auf einer P wahrgenommene
definierten Skala Qualitat
Mystery Shopping Surveys =
MSS Testkundenuntersuchung (objektive Beobachtung
durch unabhéngige Tester)
’ Leistung =
erbrachte Qualitat
Direct Performance Measures =
DPM Direkte Leistungsmessung (z.B. Puinktlichkeit
oder Sauberkeitsgrad)
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Mystery Shopping kann im OPNV eingesetzt werden, um unterschiedliche

Dimensionen zu Uberprifen.
BEISPIELE: TESTORTE UND DIMENSIONEN

KONZEPTIONELL

( )

Testorte Dimensionen Mystery Shopping

Verkaufsstellen [ Kundenfreundlichkeit ]
(z.B. Kundenburo/ private
Verkaufsstellen)

{ Fahrplanausktinfte J

Verkehrsmittel
Tarifkenntnisse
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Im Kundenbiro sollten unterschiedliche Aspekte durch Testkunden

beleuchtet werden.
FOKUS KUNDENBURO — VORGESCHLAGENE DIMENSIONEN

KONZEPTIONELL

4 N
Erscheinungsbild des Kundenburos (innen und aul3en)

. J

4 N
Erscheinungsbild des Mitarbeiters / Beraters

. J

4 N
Wartezeit des Testkunden

. J

( N
Erkennbarkeit und Verfugbarkeit von Informationsmaterialien

. J

4 N
Fachkompetenz (Netz-, Tarif- und Fahrplankenntnisse)

. J
4 N
Soziale Kompetenz (auch in besonderen Situationen wie z.B. Reklamation, ,schwieriger Kunde*)
\_ e mm Tl — J
Pt Die aufgefiihrten BRI
. Dimensionen sind in ™
N einem Fragebogen zu A

~

~ -
~ -
~—~__ -
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In den privaten Verkaufsstellen sollten unterschiedliche Aspekte durch

Testkunden beleuchtet werden.
FOKUS PRIVATE VERKAUFSSTELLEN — VORGESCHLAGENE DIMENSIONEN

KONZEPTIONELL

4 N
Auffindbarkeit der Verkaufsstelle

. J

4 N
Erkennbarkeit/Kennzeichnung der Verkaufsstelle

. J

4 N
Erscheinungsbild (innen und aufRen und Personal)

. J

( N
Erkennbarkeit und Verfugbarkeit von Informationsmaterialien

. J

4 N
Fachkompetenz (Netz-, Tarif- und Fahrplankenntnisse)

. J
4 N
Soziale Kompetenz (auch in besonderen Situationen wie z.B. Reklamation, ,schwieriger Kunde*)
. ——- T T T T T T T ==
Pt Die aufgefiihrten BRI
. Dimensionen sind in ™
N einem Fragebogen zu A

~

~ -
~ -
~—~__ -

© 2010 Dr. Grieger & Cie. | MYSTERYPANEL 6



In den Verkehrsmitteln sollten unterschiedliche Aspekte durch Testkunden

beleuchtet werden.
FOKUS VERKEHRSMITTEL — VORGESCHLAGENE DIMENSIONEN

KONZEPTIONELL

4 N
Erscheinungsbild des Busses (innen und aul3en)

. J

4 N
Erscheinungsbild des Busfahrers

. J

4 N
Wahrnehmung der Fahrscheinkontrolle durch den Fahrer (sofern vorgegeben und méglich)

. J

( N
Kommunikationsfahigkeit / Qualitat der Auskunft

. J

4 N
Fahrweise

. J

4 N
Soziale Kompetenz (Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft, Verhalten bei besonderen Vorkommnissen)

\_ R — J

Pt Die aufgefiihrten BRI
. Dimensionen sind in ™
N einem Fragebogen zu A

~

~ -
~ -
~—~__ -
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Hinsichtlich des Testvolumens gibt es verschiedene Ansatzmaoglichkeiten,

die unterschiedlich zu bewerten sind.
TESTVOLUMEN

KONZEPTIONELL

Variante Volumen Bewertung

Monat = 2x monatlicher Test aller Verkaufsstellen Erbrachte Qualitat in Bussen und

Verkaufsstellen ist stédndig im Blickfeld

10 Tests jeder Linie pro Monat
= Hohe Reaktionsgeschwindigkeit bei
Mangeln

* Reprasentativeres Bild als bei anderen
Varianten

2-monatlich = 1 Test/Monat aller Verkaufsstellen = Erbrachte Qualitat in Bussen und

= 5 Tests jeder Linie im Monat Verkaufsstellen ist im Blickfeld

* Moderate Reaktionsgeschwindigkeit
bei Mangeln
Quartal = 2 Tests/Quartal aller Verkaufsstellen = Erbrachte Qualitat in Bussen und
Verkaufsstellen ist nur als ,Blitzlicht*
im Blickfeld

= Niedrige Reaktionsgeschwindigkeit bei
Mangeln

= 10 Tests jeder Linie im Quartal

= Kaum reprasentativ
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Das Projekt wird in drei Schritten abgewickelt.

