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1. Projektvorstellung Mystery Calls

1.1 Projektbeschreibung coinsulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

wt im Fokus

L=
e N T~

Ziel

¢ Inhalt: Objektive Messung der Beratungsqualitdt und der Kundenbetreuung

e Betrachtungsgegenstand: Call Center / Kundenbetreuer

e Umfangreiche Erfassung von Freundlichkeit, Beratungsqualitat, Fachwissen, vertriebliche
Orientierung, Engagement sowie weiterer Gesprachsdimensionen

Umsetzung

e Durchfihrung von Mystery Calls pro Bereich mit variierenden Szenarien

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

e Besondere Berlcksichtigung der speziellen Anforderungen an Testidentitaten und insbesondere
Testszenarien

\ V.
( . )
Ergebnisse
¢ Quantifizierter Uberblick Gber die Qualitatssituation mittels der Auswertung der Testergebnisse
und Erstellung von spezifischen Ergebnisberichten je Bereich zur Beendigung der Testwelle
e Aufdeckung von Bereichen expliziten Handlungsbedarfs, ggf. zur Weiterverarbeitung in
bereichsbezogene Schulungen
* Ableitung erster Handlungsempfehlungen zur Qualitatssteigerung
\ V.
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1. Projektvorstellung Mystery Calls

1.2 Warum die Consulimus AG? consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
lhre Vorteile durch die Umsetzung einer \

Mystery Call Analyse mit der Consulimus AG %?\

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

Repréasentativitat

e Variation der Testsituationen zur weitestgehend vollstandigen Abbildung Ihres Tagesgeschafts

Minimierung der Wahrscheinlichkeit einer Testaufdeckung

e Erstellung konsistenter Testhintergrinde und -identitaten

e Einsatz erfahrener Mystery Tester
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1. Projektvorstellung Mystery Calls
1.3 Projektplanung

— Markt- & Serviceberatung

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

und Auswertung ~

consulimus

Aktiengesellschaft

Vorbereitung Auswertung und Empfehlung:

Konzeption

Inhalte:
Informations-
sammlung im Kick-
Off Gesprach,
Entwicklung von
Vorgehensweise und
Inhalten des
Bewertungsbogens

Dauer:
2-3 Wochen

Zeitraum:
Anfang bis Mitte
August

Durchfihrung

Durchfihrung

Inhalte:
Entwicklung von
Testszenarien,
Einbindung von
Testidentitaten,
Briefing der Tester

Dauer:
2-3 Wochen

Zeitraum:
Mitte bis Ende
August

Informationsbroschire Mystery Calls

Inhalte:
Durchfuhrung der
Testanrufe

Dauer:
4 \Wochen

Zeitraum:
September

Aufbereitung

Folgeerhebung

Inhalte:
Differenzierte
Auswertung nach
sechs Bereichen und
dem Call Center,
Ubermittlung der
Ergebnisse

Dauer:
1 Woche

Zeitraum:
Anfang Oktober

_Inhalte:
Uberprifung der
umgesetzten
Optimierungs-
maflnahmen in einer
neuen Testwelle

Zeitraum:
Frihjahr 2015




1.4 Projektvorbereitung

1. Projektvorstellung Mystery Calls @ |
Sols ey

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 mit Fokus auf groBtmagliche 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 Bereichen
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1. Projektvorstellung Mystery Calls _
1.5 DurchfUhrung f(\:k(?i{alnsgﬂllllgcllgfst

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Planungsgetreue Umsetzung \

&P
—

= Durchfihrung der Mystery Calls im vorher festgelegtem Zeitraum

= Zeitliche Verteilung der Anrufe in Abstimmung mit dem Unternehmen nach
Betriebszeiten des Call Centers

=  Dokumentation der Testsituationen direkt im Anschluss an die Tests mittels
= des entwickelten Bewertungsbogens
= zusatzlicher Informationen bzgl. der Testdurchfihrung (Besonderheitsvermerke)

