Mystery Calls

Konzeption, Durchfihrung und Auswertung

zu unschlagbaren Konditionen
colnsulimus

Markt- & Serviceberatung
Ilhr Kundenkontakt im Fokus



Management Summary C@Es ulimus

Markt- & Serviceberatung

w‘r im Fokus
= Umfangreiche Erfahrung bei der Durchfiihrung von Mystery Analysen

&P
—

= Zahlreiche namhafte Referenzen (u.a. ADAC, Volksbank Vogtland, TUV Sad)

= Sehr attraktives Preis-/Leistungsverhaltnis

= Genaue Beachtung der Projektziele des Auftraggebers durch
gemeinsames Festlegen der Projektparameter in persénlichem Kick-Off-Gesprach

= Ergebnisse als Bestandteil des TUV-Stid-Zertifikats ,, ServiceQualitat” anerkannt
= Bewertungsunterlagen fir verschiedene Branchen bereits vorhanden

= Anfertigung von gesamt- und bereichsspezifischen Teilauswertungen

= Graphische Aufbereitung der Auswertungsergebnisse

= |dentifikation von Handlungsbedarfen und Empfehlung von MaBnahmen

= Begleitung bei MaBnahmenumsetzung (optional)
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Agenda

colnsulimus

s chatoi

— Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus

&P
—

1. Mystery Calls - Methode }
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1.1 Projektbeschreibung

consulimus

Akrtiengesellschata

=]
—

— Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus

( -
Ziel \ \
e |[dentifikation und Realisierung von leicht erschlieBbaren Unternehmenspotentialen durch
Steigerung lhrer Servicequalitat
e Deutliche Steigerung der Zufriedenheit der Kunden
e Langfristige Kundenbindung, Erhéhung der Umsatze pro Kunde, Erhéhung der
9 Weiterempfehlungsneigung, Neukundengewinnung )
4 )
Umsetzung
e Entwicklung individueller Test-Szenarien und Bewertungsunterlagen
e Auswahl und Schulung erfahrener Tester
e Individuelle Einsatzplanung in Abhangigkeit vom Tagesgeschaft des Auftraggebers
 Abteilungs- bzw. bereichsspezifische Tests maglich
\. V.
4 - )
Ergebnisse
e Exakte Informationen Uber den tatsachlichen Stand lhrer Servicequalitat
e Strukturierte Betrachtung lhrer Serviceprozesse aus Kundensicht
e Aufdeckung von Service-Schwachstellen und ungenutzten Unternehmenspotenzialen
e Ableitung von Handlungsempfehlungen zur Steigerung der Servicequalitat
\. V.
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1.2 Methodenentwicklung

consulimus
Akriengesellschatre

Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus
Entwicklungsprozess — Vollstandige Methode \

L =

= |dentifikation von Informationszielen ™~
= Erfolgskennzahlen
= Fixierte Standards
= Branchentbliche Standards
= Kundenbedirfnisse/-anforderungen (Einbezug der Ergebnisse von Kundenbefragungen)
= QOperationalisierung der Informationsziele in einem Bewertungsbogen
= Berlicksichtigung von Anforderungen an Trennscharfe, Vollstandigkeit und Praktikabilitat

=  Optimierung der Bewertungsobjektivitat
(Nachvollziehbarkeit der Bewertung quasi-objektiver Bewertungen)

=  Entwicklung und Abstimmung von Testszenarien
= Erstellung von Ablaufbeschreibungen, Checklisten und Bewertungskatalogen

= Uberfuhrung samtlicher Elemente in ausfuhrliche Schulungsmaterialen fur die
einzusetzenden Tester
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1.2.1 Bewertungsbogen colnsulimus

ARkrieng
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csellschata

— Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus
Die Grundlage der Testdurchflihrung \

L =

= Prafung des situationsbezogen idealen Mediums fir den einzusetzenden ™~

Bewertungsbogen

= Bewertungsbogenumsetzung: Online-Bewertungsbogen
Beispielhafte Darstellungen CEomsulimus

Dienstleister 1 (DL 1) - Foyer
Bitte iberprifen Ske noch einmal Thre Angaben, bevor Sie auf "Speichern” kicken,

Dee Angaben Lassen sich nach dem speschern nicht mehe bearbeiten.

