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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 Shopping an, um lhre

Dienstleistungsqualitat zu Gberprifen.
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 VARIANTEN

Service Check

Store Check

Call Center Check
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Promotion Check

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

- Aufdeckung von Stérken,
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
Schlisselprodukten

- Korrekte Aufstellung von
Warendisplays

- Das Vorhandensein von
Pflichtartikeln

- Wahrnehmung der
Raumaufteilung

- Kundensicht Gber Wege
innerhalb des POS

- Uberpriifung 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 S (e 6 FErmE S

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.

und termingerechte :
Umsetzung Ihrer Vorgaben :
Uberprifen. :

- Sie erhalten Sicherheit

darlUiber, dass Promoter die
Aktion geman den ]
Vorgaben durchfihren.

- Als Promotion-Agentur

kénnen Sie lhrem
Auftraggeber eine :
zusétzliche MaBnahme zur
Qualitatssicherung bieten.
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Die steigende Wichtigkeit der Verkaufsférderung macht eine Sicherung

von Effizienz und Effektivitat erforderlich.
ANTEIL DER VERKAUFSFORDERUNG AM KOMMUNIKATIONSBUDGET

in %
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Einen messbaren Erfolg von Promotion-Aktivitaten nachzuweisen ist

oftmals schwierig.
DIMENSIONEN DER ERFOLGSMESSUNG BEI VERKAUFSFORDERUNGSMASSNAHMEN

\ Erfolgsmessung 4 Okonomische Zielwirkung z.B.: A
\ = Absatz
‘\ = Marktanteil
\ = Umsatz
1 Quantitativ: = @ proportionalisierter Absatz im

\ Promotionzeitraum

1 = Distribution

' = Gain & Loss

= Erstkauferreichweite/Wiederkaufrate

' = Markenbekanntheit
/ = |magewirkungen

' = |Loyalitatsquote

i = Ad-hoc-Befragungen
] Qualitativ: = Eingel6ste Coupons

' = Feedback-Hotline, Briefe, Emails
/ = Eingesandte Teilnahmekarten

J = Clicking Rates

p = Berichte des AuBBendienstes

i Promotion ) Psychologische Zielwirkung z.B.:

______________________
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Die bestehenden Verfahren messen den Erfolg von Promotions nach
Ablauf der Aktionen.

ERFOLGSMESSUNG BEI VERKAUFSFORDERUNGSMASSNAHMEN

Konzeption >> Durchflihrung >> Erfolgsmessung>> F;gl:aukr;i% i\tlgtne n>
- N

= Vergleich
betriebswirtschaft-
licher Kennziffern

= Durchflhrung von
Befragungen

Promotion Checks liefern bereits Ergebnisse
wéhrend der Durchfiihrungsphase und schaffen
gesicherte Erkenntnisse flr die spétere
Erfolgsmessung
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Bei einem Promotion Check wird die Qualitat der Produkt- und
Markenprasentation am Point of Sale wahrend der Laufzeit Gberpruft.

PROMOTION CHECK

Bei einem Promotion
Check wird die Qualitat
der Produkt- und
Markenprasentation
am Point of Sale nach
einem festgelegten
Kriterienkatalog lokal,
regional oder
bundesweit von
speziell geschulten
Beobachtern tGberprift.

KBeim Einsatz von Promotion-Teams:

= Sie erhalten Sicherheit dariiber, dass Promoter die
Aktion gemé&B den Vorgaben durchfihren.

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

Bei Produkten und Werbemitteln am Point of Sale:

= Sie kdnnen die planméaBige und termingerechte
Umsetzung der Vorgaben Uberprifen.

= Sije erhalten Aufschluss, wie Ihre Produkte und
Werbemittel platziert sind.

= Sie gewinnen Sicherheit, ob lhre Displays wie
vorgesehen bestlckt und positioniert sind.

Ihnen ein schnelles Eingreifen. Das Einleiten von
MaBnahmen durch die Tester ist ebenfalls mdglich.

= Der Promotion Check kann bei Missstdnden mit einer
Befragung der POS-Leitung durch die Tester gekoppelt
werden, um schnell eine Ursachenanalyse zu betreiben.

= Die Dokumentation und schnelle Ubermittlung erméglicht

~

e

Mit dem Promotion
Check kdnnen Sie
bereits unmittelbar
nach Anlaufen lhrer
Promotion-Aktionen
deren Effizienz und
Effektivitat
flachendeckend
Uberprifen und bei
Bedarf
gegensteuern.