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

= Kontinuierlicher Austausch zwischen Projektleitung und Testern bzgl. der
Testdurchflihrung, etwaiger Szenarioanpassungen und besonderer Vorkommnisse im
Rahmen der Tests

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

1.6 Ergebnisaufbereitung cojnsulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Gesamtauswertung - Zielorientierte Identifikation \N

Handlungsbedarfen %3\

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

= Differenzierte Auswertung der Ergebnisse

= |nhaltliche Verarbeitung der Auswertungsergebnisse

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

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

= Aufbereitung und Darstellung von Ergebnissen fir die einzelnen Bereiche sowie Vergleich
der Bereiche mittels Erstellung von Rankings, die sich an einem oder verschiedenen
aggregierten Werten orientieren

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

consulimus

Aktiengesellschaft

Beispielhafte Ergebnisaufbereitung*

Zufriedenheitsanalyse - Vergleich nach
Standort

Gesamteindruck &

Freundlichkeit
Bedarfsanalyse
Beratungskompetenz
Verstandlichkeit
Vertriebliches Engagement
Einwandbehandlung
Preisverhandlung
Warenprasentation

Verabschiedung

1 2 3 4 5
Stimme nicht zu

-@-Gesamt -@-Standort A  -@=StandortB =@-Standort C

Stimme voll zu

* Anpassung an das Corporate Design des Kunden moglich

Markt- & Serviceberatung

w{t im Fokus

&P
—

AbschlieBende Klarung des Anliegens

H Nein M Ja
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1. Projektvorstellung Mystery Calls

1.6 Ergebnisaufbereitung cojnsulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Beispielhafte Ergebnisaufbereitung* \ =D

. . \
Einhaltung des Gesprachsleitfadens -

Vergleich nach Abteilung

Aktive Kundenansprache
Verteilung der Anrufe im Call Center
Aushandigung von Infomaterial 14%
16%
Angebotan Alternativen
Angebot an Zusatzleistungen 20%
Aushéandigung Visitenkarte
11%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

B Abteilung A M AbteilungB  ® Abteilung C

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

M SzenarioA M SzenarioB M SzenarioC M SzenarioD

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

1.6 Ergebnisaufbereitung cojnsulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Beispielhafte Ergebnisaufbereitung* \

L =

Trenddarstellung — Gesamteindruck B

der Bereiche

. Trend
*
Bereiche Trend /- 5Ok

Bereich 1 A A .

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

. TOP 2 Bereich 3 1,39
Bereich 5 M v TOP 3 Bereich n 1,68
Bereich n A A BOTTOM 1 Bereich 1 3,16
*Darstellung des Trends nach der Durchfihrung der BOTTOM 2 Berefch 4 3,36
OptimierungsmafBnahmen; BOTTOM 3 Bereich 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 Calls B2C colnsulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus

« Uberprifung der Qualitat des telefonischen Services und Identifikation %3
von Potentialen zur Vertriebsoptimierung .

Aufgabe
« Vollstandige Entwicklung der Methodik
« Kontinuierliches Monitoring des telefonischen Services
« Auswertung hinsichtlich Optimierungspotentialen

=  Umsetzung
«  Durchfihrung von 250 Mystery Calls pro Quartal
 Testszenarien mit Fokus auf bestimmten Produktgruppen ~Mit den Ergebnissen der Mystery

Analyse konnten wir unsere
° Mitarbeiter gezielt schulen und
* Uberprifung von Produkt-Know-How und Vertriebsanstrengungen insbesondere unseren Vertrieb

. — k .Il
Ergebnis starken
- - S . . . Bjorn Mehlh
» Detaillierter Uberblick Gber die Leistungen des Serviceteams Teajfnrlzitef\/eg;ineb
» Identifikation von Ansatzen zur Vertriebsoptimierung Cyberport GmbH

cyberport

» Berlcksichtigung unterschiedlicher Serviceprozesse
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2. Referenzen