Pen-and-Paper-Bewertungsbogen

Testtag (Siehe Einsatzplan) Bitte auswanien |~ |
1hre (Do Siche ) Bitte |-
Testuhrzelt: Stunde Eitte auswahien | = |
Testuhrreit: Minute {aulgerundet} Bite auswanien | ¥
Bereichnung EBitte auswahien ||
1 2 3 a
Tep oK Ma Ja Nein
Gesamt Foyer
Rolitreppen
Ruherone
Abfallbehilter
— 12 (Spekhern und weser)
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1.2.2 Testszenarien @s ulimus

— Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus
Tagesgeschaft als Entwicklungsgrundlage \ﬁ?

e
Abbildung des grundlegenden Leistungsspektrums der einzelnen Betrachtungsobjekte
= Beratung
= Kauf/Beauftragung (ggf. Stornierung)
= Reklamation/Beschwerde
= Prafung der Verteilung von Szenarienvariationen in Bezug auf die Erhebungsziele
(Reprasentativitat/Vergleichbarkeit)
= Geringflgige Variationen der Testsituationen zwecks Eliminierung von Storfaktoren (z.B.
Variation der Informationstiefe von Produktfragen)
= Entwicklung konsistenter Szenarienhintergriinde zur Minimierung der
Wahrscheinlichkeit einer Testaufdeckung
= Ableitung von Anforderungen an einzusetzende Tester (Alter, Verhalten,
Hintergrundwissen)
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1.2.3 Bewertungskatalog

consulimus

ARkrieng

=

Quasi-Objektivierung grundsatzlich subjektiver AW

Beispiel ,Sauberkeit”

Bewertung/
Note

Beispielbild

C s

cllschatai

Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus

Beschreibung

Das Abfallbehaltnis prasentiert sich in einem sauberen
Zustand. Ein durch normalen Gebrauch beanspruchter
Ascher stort nicht den Eindruck.

Das Abfallbehaltnis ist geflllt und der Ascher zeigt Spuren
seiner Nutzung.

Das Abfallbehaltnis ist voll, bzw. Abfall befindet sich auf,
oder vor den Behaltnissen. Der Ascher erfillt den Zweck des
Abfallbehaltnisses. Der Gesamteindruck ist getrubt.

Das Abfallbehaltnis ist Gberfullt, Abfall befindet sich in
groBeren Mengen auf , bzw. vor dem Behaltnis. Der Ascher
ist durch Fremdmaterialien stark verschmutzt. Der
Gesamteindruck vermittelt ein Bild von Unsauberkeit.
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1.3 Projektvorbereitung colnsulimus

ARKriengoes s chatoi

=]

Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus
Personelle und operative Planung \

&P
= Auswahl der einzusetzenden Tester T~
= Rickgriff auf die unternehmenseigene Testerdatenbank mit Uber 12.000 Mitgliedern
= Berlcksichtigung der Erfahrung als Mystery Tester im Auftrag der Consulimus AG

= Berlicksichtigung der aus der entwickelten Testmethode resultierenden Anforderungen
= Personliche Schulung der ausgewahlten Tester mit besonderem Fokus auf:

= Bewertungsinhalte und Qualitatsstandards des Kunden

= Besonderheiten der Testsituation

= Testziele (hier auch Betonung der , Mystery”-Komponente der Tests)

= Erstellung eines detaillierten Testplans inkl. der Zuordnung von Tester, Testobjekt,
Testuhrzeit/-datum, Testszenario etc.
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1.4 Umsetzung @S’ql;lm}ujs

— Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus
Testdurchfiihrung und damit verbundene Prozesm >

~—

=  Durchfihrung der Mystery Calls entsprechend der aufgestellten
Durchfihrungsplanung
= Zeitnahe Dokumentation der Testsituationen mittels
= des entwickelten Bewertungsbogens
= schriftlicher Testberichte (Besonderheitsvermerke)
= ggf. Audiodokumentation der Testanrufe

= Kontinuierliche Qualitatssicherung entsprechend der Vorgaben der ,,DIN ISO
20252:2006 Markt-, Meinungs- und Sozialforschung” durch die Projektleitung
= Stichprobenartige Kontrolle durch die Projektleitung
= 5% der durchgefihrten Calls werden zu 75% mitgehort

