MYSTERYSHOPPERMONITOR 2013

Befragung von Mystery Shoppern zur Ermittlung von
Einstellungen und Bedurfnissen zu ihrer Tatigkeit
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Vorbemerkung

= Das Ziel der jahrlich durchgefthrten Studie ,Mystery Shopper Monitor® ist es, Mystery
Shoppern Stimme zu verleihen. Daflr werden seit vier Jahren Einstellungen und
Bedurfnisse unterschiedlicher Aspekte rund um die Tatigkeit als Mystery Shopper
beleuchtet.

= Das Ergebnis kann sich sehen lassen: Insgesamt haben sich Uber 1.600 Mystery
Shopper unterschiedlicher Marktforschungsinstitute und Mystery Shopping-Agenturen
etwa 20 Minuten Zeit genommen und einen Onlinefragebogen ausgefillt. Daftr
mdochten wir uns sehr herzlich bedanken!

= Der vorliegende ,Mystery Shopper Monitor 2013“ ist die vierte Fortsetzung und
zeichnet erneut ein Bild des Mystery Shopping-Marktes aus Perspektive des
eingesetzten Feldpersonals.

= Der Umfang wurde auch dieses Jahr wieder erweitert. Neu sind etwa Fragen zu nicht-
monetaren Incentivierungen und zur Bereitschaft der Tester, im Rahmen ihrer Tatigkeit
in begrenztem Umfang Geld auszulegen.

= Die Studie soll weiter als Beitrag zur kontinuierlichen Verbesserung von Mystery
Shopping-Dienstleistungen dienen. Damit eine breite Offentlichkeit an Testern und
Anbietern von Mystery Shopping erreicht wird, stellen wir die vorliegende Studie wie
gewohnt kostenlos zur Verfiigung.

= Viel Spal3 bei der Lektiire!
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Es konnten erneut Gber 1.600 Mystery Shopper erreicht werden.

ERHEBUNGSDATEN
Untersuchungs- Abfrage unterschiedlicher Aspekte zur Tatigkeit
gegenstand als Mystery Shopper

4 )

Befragungszeitraum 27.12.2012 bis 16.01.2013
- J
4 )

. y n=1.651
Stichprobengrofse (siehe Anhang fur soziodemografische Daten)

- J
4 )

Methodik Anonyme Onlinebefragung
- /
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Um im wachsenden Mystery Shopping Markt Transparenz zu schaffen,
beantwortet der Mystery Shopper Monitor 2013 grundlegende Fragen.

KERNFRAGEN VOM MYSTERY SHOPPER MONITOR

)

\

Wer sind die Personen, die als Testkaufer
eingesetzt werden?

= Welche Einstellungen und Bediirfnisse haben
Mystery Shopper zur Aufgabe, zur Vergitung
und zur Zusammenarbeit mit ihren

Wachsendes Auftraggebern?

Marktvolumen = Wie kommen und stehen Mystery Shopping-
Anbieter mit den eingesetzten Testkunden in VergroRerung der
Kontakt und wie erfolgt die Kommunikation? } Transparenz des
Mystery Shopper-

Marktes

= FUr welche Art von Anbietern sind Mystery
Shopper tatig?

Wachsende Anzahl

von Marktteilnehmern = Wie werden Mystery Shopper auf ihre Aufgabe

vorbereitet?

= Was sind die Erfolgsfaktoren der
Zusammenarbeit?

= Wie erfolgt die Vergitung bei unterschiedlichen
Auftragsarten?
T /
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Die Untersuchungsbereiche umfassen die ganze Bandbreite der Tatigkeit
als Mystery Shopper.

UNTERSUCHUNGSBEREICHE DES MYSTERY SHOPPING MONITORS

Einséatze Aufgabe
Anbieter Einstellungen, Vorbereitung
> Bediirfnisse,
Anforderungen
Abrechnung Vergutung
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Im vierten Jahr des Mystery Shopper Monitors sind unterschiedliche

Interessante Kernaussagen maglich.
HIGHLIGHTS 2013

4 )
Mystery Shopper testen gern das Gastgewerbe und den Einzelhandel,
Die Aufgabe als weniger gern Versicherungen und Banken. Sie wollen etwas dazu
Mystery Shopper verdienen, sind neugierig und wollen Spald dabei haben. Mehr als die Halfte
hatte sogar Interesse, hauptberuflich zu testen.
- J
- )

Wie bereits in den Vorjahren, werden Tester weiterhin nicht ausreichend
gebrieft und das Verstandnis der Tester flr ihre konkrete Testaufgabe nicht
sichergestellt, ehe es in den Einsatz geht.

Schulung und Training

-

J
~

wiederholt verbessert. Die Vergltung pro Auftrag ist erneut gestiegen, wobei
der rechnerische ,Stundenlohn® leicht ricklaufig ist. Demnach werden

\Auftrage zwar hoher vergutet, die Tester mussen aber mehr leisten.

Vergutung

J

/Erfolgsfaktoren in der Zusammenarbeit mit dem Auftraggeber sehen die
befragten Mystery Shopper insbesondere im angenehmen Kontakt zwischen
Anbieter und Tester und einem klaren Briefing. Monetare Aspekte sind wie
im Vorjahr weniger entscheidend.

Abrechnung und
Anbieter

-
> Die Auftragslage hat sich nach Einschatzung der Tester in der Summe

- J
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Die Aufgabe als Mystery Shopper
Schulung und Training
Vergutung
Abrechnung und Anbieter
Demografische Angaben

Anhang




Zwar ist ,Geld verdienen® die Hauptmotivation fur Mystery Shopper,

allerdings gibt es auch andere Griinde, als Testkunde tatig zu sein.
MOTIVATION FUR DIE TATIGKEIT

,Was ist Ihre Motivation als Mystery Shopper tétig zu sein?“

Ich will Geld verdienen /
dazu verdienen.

Es macht mir Spali3.

Ich finde Marktforschung
interessant.

Ich will helfen, die
Servicewdiste zu verbessern.

Ich habe schlechte
Service-Erfahrungen gemacht.
Produkte, die ich behalten
darf, wenn ein Testkauf
durchg

Es ist fir mich Zeitvertreib /
Freizeitbeschaftigung.

Ich wurde selbst

schon mal von

Mystery Shoppern getestet.

Sonstige

79,3%

75,1%

51,0%
48,3%
48,2%
23,5%
20,3%

n=1310 / Rangfolgenbildung, Mehrfachnennung
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72,4%

Geld (dazu) zu verdienen
ist die wichtigste Motivation
von Mystery Shoppern.

Allerdings sind auch Spal
und Neugier bei fast allen
Mystery Shoppern eine
Motivation.

Sehr erfreulich ist die hohe
Zahl an Teilnehmern, die
anderen helfen wollen, in
dem sie zu einer besseren
Servicekultur in
Deutschland beitragen.

Insofern ist ihre Motivation
nicht ausschlie3lich
monetar getrieben.

~




Mystery Shopping-Untersuchungen werden haufig mit subjektiven

Beurteilungen kombiniert.
AUFGABENINHALT MYSTERY SHOPPING

,Was sollen Sie Ihrer Meinung nach als Mystery Shopper machen?*

= Im Vergleich zum Vorjahr, wo noch
mehr als 50% durchschaut hatten,
dass ihre Bewertung objektiv zu sein
hat, ist ,Beides” in diesem Jahr die
haufigste Antwort.

Meine Meinung
subjektiv schildern

= Der Anteil, der der Meinung ist, die
Bewertung sollte vollig subjektiv
erfolgen, ist jedoch annahernd gleich
geblieben.

= Dennoch ist die Antwort ,Beides*
insofern korrekt, als dass in der
Servicesituation Abfrage durch die Institute haufig
anhand von auch subjektive Elemente
Vorgaben vorkommen (was je nach

objektiv Fragestellung sinnvoll sein kann).
bewerten

Beides PENY

= Fraglich bleibt, ob wirklich alle
Aspekte, die objektiv zu bewerten
sind, deutlich mit Bewertungs-
maf3stdben kommuniziert und
verstanden werden.

- J

n=1325
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Auf den Top 3 der beliebtesten Branchen, die von Mystery Shoppern

getestet werden, sind das Gastgewerbe und der LEH.
BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME — RANKING BELIEBTESTER BRANCHEN PLATZ 1-8

Zustimmung in Prozent

Restaurant

Lebensmitteleinzelhandel

Hotel

Apotheke

Textileinzelhandel

Reiseblro / Touristik

Techn. Einzelhandel (z.B. Computer)

Baumarkt
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92,2%

88,1%

84, 7%

83,2%

79,3%

76,2%

75, 7%

12,7%
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Kreditinstitute und Versicherungen werden von den befragten Mystery

Shoppern am wenigsten gern getestet.
BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME — RANKING BELIEBTESTER BRANCHEN PLATZ 9-16

Zustimmung in Prozent

Telekommunikation

Beauty / Kosmetik

Autohaus

Med. Dienstleistung

Kfz-Werkstatt

Krankenkasse /
Krankenversicherung

Kreditinstitut

Versicherung
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70,2%

63,4%

61,6%

59,2%

56,4%

53,1%

45,1%

38,9%
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Besuche in Restaurants sind die beliebteste Auftragsart bei Mystery
Shoppern.

BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME — RESTAURANT

,Wie gerne ibernehmen Sie Mystery Shopping-Auftrage in den genannten Branchen?*

Zustimmung: 92,2% Ablehnung: 2,6%

1,3% 1,3%
sehr gern gern teils-teils weniger gern gar nicht gern

n=1288
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Auch der Lebensmitteleinzelhandel ist nahezu durchgéangig als Testobjekt
beliebt bei den Mystery Shoppern.

BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME - LEBENSMITTELEINZELHANDEL

,Wie gerne ibernehmen Sie Mystery Shopping-Auftrage in den genannten Branchen?*

Zustimmung: 88,1% Ablehnung: 4,3%

2,5% 1,8%
— —————
sehr gern gern teils-teils weniger gern gar nicht gern

n=1296
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Im Hotelgewerbe tUbernimmt ein Grol3teil der Mystery Shopper gern
Auftrage.

BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME — HOTEL

,Wie gerne ibernehmen Sie Mystery Shopping-Auftrage in den genannten Branchen?*

Zustimmung: 84,7% Ablehnung: 4,8%

3,0% 1,8%
] —
sehr gern gern teils-teils weniger gern gar nicht gern

n=1514
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Mystery Shopping-Auftrage in Apotheken werden von mehr als 80 Prozent

der Mystery Shopper gern Gbernommen.
BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME — APOTHEKE

,Wie gerne ibernehmen Sie Mystery Shopping-Auftrage in den genannten Branchen?*

Zustimmung: 83,2% Ablehnung: 4,2%

2,9%
’ 1,3%
I
sehr gern gern teils-teils weniger gern gar nicht gern

n=1285
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Beinahe 80 Prozent der befragten Mystery Shopper Gbernimmt gern

Auftrage im Textileinzelhandel.
BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME - TEXTILEINZELHANDEL

,Wie gerne ibernehmen Sie Mystery Shopping-Auftrage in den genannten Branchen?*

Zustimmung: 79,3% Ablehnung: 6,5%

0,
4,3% 2.2%
1
sehr gern gern teils-teils weniger gern gar nicht gern

n=1289
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Gut drei Viertel der Befragten gaben an, den Service im Tourismus gern

Zu testen.
BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME — REISEBURO / TOURISTIK

,Wie gerne ibernehmen Sie Mystery Shopping-Auftrage in den genannten Branchen?*

Zustimmung: 76,2% Ablehnung: 7,5%

0
4,5% 3.0%

[ ]

weniger gern gar nicht gern

teils-teils

n=1283
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Drei Viertel aller Mystery Shopper prifen gern den technischen

Einzelhandel.
BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME — TECHNISCHER EINZELHANDEL (COMPUTER, HIFI, ELEKTRO)

,Wie gerne ibernehmen Sie Mystery Shopping-Auftrage in den genannten Branchen?*

Zustimmung: 75,7% Ablehnung: 7,5%

5,1%
2,4%
[ 1
sehr gern gern teils-teils weniger gern gar nicht gern

n=1295

© 2013 Dr. Grieger & Cie. | Marktforschung 18




Mehr als sieben von zehn Shoppern spuren gern in Baumarkten

Servicemangel auf.
BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME — BAUMARKT

,Wie gerne ibernehmen Sie Mystery Shopping-Auftrage in den genannten Branchen?*

Zustimmung: 72,7% Ablehnung: 11,1%

7,1%

4,0%

teils-teils

weniger gern gar nicht gern

n=1287
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Im Bereich der Telekommunikation Gbernehmen 70% der Mystery
Shopper gern Auftrage.

BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME — TELEKOMMUNIKATION

,Wie gerne ibernehmen Sie Mystery Shopping-Auftrage in den genannten Branchen?*

Zustimmung: 70,2% Ablehnung: 10,8%

6,7%

4,1%

teils-teils

weniger gern gar nicht gern

n=1282
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Im Kosmetik-Bereich lehnt etwa jeder Sechste einen Auftrag ab, wahrend

knapp zwei Drittel gern Auftrage annimmt.
BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME — BEAUTY / KOSMETIK

,Wie gerne ibernehmen Sie Mystery Shopping-Auftrage in den genannten Branchen?*

Zustimmung: 63,4% Ablehnung: 18,4%

10,9%

7,5%

teils-teils

weniger gern gar nicht gern

n=1271
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Der Anteil an befragten Personen, die Tests in Autohausern ablehnen,
betragt 20 Prozent.

BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME — AUTOHAUS

,Wie gerne ibernehmen Sie Mystery Shopping-Auftrage in den genannten Branchen?*

Zustimmung: 61,6% Ablehnung: 20,3%

11,5%

8,8%

teils-teils

weniger gern gar nicht gern

n=1279
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Sechs von zehn befragten Mystery Shoppern tritt gern als Mystery Patient

auf.
BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME — MEDIZINISCHE DIENSTLEISTUNG

,Wie gerne ibernehmen Sie Mystery Shopping-Auftrage in den genannten Branchen?*

Zustimmung: 59,2% Ablehnung: 16,3%

10,3%

6,0%

teils-teils

weniger gern gar nicht gern

n=1253
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Mehr als die Hélfte der befragten Testkunden fuhrt gerne Werkstatttests
durch.

BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME — KFZ-WERKSTATT

,Wie gerne ibernehmen Sie Mystery Shopping-Auftrage in den genannten Branchen?*

Zustimmung: 56,4% Ablehnung: 21,4%

11,9%

9,5%

teils-teils

weniger gern gar nicht gern

n=1268
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Fur Tests bei Krankenkassen steht gut die Halfte der Befragten gern

bereit, allerdings macht dies jeder Vierte nur weniger gern.
BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME — KRANKENKASSE / KRANKENVERSICHERUNG

,Wie gerne ibernehmen Sie Mystery Shopping-Auftrage in den genannten Branchen?*

Zustimmung: 53,1% Ablehnung: 24,2%

15,1%

10,6%

teils-teils

weniger gern gar nicht gern

n=1272
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Das Gewerbe der Kreditinstitute wird von weniger als der Halfte der
befragten Mystery Shopper gerne getestet.

BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME - KREDITINSTITUTE

,Wie gerne ibernehmen Sie Mystery Shopping-Auftrage in den genannten Branchen?*

Zustimmung: 45,1% Ablehnung: 29,9%

25,0%

17,5%

12,4%

teils-teils weniger gern gar nicht gern

n=1280
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Mehr als jeder dritte befragte Tester nimmt nur ungern Testauftrage bei

Versicherungen an.
BEREITSCHAFT ZUR AUFTRAGSUBERNAHME - VERSICHERUNG

,Wie gerne ibernehmen Sie Mystery Shopping-Auftrage in den genannten Branchen?*

Zustimmung: 38,9% Ablehnung: 36,8%
| | : |
| | 24,4% | |
| | ' |
: : : 21,4% !
! | | |
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
! | ! 15,4% |
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 !
| | : |
: sehr gern gern : teils-teils . weniger gern gar nicht gern |
1 1 1 1

n=1269
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Am besten gefallen den Mystery Shoppern die Auftragsarten des Store
Check und des Service Check.

EINSTELLUNG ZU SPEZIFISCHEN AUFGABEN — RANKING

,Wie gerne (ibernehmen Sie die nachfolgenden Aufgaben?“ (Zustimmung in Prozent)

Store Check
0,
Service Check )

Reklamation / Umtausch 69,8%
Mystery Call 68,2%
Feedbackgesprach im Anschluss 61,3%

Namentliche Nennung

0
der zu testenden Person 57,6%

Offenl_gggng eigener 24,8%
personlicher Daten
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Die beliebteste Auftragsart ist der Store Check, bei dem ohne direkten

Verkauferkontakt Informationen in einer Filiale erhoben werden.
EINSTELLUNG ZU SPEZIFISCHEN AUFGABEN - STORE CHECK (OHNE VERKAUFERKONTAKT)

,Wie gerne ilibernehmen Sie die nachfolgenden Aufgaben?*

Zustimmung: 94,6% Ablehnung: 1,4%

1,0% 0,4%
sehr gern gern teils-teils weniger gern gar nicht gern

n=1281
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Servicechecks mit Verkauferkontakt flhren neun von zehn Testern gern
durch.

EINSTELLUNG ZU SPEZIFISCHEN AUFGABEN — SERVICE CHECK (MIT VERKAUFERKONTAKT)

,Wie gerne ilibernehmen Sie die nachfolgenden Aufgaben?*

Zustimmung: 88,5% Ablehnung: 2,7%

1,5% 1,2%
sehr gern gern teils-teils weniger gern gar nicht gern

n=1292
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Wenn ein Check mit einem Umtausch oder einer Reklamation verbunden

Ist, wird dieser von siebzig Prozent der Tester gern durchgeftihrt.
EINSTELLUNG ZU SPEZIFISCHEN AUFGABEN — REKLAMATION / UMTAUSCH DURCHFUHREN

,Wie gerne ilibernehmen Sie die nachfolgenden Aufgaben?*

Zustimmung: 69,8% Ablehnung: 13,5%

9,2%

4,3%

teils-teils

weniger gern gar nicht gern

n=1289
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Uber zwei Drittel der befragten Tester tibernehmen gerne Mystery Calling-
Auftrage.

EINSTELLUNG ZU SPEZIFISCHEN AUFGABEN — MYSTERY CALL

,Wie gerne ilibernehmen Sie die nachfolgenden Aufgaben?*

Zustimmung: 68,2% Ablehnung: 16,4%

8,5% 7,9%

teils-teils

weniger gern gar nicht gern

n=1252
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Deutlich Uber die Halfte der Tester gibt sich beim Check auch gern zu

erkennen, um dem Mitarbeiter unmittelbares Feedback zu geben.
EINSTELLUNG ZU SPEZIFISCHEN AUFGABEN — FEEDBACKGESPRACH MIT DEM MITARBEITER IM ANSCHLUSS

,Wie gerne ilibernehmen Sie die nachfolgenden Aufgaben?*

Zustimmung: 61,3 % Ablehnung: 17,1%

9,9%

7,2%

teils-teils

weniger gern gar nicht gern

n=1272
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Den Namen der getesteten Person nennt tber die Halfte der Befragten
Mystery Shopper gern.

EINSTELLUNG ZU SPEZIFISCHEN AUFGABEN — NAMENTLICHE NENNUNG DER ZU TESTENDEN PERSON

,Wie gerne ilibernehmen Sie die nachfolgenden Aufgaben?*

Zustimmung: 57,6% Ablehnung: 15,2%

10,1%

5,7%

teils-teils

weniger gern gar nicht gern

n=1288

© 2013 Dr. Grieger & Cie. | Marktforschung 34




Wenn der Test es erfordert, dass eigene Daten preisgegeben werden,

fuhrt ein Viertel der Tester diesen gern durch.
EINSTELLUNG ZU SPEZIFISCHEN AUFGABEN — OFFENLEGUNG EIGENER PERSONLICHER DATEN

,Wie gerne ilibernehmen Sie die nachfolgenden Aufgaben?*

Zustimmung: 24,8% Ablehnung: 48,1%
| | | |
| | 27,0% : 27,1% |
| | : |
1 1 1 1
1 1 1 1
| | ! 21,0% |
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 !
| | : |
: sehr gern gern : teils-teils . weniger gern gar nicht gern |
1 1 1 1

n=1261
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Die Online-Eingabe der erhobenen Daten in den Beobachtungsbogen ist

die praferierte Variante der Befragungsteilnehmer.
DOKUMENTATIONSVARIANTEN

,Wie gefallen Ihnen die unterschiedlichen Mbéglichkeiten, die von Ihnen erhobenen Daten an

den Mystery Shopping Anbieter zu (bermitteln?*

1.275 1.271 1.285

1.275

<+— 100%

positiv
indifferent
negativ
2,392 0:2%
Papier Excel Word Online
eher < > eher
aufwandig bequem
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= Die Online-Eingabe ist
beliebter als andere
Varianten.

= Dies ist auch fur das
durchfihrende Institut die
effizienteste Moglichkeit,
da eine sofortige Weiter-
verarbeitung der Daten
maoglich wird.

= Ferner ist dies auch aus
methodischer Sicht
gelungen, da bei guter
Programmierung
Qualitatssicherungs-
aufwand vermieden
werden kann.

\
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Mehr als die Halfte der Mystery Shopper mdgen ihre Tatigkeit so sehr,

dass sie ihren Lebensunterhalt gerne vollstandig davon bestreiten wirden.
VERGUTUNG - BELIEBTHEIT DER AUFGABE

,Wiirden Sie Ihren Lebensunterhalt gern vollstéandig mit der Tétigkeit als Mystery Shopper bestreiten?

Nein

n=720 (nur Personen, die in den letzten 12 Monaten mind. einen Auftrag hatten)
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Es konnten interessante Erkenntnisse Uber die Einstellungen der Shopper

zu ihren Aufgaben herausgearbeitet werden.
ZWISCHENFAZIT ZUR AUFGABE ALS MYSTERY SHOPPER

= Die Motivation, einer Tatigkeit als Mystery Shopper nachzugehen, resultiert fast immer aus der Moglichkeit, Geld
(dazu) zu verdienen. Allerdings spielen ebenso fast immer auch der Spald an der Tatigkeit und eine forscherische
Neugier eine Rolle. Hinzu kommt, dass sich viele Mystery Shopper mit dem Thema Service auseinander setzen und
hoffen, diesen zu verbessern, etwa weil sie selbst schlechte Erfahrungen gemacht haben.

= Kern der Aufgabe eines Mystery Shoppers ist die objektive Bewertung einer Servicesituation anhand von
vorgegebenen Standards und entsprechenden engen Bewertungsspielraumen. In der Praxis wird die objektive
Datenerhebung offenbar mit subjektiven Einschatzungen kombiniert, da gut die Halfte der befragten Mystery Shopper
angibt, dass beim Mystery Shopping auch die eigene Meinung subjektiv zu schildern ist.

