Ihr Experte flr Qualitat und
Leistungssteigerung am Point of Sale.

Mystery Shopping | Marktforschung | Marketing Consulting
Trainings | Transfer Tools

Die Briicke zu lhrem Erfolg.®
Handel

Informationenzur Branche,

unserenLeistungen undden Referenzen



1. Unsere Leistungen flr Sie

Analyse

Mystery Shopping
Store Checks

Checks & Response
Promotion Checks
Mystery EShopping
Wettbewerber Checks/Benchmarking
Befragungen zur
Kundenzufriedenheit
Befragungen zur
Mitarbeiterzufriedenheit
etc.

To o To Do To Do Do

o

Umsetzung
A Testkaufcoaching

A Verkaufscoaching am POS

A Trainings in den Bereichen Verkauf und
Fuhrung

A Belohnungs und Incentive Programme fiir
Mitarbeiter

etc.

Wir entwickeln ausschliel3lich individuelle Projektdesigns fiir unsere Kunden.

Auchflr Sie.RufenSie uns gerne an!

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.® @



2. Unsere KundenAuswahl)

% M McPaper Kamps

FRESSNAPF

Die MSM Group verfligt Uber langjahrige und internationale Erfahrung
Expertise in der Branche. Profitieren auch Sie von unserem Kiktow!

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.®



3. Veroffentlichungen

MSM Inside

02/2007

Die Politik der kleinen Preise — Eine Erfolgsgeschichte
MSM entwirft mageschneiderte Mystery Shopping Programme fiir KODi Diskontldden GmbH

Fast unbemerkt von der Branche entstand im Jahre 1982 der erste KODi-Discounter in Dusseldorf. Spartanische Regalgdnge,
keine Beratung, kein Service, dafiir aber knallhart kalkulierte Preise — die Rechnung der SPAR LebensmittelgroRhandliung Karl

Koch & Sohn aus Langenfeld ging auf: Inzwischen gibt es 170 KODi-Filialen in ganz Deutschland.

~Wo die klassischen Dienst-
leistungsmerkmale wie Kun-
denberatung und Service auf
ein Minimum reduziert wer-
den, ist Top Qualitat im Detail
umso wichtiger: Mit Mystery
Shopping ldsst KODi seine
Standards regelmafRig testen,
damit Sauberkeit, Warenpra-
sentation und Gesamter-
scheinungsbild der Filialen
auf hohem Niveau bleiben,
«Wir arbeiten sehr gut mit
MSM zusammen®, so Edgar
Radler, Geschiftsfiihrer der
KODi Diskontldden GmbH.
RegelmaBig schieben MSM
Testkunden ihre Einkaufs-
wagen durch die Filialen -
bundesweit. Die Ergebnisse
werden soforl ausgewertet
und der Firmenzentrale (iber
mittelt, So kann zeitnah auf
die Gegebenheiten vor Ort re-
agiert werden,

Als .Markt, in dem es nichts
zu essen gibt" bat das Unter-
nehmen seinen Kunden be-
reits vor 25 Jahren 600 gdn-
gige Artikel fiir den taglichen
Bedarf zu kleinen Preisen.

Inzwischen ist der Discounter
Nahversorger flr Haushalts-
waren, Schreibwaren, Heim-
werkerbedarf, Drogerie und
vieles mehr, Und das Sorti-

«Unser gesamtes Firmenkonzept fut auf einem hohen
Qualitatsanspruch, Das gilt fiir unser Sortiment, unsere
Filialen und unsere Mitarbeiter gleichermaBen. Mit MSM
haben wir einen verldsslichen Partner gefunden, der uns
hilft, diesem hohen Qualitatsanspruch mit Mystery Shopping
Projekten auch in Zukunft gerecht zu werden.”

Edgar Radler, GeschaftsfUhrer KODI Diskoniliiden GmbH

ment mit inzwischen 2.000 Ar-
tikeln wdchst kontinuierlich,
. Wir bieten unseren Kunden
ein attraktives Haushaltswa-
ren-Sortiment mit immer neuen
Saison- und Trendartikeln, Und
das alles in guter Qualitdt und
superglinstig”, so Geschafts-
fihrer Edgar Ridler.

Damit das Firmenkonzept er-
folgreich bleibt, setzt das Un-

ternehmen auch weiterhin auf
Mystery Shopping und MSM
als verldsslichen Partner: ,Die
Mystery Shopping Messungen
zeigen ihre Wirkung im Filial-
alitag. Durch eine exakte Um-
setzung auf Ebene der einzel-
nen Filiale verbessern sich die
Ergebnisse in allen relevanten
Punkten. Von der Anmutung
und Sauberkeit, der Freund-
lichkeit im Kundenkontak! bis
hin zur Optimierung des Kas-
siervorgangs lasst sich eine
Steigerung der Servicequali-
tat iiber das gesamte Filial-
netz nachvollziehen®, so Chris-
tian Karrenbauer, Mitglied der
MSM Geschaftsleitung.