= Wiederholung von Schulungen und durchgefihrten Calls bei methodischen und
inhaltlichen Unsauberkeiten der Umsetzung

= Prifung der Testdatensatze auf Vollstandigkeit, Plausibilitat und Methodenkonformitat
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1.5 Auswertung und Aufbereitung

consulimus
Akriengesellschatre

Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus
Gesamtauswertung — Zielorientierte Identifikation von

Handlungsbedarfen L =

\
Auswertung der Testergebnisse entsprechend der definierten Informationsziele mittels
gangiger statistischer Methoden

= Erstellung einer Gesamtauswertung

= Erstellung von differenzierten Auswertungen bzgl. der Import-/Export- und Verkaufsabteilung
Inhaltliche Verarbeitung der Auswertungsergebnisse

= |dentifikation von Handlungsbedarfen

= Ableitung von Handlungsempfehlungen
Aufbereitung der Auswertungsergebnisse

= Erstellung eines Gesamtreports
= Zusammenfassung der Ergebnisse in einer Management Summary

Vorstellung und Diskussion der Testergebnisse in persénlichen Gesprachen mit den
relevanten Verantwortlichen

Ausblick: Ggf. Aufsetzen eines Monitoringsystems mit der Darstellung relevanter Key
Performance Indikatoren in einem entscheidungsorientierten Kennzahlencockpit
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1.5.1 Beispielhafte Aufbereitung

consulimus

Akrtiengesellschata

=
—

Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus
Graphische Aufbereitung — Durchschnitt, Einzelbewertung und

Standardabweichung E?\

Gesamteindruck ,EI,S—S‘ |
St | = Gesamtdurchschnitt
\
Individuelle Betreuung -HiSO}—- $ = Zufriedenheit
- \ |
Informationsglite 2,20 | = standardabweichung
Verstandlichkeit —ﬂé—
Beantwortung von Fragen m —

Erreichbarkeit £2,00

Gesprachsatmosphare ——{é

. b S~
Eingehen auf
Kundenwiinsche
Fachkompetenz des
Mitarbeiters

2,00
Engagement des Mitarbeiters —

Freundlichkeit des
Mitarbeiters

1,50 ——
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1.5.2 Beispielhafte Aufbereitung consulimus

ARKriengoes s chatoi

=

Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus
Tabellarisch — Hinterlegung eines Ampelsystems*\

L =

SuE B e Themen- Themen- Themen- Themen- ™~
P bereich 1 bereich 2 bereich 3 bereich 4
Gesamteindruck 94% 84% 91% 85%
Individuelle Betreuung 93% 83% 87% 80%
Informationsgite 94% 89% 88%
Verstandlichkeit 92% 81% 83% 83%
Etc.
* Hier:
Positive Auspragung: GrUner Hintergrund
Neutrale Leistung: Gelber Hintergrund

Auspragung unter Qualitatstarget: Roter Hintergrund
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Agenda

consulimus

Akrtiengesellschata
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—

— Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus

&P
—

2. Referenzen

—
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2.1 Referenzprojekt — Detail

colnsulimus

s chatoi

Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus
Mystery Tests — Umfang, Flexibilitat, Konstanz \

&P
—

Ziel
= Vergleich der Qualitat des telefonischen Services zwischen internen und
externen Servicemitarbeitern

= Aufgabe
= \ollstandige Entwicklung der Methodik
= Zweimalige Uberprifung des telefonischen Services . Die Ergebnisse der Mystery
(1. Ist-Erhebung, 2. Kontroll-Erhebung) Analyse waren Ansporn und

Herausforderung fir beide Seiten.
Sie wirkten motivierend und
leistungssteigernd”

= Auswertung hinsichtlich des Vergleichs zwischen internen und externen
Servicemitarbeitern

Umsetzung

= Durchftihrung von 150 Mystery Calls je Welle Brigit Drehsen,

Vertriebsleiterin,

» Fokus auf aktuellen Frageszenarien Bundesanzeiger Verlagsgesellschaft mbH
= Berlcksichtigung unterschiedlicher Standorte (intern und extern) m Bundesunzeiger
= Ergebnis Verlag