= Bei den zu testenden Branchen erfreuen sich das Hotel- und Restaurant-Gewerbe ungebrochener Beliebtheit. Im
Gastgewerbe scheint es die Tester zu reizen, dass sie im Rahmen ihres Auftrages eine (mehr oder minder)
angenehme Leistung in  Anspruch nehmen dirfen. Auch der Einzelhandel, insbesondere der
Lebensmitteleinzelhandel, erfreut sich einiger Beliebtheit bei den Testern. Weiterhin auf den ungeliebten hinteren
Platzen befinden sich Tests zum Thema Auto, Banken und auf dem letzten Rang Versicherungen — alles
Auftragsarten, bei denen die Tester haufig persénliche Daten nennen muissen.

= Die Bekanntgabe personlicher Daten ist bei den Testern unbeliebt. Store Checks ohne und mit Verkauferkontakt
kommen gut an. Ist im Anschluss eine Reklamation oder ein Umtausch féllig, geféllt dies den Testern etwas weniger
gut. Skeptisch werden die Tester, wenn sie sich zu erkennen geben sollen oder die getestete Person nennen sollen.
Offenbar wollen die Tester nicht nur sich selbst, sondern auch die getestete Person vor nicht intendierten,
personlichen Konsequenzen schiitzen, was auch nicht Sinn und Zweck einer Mystery Shopping-Studie sein.

= Die Dateneingabe sollte aus Sicht der Tester online erfolgen, was auch bedeutende Vorteile fir das Institut hat.

= Offenbar ist Mystery Shopping eine so interessante Beschéftigung, dass tber die Halfte gern so den Lebensunterhalt
bestreiten wirde.

© 2013 Dr. Grieger & Cie. | Marktforschung 38




Die Aufgabe als Mystery Shopper
Schulung und Training
Vergutung
Abrechnung und Anbieter
Demografische Angaben

Anhang




Die Kombination von schriftichem und telefonischem Briefing ist flr viele

Mystery Shopper die sinnvollste Variante der Vorbereitung auf einen Test.
VORBEREITUNG AUF DAS MYSTERY SHOPPING

,Welche Form der Vorbereitung fiir einen konkreten Mystery Test halten Sie fiir die sinnvollste Variante?*

4 I
e e = Eine Mehrheit von deutlich tiber 60%
0
Schriftiiches Briefing _ 36,8% halt die alleinig schriftliche Vorbereitung

nicht fur die sinnvollste Variante.

Kombination schriftliches 26.7% = Selbstredend ist die Entscheidung tber
und telefonisches Briefing ’ die Vorbereitung auftragsabhéngig,
jedoch wird eine personliche Schulung

in der Regel als nicht sinnvoll
Onlinetest als Schulung 16,9% angesehen.

= Stattdessen sehen es die Tester gerne,

wenn sie telefonisch oder online weitere
10,4% Informationen bekommen und sich
gegebenenfalls bei Fragen
rickversichern kbnnen.

Kombination persénliche
Schulung mit schrifl. Briefing

Telefonisches Briefing 6,3% = Varianten ohne schriftlichen Teil kdnnen
die Mystery Shopper nicht Giberzeugen,
da sie so keine Unterlagen Uber Details
oder Bewertungsmalfistéabe vorliegen
haben.

2,9%

Personliche Schulung

[ |
-

)

n=1275
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Bedenklich ist, dass tber 40% der befragten Mystery Shopper vor inrem

ersten Auftrag keinen personlichen Kontakt zum Auftraggeber hatte.
ERSTKONTAKT ZUM AUFTRAGGEBER VOR DEM ERSTEN TEST

,Denken Sie mal an den ersten Auftrag von einem Mystery Shopping Anbieter: Wurde ein
persénlicher Kontakt (mindestens telefonisch) hergestellt?*

= Nur noch knapp 60% hatten vor dem ersten
Einsatz telefonisch oder personlich Kontakt zum
Auftraggeber.

= Im letzten Jahr lag dieser Wert noch bei
ungefahr zwei Dritteln.

Nein, alles , . .
wurde online/ = Offenbar gibt es einen Trend dahin, Mystery
schriftlich Shopper ohne Kennenlernen und damit auch

ohne Eindruck seiner Einsatzfahigkeit

abgewickelt. :
einzusetzen.

= Dabei wird bewusst an der Qualitatssicherung
gespart. Das genaue Ausmal’ der Glteeinbul3en
ist jedoch nicht bekannt.

Ja, ich hatte
personlichen
Kontakt zum
Anbieter. = Derartige Fehler lassen sich mit nachtraglicher
Quialitatssicherung nur schwer bereinigen, im
schlimmsten Fall kdnnte das Projekt durch
Enttarnung des Testkunden geféhrdet werden.

= Hier sollten Qualitatsanbieter bemuiht sein nicht
an der falschen Stelle zu sparen, um
bestmdgliche Ergebnisse vorweisen zu kdnnen.

- /

n=814 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten einen Einsatz hatten)
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Uber die Halfte der Mystery Shopper wird als Auftragsvorbereitung

lediglich mit Beobachtungsbogen und Briefingunterlagen ausgestattet.
VORBEREITUNG AUF DIE AUFGABE: ART DER VORBEREITUNG LETZTER AUFTRAG

,Denken Sie mal an lhren letzten Auftrag: Wie wurden Sie vorbereitet?*

46,4%

11,9%
3,9%
Nur Beobachtungsbogen Unterlagen und Unterlagen und  Persénliche Schulung
Beobachtungsbogen und telefonischer Kontakt ~ Onlineschulung
Briefingunterlagen
niedrig < Schulungsgrad » hoch

n=804 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Bei nahezu der Halfte der Mystery Shopper wird nicht Gberprft, ob sie

Ihre Aufgabe verstanden haben; dies ist als bedenklich einzustufen.
VORBEREITUNG AUF DIE AUFGABE: VERSTANDNISUBERPRUFUNG LETZTER AUFTRAG

,Denken Sie noch mal an den letzen Auftrag: Wurde (berpriift, ob Sie verstanden haben,
was Sie zu bewerten haben?*

46,6%

24,8%
21,0%
7,6%
Nein, mir wurden Ja, und zwar in Ja, in einem Ja, in einem
nur die Unterlagen einem Telefonat Online-Test. personlichen Gesprach.
zugestellt. mit der Agentur
Keine Uberpriifung niedrig <«———— Grad der Uberpriifung —> hoch

n=791 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Der Trend der letzten Jahre, lediglich Unterlagen bereit zu stellen und den

Tester eigenstandig machen zu lassen, setzt sich in diesem Jahr fort.
VORBEREITUNG AUF DIE AUFGABE: KEINE VERSTANDNISUBERPRUFUNG LETZTER AUFTRAG

,Denken Sie noch mal an den letzen Auftrag: Wurde (" A

Uberpruft, ob Sie verstanden haben, was Sie zu bewerten * Der Trend, Mystery Shopper Iepliglich mit
haben?“ Unterlagen auszustatten, um sie auf ihre

Aufgabe vorzubereiten, setzt sich fort.

Antwort: ,Nein, mir wurden nur die Unterlagen zugestellt. ) , , ,
= Somit verlassen sich die Agenturen auf die

Professionalitat inrer Tester, was sicherlich
nur teilweise guten Gewissens maglich ist.
45,5% 46,6% Da der Nutzen eines telefonischen Kontakts
unbestritten sein durfte, liegen die Griinde
der Institute vermutlich schlicht in Kosten-
einsparungen.

44,1%

41,8%

= Somit kann in vielen Studien nicht
gewahrleistet werden, dass Tester dieselben
Mal3stébe bei der Bewertung haben.

= Die Ergebnisgite von Studien ohne bzw.
ohne ausreichende Testervorbereitung darf
angezweifelt werden.

= Dies ist fur die Entscheider in den
beauftragenden Unternehmen ein schlechtes
Zeichen, denn moglicherweise sind auf Basis
ungenauer Ergebnisse (falsche)
Entscheidungen getroffen worden.

2010 2011 2012 2013
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Die wahrgenommene Qualitat der Tester hinsichtlich der Vorbereitung

durch die Agentur ist in fast allen Fallen gut bis sehr gut.
VORBEREITUNG AUF DIE AUFGABE: QUALITAT DER VORBEREITUNG LETZTER AUFTRAG

L,Denken Sie noch mal an den letzten Auftrag: Wie beurteilen Sie die Qualitédt der Vorbereitung?
Bewerten Sie bitte die Unterlagen und den Einsatz zur Vorbereitung, den der Mystery Shopping-Anbieter betrieben hat.“

45,3%

0,9% 0,6%
sehr gut gut befriedigend ausreichend mangelhaft ungentugend

n=814 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)

© 2013 Dr. Grieger & Cie. | Marktforschung 45




Ein sehr hoher Anteil an Mystery Shoppern flhlt sich gut oder sehr gut auf

die Testkauf-Einsatze vorbereitet.
VORBEREITUNG AUF DIE AUFGABE: PERSONLICHE VORBEREITUNG LETZTER AUFTRAG

,Und wie gut haben Sie sich persénlich auf Ihren letzten Auftrag vorbereitet gefiihit?
Ziehen Sie bei Ihrer Antwort bitte mit in Betracht, wie sicher Sie sich bei lhrer Aufgabe fuhlten und wie leicht es Ihnen fiel, auf
Basis der Ihnen zur Verfliigung stehenden Dokumente und ggf. Erlduterungen Ihre Aufgabe korrekt zu erfiillen.”

52,9%

0,6% 0,9% 0,2%

sehr gut gut befriedigend ausreichend mangelhaft ungentugend

n=806 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Zur Vorbereitung der Mystery Shopper auf ihre Aufgabe sind

unterschiedliche Aussagen maglich.
ZWISCHENFAZIT VORBEREITUNG AUF DIE AUFGABE

= Vorbereitung ist ein wichtiger Faktor fir das Gelingen eines Mystery Checks. Daher schlagen auch viele
Mystery Shopper neben schriftichen Unterlagen weitere Formen der Vorbereitung vor. Dabei sticht die
Erganzung des schriftlichen Briefings durch ein Telefonat hervor. Andere Formen wie die personliche Schulung
oder ein Onlinetest konnen je nach Auftrag sinnvoll sein, werden aber nur selten als allgemein sinnvollste
Variante angesehen.

= Da Papier geduldig ist, ist es fur die Testvorbereitung einerseits unverzichtbar, andererseits laufen die
Agenturen Gefahr, einen Trugschluss zu ziehen: Papier ist nur scheinbar besonders verbindlich, das korrekte
und vollstandige Verstandnis der Aufgabe und der Bewertungsmalstdbe kann so aber nicht sicher gestellt
werden. So kdnnten die Ergebnisse von Studien unsystematisch verzerrt werden.

= Ein weiteres Indiz fir diesen Fund ist, dass viele Anbieter auch vor dem ersten Einsatz eines Mystery Shoppers
keinen personlichen Kontakt zu diesem herstellen, um mit ihm Gber den Auftrag zu sprechen oder auch nur um
seine Profilinformationen, die er bei der Agentur Gber seine Person hinterlegt hat, zu verifizieren.

= Allgemein wird zu wenig geschult und dies auch nicht von Verstandnisprifungen der Tester abgesichert. Damit
setzt man einseitig auf die Initiative der Tester, von sich aus nachzufragen, wenn sie etwas nicht verstanden
haben.