Die KODi Diskontldden GmbH
ist mit diesen Ergebnissen
sehr zufrieden: ,Die Zusam-
menarbeit mit MSM ist fiir uns
sehr positiv®, bilanziert KODi
Geschaftsfithrer Radler,

Sie interessieren sich flir Mystery Shopping? Dann lassen

Sie uns kurzfristig sprechen:

| Christian Karrenbauer, Diplom-Betriebswirt

I Fon: +49 (0) 251-14 235 14

Geschiftsleitung Personalentwicklung und Marketing

E-Mail: christian.karrenbauer@msm-group.com

|

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.® \
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Wirtschaftskammer Steiermark setzt in ihrem Bezirk auf Mystery Shopping

Nachfrage nach Checks durch MSM Austria ist gro

Im November fiel der Start-
schuss fir das Mystery Shop-
ping Programm fir die Wirt-
schaftskammer Steiermark:
Das Programm richtet sich an
alle Handelsunternehmen der
Branchen Textil, Schuhe, Le-
der-Spiel-Sport, Uhren und
Schmuck sowie Einrichtungs-
fachhandel im Bundesland
Stelermark. Teilnahmebe-
rechtigt sind insgesamt 2,500
Unternehmen.

MSM Austria filhrt von Novem-
ber 2007 bis Mai 2008 in je-
dem teilnehmenden Unter-
nehmen insgesamt drei Test-
kdufe durch. Die Kerninhalte
der Qualitatsiiberpriifung sind
die Messung der aktiven Be-
ratungs- und Verkaufsleistung

der Mitarbeiter, Daneben spie-
len aber auch die Bewertungs-
punkte Freundlichkeit, Kon-
taktaufnahme, Erscheinungs-
bild und Kundenbindung eine
bedeutende Rolle, Jeder Test-
kauf bildet einen volistdndigen
Kaufvorgang mit Kauf und Riick-
gabe/Reklamation eines Pro-
duktes ab - also die komplette
Kundenkontaktsituation.

Nachfrage ist gro8

Die Nachfrage nach diesem
Mystery Shopping Programm
ist groB: Viele Firmen unter
schiedlichster Betriebsgrofien
und Mitarbeiterzahlen nutzen
die Gelegenheit, sich auch im
Branchenvergleich testen zu
lassen: So erstellt MSM Aus-
tria nicht nur eine Gesamtaus-

wertung zum Abschluss der
Tests, sondern bietet durch
anonymisierte Rankings auch
direkte Vergleichsmaglich-
keiten zwischen einzelnen
Filialen und Unternehmen,
Zugunsten eines groftmog-
lichen Erkenntnisgewinns
(bermittelt MSM Austria be-
reits nach jedem einzelnen
Testkauf ein Zwischenergeb-
nis. So kann die Entwicklung
im direkten Vorher-Nachher-
Vergleich bestmdglich be-
leuchtet werden,

Nachbereitung der Mess-
ergebnisse

Die Nachbereitung der Mess-
ergebnisse ist wichtig: ,Wir
bieten den teilnehmenden Un-
ternehmen diverse Instrumen-

te zur Umsetzung der Ergeb-
nisse an", so Josef Andre, Ge-
schaftsfiihrer von MSM Aus-
tria. Mitarbeiterworkshops als
Follow Up MaBnahmen sind
sehr erfolgreiche Instrumente
aus dem MSM MaBnahmen-
katalog zur Umsetzung der
Mystery Shopping Ergebnisse,
Die Workshops werden in den
einzelnen Betrieben vor Ort
und bei Bedarf auch fur alle
Mitarbeiter angeboten.

Die Wirtschaftskammer Steier-
mark kimmert sich mit beson
derem Engagement um die Qua-
litdt der ihr angeschlossenen

triebe: Sie lobt das Mystery
Shopping Programm als effizi
entes Instrument gegen Be-
triebsblindheit und freut sich,

damit seinen Unternehmen bei
der Qualitdtssicherung und da-
mit der Sicherung des wirt-
schaftlichen Erfolges zu helfen,

Sie interessieren sich fir
Mystery Shopping Pro-
gramme? Rufen Sie uns
gerne an!

Josef Andre
Geschiftsfihrung MSM
Austria

Fon: +43 (0)1-866 70 22 311
E-Mail: josef.andre@msm-
group.com

Timo Gimon

Consultant MSM Germany
Fon: +49 (0) 251 - 14 235 27
E-Mail: timo.gimon@msm-
group.com

Die Briicke zu Ihrem Erfolgf® \)
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Follow Up 1: Mystery Shopping kombiniert mit Trainings

Vertriebsperformance hoch — und halten! Ein Realbeispiel aus dem Einzelhandel.