___________________

)
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Zur Sicherstellung der Kontaktqualitat kbnnen Promotion-Teams aus zwei
Perspektiven bewertet werden.
PROMOTION-TEAMS: PERSPEKTIVEN DER BEURTEILUNG

Effektivitat der Aktion Effizienz der Aktion

~Werden die richtigen Dinge getan?* ~Werden die Dinge richtig getan?“

Uberpriifung des Nutzens aus Kundensicht: Uberpriifung der Produktivitt:

Neben den subjektiven Kriterien werden
unterschiedliche objektive Kriterien beurteilt.

Die Beobachtungsgabe unserer Tester wird
durch entsprechende Schulung gescharft, ohne

die notwendige authentische Grundhaltung
gegenuber den von ihnen zu testenden
Dienstleistungen zu beeintrachtigen.

= Wie nimmt die Zielgruppe die Aktion
hinsichtlich Glaubwurdigkeit und
Uberzeugungskraft wahr?

= Wird ein nachhaltiges, positives
Produkterlebnis erreicht?

= Wirken die Promoter authentisch?

—-—- -—
- -

/ Anpassung an die
\ jeweilige
~.___ Promotion __

\
\

Wird die Zielgruppe erreicht?

Transportieren die Promoter das Branding
gemal den Vorgaben?

Stehen ausreichend Samples zur
Verfagung?

Erfolgt das Sampling selektiv an die
Zielgruppe?

Ist der Stand gut sichtbar und gemafR den
Vorgaben ausgestattet?

Macht der Point of Promotion insgesamt
einen guten Eindruck?
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Zwei Zielrichtungen werden mit dem Mystery Promotion-Controlling

verfolgt.
MYSTERY PROMOTION CONTROLLING: ZIELSETZUNG

Kernfragen

Wird die Promotion
gemas ihrer Erméglicht schnelle und zielgerichtete
Konzeption Korrektur

durchgefuhrt?
Erzielt die Promotion Gibt AufschlUsse tber Grad der
die gewilnschten Zielerreichung und damit gesichert
Effekte? Basis fur Erfolgsmessung
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Promotion Checks stiften Nutzen far Agentur und Auftraggeber.

PROMOTION CHECK: NUTZEN

Nutzen

)

\_

Als Agentur wollen Sie Ihrem Auftraggeber
durch einen unabhangigen Dritten versichern,
dass seine Vorgaben eingehalten werden und
seine MaBnahme mit lhnen erfolgreich ist.

Sie wollen die Effizienz und Effektivitat der
Aktion gewahrleisten.

Sie wollen sicherstellen, dass Ihre Vorgaben
durch lhre Promoter hinsichtlich Zielgruppe und
Beratungsqualitat eingehalten werden.

Sie wollen die Honorare der Promoter an ihre
Leistungsqualitat anpassen.

Sie wollen die objektivierter
Kundenwahrnehmung der Aktion erheben.

Sie wollen Aktionen lhrer Wettbewerber
beobachten.

\

— o ——
- ~ o~

/7 N \
/ und national \

N gleichzeitig ’
S~ _ durchfiihrbar _ -~
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Der Projektverlauf eines Mystery Shoppings erfolgt in drei Phasen.

PROJEKTVERLAUF PROMOTION CONTROLLING

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 Promotion Check wird idealerweise parallel zur Promotion durch-

gefuhrt und liefert bereits unmittelbar nach Anlaufen Ergebnisse.
ZEITHORIZONT MYSTERY PROMOTION CONTROLLING

Woche 1 ‘ Woche 2 ‘ Woche 3 Woche 4 Woche 5
- - ’DaucLejr e;bhéngi% T~ .
. o von umiang un \
Konzeption ' Art der o
S~ _Durchfiihrung _ -~
Promotion-Aktion >
Testdurchflhrung >
MaBnahmen ableiten *|
Analyse und umsetzen
/
_____ m——————

* |dealerweise nach Fertigstellung der Konzeption der Promotion
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Die Ergebnisse werden in einem ausfihrlichen und aussagekraftigen

Schaubildreport dargestellt.

ERGEBNISDARSTELLUNG MYSTERY PROMOTION CONTROLLING

I |
o

Sie erhalten aussagekréftige Diagramme, statt
schwer zu interpretierende Daten.

Kernaussagen werden auf den Punkt gebracht.

Die Prasentation kann in [hrem
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.
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Die Kosten eines Mystery Shopping-Projekts richten sich nach

Durchfihrungsart und Auftragsvolumen.
KOSTEN DES MYSTERY PROMOTION CONTROLLING

Art der Durchfiihrung

Haufigkeit der
Durchfiihrung Anzahl der Tests
7 - -” \ = =~ ~
,7  Gernunterbreiten ™
wir lhnen ein \
% Angebot fiir ein 4

.  konkretes Projekt ¢

~ -
e -
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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 Shopper-Netz.

. J

4 N
° Die Mehrzahl unserer Mystery Shopper ist durch haufigen 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.
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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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