= Damit setzt sich ein Trend der letzten Jahre fort, dass jedes Jahr nicht dramatisch, aber splrbar mehr Tester
ausschlief3lich schriftlich gebrieft werden.

= Dartber sollte nicht hinweg tduschen, dass die Qualitat dieser schriftlichen Unterlagen positiv heraus gehoben
wird und die Tester sich folgerichtig gut vorbereitet flhlten.

= Die Situationen bei der Vorbereitung von Testern auf lhre Aufgabe ist aus forscherischer Sicht hochst
bedenklich: Auf Basis dieser Befragungsergebnisse ist die Aussagekraft von gut der Halfte der in Deutschland
durchgefuhrten Mystery Shopping-Studien anzuzweifeln.
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Je nach Aufwand flr den Auftrag schweben den Mystery Shoppern

unterschiedlich hohe Vergttungen vor.
VERGUTUNG — EINSCHATZUNG EINER FAIREN VERGUTUNG - MITTELWERTE

,Was ist in Ihren Augen eine angemessene Verglitung fiir einen Mystery Test, bei dem Sie
eine Filiale in Ihrer Nédhe aufsuchen miissen?*

5 Minuten am Testort/

5 Minuten Dokumentation 1041€

20 Minuten am Testort/

20 Minuten Dokumentation 22,63 €

60 Minuten am Testort/

60 Minuten Dokumentation 45,45 €

n= siehe Folgeseiten
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Bei einem sehr kurzen Auftrag halten drei von vier Testern bis zu 12 Euro

fir eine angemessene Vergutung.
VERGUTUNG - EINSCHATZUNG EINER FAIREN VERGUTUNG

,Was ist in Ihren Augen eine angemessene Verglitung fiir einen Mystery Test, bei dem Sie

eine Filiale in Ihrer Ndhe aufsuchen miissen?*
[5 Minuten Aufenthalt am Testort / 5 Minuten Report schreiben]

42,0%

@ 10,41 €

15,6%

7,9%

bis 8 Euro 9 bis 12 Euro 13 bis 18 Euro >18 Euro

n=774 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Uber vierzig Prozent halten zwischen 20 und 30 Euro flr angemessen,

wenn ein Check mittleren Aufwand hat.
VERGUTUNG — EINSCHATZUNG EINER FAIREN VERGUTUNG

,Was ist in Ihren Augen eine angemessene Verglitung fiir einen Mystery Test, bei dem Sie

eine Filiale in Ihrer Ndhe aufsuchen miissen?*
[20 Minuten Aufenthalt am Testort / 20 Minuten Report schreiben]

42,2%

0
21,9% @ 23,7%

12,2%

<15 Euro 15 bis 19 Euro 20 bis 29 Euro >29 Euro

n=794 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Zweli Drittel der Mystery Shopper halten 25-50 Euro flr angemessen,

wenn es sich um einen aufwandigen Check von zwei Stunden handelt.

VERGUTUNG - EINSCHATZUNG EINER FAIREN VERGUTUNG

,Was ist in Ihren Augen eine angemessene Verglitung fiir einen Mystery Test, bei dem Sie

eine Filiale in Ihrer Ndhe aufsuchen miissen?*
[60 Minuten Aufenthalt am Testort / 60 Minuten Report schreiben]

35,7%

@ 45,45 €

13,8%

9,0% 9,0%

<25 Euro 25 bis 35 Euro 36 bis 50 Euro 51 bis 75 Euro >75 Euro

n=785 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Die Mystery Shopper wurden gebeten, verschiedene Angaben zu ihrem

letzten Einsatz anzugeben.
VERGUTUNG MYSTERY SHOPPING — MODELL ZUR EINSCHATZUNG VON MARKTPREISEN UND ZUFRIEDENHEIT

26
Wie viele MINUTEN bend&tigten Sie zur Vorbereitung?
0 100
38
Wie viele MINUTEN waren Sie am Testort?
0 100
27
Wie viele MINUTEN haben Sie zum Ausflllen des Fragebogens bendtigt? |
8] 100
26
Wie hoch war Thre Vergdtung in EURO? |
0 100
59
Wie zufrieden waren Sie mit der Vergitung? (O=sehr unzufrieden bis 100=sehr zufrieden)
0 100
36
Wie viel Geld in EURO ware Threr Meinung nach angemessen gewesen?
0 100
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Im Durchschnitt waren die Mystery Shopper mit ihrem letzten Auftrag

iInsgesamt 91 Minuten beschaftigt.
VERGUTUNG MYSTERY SHOPPING — ZEITAUFWAND DURCHSCHNITTSWERTE LETZTER AUFTRAG

Durchschnittlicher Zeitaufwand Durchschnittliche Vergtitung
in Minuten in Euro
91 Minuten
25,63 €
27
38
26 Minuten
Vorbereitung Testdurchfihrung Reporting Summe Vergiitung

n=861 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten einen Auftrag hatten)

© 2013 Dr. Grieger & Cie. | Marktforschung 54




Die Zufriedenheit mit der Vergutung liegt derzeit bei 59%, viele Tester

sind also unzufrieden mit der Bezahlung.
VERGUTUNG MYSTERY SHOPPING — ZUFRIEDENHEIT MIT DER VERGUTUNG (REFERENZ: LETZTER AUFTRAG)

Durchschnittliche Vergtitung
in Euro

25,63 €

Vergutung

n=875
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Durchschnittliche Zufrieden-
heit mit der Vergutung*
in Prozent

59%

Grad der
Zufriedenheit

~

Die Frage liefert ein Bild von der
Zufriedenheit der Tester mit ihrer
Vergutung.

Durchschnittlich wurde der Wert 59 von
100 maximal erreichbaren Punkten
vergeben.

Somit sind gréf3ere Teile der Tester nicht
oder wenig zufrieden mit ihrer
Bezahlung.

Direkt belegen die Zahlen diesen
Zusammenhang aber nicht: Der
Korrelationskoeffizient nach Pearson
zwischen der letzten Vergltung und der
Zufriedenheit mit der Vergutung ist
0,352.

Der Zusammenhang ist somit zwar zu
erkennen, jedoch reicht er zur Erklarung
der Zufriedenheit der Tester mit der
Bezahlung bei weitem nicht aus. Andere
Aspekte neben der H6he der Vergitung
mussen betrachtet werden (siehe
Abschnitt ,Anbieter und Abrechnung® fur
Erfolgsfaktoren der Zusammenarbeit)
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Ein Drittel der realisierten Stundenlohne liegen tber dem Durchschnitt

aller Projekte von 19,02 Euro, zwei Drittel darunter.
VERGUTUNG MYSTERY SHOPPING — DURCHSCHNITTLICHE VERGUTUNG PRO STUNDE EINSATZZEIT

23,6%
21,2%
20,8% 0 20.1%
E———— 14,3%
< @ 19,02 €* >
v
<10 Euro 10 bis 15 Euro 15 bis 20 Euro 20 bis 30 Euro >30 Euro
< Unteres Zweidrittel > < Oberes Dritte]l ———
verdient unterdurchschnittlich bis verdient Uberdurchschnittlich
durchschnittlich pro Stunde pro Stunde

n=768 * zur Ermittlung der durchschnittlichen Vergitung pro Stunde, wurde fur alle vollstandigen
- Datensétze die Vergutung auf eine Stunde umgerechnet und es wurde ein Mittelwert gebildet.

© 2013 Dr. Grieger & Cie. | Marktforschung 56




Ab 13km einfacher Strecke sollte nach Meinung der Mystery Shopper ein

Fahrtkostenzuschuss gewahrt werden.
VERGUTUNG - FAHRTKOSTENZUSCHUSS

LAb wie vielen km Anfahrtsweg zum Testort halten Sie eine Verglitung der Anfahrt fiir

angemessen?”
29.7% Durchschnittlich vorgeschlagener
Fahrtkostenzuschuss der Mystery Shopper
pro Kilometer: 0,36 Euro
16,0%
12,6% 9
11,9% 10,8%
<5km 5 bis 9km 10 bis 14km 15 bis 19km 20 bis 24 km ab 25km
n=863
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Das Honorar fir eine Testerschulung sollte bei einer persoénlichen

Schulung deutlich hoéher sein als online oder telefonisch.
VERGUTUNG — EINSCHATZUNG EINER FAIREN VERGUTUNG DER SCHULUNG - MITTELWERTE

,Wie sollte eine Testerschulung verglitet werden? Setzen Sie bitte einen Wert in Euro fiir eine
Stunde Schulungszeit an.”

Personliche Schulung 24,35 €

Telefonische Schulung 14,82 €

Online-Test als Schulung 13,25 €

n= siehe Folgeseiten

58
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Im Durchschnitt ist flr die befragten Tester 24,35 Euro fir eine Stunde

personlicher Schulung angemessen.

VERGUTUNG - EINSCHATZUNG EINER FAIREN VERGUTUNG — PERSONLICHE SCHULUNG

,Wie sollte eine Testerschulung verglitet werden? Setzen Sie bitte einen Wert in Euro fiir eine

Stunde Schulungszeit an.”
[Personliche Schulung]

21,8%

0
20,5% 19.5%

9,5%

C

S
@ 24,35 €

~——  —

>

bis zu 10 Euro 10,01 bis 15 Euro 15,01 bis 20 Euro 20,01 bis 25 Euro

n=770
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28, 7%

>25 Euro

59



Etwas Uber die Halfte aller Mystery Shopper finden 12,50 Euro oder

weniger fur eine Stunde telefonischer Schulung angemessen.
VERGUTUNG - EINSCHATZUNG EINER FAIREN VERGUTUNG — TELEFONISCHE SCHULUNG

,Wie sollte eine Testerschulung verglitet werden? Setzen Sie bitte einen Wert in Euro fiir eine
Stunde Schulungszeit an.”
[Telefonische Schulung]

48,2%
35,2%
L
C pus2e D
\/
11,6%
5,1%
<5 Euro 5 bis 7,50 Euro 7,51 bis 12,50 Euro >12,50 Euro

n=770
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Sofern ein Online-Test als Schulung eingesetzt wird, schlagen die

Mystery Shopper selbst einen Stundenlohn von 13,25 Euro vor.
VERGUTUNG - EINSCHATZUNG EINER FAIREN VERGUTUNG — ONLINE-TEST ALS SCHULUNG

,Wie sollte eine Testerschulung verglitet werden? Setzen Sie bitte einen Wert in Euro fiir eine
Stunde Schulungszeit an.”

[Online-Test]
39,0% 38,3%
15,4%
7.3%
<5 Euro 5 bis 7,50 Euro 7,51 bis 12,50 Euro >12,50 Euro
n=771
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Die Vorstellung einer fairen Bezahlung eines Mystery Calls variiert je nach
Dauer und Aufwand.