PROJEKTSCHRITTE
Set-up Datenerhebung Reporting
= Rekrutierung von Mystery = Durchftihrung der Mystery = Option 1:
Shoppern aus der Shoppings Lieferung einer Exceltabelle
EALEIE;]T(PANEL = Vorhalten eines Helpdesks = Option 2:
bei Problemen / Online Reporting
= Schulung / Training / Unklarheiten (z.B. : _
. : _ ) = Option 3:
Briefing (Optionen: technische Aspekte) .

. - Detaillierter und
schriftlich, personlich, . g
telefonisch) . Datgnelngabe (Exceltabelle, aussagekraftlger

Onlinedatenbank) Chartbericht

= Disposition der
Einsatzzeiten der Mystery
Shopper

= Qualitatssicherung der
Daten (unabhangig durch
zwei Projektleiter)

= Set-up der Datensammlung
(Fragebogen, Online
Reporting Tool)
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Die Testkunden sollten unterschiedliche Anforderungen erftllen.

AUSWAHL DER TESTKUNDEN

Anforderungen an die Testkunden

= Interesse an Servicequalitatsprifungen

= Bereitschaft, Spal3 und Ausdauer an den
Einsatztagen mit 6ffentlichen
Verkehrsmitteln zu fahren

= Gute Beobachtungsgabe und ausgepragte
Fahigkeit nach vorgegebenen Standards
zu beobachten

= Freundliches und offenes Auftreten
= Hohe Selbstandigkeit und Zuverlassigkeit

= Ein gut im OPNV Netz eingebundener
Wohnort (méglichst keine Randlage)

= Zuverlassige, punktliche und ordentliche
Dokumentation und Abrechnung

-
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Auswahl durch MYSTERYPANEL

{ Vorauswahl Uber die Datenbank

|

|

Bereitschaft klaren

|

\ 4

|

Telefonische Interviews und
Einweisung

|
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Der Prozess bis zur Datenlieferung beinhaltet vier Stufen mit

unterschiedlichen Optionen.
DATENRUCKSPIELUNG

Daten- Daten- Daten-
Datenerhebung : :
speicherung auswertung lieferung
- Erfolgt durch die - Erfolgt durch die - Option 1: - Option 1:
Tester im Bus oder Tester computer- keine Auswertung Zustellung der
in der Verkaufsstelle gestutzt / online : _ ~physischen”
. zuhause - Option 2: Beobachtungsbogen
- Notizen als Excel-Tabelle
Gedachtnisstiitze - Ubermittlung an - Option 3: - Option 2:
MYSTERYPANEL Chart-Report mit per Email
- Kontrolle und fundierter Analyse - Option 3:
Plausibilitatsprifung Vor-Ort Reporting
A 4
o Ablauf ist bei einem Projekt N
N zu konkretisieren /!

-
-~ o -
- ———
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Ganzheitliche Analyse:
Kundenbefragung und Mystery
Shopping




Eine Kombination von Mystery Shopping und Kundenbefragung ist zur

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

Subjektive

Sichtweise Sichtweise

Mystery Shopping: W (Kundenbefragung:

Objektivierte J

Ganzheitliche Sichtweise
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Die Kombination ermoglicht den Abgleich von unternehmenseigenen

Kriterien mit Kundenwahrnehmungen.

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 Uberprifung der
Produkt-/Dienstleistungskonzeption:

Das Unternehmen weist den Weg
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v

A

Erflllt unser Unternehmen die Wiinsche und
Bedirfnisse unserer Kunden?

In welchen Bereichen handeln wir (nicht)
kundengerecht?

Fuhlt sich der Kunde willkommen?

Wourde 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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Bei der Kopplung von Mystery Shopping und Kundenbefragung kann eine

Handlungsrelevanzmatrix als Entscheidungsgrundlage dienen.

