GERMAN MYSTERY SHDPPING

. UND DIE KUNDEN LIEBEN SIE! | #\




Die Zukunft gehort denen,

die eingetretene Pfade

verlassen. Wenn man eine neue
Idee hat, kann man selbstmit einem
ganz normalen Einkaufswagen

gute Geschafte machen.

Seit dem Jahr 2000

setzten wir neue

Qualitatsstandards bei der

Serviceverbesserung in Unternehmen.

Und das nicht nur

in Mecklenburg-Vorpommern.

IM DIENSTE DES KONIGS

Mystery Shopping [verdeckte Testeinkaufe) ist die umfassende und tiefgriindige Uberprifung
der alltdglichen Serviceleistung eines Unternehmens durch qualifizierte Testeinkaufer.

Wo l&sst sich Mystery Shopping durchfiihren? Uberall wo Nachfrage auf Angebot trifft!
Ob Einkaufscenter, Restaurants, Autowerkstatten, Behdrden, Wohnungsgesellschaften,

ja sogar ganze Tourismusregionen lassen sich auf Serviceorientierung Uberprifen.
SERVICE IST DER SCHLUSSEL ZUR KUNDENLOYALITAT

Gehoren auch Sie zu den zukunftsorientierten Unternehmen, die darin investieren!




UNSERE LEISTUNGEN

MYSTERY SHOPPING

Unsere Testeinkaufer besuchen lhr Unternehmen als ganz normale Kunden, sozusagen
Lunder cover®, um direkt vor Ort den angebatenen Service zu Uberprifen. Diese Testeinkaufe
sind Uberall dort sinnvoll, wo Angebot und Nachfrage aufeinander treffen. Besonders in

der Dienstleistungsbranche, aber auch im Einzelhandel, in der Gastronomie oder Behorden.

MYSTERY CALLING / E-MAIL / LETTER / FAX
Per Telefon, E-Mail, Brief oder Fax nehmen unsere Testeinkaufer Kontakt zu Ihrem Unternehmen

als ganz normale Kunden auf, um den angebotenen Service zu Gberprifen.

MYSTERY SURVEY

Was denken Ihre Kunden, Mitarbeiter, Geschaftspartner tber |hr Unternehmen? \Wo sehen sie
Starken, wo Schwéachen? Welche Erfahrungen haben sie mit Ihrem Haus gemacht? Anhand
einer spezifischen Befragung erhalten Sie eine detaillierte Analyse iiber die Ubereinstimmung
lhres aktuellen Service mit den Winschen, Bedurfnissen und Erwartungen |lhrer Kunden.

Werden Sie immer besser!
MYSTERY COURSE

Wir schulen |hre Mitarbeiter individuell und auf lhre Bedurfnisse zugeschnitten. Bei der Erstellung
eines Schulungskonzeptes finden alle Ergebnisse von Mystery Shopping oder anderen
Servicetberprifungen Verwendung. Perfekter kann lhr Service nicht verbessert werden!




WIE WIR ARBEITEN

Problemdefinition

Beobachtungskatalog

Auswahl Testeinkaufer

Wir besuchen Sie! In einem persoénlichen Gespréach erzahlen Sie uns
von lhrem Unternehmen und Ihren Vorstellungen einer Servicetberprifung.

Wir entwickeln die Grundlage eines jeden Projektes:
WAS ist WANN und WIE in Ihrem Unternehmen zu testen.

Unser Pool an geschulten Testkaufern ermaglicht es, zielgruppenspezifische

Tester fur Ihr Projekt auszuwahlen.

Messung der

Servicequalitat

Analyse der

Servicequalitat

Verbesserung der

Servicequalitat

Mit unserer Erfahrung und unserem Branchen Know-How prifen wir die
externe Servicequalitdt und die interne Unternehmenstruktur auf

Kundenorientierung.

Die Ergebnisse prasentieren wir Ihnen als Analyse in strukturierter und
grafisch aufbereiteter Form mit professionellen MalBnahmen zur Optimierung

lhrer Servicequalitat.

Mit der Umsetzung der Optimierungsmafinahmen, der Schulung lhrer
Mitarbeiter und der Durchfiihrung weiterer MYSTERY SHOPPING Projekte
generieren Sie langfristigen Erfolg.
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OFFIZIELLE PARTNER

IﬁAS‘EQ Im Leitbild des Landes Mecklenburg-Vorpommern 2010 hat die Férderung der Qualitat

und des Service oberste Prioritat. GERMAN MYSTERY SHOPPING ist Partner bei der
Erfullung dieses Leitbildes.