= Detaillierter Vergleich zwischen den Leistungen der eigenen Mitarbeiter
und den Mitarbeitern des externen Dienstleisters
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2.2 Referenzprojekte — Uberblick @s ulimus

Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus
Mystery Tests — Vielseitiger Erfahrungsschatz \

L =

Quartalsweise Durchfihrung von Mystery Calls bei einem groBen deutschen T~
Online-Elektronikhandler

= Fokus auf Vertriebsoptimierung
= \ollstandige Methodikentwicklung durch die Consulimus AG
= 150 Calls innerhalb einer Woche (quartalsweise)
Halbjahrliche Durchfihrung von Mystery Calls bei einem grof3en deutschen Verlag
= Fokus auf Serviceorientierung
= \ollstandige Methodikentwicklung durch die Consulimus AG
= 150 Calls innerhalb einer Woche (halbjahrlich)

DurchfUhrung diverser verdeckter Verbrauchertests im Auftrag des ADAC (ADAC-
Mietwagentest 2009, ADAC-Schulbustest 2009 und 2010, etc.)

Kooperationspartner des TUV SUD bei der Vergabe der Zertifikate , ServiceQualitat” und
,BeratungsQualitat” — hierbei kontinuierliche Durchfihrung von Mystery Analysen
(Mystery Shoppings, Mystery Calls etc.)
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2.3 Kunden Uber uns

IThr Kundenkontakt im

,Anhand der von der Consulimus LJAuswertungen, Bildbearbeitung,
AG erarbeiteten Ergebnisse der Aufbereitung von Kommunikationsinhalten -
Befragung konnten wir unsere bislang hatte Consulimus immer eine passende
MaBnahmen, insbesondere bzgl. Lésung far mich!”
der internen Kommunikation, auf Xenia Sarigiannidis

eine belastbare Basis stltzen.”
Bettina Muller
Kommunikation & Marketing
Presse, Interne Kom., Public Affairs

Project Manager
Vorwerk & Co. KG

VR
k"2 DZ BANK VORWERK

ARkrieng

=]

consulimus

csellschata

Markt- & Serviceberatung

I'okus

L =

.Selbst bei groBem Umfang bietet
uns die Consulimus AG hochste
Flexibilitat und das seit mittlerweile
3 Jahren.”

Barbara Hochbaum,
Produktmanagerin Servicequalitat

TOV SUD Management Service
GmbH

~—
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2.4 Referenzliste (Auszug) C@Es ulimus

Markt- & Serviceberatung

IThr I'okus

Kundenkontakt im

Ausgewadhlte Referenzkunden

&P
—

el MGVl SATURN

7 V" N\
A
VORWERK EYA DZ BANK I Il HOCHTIEF

ADAC b‘} Bundesanzeiger Office
Verlag DEPOT

1™\ Berlin CASTRO
=7 Airports

Nikon  WILENBROCK
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Agenda

consulimus
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— Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus

&P
—

3. Consulimus AG - Kurzvorstellung

~—
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3.1 Consulimus AG im Uberblick consulimus

Akriengesellschatre

Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus
Spezialist fir Analysen \

rund um den Kundenkontaktpunkt &3
\

UNTERNEHMEN REFERENZEN (AUSZUG)

® Schwerpunkt: Angebots- und ': (seit 2005)
Serviceoptimierung * koelnmesse

e Uber 500 Projekte seit 2005 KEY FACTS .

e Qualitat nach ISO-Norm Oftice pEPOT (it 2006)

e Uber 12.000 potentielle ® Seit 2005 erfolgreich am Markt
w0 e Uber 200 Referenzkunden Deutsche Post Q¥ (seit 2008)

® Bis zu 50% gunstiger als der

Wettbewerb EY2 DZ BANK (seit 2009)
. c Zusammen geht mehr
® Innovatives Leistungskonzept

ANGEBOT (AUSZUG)

e Kundenbefragunaen e Aktuelle Vergleichsdaten zu ,
gung vielen Branchen SIEMENS (eit 2010)
® Mystery Analysen
e Mitarbeiterbefragungen Kooperationspartner des TUV SUD
® \Website-Analyse .
TUVSUD  (seit 2009)
® Prozessanalysen
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3.2 Was zeichnet die Consulimus AG aus? consulimus

