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1. Projektvorstellung Mystery Shopping

1.1 Projektbeschreibung coinsulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

wt im Fokus

L=
e N T~

Ziel

¢ |nhalt: Objektive Messung der Qualitat der Beratung, der Bedarfsanalyse und der
e Verkaufsorientierung (Cross-Selling / Up-Selling) fir Produkte des Unternehmens
e Betrachtungsgegenstand: Verschiedene Niederlassungen des Kunden

Umsetzung

e Durchfuhrung von Mystery Shoppings mit variierenden Szenarien

e \/ollstandige Ubernahme der Vorbereitung, Durchfihrung und Auswertung der Mystery
Tests durch die Consulimus AG

e Besondere Bericksichtigung der speziellen Anforderungen an die Kundenbranche

\. y,
4 ) ™
Ergebnisse
e Quantifizierter Uberblick Uber die Qualitatssituation mittels einer Gesamtauswertung und
des Vergleichs von Einzelergebnissen der einzelnen Niederlassungen
e Aufdeckung von Bereichen expliziten Handlungsbedarfs, ggf. zur Weiterverarbeitung in
bereichsbezogene Schulungen
g e Ableitung erster Handlungsempfehlungen zur Qualitatssteigerung )
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1. Projektvorstellung Mystery Shopping

1.2 Warum die Consulimus AG?

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
lhre Vorteile durch die Umsetzung einer \

Mystery-Shopping-Analyse mit der Consulimus AG %?\

consulimus

Aktiengesellschaft

Qualitat
e Konsequente Qualitatssicherung nach Richtlinien des BVM (Berufsverband Deutscher Markt- und Sozialforschung e.V.)

e Beachtung und Einhaltung von Datenschutzrichtlinien

Objektivitat

e Minimierung subjektiver Eindriicke der Tester mittels persdnlicher Schulungen durch die Projektleitung

e Fokus auf groBtmaogliche Objektivitat durch Einsatz von Bewertungskatalogen, Checklisten und Ablaufbeschreibungen

Ressourcenschonung

e \erringerung des internen Aufwands durch Auslagerung der Testkonzeption und -durchfihrung

Reprasentativitat

e Variation der Testsituationen zur weitestgehend vollstdndigen Abbildung lhres Tagesgeschafts

Minimierung der Wahrscheinlichkeit einer Testaufdeckung

e Erstellung konsistenter Testhintergriinde und -identitaten

e Einsatz erfahrener Mystery Shopper
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1. Projektvorstellung Mystery Shopping I;
consulimmus

1.3 PrOjekthanung Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Beispielhafte zeitliche Planung der Konzeption, Durchfihrung
L =

und Auswertung ~

Auswertung und Empfehlung:

Vorbereitung
Aufbereitung Folgeerhebung

Durchfihrung Durchtfthrung

Konzeption

Inhalte: Inhalte:
Informations- Entwicklung von
sammlung im Kick- Testszenarien,

Inhalte: Inhalte: _Inhalte:
'\aurchfugkr]ung der Differenzierte Uberprifung der
Off Gesprach, Einbindung von ystery Shoppings Auswertung nach LG el

Entwicklung von Testidentitaten, einzelnen Optimierungs-
Vorgehensweise und Briefing der Tester Niederlassungen, malBnahmen in einer
Inhalten des Ubermittlung der neuen Testwelle

Bewertungsbogens Ergebnisse

Dauer: Dauer: Dauer:

Dauer:

2-3 Wochen 2-3 Wochen 8 Wochen 1 Woche

Zeitraum: ~ Zeitraum: : : Zeitraum: Zeitraum:
Anfang bis Mitte Mitte bis Ende April Z,@:;Tﬁgm' Anfang Juli Herbst/Winter
April
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1.4 Projektvorbereitung

1. Projektvorstellung Mystery Shopping @ _
sejzenlilms

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Einfhrung standardisierter Vorgehensweisen zur Generierung >

struktureller Lerneffekte ~—

= Entwicklung, Abstimmung und Finalisierung einer qualitativ hochwertigen und
belastbaren Testmethode

= Konsistenter Bewertungsbogen sowie dahinter liegender Bewertungskatalog mit Fokus auf
groBtmaogliche Objektivitat