VERGUTUNG MYSTERY CALLING — EINSCHATZUNG EINER FAIREN VERGUTUNG — MITTELWERTE

,Was ist in Ihren Augen eine angemessene Verglitung fiir einen Mystery Call?*

5 Minuten Telefonat/

5 Minuten Dokumentation 8.04€

10 Minuten Telefonat/

10 Minuten Dokumentation 13,75 €

10 Minuten Telefonat/

20 Minuten Dokumentation 19,95 €

n= siehe Folgeseiten
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Die Mystery Shopper sind sich uneins, ob fir einen kurzen Mystery Call

ungefahr finf oder zehn Euro fair sind.
VERGUTUNG MYSTERY CALL — EINSCHATZUNG EINER FAIREN VERGUTUNG

,Was ist in Ihren Augen eine angemessene Verglitung fiir einen Mystery Call?*
[5 Minuten Telefonat / 5 Minuten Report schreiben]

36,7%

29,9%

17,9%
L o
C osose ) 9.6%
5,9% —
bis 3 Euro 3,01 bis 6 Euro 6,01 bis 9 Euro 9,01 bis 12 Euro > 12 Euro

n=732 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Knapp die Halfte ist der Meinung, Uber 12 Euro seien eine faire Vergutung

eines Calls von 10 Minuten mit 10 Minuten Reporting.
VERGUTUNG MYSTERY CALL — EINSCHATZUNG EINER FAIREN VERGUTUNG

,Was ist in Ihren Augen eine angemessene Verglitung fiir einen Mystery Call?*
[10 Minuten Telefonat / 10 Minuten Report schreiben]

46,5%

34,8%

10,3%

7,6%

0,8%

bis 3 Euro 3,01 bis 6 Euro 6,01 bis 9 Euro 9,01 bis 12 Euro > 12 Euro

n=738 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Fur insgesamt 30 Minuten Telefonat und Dokumentationszeit gehen die

Meinungen auseinander und resultieren im Schnitt in 19,95 Euro Honorar.
VERGUTUNG MYSTERY CALL — EINSCHATZUNG EINER FAIREN VERGUTUNG

,Was ist in Ihren Augen eine angemessene Verglitung fiir einen Mystery Call?*
[10 Minuten Telefonat / 20 Minuten Report schreiben]

30,9%

29,3%
20,1%
18,4%
@ 19,95 €
1,2%
I
bis 6 Euro 6 bis 12 Euro 12,01 bis 18 Euro 18,01 bis 24 Euro > 24 Euro

n=740 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Anhand des zuletzt durchgefiihrten Auftrags wurden die Mystery Caller

gebeten, Angaben zu Zeit, Vergitung und Zufriedenheit zu machen.
VERGUTUNG MYSTERY CALLING — MODELL ZUR EINSCHATZUNG VON MARKTPREISEN UND ZUFRIEDENHEIT

17
Wie viele MINUTEN bendtigten Sie zur Vorbereitung? [ |
0 100
12
Wie viele MINUTEN dauerte der Mystery Call? ] |
0 100
17
Wie viele MINUTEN haben Sie zum Ausfillen des Fragebogens bendtigt? ——
0 100
13
Wie hoch war Ihre Vergldtung in EURO? — -
0 100
57
Wie zufrieden waren Sie mit der Vergltung? (0O=sehr unzufrieden bis 100=sehr zufrieden) .
0 100
19
Wie viel Geld in EURO wére Ihrer Meinung nach angemessen gewesen?
0 100
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Ein Mystery Call bendtigt insgesamt eine Dreiviertelstunde Zeit, wobei das

Telefonat selbst nur einen kleinen Teil davon ausmacht.
VERGUTUNG MYSTERY CALLING — ZEITAUFWAND DURCHSCHNITTSWERTE (REFERENZ: LETZTER AUFTRAG)

Durchschnittlicher Zeitaufwand Durchschnittliche Vergtitung
in Minuten in Euro
46 Minuten
12,63 €
17
12
17 Minuten
Vorbereitung Testdurchfihrung Reporting Summe Vergiitung

n=472 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Die durchschnittliche Zufriedenheit mit der Vergltung als Mystery Caller

liegt bei 57%.

VERGUTUNG MYSTERY CALLING — ZUFRIEDENHEIT MIT DER VERGUTUNG (REFERENZ: LETZTER AUFTRAG)

Durchschnittliche Vergtitung
eines Mystery Calls
in Euro

12,63 €

Vergutung

Durchschnittliche Zufrieden-
heit mit der Vergutung*
in Prozent

57%

Grad der
Zufriedenheit

-

n=450
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.

Die Frage liefert ein Bild von der
Zufriedenheit der Mystery Caller mit
ihrer Vergutung.

Durchschnittlich wurde der Wert 57 von
100 maximal erreichbaren Punkten
vergeben und damit eine gute
Steigerung von den 51 Punkten im
Vorjahr.

Dennoch sind weiterhin Teile der Tester
nicht sehr zufrieden mit der Bezahlung.

Die Frage, ob eine hohere Vergutung zu
mehr Zufriedenheit flhrt, kann
statistisch nicht beantwortet werden, da
der Zusammenhang nicht stark genug
ist.

Andere Aspekte neben der Hohe der
Vergutung missen betrachtet werden
(siehe Abschnitt ,,Anbieter und
Abrechnung” fur Erfolgsfaktoren der
Zusammenarbeit).

J

*Malf3stab: 57 von 100 moglichen Punkten
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Das obere Drittel der Mystery Caller kann sich freuen: Der Verdienst liegt

bei mehr als 20 Euro auf die Stunde.
VERGUTUNG MYSTERY CALLER — DURCHSCHNITTLICHE VERGUTUNG PRO STUNDE EINSATZZEIT

0,
24,0% 25,1%
19,3% 19,1%
[ 12,4%
< ? 18,41 € >
S
<10 Euro 10 bis 15 Euro 15 bis 20 Euro 20 bis 30 Euro >30 Euro
< Unteres Zweidrittel > < Oberes Dritte]l ———
verdient unterdurchschnittlich bis verdient Uberdurchschnittlich
durchschnittlich pro Stunde pro Stunde

n=466 * zur Ermittlung der durchschnittlichen Vergitung pro Stunde, wurde fur alle vollstandigen
- Datensétze die Vergutung auf eine Stunde umgerechnet und es wurde ein Mittelwert gebildet.
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Eine Mystery Kreditberatung dauert mit Vor- und Nachbereitung im Schnitt

zwel Stunden.
VERGUTUNG MYSTERY CHECK IM KREDITWESEN — ZEITAUFWAND DURCHSCHNITTSWERTE (LETZTER AUFTRAG)

Durchschnittlicher Zeitaufwand Mystery Kreditberatung Durchschnittliche Vergiutung
in Minuten in Euro
123 Minuten
34 36,05 €
57
32 Minuten
Vorbereitung Testdurchfihrung Reporting Summe Vergiitung

n=306 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Im Schnitt 18,75 Euro pro Stunde verdienen die befragten Mystery

Shopper im Kreditwesen.
VERGUTUNG MYSTERY CHECK KREDITWESEN — DURCHSCHNITTLICHE VERGUTUNG PRO STUNDE EINSATZZEIT

24.5% 24 5%
0,
16,7% 15.7%
11,8%
@ 18,75 €*
<10 Euro 10,01 bis 15 Euro 15,01 bis 20 Euro 20,01 bis 30 Euro >30 Euro
< Unteres Zweidrittel > <—— QOberes Dritte] ———
verdient unterdurchschnittlich bis verdient Uberdurchschnittlich
durchschnittlich pro Stunde pro Stunde

n=306 * zur Ermittlung der durchschnittlichen Vergitung pro Stunde, wurde fur alle vollstandigen
- Datensétze die Vergutung auf eine Stunde umgerechnet und es wurde ein Mittelwert gebildet.
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Beim Check von Versicherungen wenden die Mystery Checker fast zwei

Stunden auf und erhalten dafiir im Schnitt einen Lohn von 30 Euro.
VERGUTUNG MYSTERY CHECK VERSICHERUNG — ZEITAUFWAND DURCHSCHNITTSWERTE (LETZTER AUFTRAG)

Durchschnittlicher Zeitaufwand Mystery Versicherungsberatung Durchschnittliche Vergiutung
in Minuten in Euro
110 Minuten
30,13 €
32
50
28 Minuten
Vorbereitung Testdurchfihrung Reporting Summe Vergiitung

n=286 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Checks in der Versicherungsbranche werden im Schnitt mit 17,94 Euro
pro Stunde bezabhlt.

VERGUTUNG MYSTERY CHECK VERSICHERUNG — DURCHSCHNITTLICHE VERGUTUNG PRO STUNDE EINSATZZEIT

27,8%
24,9%
20,6%
17,4%
@ 17,94 €*
9,3%
<10 Euro 10,01 bis 15 Euro 15,01 bis 20 Euro 20,01 bis 30 Euro >30 Euro
< Unteres Zweidrittel > < Oberes Dritte]l ———
verdient unterdurchschnittlich bis verdient Uberdurchschnittlich

durchschnittlich pro Stunde pro Stunde

n=281 * zur Ermittlung der durchschnittlichen Vergitung pro Stunde, wurde fur alle vollstandigen
- Datensétze die Vergutung auf eine Stunde umgerechnet und es wurde ein Mittelwert gebildet.
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Checks in der Automobilbranche bringen um die 35 Euro bei zwel
Stunden Aufwand.

VERGUTUNG MYSTERY CHECK AUTOKAUF — ZEITAUFWAND DURCHSCHNITTSWERTE (LETZTER AUFTRAG)

Durchschnittlicher Zeitaufwand Mystery Autokauf Durchschnittliche Vergiutung
in Minuten in Euro
117 Minuten
34,49 €
36
52
29 Minuten
Vorbereitung Testdurchfihrung Reporting Summe Vergiitung

n=396 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Im Mittel verdient man wahrend seiner Einsatze in der Autobranche
19,55 Euro in der Stunde.

VERGUTUNG MYSTERY CHECK AUTOKAUF — DURCHSCHNITTLICHE VERGUTUNG PRO STUNDE EINSATZZEIT

26,0%
22, 7%
21,2%
16,1%
14,0%
<10 Euro 10,01 bis 15 Euro 15,01 bis 20 Euro 20,01 bis 30 Euro >30 Euro
< Unteres Zweidrittel > < Oberes Dritte]l ———
verdient unterdurchschnittlich bis verdient Uberdurchschnittlich
durchschnittlich pro Stunde pro Stunde

n=392 * zur Ermittlung der durchschnittlichen Vergitung pro Stunde, wurde fur alle vollstandigen
- Datensétze die Vergutung auf eine Stunde umgerechnet und es wurde ein Mittelwert gebildet.
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Tests in den unbeliebten Branchen Kredit- und Versicherungswesen

zeichnen sich durch eine leicht niedrigere Vergitung aus.
MYSTERY SHOPPING — VERGLEICH UNTERSCHIEDLICHER BRANCHEN?*

Einsatzzeit Vergltung pro Auftrag Vergltung pro Stunde
Mystery Shopping
(Durchschnitt alle 91 Min 25,63 € 19,02 €
Branchen)
Automobilbranche 117 Min 34,49 €
Kreditwesen 123 Min 36,05 €
Versicherungswesen 110 Min 30,13 €

* FUr Beliebtheit der Auftragstiibernahme in unterschiedlichen
Branchen, siehe Abschnitt ,Die Aufgabe als Mystery Shopper*

© 2013 Dr. Grieger & Cie. | Marktforschung 76




Die tatsachliche Vergutung pro Stunde weicht zum Teil erheblich von den

Vorstellungen der Mystery Shopper einer angemessenen Vergitung ab.
MYSTERY CHECKS — TATSACHLICHER STUNDENLOHN VS. WUNSCHSTUNDENLOHN

Rechnerische Vergitung Rechnerische Wunsch- Differenz
pro Stunde vergutung pro Stunde
Mystery Call 18,41 € 27,53 € 49,5%
Automobilbranche 19,55 € 26,81 € 37,1%
Mystery Shopping
(Durchschnitt alle 19,02 € 26,06 € 37,0%
Auftragsarten)
Kreditwesen 18,75 € 26,00 € 38,7%
Versicherungswesen 17,94 € 25,83 € 44,0%

n= siehe vorherige Seiten * Tatséchlicher Stundenlohn und Wunschstundenlohn wurde basierend auf Angaben zum letzten
Auftrag (eingesetzte Zeit, Vergutung fur den Auftrag, Abfrage angemessener Vergitung) errechnet.
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Die Einschatzung der Mystery Shopper Uber die Auftragslage lasst

vermuten, dass sich das Geschaftsvolumen 2012 erhéht hat.
VERGUTUNG — ANZAHL DER AUFTRAGSANGEBOTE 2012 VS. 2011

,Betrachten wir mal das vergangene Jahr. Wie war die Anzahl der Auftragsangebote im ( A
Vergleich zum Vorjahr?* = |n der Summe haben
mehr Tester eine
Abnahme = 29,2% Zunahme = 34,6% Zunahme der Auftrags-

A e PP PR ! angebote wahrgenommen
35,9%

(34,6%) als eine Abnahme
(29,2%).