Das Qualitatszeichen ,Q" bildet die Grundlage zur Erfiillung dieses Leitbildes.
GERMAN MYSTERY SHOPPING uberprift die Einhaltung der Servicekriterien fur die
Vergabe des Qualitatszeichen ,3“ an brancheniibergreifende Unternehmen.

— GERMAN MYSTERY SHOPPING ermittelt service- und strukturverbessernde
CLCIVELELE  MaBnahmen. Laudahn Marketing adaptiert diese Ergebnisse durch Mitarbeiterseminare

und Gespréache auf Geschéaftsfiihrungsebene in die Unternehmen.

J

ERFOLG

GERMAN MYSTERY SHOPPING gewinnt den
Grinderpreis fur das beste Unternehmens-
konzept Mecklenburg-Vorpommerns

im Jahr 2000.

Das Land Mecklenburg-Vorpommern wirbt
in allen Medien mit dem Erfolg von
GERMAN MYSTERY SHOPPING fiir den

Schritt in die Selbstandigkeit im Herbst
2005. GERMAN MYSTERY SHOPPING
steht dabei fiir die beispielhafte Etablierung

einer innovativen Idee.




IHR NUTZEN

Serviceverbesserung

GERMAN MYSTERY SHOPPING analysiert Ihren Service und die Erwartungen Ihrer Kunden an Sie,

um |Ihren Service kundenorientiert zu verbessern. Speziell auf Ihr Unternehmen ausgerichtete Mystery
Courses [Seminare] lassen analysierte Starken ausbauen und beleuchtete Defizite ziel- und kunden-

orientiert egalisieren.

Wettbewerbsvorteil
Verschaffen Sie sich einen einzigartigen \Wettbewerbsvorteil, gehen Sie auf die Bedirfnisse Ihrer
Kunden ein. Sie werden sich in das Gedachtnis Ihrer Kunden ,einbrennen’ als: ,Das kundenfreundliche

Unternehmen®. Selbst wenn lhre Konkurrenten Ihnen nachahmen - Sie waren der Erste!

Kundenloyalitat

Der Aufbau einer Kundenloyalitédt gegentber lhrem Unternehmen ist die h6chste Form der
Kundenbindung! Guter Service wird von Kunden honoriert. Begeisterte Kunden kammen wieder,
empfehlen Sie weiter und sind weniger preissensibel. Ihre Kunden schatzen Sie und wirken als
Multiplikatoren im Alltag, so dass Sie lhre vorhandenen Kunden binden und Neukunden gewinnen.
Dies fuhrt zur Kundenloyalitdt und mehr Umsatz. Denn nichts ist wertvoller fur ein Unternehmen

als loyale Kunden.

Serviceverbesserung =9 Wettbewerbsvorteil === Kundenloyalitit == Umsatzsteigerung



AUSGEWAHLTE REFERENZEN

BINZ Branche: Tourismus, Unternehmen: Ostseebad Binz
Ostseebad Projekt: Tourismuszentralen

Binz

-+ Branche: Gastronomie, Unternehmen: Feinkost Kafer GmbH
»
Projekt: Restaurant im Deutschen Bundestag

m Branche: Immobilien, Unternehmen: Wohnungsgesellschaft Schwerin mbH

Projekt: allgemeine Serviceverbesserung gegeniber Kunden

Branche: Handel, Unternehmen: ECE Projektmanagement G.m.b.H. & Co. KG
ECE Projekt: Marktplatz-Center Neubrandenburg

thr prefswerter Abholmarkt

STADTWERKE SCHWERIN

Branche: Handel, Unternehmen: Getrankeland Heidebrecht GmbH & Co. KG

Projekt: Integrierung des Service-Qualitdtszeichens im Unternehmen

Branche: Stadtwerke, Unternehmen: Stadtwerke Schwerin GmbH

Projekt: allgemeine Serviceverbesserung

Weitere Branchen, in denen wir bereits tatig wurden
Banken, Autoh&user, Parfimerie, Fast-Food-Restaurants, Reiseagenturen,
Bekleidungsgeschéfte, Floristik, Telekommmunikation, Unterhaltungstechnik ...




DIE MACHER
Seit 2000 durchgestartet im Bereich

der Testeinkaufe:

Dipl.-Betriebswirt (FH) Bert Linke
Dipl.-Betriebswirt (FH) Matthias Kasten

KONTAKT

GERMAN MYSTERY SHOPPING Telefon:
Matthias Kasten & Bert Linke GbR Mobil:
Heinrich-Mann-Strafe 11 Fax:
18435 Stralsund E-Mail:

03831 / 36 78 90
0177 / 33 75 306
03831 / 36 78 91
info@testeinkaeufe.de

WWW.TESTEINKAEUFE.DE




TR