HANDLUNGSRELEVANZMATRIX

+

A

Mystery
Shopping

Verborgene Starken

Aushangeschilder

(objektive
Erfallungsquote)

Ansatzpunkte

Gefahrenquellen

A

Kundenzufriedenheitsbefragung

(subjektive Erfullungsquote)
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Vorstellung MYSTERYPANEL




Wir bieten unterschiedliche Varianten von Mystery Shopping an, um lhre

Dienstleistungsqualitat zu tberprifen.
LEISTUNGSSPEKTRUM

Call Center Check Service Check

MYSTERYPANEL

Promotion Check Store Check

—~—g——

Ziel der MalRhahmen:

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

NUTZEN DER 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

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

- Starkere Sensibilisierung
von Mitarbeitern auf
Kundensicht und
Kundenwiinsche

- Uberpriifung der
Einhaltung vorgegebener
Servicestandards

- Interner oder externer
Vergleich einzelner Filialen

- Erscheinungsbild des POS

- Einhaltung der Corporate
Identity

- Einhaltung von
Prasentationsrichtlinien

- Korrekte Platzierung von
Schlusselprodukten

- Korrekte Aufstellung von
Warendisplays

- Das Vorhandensein von
Pflichtartikeln

- Wahrnehmung der
Raumaufteilung

- Kundensicht Gber Wege
innerhalb des POS

- Uberprifung der
Beschilderung

- Ubersichtlichkeit 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 lhre Displays wie
vorgesehen besttckt und
positioniert sind.

- Sie konnen die planmafige
und termingerechte
Umsetzung lhrer Vorgaben
Uberprufen.

- Sie erhalten Sicherheit
dartiber, dass Promoter die
Aktion gemal den
Vorgaben durchfihren.

- Als Promotion-Agentur
konnen Sie lhrem
Auftraggeber eine
zusatzliche Mal3nhahme zur
Qualitatssicherung bieten.
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18



Der Projektverlauf eines Mystery Shoppings erfolgt in drei Phasen.

PROJEKTVERLAUF

Phase 1: Konzeption

Phase 2: Testdurchfihrung

\ 4

Phase 3: Analyse

\ 4

Zielsetzung festlegen
Inhalt festlegen

Instrument auswahlen
Szenarios auswahlen

Beurteilungskriterien
festlegen

Kriterien gewichten
Fragenkatalog entwickeln
Testanzahl bestimmen

Zeitraum festlegen

\ 4

= Tester auswahlen
= Tester schulen

= Test durchfuhren

v

Ergebnisse auswerten

- fr kurzfristige Reaktionen
und Gegensteuerung

- Im Hinblick auf
angestrebte Zielsetzung

Ergebnisse analysieren
Ergebnisse aufbereiten

Ergebnisse prasentieren

v
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Ein Mystery Shopping kann fur eine Erstdurchflihrung binnen drei

Wochen abgeschlossen werden.
ZEITHORIZONT

Woche 1 ‘ Woche 2 ‘ Woche 3

Woche 4

Woche 5

\ 4

——
-
- ~

-~ Dauer abhangig ~«
‘/ von Umfang und \\
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Konzeption Art der /
~~ < _Durchfihrung _ -~
Testdurchfiihrung
Analyse

umsetzen

\

Malnahmen ableiten und \,
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Wir sichern die Qualitat durch unterschiedliche Malsnahmen.

MYSTERYPANEL QUALITATSSICHERUNG

Design

Datenlieferung

Rekrutierung Training
= Mystery Shopper = FUr jeden Auftrag
mussen detailliert erhalten die
Ihre Motivation Mystery Shopper
darlegen (60% ein ausfihrliches
scheitern hier) Briefing, dass

Bewertungsspiel-

= Mystery Shopper raume ausschlieR3t

mussen ein
ausfuhrliches Profil = Mystery Shopper
ausfullen werden telefonisch
durch den
= Daten werden
o Fragebogen
regelmanig b
. gefuhrt, um
aktualisiert und sindeutioe
Uberprift g
Bewertungen zu
= Tester-Evaluation erreichen.

nach jedem Einsatz
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* Fragebdgen
durchlaufen einen
Pretest durch
Projektleitung und
Mystery Shopper

» Testdesign erfolgt
anhand der
Gutekriterien
Reliabilitat,
Validitat und
Repréasentativitat

= Ergebnisse werden
auf Plausibilitat
Uberpraft

= Daten kdnnen in
allen Formaten
geliefert werden.