= Da nicht bekannt ist, ob
sich die Anzahl der
Personen, die als Mystery
Shopper arbeiten, erhoht
hat, kann kein
Ruckschluss auf die reale
Veranderung des
Marktvolumens gezogen
werden.

28,5%

22,2%

7,0% 6.1%

= Gleichwohl ist die
Einschéatzung des
Feldpersonals als ein
Stimmungsbarometer fir
Wachstum des Mystery
Shopping-Marktes zu
sehen.

Auftragsangebote Auftragsangebote Keine
waren stark  waren riicklaufig 1 Veranderung
riicklaufig . zum Vorjahr

Auftragsangebote Auftragsangebote
haben haben stark
zugenommen zugenommen

n=526 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Gut jeder dritte Tester ist der Ansicht, die Bezahlung habe sich im

vergangenen Jahr verschlechtert.
VERGUTUNG - VERANDERUNG ZUM VORJAHR 2012 VS. 2011

,Denken Sie bitte nochmal an das letzte Jahr: Wie hat sich die Verglitung pro Einsatz
entwickelt?*

Verschlechterung = 36,7% Verbesserung = 11,0%
52,3%

31,2%

9,8%

Vergltung Vergutung ist Vergutung Verglutung hat  Vergitung hat
ist erheblich schlechter war genauso sich verbessert  sich erheblich
schlechter geworden wie im Vorjahr verbessert

geworden

n=509 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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- 1,2%

Uber die Halfte der
Mystery Shopper
nehmen keine
Veranderung der
Vergitung im Vergleich
zum Vorjahr wahr-

Mehr als jeder Dritte halt
die Bezahlung flr
verschlechtert.

Nur jeder Neunte findet,
dass es im Jahr 2012
mehr Geld gab als 2011.

Anhand des
Jahresvergleichs zeigt
sich, dass der
Stundenlohn in der Tat
gesunken zu sein
scheint.
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Zwar stieg im Jahr 2012 die Vergutung pro Auftrag, jedoch waren diese

offenbar komplexer, denn der Stundenlohn sank.
MYSTERY SHOPPING — ENTWICKLUNG DER VERGUTUNG 2010-2012

Durchschnittliche Vergutung pro Auftrag Durchschnittliche Vergutung pro Stunde
in Euro in Euro
| 25,63 €
24,38 € 25,27 €
— @,
20,21 € 19,84 €
‘ 19,02 €
2011 2012 2013 2011 2012 2013
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Bei Mystery Calls erhielten die Tester im letzten Jahr mehr pro Auftrag,

aber weniger pro Stunde Zeit, die sie daflir bendtigten.
MYSTERY CALLING — ENTWICKLUNG DER VERGUTUNG 2010-2012

Durchschnittliche Vergutung pro Auftrag
in Euro

12,63 €

12,08 € 12,00 €

2011 2012 2013

Durchschnittliche Vergutung pro Stunde
in Euro

19,56 € 18,96 €

2011 2012

18,41 €

2013

© 2013 Dr. Grieger & Cie. | Marktforschung
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Ungefahr zwei Drittel der Befragten lehnen es grundsatzlich ab, wenn

Ware Hauptbestandteil der Bezahlung sein soll.
WARE ALS BEZAHLUNGSBESTANDTEIL

,Finden Sie gekaufte Ware als Hauptbestandteil der Bezahlung grundsétzlich akzeptabel?“

Ja, wenn ich die Ware
gebrauchen kann

Nein, Geld muss Hauptbestandteil
der Bezahlung sein

n=761
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Zur Vergutung der Mystery Shopper sind unterschiedliche Aussagen

maoglich.
ZWISCHENFAZIT MYSTERY SHOPPER VERGUTUNG

= De facto realisieren die Tester bei einem Mystery Shopping-Projekt unter Beriicksichtigung von Vorbereitung,
Durchfuhrung und Nachbereitung einen Stundenlohn von im Schnitt 19,02 €. Als angemessen hatten die
Mystery Shopper jedoch einen Stundensatz von 26,06 € fir ihren letzten Auftrag empfunden, den nur etwa
20% der Tester realisieren konnen. Insofern gibt es eine erhebliche Abweichung zwischen tats&chlicher
Vergitung und gewtnschter Vergutung.

= Betrachtet man die Stundenl6hne genauer, so wird deutlich, dass 20,8% der Tester lediglich auf einen
Stundenlohn von weniger als 10 Euro kommen. Bei anspruchsvollen Bankentests erhielt jeder Dritte einen
Stundenlohn von weniger als 15 Euro, bei Versicherungen erhielten gar 45,2% der Tester weniger als 15 Euro.
Fraglich ist, ob eine finanzielle Geringschatzung der Tester moglicherweise in ungenauerer Arbeit resultiert. Es
iIst anzunehmen, dass den Auftraggebern diese Missstadnde nicht bekannt sind. Es wird dringend empfohlen,
sich als Auftraggeber die Incentivierung der Tester offenlegen zu lassen.

= Die Zufriedenheit mit der Bezahlung liegt derzeit bei 59 von 100 Punkten. Damit ist jedoch nicht allein die H6he
des Honorars gemeint, sondern alle Aspekte der Bezahlung, also z.B. auch Schnelligkeit und Art der
Bezahlung.

= Bezuglich der Vergutung haben viele Tester eine Stagnation oder Verschlechterung wahrgenommen. Damit
liegen diese jedoch nicht daneben: Zwar ist die Vergltung pro Auftrag gestiegen, jedoch ist der realisierte
durchschnittliche Stundenlohn gemafd den Angaben der Tester gesunken. Insofern ist davon auszugehen, dass
die Tester bei einem Auftrag mehr arbeiten mussten als im Vorjahr.

= Die Tests in unbeliebteren Branchen dauern in der Regel langer und werden dabei nicht besser (tendenziell
schlechter) bezahilt.

= Die wahrgenommenen Steigerung der Zahl der Auftrdge lasst auf ein leicht wachsendes Marktvolumen
schliel3en.
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Die Aufgabe als Mystery Shopper
Schulung und Training
Vergutung
Abrechnung und Anbieter
Demografische Angaben

Anhang




Zwei von drei Mystery Shoppern haben die Banktberweisung auf inr

Konto als préaferierte Bezahlvariante.
ABRECHNUNGSVARIANTEN

,Welche Abrechnungsvariante bevorzugen Sie mit einem Mystery Shopping-Anbieter?*

. . 4 N

Geld gern direkt auf ihr Konto
Uberwiesen. In diesem Jahr
15,1% sogar zwei Drittel.

Uberweisung und Rechnung
MIT Umsatzsteuer

= Grob jeder Vierte schreibt gern
eine Rechnung vor der
Uberweisung.

Uberweisung und Rechnung
OHNE Umsatzsteuer

8,6%

= Gutscheine oder

Uberweisung per Paypal 6,9% Guthabensysteme, die bei

Bonuskarten oder Anbietern von
Guthabenkonto, das ab Onlinebefragungen haufig

einem bestimmten Betrag ]2,0% eingesetzt werden, erfreuen

ausbezahlt sich nur geringer Beliebtheit.
Ware behalten bei = Die Ware zu behalten, die bei
. 0,7% i Testkauf b ird
tatsachlichem Kauf einem Testkauf erworben wird,

ist fur die meisten Mystery

Shopper uninteressant.
Gutschein, z.B. Amazon |0,1% - J

n=769 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Mit der Schnelligkeit der Bezahlung ist ungefahr die Halfte zufrieden, den

Rest kdnnte man mit schnellerer Bezahlung mehr zufrieden stellen.
ABRECHNUNG — SCHNELLIGKEIT DER BEZAHLUNG

,Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit der Schnelligkeit der Bezahlung von Mystery
Shopping-Anbietern, fiir die Sie tatig sind?*

Zufriedenheit: 49,1% Unzufriedenheit: 15,3%

10,6%
4,7%
sehr zufrieden zufrieden teils-teils weniger zufrieden gar nicht
zufrieden

n=752 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Im Schnitt warten die Tester fast vier Wochen auf ihr Geld, dabei

empfinden sie gut zwei Wochen als angemessen.
ABRECHNUNG — SCHNELLIGKEIT DER BEZAHLUNG

26 Tage

4 N\
,Wie viele Tage warten Sie 17 Tage
in der Regel auf die ,Welchen Zeitraum in
Zahlung, nachdem Sie alle Tagen halten Sie fur die
Unterlagen an den Anbieter Zahlung fiir angemessen?*
gesendet haben?* )
Wartezeit Angemessener
Zeitraum

n=749 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Wieviele Tage warten Sie in der Regel auf die Zahlung, nachdem Sie alle Unterlagen an den Anbieter gesendet haben?[Tage]
Wieviele Tage warten Sie in der Regel auf die Zahlung, nachdem Sie alle Unterlagen an den Anbieter gesendet haben?[Tage]

Im Schnitt sind Mystery Shopper fir Gber 6 Anbieter tatig, fast jeder Siebte

sogar fur mehr als 10 Anbieter.
ANBIETER — ANZAHL VON TATIGKEITSVERHALTNISSEN

,Bei wie vielen Anbietern sind Sie als Mystery Shopper registriert?*

39,1%
34,9%
12,4% 13,6%
1 Anbieter 2 bis4 5 bis 10 >10 Anbieter

n=742 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
88
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Die Mystery Shopping-Auftraggeber der befragten Tester sind

hauptsachlich inlandische Unternehmen.
ANBIETER - SITZ DER MYSTERY SHOPPING-ANBIETER

Ausland

Inland

n=731
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Eine Mehrheit der Tester schatzt ihren Hauptanbieter so ein, dass es sich

um einen reinen Mystery Shopping-Anbieter handelt.
ANBIETER — EINSTUFUNG

,Wie stufen Sie Ihren Hauptanbieter ein?*

4 N\
: = 70% der befragten Mystery
Mystery Shopping-Agentur/
ystery Te?srt)kagufa%bieter 70,0% Shopper arbeiten hauptséchlich

fur ein Unternehmen, das als
reines Mystery Shopping-
Unternehmen eingestuft wird.

_— 0
Marktforschungsinstitut 25,3% « Jeder Vierte sieht in seinem

Hauptanbieter ein
Marktforschungsinstitut.

Unternehmensberatung ]3,2% = Esist davon auszugehen, dass
viele Tester nicht genau uber

das Leistungsspektrum der
beauftragenden Unternehmen
Promotion-Agentur | 0,7% Bescheid wissen oder ein hinter
der Agentur stehendes Institut
erkennen.