= Checklisten und Ablaufbeschreibungen
= Verwendung konsistenter Testidentitaten

=  Auswahl der einzusetzenden Tester unter BerlUcksichtigung der Erfahrung als Mystery
Tester im Auftrag der Consulimus AG bei vergleichbaren Projekten

= Persdnliche Schulung der ausgewahlten Tester mit besonderem Fokus auf:

= Bewertungsinhalte und Qualitatsstandards des Unternehmens
= Fachliche Beratung und Engagement der Mitarbeiter in den jeweiligen Niederlassungen
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1. Projektvorstellung Mystery Shopping _
1.5 Durchfthrung f\:]{(?i{alnsgﬂllllgcllgfst

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Planungsgetreue Umsetzung \

&P
T

=  DurchfUhrung der Mystery Shoppings im vorher festgelegten Zeitraum
= Zeitliche Verteilung der Shoppings in Abstimmung mit dem Unternehmen
=  Dokumentation der Testsituationen direkt im Anschluss an die Tests mittels
= des entwickelten Bewertungsbogens
= zusatzlicher qualitativer Informationen bzgl. der Testdurchfiihrung (Besonderheitsvermerke)

=  Umgehende Ubersendung des ausgefiillten Bewertungsbogens der Tester an die
Projektleitung der Consulimus AG

= Kontinuierlicher Austausch zwischen Projektleitung und Testern bzgl. der
Testdurchflihrung, etwaiger Szenario-Anpassungen und besonderer Vorkommpnisse im
Rahmen der Tests

= |aufende, zuvor festgelegte Statusupdates der Projektleitung der Consulimus AG an
das Unternehmen
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1. Projektvorstellung Mystery Shopping

1.6 Ergebnisaufbereitung consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Gesamt- und niederlassungsbezogene Auswertung \

Zielorientierte Identifikation von Handlungsbedarfen %3\

= Auswertung der Testergebnisse entsprechend der definierten Informationsziele mittels
gangiger statistischer Methoden sowie Erstellung einer Gesamtauswertung

= Differenzierte Auswertung der Ergebnisse bezogen auf die einzelnen Niederlassungen
des Unternehmens

= |nhaltliche Verarbeitung der Auswertungsergebnisse

= |dentifikation von Handlungsbedarfen, insbesondere vor dem Hintergrund der Verarbeitung
der Ergebnisse in standortbezogenen Schulungen

= Ableitung erster Handlungsempfehlungen
= Aufbereitung der Auswertungsergebnisse
= Graphische Aufbereitung der Auswertungsergebnisse und Erstellung eines Gesamtreports

= Aufbereitung und Darstellung von Ergebnissen fur die einzelnen Niederlassungen sowie
Vergleich der Niederlassungen mittels Erstellung von Rankings

= Optionale Durchfiihrung einer Folgeerhebung: Aufbereitung von Wellenvergleichen zur
Identifikation von MaBnahmenumsetzung zur kontinuierlichen Optimierung der Services
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1. Projektvorstellung Mystery Shopping

1.6 Ergebnisaufbereitung consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Beispielhafte Ergebnisaufbereitung* \

&P
. . \
Zufriedenheitsanalyse — nach Standort

Gesamteindruck

Freundlichkeit

Kundenansprache innerhalb
von 2 Minuten

Bedarfsanalyse

Beratungskompetenz

Verstandlichkeit

Vertriebliches Engagement

Einwandbehandlung

Preisverhandlung

Warenprasentation

Verabschiedung

1 2 3 4 5

Stimme voll zu Stimme nicht zu
-@-Gesamt -@-Standort A  -@=StandortB -@-Standort C m Nein mJa

*Anpassung an das Corporate Design des Kunden moglich
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1. Projektvorstellung Mystery Shopping

1.6 Ergebnisaufbereitung consulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung
Ihr Kundenkontakt im Fokus
Beispielhafte Ergebnisaufbereitung* \ =D
Einhaltung von Kundenberatungs- T

leitfaden — Vergleich nach Abteilungen

Verteilung der Tests auf verschiedene
Kundenanliegen

Aktive Kundenansprache

Aushéndigung von Infomaterial

Angebotan Alternativen

Angebot an Zusatzleistungen
Aushandigung Visitenkarte
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

B Abteilung A M AbteilungB M Abteilung C

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M Szenario A HESzenarioB M SzenarioC M SzenarioD

*Anpassung an das Corporate Design des Kunden moglich
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1. Projektvorstellung Mystery Shopping
1.6 Ergebnisaufbereitung

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Beispielhafte Ergebnisaufbereitung* \ =D

—

consulimus

Aktiengesellschaft

Trenddarstellung — Gesamteindruck
der Niederlassungen

. Trend
*

Niederlassungen Trend /- 5% %
Niederlassung 1 A A .