= Online-Reporting
und/oder
ausfihrlicher
Chart-Report
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Uber die Halfte unserer Mystery Shopper verfigt tiber ein monatliches

Haushaltsnettoeinkommen von mehr als 2.000 Euro.

AUSZUG AUS UNSERER DATENBANK

32,8%

15,0%

s ——

27,5%
24,8%

<1.000 Euro 1.000-2.000
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2.001-3.000

Uber die Halfte unserer
Mystery Shopper verfugt
uber ein hohes
Haushaltsnettoeinkommen

Unsere Mystery Shopper
sind durch Freude an der
Tatigkeit und weniger durch
monetéare Aspekte
motiviert.

Neben klassischen Mystery
Shopping-Segmenten
konnen wir insbesondere
den Luxussektor bedienen.

\

>3.000 Euro
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Die projektspezifische Zusammensetzung des Mystery Shopper-Feldes
kann nach zahlreichen Kriterien erfolgen.

AUSZUG SELEKTIONSKRITERIEN

Selektionskriterien der
Mystery Shopper

-

soziodemografische Attribute

demografische Attribute

Kartenbesitz (Kunden-, Bonus-, Kreditkarten)
Versicherungen

Finanzdienstleister (Hausbank, Versicherungen)
Auto (Marke, Typ, Zulassung)
Vertragsbeziehungen (Telekommunikation, Strom)
Konsum (Produkte, Einkaufsgewohnheiten)
Hilfsmittel (Brille, Horgerat, Linsen, Rollstuhl)
Gerate (z.B. Digitalkamera)

Zeitschriften

etc. \
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Die Kriterien
werden standig und
nach lhren

N Winschen erweitert

-~ -
e = -

N

7’

\

/
/
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Die Ergebnisse werden in einem ausfuhrlichen und aussagekraftigen

Schaubildreport dargestelit.

MYSTERY SHOPPING ERGEBNISDARSTELLUNG

|_||_|l
B |

I

[ ]
i
[ ]

= Wir fuhren eine fundierte Analyse der
erhobenen Daten durch.

= Wir bereiten die Daten in einem Chartbericht
auf, so dass Sie aussagekraftige Diagramme

= Erforderliche MalRhahmen sind einfach
abzuleiten.

= Die Prasentation kann in Ihrem
Unternehmensdesign angefertigt werden.

= Die Schaubilder kénnen in Ihre Management-
Prasentationen integriert werden.

= Kurzum: Sie kdnnen ohne Schwierigkeiten mit
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/x’ Gern senden wir lhnen
4 eine Beispielanalyse als

~

~ -
-~ -
- -

statt schwer zu interpretierende Daten erhalten.

= Kernaussagen werden auf den Punkt gebracht.

~o Demonstration zu .-
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Fur die Zusammenarbeit mit MYSTERYPANEL gibt es unterschiedliche

Vorteile.
VORTEILE AUF EINEN BLICK

Vs

.

Wir verfugen Uber ein bundesweit flachendeckendes Mystery Shopper-Feld.

Ve

.

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

Vs

.

Angaben unserer Tester werden regelmafig aktualisiert oder aus unserem Bestand gel6scht.

Vs

.

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

Ve

\

Das gewinschte Feld kann kurzfristig bundesweit eingesetzt werden.

Vs

.

Die Datenlieferung kann in einem unternehmensindividuellen Design erfolgen.

Ve

.

Wir verfiigen Uber ein fundiertes Mystery Shopping Know-How.
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Uber uns

= Die Themenfelder Mystery Shopping und Dienstleistungsqualitat 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 aussagekréaftigen Reports und in der
Ableitung von konkreten Handlungsempfehlungen.

= Daruber 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. lhre
Beobachtungsgabe wird durch entsprechende Schulung gescharft, ohne die notwendige
authentische Grundhaltung gegeniber den von ihnen zu testenden Dienstleistungen zu
beeintrachtigen.

= Wir arbeiten objektiv, zielgerichtet, kundenorientiert und effektiv. Unsere Arbeit ist
geprdgt von Verlasslichkeit, Vertrauen, Professionalitdt und einer hohen
Durchfiihrungsqualitat.

= 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.
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MYSTERYPANEL

www.mysterypanel.de

Ansprechpartner:

Dr. Gunnar Grieger
Papenhuder Str. 53
22087 Hamburg

040/22 69 22 50

hallo[atlmysterypanel.de
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