= Andere beauftragende
Sonstiges || 0,8% Unternehmen spielen

/ guantitativ nur eine geringe
Rolle im Markt.

n=744
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Die Suchmaschine im Internet ist der dominante Weqg der

Informationsbeschaffung — auch tGber Mystery Shopping-Anbieter.
ANBIETER — WEGE ZUM AUFTRAGGEBER

,Wie sind Sie auf den Anbieter aufmerksam geworden?“

Empfehlung von Bekannten

Kleinanzeige im Internet

Verweis / Bericht auf einer Internetseite

Anzeige in einer Zeitung

Anbieter ist auf mich zugekommen

Bericht in der Presse

Bericht i m TV

Sonstiges

n=737

© 2013 Dr. Grieger & Cie. | Marktforschung

/
= Knapp die Halfte der Mystery

Shopper hat den Anbieter Gber
das Internet gefunden: durch
Eigeninitiative oder durch
entsprechende Berichte oder
Anzeigen der Anbieter.

= Nicht zu unterschéatzen sind
auch personliche Empfehlungen
von Bekannten: Interessante
Mystery Shopping-Erfahrungen
sprechen sich herum.

= Print- oder TV-Berichte haben
verhaltnismanRig wenig Tester
auf ihren Hauptanbieter
aufmerksam gemacht.
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Das Vertrauensverhaltnis von 57% der Befragten zu den Anbietern ist
soweit intakt, dass sie mindestens einem davon Geld auslegen wurden.

ANBIETER - VERTRAUENSVERHALTNIS

,Vertrauen Sie mindestens einem Anbieter soweit, dass Sie bereit wéren, einen Geldbetrag fiir eine
gewisse Zeit auszulegen?*

Nein, das kommt fiir mich
grundsatzlich nicht in Frage

Ja, es gibt mindestens einen Anbieter,
bei dem ich in Vorkasse trete.

n=674

92
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Die Praferenzen fir die Kontaktaufnahme scheiden sich kaum an der

Frage, wer Kontakt aufnimmt: Email wird stets bevorzugt.
ANBIETER — KOMMUNIKATIONSWEGE

,Welchen Kommunikationsweg bevorzugen Sie mit Ihrem Mystery Shopping-Anbieter?*

Anbieter nimmt Kontakt auf Mystery Shopper nimmt Kontakt auf
telefonisch 17,6% 20,9%
postalisch | 0,8% 0,8%
egal ] 6,5% ] 6,4%
n=756 n=765
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Die Halfte aller Mystery Shopper hatten schon einmal Probleme mit einem

Anbieter, etwa dass der Test weitaus langer dauerte als besprochen.
ANBIETER — PROBLEME BEI DER ZUSAMMENARBEIT

,Hatten Sie schon ’ ) . . .
einmal Probleme bei der 7 ,In welchem Bereich sind diese anzusiedeln?“

Zusammenarbeit mit ’
einem Mystery Test dauerte deutlich langer _ 13.0%
Shopping-Anbieter?* als vorher gesagt wurde i

Ungenaue Anweisungen im Briefing 9,0%

Geld nicht bekommen 7,8%

Unklarer Fragebogen 5,8%

Weniger Geld bekommen

0
als versprochen 4,4%

Unangemessener Tonfall seitens

0,
des Anbieters 3,8%

Zu viele Emails des Anbieters 1,6%

Zu viele Anrufe des Anbieters j 1,2%

Sonstiges 3,4%

n=756 (nur Personen, die in den vergangenen 12 Monaten mindestens einen Auftrag durchgefihrt haben)
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Der Kontakt zwischen Tester und Anbieter ist der am haufigsten von den

Mystery Shoppern genannte Erfolgsfaktor flr die Zusammenarbeit.
ANBIETER — ERFOLGSFAKTOREN DER ZUSAMMENARBEIT AUS TESTERSICHT

L~Wodurch funktioniert die Zusammenarbeit besonders gut bzw. was zeichnet Anbieter aus,
bei denen Sie die Zusammenarbeit als besonders gut beschreiben?*

113,6%

es gibt Feedback

telefonischer Kontakt
positiv

Email-Kontakt positiv
Homepage Ubersichtlich

n=589 (Mehrfachnennung méglich)
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: 48,5% 0
Bereiche 43,7% 37,9%

Kontakt Briefing Bezahlung Projekte

nett / respektvoll / fair / klar / einfach / verstandlich angemessen, fair interessant

aIIgeme.m gut kurz schnell verstandlich /

personlich _ personlich/ kompetent punktlich reéllstls'ch

kompetent / verlasslich ausfiihrlich km-Geld / Pauschale kein Zeitdruck

schnell / gut erreichbar flexibel / frei wahlbar

Auspragungen

Ergebnisse online
stellen ist einfach /
komfortabel

genlgende /
regelmafRige Anzahl
von Auftragen
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Zu den Themen Abrechnung und Anbieter sind unterschiedliche

Aussagen maglich.
ZWISCHENFAZIT ABRECHNUNG UND ANBIETER

= Mystery Shopper moéchten ihr Geld auf ihr Bankkonto Uberwiesen haben. Zwei Drittel hatten dies am liebsten
direkt, ein Viertel nach vorheriger Rechnungsstellung. Andere Formen, wie etwa Gutscheine oder
Guthabenkonten werden nur sehr selten préaferiert.

= Die Schnelligkeit der Bezahlung wird in diesem Jahr positiver beurteilt. Etwa 49% sind zufrieden, nur etwa 15%
unzufrieden. Auf der Kehrseite heil3t dies natirlich, dass die Halfte bei einer rascheren Bezahlung zufriedener
ware.

= Die Wartezeit betragt im Schnitt 26 Tage, angemessen sind nach Ansicht der Mystery Shopper 17 Tage. Es
verbleibt eine Diskrepanz von 9 Tagen. Hier sind die Agenturen gefordert, ihre Prozesse zu optimieren, sofern
sie langer brauchen, als von den Testern suggeriert.

= Mystery Shopper testen regelmalfiig fremd: Im Schnitt sind sie fur mehr als sechs Anbieter tatig. Diese schéatzen
die Tester meist als deutsche Anbieter ein, die (reine) Mystery Shopping-Anbieter sind. Jedoch ist die
Unternehmensstruktur fur die Tester teilweise nicht auf den ersten Blick ersichtlich, wodurch nicht klar ist, wie
richtig die Tester mit ihrer Einschatzung in diesem Punkt liegen.

= Bei der Suche nach Mystery Shopping-Anbietern vertrauen die Tester in der Regel auf die Suche im Internet,
jedenfalls die Halfte. Nicht zu unterschatzen sind aber auch personliche Empfehlungen von Freunden und
Bekannten, schlief3lich ist Mystery Shopping spannender Gesprachsstoff, den man weitererzahlt. 15 Prozent
sind so auf ihren Hauptanbieter aufmerksam geworden.

= Etwa die Halfte der Befragten hatte schon Probleme mit einem Anbieter, sei es, dass der Test deutlich langer
dauerte als angegeben, seien es Probleme bei Briefing, der Bezahlung oder Probleme anderer Natur.

= Bei den Erfolgsfaktoren der Zusammenarbeit werden insbesondere Aspekte angefuhrt, die mit einem
personlichen und guten Kontakt mit dem Auftraggeber einhergehen. Ferner werden Aspekte rund um das
Briefing und weit weniger haufig Bezahlungsaspekte genannt.
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Mystery Shopper nehmen oft bis zu ein Mal im Monat einen Auftrag an,

zum Teil aber auch mehrmals wochentlich.
EINSATZHAUFIGKEIT PRO JAHR*

49,6%

28,2%

22,2%

1-12 Mal (monatlich)  13-52 mal (wOchentlich)  >52 mal (mehrmals
wadchentlich)

n=883 * berijqksichtig_t Wu_rden nur solche Mystery Shopper, die
diese Tatigkeit schon mehr als 12 Monate ausiiben
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2013 nahmen mehr Frauen am Mystery Shopper Monitor Teil als Manner.

DEMOGRAFISCHE ANGABEN — GESCHLECHT

,Welches ist Ihr Geschlecht?”

mannlich

weiblich

n=1396
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Altersklassen

DEMOGRAFISCHE ANGABEN — ALTERSKLASSEN

25,0%
22,9%
20,6%
19,6%
12,0%
@ 41,23 Jahre
18 - 24 Jahre 25 - 34 Jahre 35 - 44 Jahre 45 - 54 Jahre >54 Jahre

n=1390
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Die Teilnehmer der Studie haben oft einen héheren Bildungsabschluss.

DEMOGRAFISCHE ANGABEN — BILDUNGSABSCHLUSS

kein Abschluss

Hauptschul-, Volksschul- oder Realschulabschluss

oder Polytechnische Oberschule (POS) oder

Anlernausbildung, berufliches Praktikum oder Berufsvorbereitungsjahr
oder Polytechnische Oberschule (POS) oder Anlernausbildung,
berufliches Praktikum oder Berufsvorbereitungsjahr

Abitur, Fachhochschul- oder Hochschulreife

Abschluss einer Lehrausbildung (oder berufsqualifizierender Abschluss an
Berufsfachschulen/Kollegschulen oder Abschluss einer einjahrigen Schule
des Gesundheitswesens oder Abschluss des Vorbereitungsdienstes

fur den mittleren Dienst in der &ffentlichen Verwaltung)

Abitur, Fachhochschul- oder Hochschulreife und Abschluss einer Lehrausbildung
(oder berufsqualifizierender Abschluss an Berufsfachschulen/

Kollegschulen oder Abschluss einer einjahrigen Schule des

Gesundheitswesens oder Abschluss des Vorbereitungsdienstes

fur den mittleren Dienst in der 6ffentlichen Verwaltung)

Meister-, Technikerausbildung oder gleichwertiger Fachschulabschluss

Fachhochschul-, Hochschulabschluss oder Promotion

n=1377
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0,1%

15,3%

13,6%

21,6%

18,8%

]

6,2%

24,4%




Viele Befragte haben ein Uberdurchschnittliches Einkommen, so dass sie

nicht nur des Geldes wegen testen.
HAUSHALTSNETTOEINKOMMEN

,Wie hoch ist ungefdhr das monatliche NETTO-Einkommen des Haushalts, in dem Sie leben?*

24,6%

17.2% 17,9%

14,5%

13,3%

unter 1100 Euro 1100 bis unter 1500 bis unter 2000 bis unter 2600 bis unter 4000 bis unter Uber 7500 Euro
1500 Euro 2000 Euro 2600 Euro 4000 Euro 7500 Euro

n=1109
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Wohnort

DEMOGRAFISCHE ANGABEN — BUNDESLANDER

Baden-Wdrttemberg
Bayern

Berlin

Brandenburg
Bremen

Hamburg

Hessen
Mecklenburg-Vorpommern
Niedersachsen
Nordrhein-Westfalen
Rheinland-Pfalz
Saarland

Sachsen
Sachsen-Anhalt
Schleswig-Holstein
Tharingen
Osterreich

Schweiz

n=1382
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9,6%
5,1%
2,4%
1,1%
5,4%
6,9%
3,4%
8,4%
3,8%
1,0%
7,1%
1,9%
4,1%
2,0%
3,8%
1,6%

14,0%

18,2%
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Wohnortgrol3e

DEMOGRAFISCHE ANGABEN — GROSSE DES WOHNORTS

33,6%
22,1%
14,8%
12,3%
10,3%
7,0%

weniger bis 50.000 bis 100.000 bis 250.000 bis 500.000 mehr als
als 20.000 Einwohner Einwohner Einwohner Einwohner 500.000
Einwohner Einwohner

n=1346
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Dr. Grieger & Cie.
Marktforschung
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Management Summary

= Wir sind ein Marktforschungsinstitut fir quantitative und qualitative Marktforschung.
Wir unterstitzen im gesamten Prozess lhrer Marktforschung bei Konzeption,
Durchfiihrung und Analyse.