. Top 3/Bottom 3-Ranking
Niederlassung 2
Niederlassung 3 A A
Niederlassung 4 v v TOP 1 Niederlassung 5 1,12

_ TOP 2 Niederlassung 3 1,39
Niederlassung 5 M M TOP 3 Niederlassung n 1,68
Nieder|assung n A A BOTTOM 1 NiederlaSSUng 1 3,16
*Darstellung des Trends nach der Durchfihrung der BOTTOM 2 Niederlassung 4 3,36
OptimierungsmafBnahmen; BOTTOM 3 Niederlassung 6 3,70

**Abweichungen groBer als +/- 5%

*Anpassung an das Corporate Design des Kunden moglich
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2. Referenzen

2.1 Referenzprojekt — Mystery Shopping consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus

«  Uberprifung der Qualitat der Beratung und der Verkaufsorientierung %3
von AulBendienstlern eines Laminatherstellers in deutschlandweit e
verteilten Standorten eines Baumarkt-Filialisten

Aufgabe

« Optimierung der Test-Methode, insbesondere Implementierung eines
Echtzeit-Reportings

* Planung von Vor-Ort-Tests entsprechend der Schichtplane der
Flachenmanager

Umsetzung

«  Durchfuihrung von insgesamt 120 Einzeltests vor Ort im Rahmen von .Der flexible Umgang mit kurzfristigen
vier Test-Wellen Anderungen im laufenden Projekt

haben mich (berzeugt — ich wiirde

« Zeitnahe Dokumentation der Testergebnisse und Bereitstellung mittels die Consulimus AG uneingeschrénkt
der implementierten Reporting-Plattform weiterempfehlen.”
= Ergebnis Dr. Frank Przybylski
e . . o Geschaftsfuhrer
+ ldentifikation von Ansatzen zur Vertriebsoptimierung als Ausgangspunkt DVAK Deutsche Vertriebs Akademie
fir weiterfGhrende Vertriebsschulungen GmbH

« Detaillierter Uberblick Gber die Vertriebsorientierung der

Flachenmanager in Einzelreports DVAK

Deutsche Vertriebs Akademie GmbH
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2. Referenzen

2.2 Referenzprojekt — Mystery Shopping colnsulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

Iht Kundenkontakt im Fokus

*  Messung der Qualitat der Leistungen und des Grades des Einhaltens von %3
Servicestandards zu unterschiedlichsten Gewerken im laufenden .
Veranstaltungbetrieb 54

= Aufgabe

* Entwicklung eines individuellen Testkonzeptes mit dem Ziel der
Vergleichbarkeit der Qualitatsauspragung unterschiedlichster Gewerke
(Gastronomie, Verkehr, Reinigung/Sanitar, Besucherservices)

* Entwicklung gewerksbezogener Bewertungsbdgen

* Einbezug qualitativer Aspekte der Leistungswahrnehmung durch die , Die Testkonzeption berticksichtigt
Tester bedingungslos unsere individuellen
Anforderungen als
Messegesellschaft, die Ergebnisse
Umsetzun g helfen uns immens, aktiv eine

« Durchfiihrung der Servicetests zu 12 Veranstaltungen jahrlich stetige Steigerung unserer
. , . , Servicequalitat voranzutreiben.”
» Durchfihrung von 12 Testbesuchen je Veranstaltung mit jeweils 24

* Implementierung eines mehrdimensionalen Reportings

. Andreas Thonnett
unébhang|gen Gewerketests Leiter Besucher-Services
- Ergebnls Koelnmesse GmbH
« Differenzierte Auswertung der Testergebnisse auf Gesamt-, Gewerk- und '.
Standortebene 0
» Darstelllung von Trends in der Qualitatsentwicklung und einzelner ** koelnmesse