2.1 Referenzprojekt — Mystery Calls B2C colnsulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

Iht Kundenkontakt im Fokus

«  Uberprifung der Qualitat der telefonischen Beratung von Mitarbeitern %3
eines Online-Reise-Portals .
« Kontrolle der Prozesstreue der Beratungs-/Verkaufsgesprache

= Aufgabe

» Vollstandige Entwicklung der Test-Methode unter Einbindung von
Testszenarien mit Fokus auf verschiedenen Reisezeiten

» Planung von Testanrufen sowie Online-Anfragen mit anschlieBender
telefonischer Beratung

= Umsetzung ,Auch bei diesem kleinen Projekt
«  Durchfihrung von 10 Mystery Kontakten via Telefon und Online- hat die Consulimus AG vollen
Formular Einsatz gezeigt - das ist keine
. _ Selbstverstandlichkeit! Vielen
* Uberprifung von Produkt-Know-How und Vertriebsanstrengungen Dank.”
» Erstellung detaillierter Gesprachsprotokolle Dennis Kamker
- Ergebnis Geschaftsfuhrer

) SD Inspiring Travel GmbH
» Detaillierter Uberblick Gber die Leistungen des Serviceteams

« ldentifikation von Ansatzen zur Vertriebsoptimierung
Inspiring

ravel

Informationsbroschire Mystery Calls



2. Referenzen

2.1 Referenzprojekt — Mystery Calls B2C colnsulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

Iht Kundenkontakt im Fokus

«  Quantitative Uberpriifung der Qualitat der telefonischen Beratung von %?
Call-Center-Mitarbeitern eines Online-Shops fir Roller, Maxi Scooter und T
Moped (Ersatzteile, Zubehor und Tuning)

«  Ermittlung von Beschwerde- und Konfliktmanagement des
Kundenservices qﬁ‘

* Einbezug aller Service-Mitarbeiter der Racing Planet OHG HAI:lNlﬂﬁi’l.ANET

= Aufgabe
« Vollstandige Entwicklung der Test-Methode unter Einbindung von W RACNG PN

Beratungs-, Beschwerde- und Riickgabeszenarien

= Umsetzung differenzierte Szenarien —
Bestellungen, Reklamation und

«  Durchfuhrung von 18 Mystery Calls sowie Produkt-Bestellungen zu Beschwerden. Zudem setzt die

unterschiedlichen Werktagen und Testzeitrdumen zur bestmoglichen Consulimus AG MaBstibe in der
Erreichung aller Mitarbeiter persénlichen Kundenkommunikation!”
» Berlcksichtigung unterschiedlicher Serviceprozesse Marcus Umlauf
. E bni Projektmanager
rgepnis Racing Planet OHG

« Detaillierter Uberblick Gber die Leistungen des Serviceteams

* Qualitative Erganzungen durch Einbindung von Tester-Kommentaren zu
den einzelnen Anrufen

Informationsbroschire Mystery Calls




2. Referenzen

2.2 Referenzprojekt — Mystery Calls B2B colnsulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus

* Messung der Erreichbarkeit und der telefonischen Servicequalitat der %3
KYOCERA Document Solutions Deutschland GmbH im B2B-Bereich

* Einbezug der allgemeinen Servicehotline sowie direkter interner
Ansprechpartner

= Aufgabe

« Vollstandige Entwicklung der Test-Methode unter Berlcksichtigung der
individuellen Kundenstruktur und der exklusiven Partnerpolitik der
KYOCERA Document Solutions Deutschland GmbH

* Entwicklung von Testszenar_|en und Einbindung realer Bu;mess Cases mit der Mystery Calls sind nicht , Mal eben
KYOCERA Document Solutions Deutschland GmbH sowie deren Partnern ein paar Anrufe durchfiihren”. Wir
=  Umsetzung sind froh einen Partner zu haben,

der professionell und flexibel genug
fir unsere Anforderungen ist.”