= Wir bieten alle gangigen Datenerhebungsmethoden in der quantitativen
Marktforschung an: telefonisch, persénlich, schriftlich, online.

= F0r qualitative Studien verfiigen wir tber ein gutes Netz bundesweiter Studiopartner.

= F0r qualitative und quantitative Befragungen rekrutieren wir die jeweils zu befragende
Zielgruppe im B2C und im B2B Bereich mit gebotener Sorgfalt und Griindlichkeit.

= Wir verfigen Uber ein eigenes, flachendeckendes Interviewer- und Mystery Shopper-
Feld, das wir auch kurzfristig zur Datenerhebung aktivieren und einsetzen kénnen.

= Wir verfigen Uber ein eigenes Onlinepanel, mit dem wir weltweiten Zugriff auf
Befragungsteilnehmer haben.

= Wir verflgen Uber ein hohes Prozessverstandnis. Wir arbeiten schnell und stiften auch
nach der Datenerhebung Nutzen, indem wir die Ergebnisse analysieren und bei der
Umsetzung der gewonnenen Erkenntnisse begleiten.

= Zusammen mit unserer Partneragentur coomedia verfiigen wir tUber eine langjahrige
und medieniubergreifende Vermarktungskompetenz.

= Wir arbeiten objektiv, zielgerichtet, kundenorientiert und effektiv. Unsere Arbeit ist
gepragt von Verlasslichkeit, Vertrauen, Professionalitdt und einer hohen
Durchfiihrungsqualitat.
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Wir kbnnen Sie im gesamten Prozess Ihrer Marktforschung unterstitzen.

UNTERSTUTZUNG IM GESAMTEN MARKTFORSCHUNGSPROZESS

@ 2 3 4

Konzeption Datenerhebung Analyse Empfehlung

= |st-Situation feststellen = Quantitative = Datenauswertung = Handlungsoptionen
und analysieren Primarforschung - identifizieren und
) et = Statistische
: (telefonisch, schriftlich, bewerten
= Zielsetzung festlegen Datenanalyse

personlich, online) = Implikationen ableiten

= Untersuchungsdesign Qualitative Analyse

konzipieren " Qualitative = Begleitung von
P Primarforschung = Dateninterpretation g g
: Umsetzungsprozessen
= Fragebogen / Leitfaden 3y e
) = Sekundéaranalyse / = Aussagekréftige :
entwickeln ) = Spezielle Vermarktung
Desk Research Dokumentation

= Zeitlichen Ablauf klaren von Studien

v
v
v

n
»
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Wir begleiten Sie kompetent in unterschiedlichen Bereichen der

Marktforschung.
UBERBLICK LEISTUNGSSPEKTRUM MARKTFORSCHUNG

Qualitativ

= Moderne Teststudios in
Deutschland

= Konzeption, Rekrutierung
und Durchfihrung von
qualitativen Studien

C 0

Quantitativ

= Alle gangigen
Erhebungsmethoden

= Marktstudien

= Kunden-/ Mitarbeiterbefragung

= Imageanalyse

Feldorganisation

= Eigenes Feld mit
Interviewern,
Produkttestern und
Mystery Shoppern

= Abwicklung von
internationalen
Feldstudien tber eigenes
Panel

Beratung / Support

Konzeption von Studien

Hypothesenentwicklung

Datenanalyse und
Datenprasentation

Umsetzungsberatung

Vermarktung von Studien
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Wir erheben quantitative Daten mit unterschiedlichen Methoden; gern

rekrutieren wir auch die von Ihnen zu befragende Zielgruppe.
QUANTITATIVE MARKTFORSCHUNG - LEISTUNGSSPEKTRUM

4 ) N ) 4 N
) . Beispiele
= |mageanalyse I =i
telefonisch = Passantenbefragung —
\ J = Verbraucherbefragung j: i
0 3 = Kundenbefragung |  |Lb0——"=——"———""— I
schriftlich = Bevolkerungsbefragung
= B2B Befragung
= Bedarfsanalyse
= Ad hoc Marktforschung
personlich = Mitarbeiterbefragung
. ) = Marktstudie
. N = Spezielle (,schwierige®) el
Zielgruppen ] [
i ] ]
online = Mystery Shopping | |
\ / = POS-Befragung
- / \ ) - /
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Die Ergebnisse werden in einem ausfuhrlichen und aussagekraftigen

Schaubildbericht dargestellt.

ERGEBNISDARSTELLUNG

|_||_|I
B |

I

[ ]
[ ]
[ ]
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Wir fihren eine fundierte Analyse der
erhobenen Daten durch.

Wir bereiten die Daten in einem Chartbericht
auf, so dass Sie aussagekraftige Diagramme
statt schwer zu interpretierende Daten erhalten.

Kernaussagen werden auf den Punkt gebracht.

Erforderliche MalRnahmen der untersuchten
Unternehmen sind einfach abzuleiten.

Die Prasentation kann in lhrem
Unternehmensdesign angefertigt werden.

Die Schaubilder kénnen in Management-
Prasentationen integriert werden.

Kurzum: Sie kbnnen ohne Schwierigkeiten mit
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Wir kdnnen Sie bei Rekrutierung und Durchfuhrung Ihrer qualitativen

Studien unterstitzen.
QUALITATIVE MARKTFORSCHUNG - LEISTUNGSSPEKTRUM

4 )

Gruppendiskussionen / Fokusgruppen

[ Konzepttests )
= Preisakzeptanztests
= Werbemitteltests

= Regaltests
Moderne Studios in _ = Degustationstests _
allen relevanten Explorative | . ~ Einzel-
Stadten in Deutschland Studien . Snifftests Interviews
\ = Imagetests

= Produkt- und Verpackungstests
= Marken- und Namentests

\ = u.v.m. /
\ In-Home / In-Office /
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Wir setzen Mystery Shopping ein, um mit verdeckt arbeitenden

Testkunden Servicequalitat zu erheben und zu messen.
MYSTERY SHOPPING — UNSER MYSTERYPANEL®

MYSTERYPANEL

www.mysterypanel.de

4 service
initiative
deutschland
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/

= Fundiertes theoretisches und
praktisches Mystery Shopping
Know-how zur Messung von
Servicequalitat

= Grol3e Erfahrung bei der
Durchfiihrung von Mystery
Shopping Projekten in praktisch
allen Branchen

= Eigenes Feld mit 12.000

registrierten und gepruften Mystery

Shoppern

= Mehrzahl der Mystery Shopper ist
durch haufigen Einsatz sehr
erfahren

= Kurzfristiger, flachendeckender

Einsatz von Testkunden mdoglich
- N

\

/
Unterstitzung in allen oder

nur einzelnen Stufen von
Mystery Shopping
Projekten:

= Konzeption

\ 4

= Durchftihrung
= Auswertung / Analyse

= Schulung/ Training bei
Verbesserungsbedarf
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Uber unser eigenes Onlinepanel haben wir Zugriff auf

Befragungsteilnehmer in 37 Landern.
ONLINEMARKTFORSCHUNG — UNSER ONLINEPANEL MOBROG®

www.mobrog.com

© 2013 Dr. Grieger & Cie. | Marktforschung

\

Befragungsteilnehmer in 37
Landern

Hohe Response-Rate (>50%)

Angemessene Incentivierung der
Teilnehmer ohne monetéare
Teilnahme in den Vordergrund zu
stellen

On- und Offline-Rekrutierung der
Panelisten Uber unterschiedliche
Kanéle

Regelmallige Bereinigung bei
niedriger Aktivitat

Befragungsausschluss von
zprofessionellen Panelisten® durch
eindeutige Bezahlungsweise und
weitere ldentifikations-
maoglichkeiten

\

(. ) . )
Unterstitzung in allen oder

nur einzelnen Stufen der
online durchgefuhrten
Markforschung:

— = Konzeption

= Fragebogen-
programmierung

= Sampling
= Auswertung / Analyse

- J

/
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Erhobene Daten liefern wir in einem ausftihrlichen und aussagekraftigen

Schaubildreport.

ERGEBNISDARSTELLUNG / ANALYSE / REPORTING VON MARKTFORSCHUNGSDATEN

4 )
Datenerhebung
Datenanalyse
v
Datenaufbereitung
- J
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‘ 1
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N ] |

| =

~
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Wir fihren eine fundierte A

statistische Datenanalyse
durch.

Sie erhalten aussagekréftige
Diagramme, statt schwer zu
interpretierende Daten.

Kernaussagen werden auf
den Punkt gebracht.

Die Préasentation kann in
Ihrem Unternehmensdesign
angefertigt werden.

Die Schaubilder kbénnen in
Management-
Prasentationen integriert
werden.

Erforderliche MalRnhahmen
sind einfach abzuleiten.

Kurzum: Sie kbnnen ohne
Schwierigkeiten mit den
Ergebnissen arbeiten. )
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Als Marktforschungsinstitut sind wir auf Servicequalitat und
Kundenzufriedenheit spezialisiert.

UNTERNEHMEN AUF EINEN BLICK

Dr. Gunnar Grieger Dr. Grieger & Cie. Klienten
= Ausbildung zum " Seit 2008 spezialisiert auf (= Blume 2000 )
Schifffahrtskaufmann Mystery Shopplng und = EADS /Airbus
Studium d Online-Marktforschung = freenet AG
= Studium der -
: : : = Eigenes Testkundenfeld mit " Gebr. Heinemann
Eglrlebswwtschaftslehre in 12.000 Testern i Deutsc_:h- - Handelskammer Hamburg
land, Osterreich, Schweiz = HORNBACH Baumarkt AG
= MBA-Programm an der = Eigenes Online Access = IPSos
Benedictine University, Panel in 37 Landern zur * Innocent Drinks GmbH
Chicago Durchfiihrung von weltweiten = Jacques' Weindepot
. Onlineumfragen = KIND Horgeréate
= Promotion zum Dr. rer. pol. ]
an der Universitat Flensburg, = Eigene leistungsfahige Lavazza .
Thema der Doktorarbeit: Plattform zum Hosting von = Newell Rubbermaid
,Mystery Shopping* Online-Befragungen = REpower AG
e - = Breite Erfahrung im Desk " Robinson Club
" Mehrjahrlge !Erfahrung n Research und Ausarbeitung . Tr.l.e Boston Consulting Group
einer strategischen von Marktstudien = TUV Rheinland Kraftfahrt GmbH
Unternehmensberatung als _ _ = Versandapotheke DocMorris N.V.
Jun|0rpartner und = Eundlertef Know-how in der = Wer liefert was? GmbH
geschaftsfihrender atenanalyse - Wrigley's
Gesellschafter = Partneragentur coomedia mit .
Vermarktungskompetenz ) | )

-
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Wir bieten fundierte Unterstiitzung in der Marktforschung in allen

relevanten Bereichen.
UNSERE DIENSTLEISTUNGEN
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e e A
Dr. Grieger & Cie. » myMarktforschung
Marktforschung

www.grieger-cie.de www.mymarktforschung.de
Institut fiir qualitative und Rekrutierung von Studien-
quantitative Markt- und teilnehmern und
Meinungsforschung Studioanmietung
\- \- Y
e e A
MYSTERYPANEL
WwWWw.mobrog.com www.mysterypanel.de
Weltweites Online Access E]etleci?/irgv?/glrsijlgsnt;?;
Panel flr Umfragen Shopper und Produkttester
\- \- y
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