Handlungsbedarfe

Consulimus AG - Informationsbroschtre Mystery Shopping



2. Referenzen

2.3 Referenzprojekt — Mystery Analyse ganzheitlich consulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
« Basisermittlung des aktuellen Qualitatsstands des telefonischen und

personlichen Privatkundenservices sowie der Erreichbarkeit in verschiedenen §;
Abteilungen des Allgauer Uberlandwerks T~

«  Betrachtungsfokus auf Vertriebsorientierung und Kundenbetreuung der
Mitarbeiter

Aufgabe

«  Projektindividuelle Methodenentwicklung (inkl. Entwurf von Auw
einzelbedarfsgerechten Testszenarien und Bewertungsbogen) in Abstimmung

mit der Allgduer Uberlandwerk GmbH

»  Flexible Anpassungen an veranderliche Testanforderungen im Laufe der .f?g:o&rgs Allgéu |
Feldphase
« Zielorientierte Auswertung der Ergebnisse und Identifikation von Bereichen mit _ o
akutem Handlungsbedarf ~Insbesondere die Flexibilitat im
laufenden gemeinsamen Projekt hat
=  Umsetzung mich hier begeistert.

«  Durchfihrung von Mystery Tests Uber alle verfiigbaren Kontaktkandle des
Kundenservices (Mystery Calls, Mystery Shoppings vor Ort,
Erreichbarkeitsanrufe, E-Mail-Kontakt) in verschiedenen Abteilungen

«  Uberprtfung von Freundlichkeit, inhaltlichen Aspekten und vertrieblicher
Orientierung der Mitarbeiter

Wir empfehlen die Consulimus AG
als sehr kompetenten Analyse-
Dienstleister gerne weiter!”

Karl Christe
= Ergebnis Leiter der Abteilung
T . _ Energieservice Kunden
« Vollstandige Aufbereitung und Vorstellung der Testergebnisse Allgsuer Uberlandwerk GmbH

« Ergebnisgrundlage fir Folge-Analysen zur dauerhaften Qualitatssicherung

Consulimus AG - Informationsbroschtre Mystery Shopping



2. Referenzen

2.4 Referenzprojekt — Service Tests consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

Iht Kundenkontakt im Fokus

* Messung der Servicequalitat der von der SV Business Catering GmbH %3
betriebenen Gastronomie-Standorte im Rahmen einer Veranstaltung der .
Messe Dusseldorf GmbH

= Aufgabe

» Vollstandige Entwicklung der Test-Methodik unter Einbezug individueller
Merkmale der verschiedenen Gastronomie-Arten (Snack-Bar, SB-
Restaurants, Service-Restaurants)

» Erstellung der Einsatzplanung bei Gleichverteilung der Tests auf alle

, Die Consulimus AG hat unsere

Standorte zu drei verschiedenen Test-Zeitraumen Anforderungen an gastronomische
- Umsetzung Qualitat genau verstgnden und
g , , , , sauber in ein zielfihrendes
. Dgrchfuhrung von insgesamt 54 Serwceteﬁs (inklusive Testkonzept umgesetzt. Mit den
Leistungsinanspruchnahme) an 18 verschiedenen Standorten Ergebnissen kénnen wir
« Dokumentation qualitativer Hinweise zu einzelnen Gastronomie- hervorragend arbeiten, um unseren
hohen Servicestandard nachhaltig
Standorten ; .
. zu sichern.
" Ergebms Holger Putzke
« Differenzierte Auswertung der Ergebnisse nach Gastronomie-Art fir die Operation Account Manager
einzelnen Leistungsdimensionen SV (Deutschland) GmbH
» Vergleich der Ergebnisse mit den Ergebnissen eines Wettbewerbers auf SVG
der Messe Disseldorf GmbH roup

Passion for quality. Since 1914.
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2. Referenzen
2.5 Kunden Uber uns

,Fur uns ist eine persénliche
Betreuung und eine 100%Iig
zuverlassige Umsetzung
das A und O. Und das bietet uns
die Consulimus AG in vorbildlicher
Art und Weise.”