« Tagesaktuelle Anpassung grundsatzlicher Testszenarien an aktuelle Bedarfe

der Partner und zeitnahe Durchfiihrung der realen Service- und .
Susanne Sperling

Kundenanfragen Business Development Manager
« Durchfiihrung von insgesamt 95 Mystery Calls bei Mitarbeitern in 7 KYOCERA Document Solutions
Abteilungen sowie an der Servicehotline Peutschiand GmbH
= Ergebnis
« Detaillierter Uberblick tber die Leistungen der Mitarbeiter in den einzelnen {g I(HDEERH
Abteilungen .
« Identifikation von Ansatzen zur Serviceoptimierung Document Solutions

Informationsbroschire Mystery Calls




2. Referenzen
2.3 Referenzprojekt — Erreichbarkeitsanalyse

consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus

« Messung der telefonischen Erreichbarkeit von Kunden/ Patienten-
Kontaktstellen in 26 Kliniken aus den Bereichen ,, Akut” und ,, Reha”

« Schnelle Umsetzung zur Aufdeckung von Erreichbarkeitsdefiziten im
allgemeinen und zu bestimmten Wochentagen und Uhrzeiten im
Speziellen

Aufgabe
« Vollstandige Planung und detaillierte Vorbereitung, vollstandige
Datenerhebung, Auswertung und Trends ausfindig machen
Umsetzung

«  Durchfuhrung von 780 Mystery Calls bei insgesamt 55 Kontaktstellen (je
30 Mystery Calls pro Klinik) in zwei Testwochen

» Gleichverteilung der Calls bzgl. Wochentagen und Uhrzeiten im Rahmen
der festgelegten Erreichbarkeitszeiten

Ergebnis
» Differenzierung der Ergebnisse nach unterschiedlichen Auspragungen
(Keine Anrufannahme, Anrufbeantworter, Besetzt, Erreicht)

» Differenzierte Auswertung der Ergebnisse bzgl. unterschiedlicher
Standorte, Testtagen und Tageszeiten

« Identifikation von Optimierungspotenzialen und Bereichen mit akutem
Handlungsbedarf

Informationsbroschire Mystery Calls

&P
—

,Ergebnisse, die sich zeigen lassen.
Optimale Umsetzung und
zuverlassige Kundenbetreuung bei
der Durchfiihrung der
Erreichbarkeitsanalyse. Die
Consulimus AG - 1a Dienstleister!”

Alexander Spachholz

Leiter Vertragsmanagement/
Vertrieb
MediClin AG

MEDICLIN |]




2. Referenzen

2.4 Kunden Uber uns consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

wt lm FOkuS

&P
—

,Fur uns ist eine persénliche

Betreuung und eine 100%ig , Der flexible Umgang mit kurzfristigen LAuf den Punkt gebracht: Professionelle,
ZUV@r/aSSlge Umsetzyng Anderungen im laufenden Projekt individuelle Befatung, souverane
das A und O. Und das bietet uns haben mich iberzeugt — ich wiirde Umsetzung und praxisnahe Ergebnisse —
die Cons %’TUS Qa/m vo[b//d//cher die Consulimus AG uneingeschrankt Erstklassig!”
r Uf.7 €is€. weiterempfehlen.” Birgit Vetter
. MOHI!(? Arendt Dr. Frank Przybylski Bereichsleiterin Personal
Leitung Qualitatsmanagement Geschaftsfahrer Volksbank Vogtland eG

WALZ Direkt Service GmbH & Co. KG DVAK Deutsche Vertriebs Akademie

WAI DV::; & Volksbank m

Vogtland eG ===

Deutsche Vertriebs Akademie GmbH
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2. Referenzen

2.5 Referenzenkunden (Auszug) COﬂSUllmU

Aktieng aft

Markt- & Serviceberatung
Iht Kundenkontakt im Fokus

Deutsche Post \Q SIEMENS ET2 DZ BANK %?\

i Zusammen geht mehr.
' m > | Fil | " ; ‘ n

VORWERK - Offlce
ADAC

MEDICLIN

Passion for quality. Since 1914.