Akriengesellschatre

Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus
Kompetenz und Kosteneffizienz \

L =
. . . . . \
= Praktische Erfahrung gepaart mit theoretischem Hintergrundwissen

»  Akademisch ausgebildete Projektleiter (Diplom-Kaufleute und Diplom-Psychologen)

*  Erfahrungen aus hunderten von Projekten

= Qualitdtsmanagement nach ISO-Norm Typischer Projektverlauf

*  Einhaltung der DIN ISO 20252:2006

= Bis zu 50% niedrigere Projektkosten

»  Beratung hinsichtlich effizienter Projektumsetzung

FIEBI\!UZ],ESSQEE_L

Aufwand

» Transparente, gut nachvollziehbare Angebote

»  Schlankes Kernteam und niedrige Fixkosten

Datenbeschaffung Datenananalyse

» Einsatz freier Mitarbeiter fur zeitaufwendige

Projektleiter Freie Mitarbeiter Projektleiter

Tatigkeiten \/_///

Projektleiter

® Unsere Kunden bewerteten Ende 2010
unser Preis-/Leistungsverhaltnis mit sehr gut (1,33)*

*Die Ergebnisse der Kundenbefragung finden Sie unter www.consulimus.de/presse.
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3.2 Was zeichnet die Consulimus AG aus? consulimus

ARkrieng
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— Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus
Kundenorientierung und Flexibilitat \

L =

. T . \
= Flexibilitat als strategischer Fokus
e Sehrk Projektvorlaufzeit
S LS LGS BEEL LS Bewertung der Flexibilitat im laufenden Projekt
*  Kurzfristig starke Kapazitadtsausweitung moglich
63,40%
«  Flexible Anderungen im laufenden Projekt
= Unbedingte Kundenorientierung
»  Schneller und unburokratischer Umgang
: . 34,50%
mit Kundenwiinschen
» Sonderwiinsche in 9 von 10 Fallen
ohne Zusatzkosten
, 7,10% . .
= Professionelle Betreuung 0,00% ] 0,00% |
»  Eindeutig zugeordneter, kompetenter Ansprechpartner S Be‘c”Ed'ge”d Ausreichend - Mangelhaft
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
*  Schnelle Reaktionszeiten
» Unsere Kunden bewerteten Ende 2010
unsere Flexibilitat und Professionalitat jeweils mit sehr gut (1,38 bzw. 1,35)*
*Die Ergebnisse der Kundenbefragung finden Sie unter www.consulimus.de/presse.
Mystery Calls - Kompetent und kosteneffizient 22




3.3 Leistungsportfolio der Consulimus AG consulimus

Akrtiengesellschata
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Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus
Die wichtigsten Leistungsmodule im Uberblick \

&P
e

(¥ SERVICE (intern) KUNDENKONTAKTPUNKT B> MARKT (extern)

MODULE MODULE MODULE

® Mitarbeiterbefragungen e Kundenbefragungen e Marktanalyse

® (Service-)Prozessanalyse ® Mystery-Shoppings e Marktstudie

e Stammdaten-Check ® Mystery-Calls ® (Nicht-) Kaufer-Analyse
® Mitarbeiter-Kompetenz-Check ® Website-Check ® Werbewirkungsanalyse

UNTERSTUTZUNGSLEISTUNGEN

Dank unserer Projektmanagement-Kompetenz (>150 Projekte pro Jahr) und unserer Manpower (>12.000 potentielle Mitarbeiter) kdnnen wir
Sie bei verschiedensten Aufgaben kompetent und gulinstig (ab 180,- Euro/Tag) unterstitzen — fragen Sie uns einfach!
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Agenda
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— Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus

&P
—

4. Kontakt

~—
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4. Kontakt

— Markt- & Serviceberatung

IThr Kundenkontakt im Fokus
Fragen? Wir helfen gerne weiter: \&?

e

colnsulimus

ARKriengoes s chatoi

=]

Consulimus AG
Gottfried-Hagen-Str. 20
51105 Koln

Tel.: (0221) 788 745 - 0
E-Mail: info@consulimus.de
Web: www.consulimus.de
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