Monika Arendt
Leitung Qualitdtsmanagement
WAZ Direkt Service GmbH & Co. KG

WAL

consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

wt im Fokus

,Passgenaue Szenarien, liberzeugende
Durchfihrung, valide Ergebnisse.
Mit der Consulimus AG konnten wir
unseren Service objektiv messen und
wertvolle Erkenntnisse gewinnen!”

Stefan Grove
Leiter Marketing & Offentlichkeitsarbeit
e-rp GmbH

’erp

/

T~

LAuf den Punkt gebracht: Professionelle,
individuelle Beratung, souverane
Umsetzung und praxisnahe Ergebnisse —
Erstklassig!”

Birgit Vetter
Bereichsleiterin Personal
Volksbank Vogtland eG

Volksbank m

Vogtland eG ===
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Markt- & Serviceberatung

2. Referenzen
2.5 Referenzenkunden (Auszug)
w\:t im Fokus
L=
\

' [|S INTERSCHALT

" ]
L
* koelnmesse

ADAC jobcenter SIEMENS (3 KYOCER3
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By Deutsches
GAG - RWE Rotes 73 DZ BANK
I I o
Pes undesanzeiger HUNTSN AN
Drdger SATURN IR MERCK e LoV
VTN '
VO{{/V!_E/RK _betasystems !—o! EhLlSD& ESERE Deutsche Post Q @; ri s
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L}
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3. Unternehmensvorstellung ,
3.1 Consulimus AG im Uberblick colnsulimus

— Markt- & Serviceberatung

Thr Kundenkontakt im Fokus
Spezialist fur individuelle Marktforschung \

L =

\

Seit 2005 erfolgreich am Markt (seit 2005)

Seitdem Uber 1.300 Projekte

°
° >~ .

e Uber 450 Referenzkunden kl\:::\?i?)?lsﬁaining (seit 2010)
°

°

** koelnmesse

Qualitat nach ISO-Norm S| EM ENS (seit 2011)

Pool freier Mitarbeiter ® Schwerpunkt: Individuelle

Leistungsentwicklung fur L| N D N E R (seit 2012)

Kunden aus diversen Branchen vt

®

® Bedingungslose Kunden- M .
LEISTUNGEN orientierung und Flexibilitat m beccidort T

e Effiziente VerknUpfung von - :
Konzeption und Umsetzung g’ deutschland (seit 2014)
® Mystery Analysen |
e Kundenbefragungen v@ i R
® Mitarbeiterbefragungen ()
. (eazes) Bayer | (seit 2017)
® Unterstltzungsleistungen 5) yc
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3. Unternehmensvorstellung

3.2 Leistungsportfolio der Consulimus AG consulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Top-Leistungen der vier Unternehmensbereiche \

&P
.

57 MITARBEITERBEFRAGUNGEN MYSTERY ANALYSEN KUNDENBEFRAGUNGEN

® Mitarbeiterzufriedenheits- o Mystery Shoppings ® Kundenzufriedenheits-
befragungen befragungen

Service Checks

e Change-Feedbacks ® Zielgruppenbefragungen

Mystery Calls

® Fuhrungskrafte-Feedback ® Meinungsumfragen

Erreichbarkeitsanalysen

® Beurteilung psych. Belastung ® \Werbewirkungsanalysen

Mystery Mails

UNTERSTUTZUNGSLEISTUNGEN

® Adressrecherchen und Adressqualifizierungen ® Manuelle und automatische Digitalisierungen

® Prejsrecherchen ® U.v.m.

Dank unserer Projektmanagement-Kompetenz (>150 Projekte pro Jahr) und unserer flexiblen Manpower kénnen wir Sie bei den
verschiedensten Aufgaben kompetent und glnstig (ab 160,- Euro/Tag) unterstiitzen - fragen Sie uns einfach!
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4. Kontakt

— Markt- & Serviceberatung

wt lm I‘“OkuS

e

consulimus

Aktiengesellschaft

Consulimus AG
Gottfried-Hagen-Str. 20
51105 KolIn

Ansprechpartner:
Daniel Pott, Bereichsleitung Mystery Analysen

Tel.: (0221) 788 745-17
E-Mail: pott@consulimus.de
Web: www.consulimus.de
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