SVG roup BuLteEN % M WILLENBROCK

2 Berlin MENCK
-~ Airports

Bundesanzeiger
Verlag
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3. Unternehmensvorstellung
3.1 Consulimus AG im Uberblick

Spezialist fur individuelle Marktforschung

consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung
Ihr Kundenkontakt im Fokus

\

L =

\
KEY FACTS REFERENZEN (AUSZUG)
® Seit 2005 erfolgreich am Markt ", (seit 2005)
** koelnmesse
® Seitdem Uber 800 Projekte
e Uber 350 Referenzkunden CONSULIMUS AG T OT B
® Qualitat nach ISO-Norm
Q' | ‘ B Deutsche Post Q¥ (seit 2009)
® Eigener Pool an Mitarbeitern, ® Schwerpunkt: Individuelle
Testern und Interviewern Leistungsentwicklung fur = Lufthansa 2010
Kunden aus diversen Branchen Flight Training (seit )
e Effiziente Verknipfung von :
LEISTUNGEN Konzeption und Umsetzung Sl EM ENS (seit 2011)
® Kernteam von akademisch LI N D N E R (seit 2012)
ausgebildeten Projektleitern e eyt
® Mystery Analysen .
e Kundenbefragungen m Qﬁ:::ldo,f (seit 2013)
® Mitarbeiterbefragungen .
) e “Mm (seit 2014)
® Unterstltzungsleistungen
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3. Unternehmensvorstellung
3.2 Key Performance Indikatoren

consulimus

Aktiengesellschaft

Kundenbewertung als Leistungsbarometer
(Ergebnisse der Kundenbefragung Ende 2014)

= Kompetenz - ,Sehr gut” (1,16)
» Langjahrige Projekterfahrung
» Hohe Fachkompetenz

= Flexibilitat — ,Sehr gut” (1,23)

» Unkomplizierte Anpassungs- und
Reaktionsprozesse im laufenden Projekt

= Kundenorientierung - ,,Sehr gut” (1,23)
> Individuelle Betreuung im laufendem Projekt
> Personliches Engagement fir den Kunden
» Hohe Erreichbarkeit via Telefon und E-Mail

Markt- & Serviceberatung

wt lm I‘“OkuS

L =
e

Zufriedenheit mit der Consulimus AG insgesamt

100%

- |78,18%
80%

60%

40%

20%

[0,00%)] [0.00%] 0,00%
0% -+ T T T T -
Sehr zufrieden Zufrieden Teils/teils Unzufrieden Sehr

unzufrieden
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3. Unternehmensvorstellung

3.3 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 Calls ® Kundenzufriedenheits-
befragungen befragungen

Mystery Shoppings

e Change-Feedbacks ® Zielgruppenbefragungen

Erreichbarkeitsanalysen

® Fuhrungskrafte-Feedback ® Meinungsumfragen

Mystery Mails

® Beurteilung psych. Belastung ® \Werbewirkungsanalysen

Service Checks

UNTERSTUTZUNGSLEISTUNGEN

® Adressrecherchen und Adressqualifizierungen ® Manuelle und automatische Digitalisierungen

® Prejsrecherchen ® U.v.m.

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

consulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

wt lm I‘“OkuS

e

Consulimus AG
Gottfried-Hagen-Str. 20
51105 KolIn

Ansprechpartner:
Andreas Abbing, Vorstand

Tel.: (0221) 788 745-13
E-Mail: abbing@consulimus.de
Web: www.consulimus.de

Informationsbroschire Mystery Calls



