Vocatus - Wissen fiir Entscheider

Mystery Shopping
HandlungsmaBnahmen ableiten,
Schatze heben






- Treiberanalyse - Starken und Schwachen erkennen

Nach dem Mystery Shopping gilt es, die Ergebnisse sinnvoll auszuwerten.
Ein erstes Bild Giber den Status Quo liefert die so genannte Treiberanalyse.
Dabei wird genau analysiert, welche Leistungsaspekte eine einzelne Filiale,
ein Restaurant oder Shop gut bzw. schlecht erfllt hat. Gleichzeitig wird
deutlich, wie hoch der Einfluss eines Leistungsaspektes tGberhaupt auf den
Gesamtindex ist.

Beispiel: Autohaus
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Einfluss, den der einzelne Leistungsaspekt auf den Gesamtindex hat

.An der Nutzenargumentation muss gearbeitet werden”

Die Grafik zeigt ein Beispiel aus einem Autohaus: Die BegriiBung
wurde dabei als sehr positiv wahrgenommen, ebenso die
Beratungsatmosphare. Unter anderem ist jedoch die Nutzen-
argumentation deutlich unter der angestrebten Marke — ein
Aspekt, der zudem sehr wichtig fir den Gesamtindex ist.
Anhand der Treiberanalyse kdnnen nun konkrete

- UmsetzungsmaBnahmen zur Erhéhung dleses

Aspekts abgeleitet werden.
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‘Korrelation der Mystery-Ergebnisse mit den KPIs -

~ Eine weitere Auswertungsmethode zeigt die untenstehende Grafik. Hier werden die
Ergebnisse des Mystery Shoppings mit den Leistungskennzahlen der jeweiligen Shops bzw.
Filialen gegeniibergestellt. Dabei zeigt sich, dass diese beiden Dimensionen korrelieren:
Filialen, die beim Mystery Shopping gut abschneiden, kénnen durchschnittlich auch bessere
Leistungskennzahlen vorweisen.
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Erfiilllung der Leistungskennzahlen (Key Performance Indicators)

.Bei Shop B stimmen die Rahmenbedingungen nicht”

Shop A beispielsweise hat in dieser Grafik zwar den Mindeststandard beim Mystery
Shopping nicht erreicht, kann aber dennoch gute KPIs vorweisen. Ursache dafir sind
bestimmte Rahmenbedingungen, wie etwa ein guter Standort oder fehlender Wettbewerb
im Umkreis. Doch auf diesen guten Voraussetzungen sollte man sich nicht ausruhen: Hier gilt
es, die Mitarbeiter zu schulen und damit die Servicequalitat zu steigern.

i

1 Shop B hingegen schneidet beim Mystery Shopping gut ab, erfiillt aber nicht die

Lels:tungskennzahlen Das Problem liegt hier also nicht beim Servicepersonal, sondern an
, :Voraussetzungen Vielleicht ist der Shop zu wenig bekannt oder der Wettbewerb i
Umkrels zu stark? Ist die allgemeine Kaufkraft in diesem Geblet zu gerln ,




CHAID-Analyse

~ Mithilfe der CHAID-Analyse* wird deutlich, wie wichtig einzelne Kriterien fiir eine bestimmte
Zielsetzung sind. Die unten stehende Grafik beschaftigt sich beispielhaft mit der Frage, ob
die Mystery Shopper das Restaurant nach dem Testbesuch weiterempfehlen wirden.

Wirde das Restaurant weiterempfehlen

Atmosphare war angenehm
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BegriiBung mit Handschlag Freigetrank als WillkommensgruB

Saubere Toiletten

ﬁ LEntscheidend ist die

Atmosphare’

Den starksten Einfluss auf das Urteil hat die Atmosphare: 88 %
der Tester wiirden das Restaurant weiterempfehlen, wenn sie
sich wohlfiihlen. War die Atmosphére hingegen nicht
ansprechend, wiirden nur 10 % eine Empfehlung aussprechen.
Diese schlechte Quote lasst sich auch durch ein Freigetrank
als WillkommensgruB nur bedingt anheben.

Die CHAID-Analyse ermdglicht es, genau die Hebel zu
identifizieren, die den groBten Einfluss auf die Zielsetzung
haben. Damit lasst sich der Handlungsbedarf gut priorisieren
und Schwachstellen kdnnen gezielt behoben werden
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vocatus

Qualitatssicherung beim

Mystery Shopping ~ Qualitat der Ergebnisse
sicherstellt.

Unsere Auszeichnungen
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Die Grundlage fur konkrete
VerbesserungsmaBnahmen
ist eine valide Datenbasis.
Erfahren Sie im Flashlight
»Qualitatssicherung beim
Mystery Shopping”, wie man
mithilfe von bestimmten
MaBnahmen eine hohe

GRIT Report — Top 20 der innovativsten Marktforschungsinstitute weltweit
ESOMAR - Gewinner "Research Effectiveness Award”

ESOMAR - Gewinner “Research Effectiveness Award “

ESOMAR - Gewinner "Award for the Best Methodological Paper”

Preis der Deutschen Marktforschung — Gewinner “Beste Studie”

Wenn Sie mehr Gber Mystery Shopping erfahren wollen,
kontaktieren Sie uns gerne unverbindlich unter:

hardy-koth@vocatus.de

Vocatus AG, Oppelner Str. 5, 82194 Grobenzell/Minchen, Telefon: +49 8142 5069-0, www.vocatus.de



http://www.vocatus.de/files/pdf/Flashlight_Mystery-Shopping-Qualitaetssicherung.pdf
http://www.vocatus.de/files/pdf/Flashlight_Mystery-Shopping-Qualitaetssicherung.pdf
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