Ein Fachhandler mit mehreren
hundert Filialen definiert und
trainiert Standards fiir das ge-
samte Personal in Beratung
und Verkauf. Um das Erreichte
zu halten und weiter zu stei-
gern, plant er die regelméfige
Leistungsmessung und Wei-
terbildung der Mitarbeiter.
Die MSM Group hat fiir diesen
Kunden ein mehrstufiges Ge-
samtkonzept zur Vertriebsop-
timierung entwickelt, in wel-
chem Mystery Shopping und
Trainings abwechselnd zum
Einsatz kommen.

Mehrstufiges Gesamtkonzept

Im ersten Schritt gibt eine
Testkaufwelle in einer Pilot-

Wie Coaches im Sport berei-
tet MSM Menschen auf Spit-
zenleistungen vor.

Edgar Itt, Olympiamedaillenge-
winner von 1988 in Seoul {iber 400
Meter Hiirden

region Aufschluss iiber den
Status Quo in Sachen Leistung
am P.0.S. Zeitnah findet ein
Fihrungskrafte-Workshop
statt mit zwei zentralen Ziel-

setzungen: Die Fiihrungskrafte
tragen die Verantwortung fiir
das Gelingen des Prozesses und
missen daher ins Boot geholt
werden. Denn nur durch die ent-
sprechende Ausrichtung des
Fiihrungsverhaltens kann sich
im Unternehmen eine dauer-
hafte Kundenorientierung
durchsetzen.

Zweitens definieren die Fiih-
rungskrafte die Anforderun-
gen an die Mitarbeiter in den
Niederlassungen; hier bildet

der Input aus der Anfangs-
messung eine wertvolle Hilfe.
Standards werden definiert
hinsichtlich Kommunikation,
Sprachgebrauch, Beratungs-
und Verkaufskompetenz so-
wie Abschlussorientierung.

Sukzessive Umsetzung

Nun folgt die schrittweise Im-
plementierung der Standards
durch zentrale Trainings der
Verkaufsmitarbeiter. ,,In den
Trainings vermitteln MSM-Ex-
perten die Standarddefinitio-

nen aus dem Fiihrungskrafte-
Workshop. Dariiber hinaus be-
handeln sie die Schwachstel-
len besonders intensiv, die
durch die Testkaufe hervorge-
treten sind. Ubergreifende Kern-
themen sind das Verstdndnis
fiir den gesamten Verkaufs-
prozess und die persdnliche
Umsetzung einer strukturier-

Alternierendes Programm

Im Anschluss an die Trainings
werden Mystery Shoppings
flachendeckend auf alle Nie-
derlassungen ausgedehnt.
Langfristig ist der abwechseln-
de Einsatz von Testkdufen und
Trainings geplant: So ist das
Unternehmen permanent tiber
den Leistungsstand am P.O.S.

Wir werden alles tun, um weiter Qualitatsfiihrer zu bleiben.
Das Erfolgsgeheimnis liegt in der Kontinuitat der Umsetzung,
das Teamtraining ist dafiir ein wesentlicher Baustein.
Thomas Wiedemann, Bereichsleiter Qualitdétsmanagement und

Personalentwicklung bei TLT.

ten Gesprdchsfiihrung. Die
Mitarbeiter werden zum Einen
theoretisch geschult.

Beispielsweise lernen sie die An-
forderungen an den kunden-
orientierten Mitarbeiter und
Verhaltensweisen zur positi-
ven Beeinflussung des Kun-
dengesprachs kennen. Zum
Anderen Uiben sie in prakti-
schen Aufgaben und Beispiel-
analysen aus dem Alltag, die
gelernte Theorie konkret anzu-
wenden.

informiert und korrigiert den
Status Quo bei Bedarf iiber
zielgerichtete Trainingseinhei-
ten.

Erste Erfolge: Die Verkdufer
verkaufen nachweislich mehr!

Méchten Sie auch vom After
Mystery Shopping profitie-
ren?

Sprechen Sie uns an:

Christian Karrenbauer
Geschaftsleitung
Personalentwicklung und
Marketing, MSM Germany
Fon: +49 (0) 251-1423514
E-Mail:
christian.karrenbauer@msm-
group.com

Timo Gimon

Senior Consultant MSM Ger-
many

Fon: +49 (0) 251- 1423527
E-Mail: timo.gimon@msm-
group.com

Barbara Pfundtner
Geschéftsleitung

MSM Austria

Fon: +43 (0) 1- 8667022311
E-Mail:
barbara.pfundtner@msm-
group.com

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.®
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Industriechecks: Was bleibt von der Faszination des

Produktes im Handel iibrig?

Industrie und Handel als Partner fiir Spitzenleistungen im Vertrieb. Die Zusammenarbeit mit
den Handelspartnern optimieren!

Fiir Industrieunternehmen ist die gute Zusammenarbeit mit ihren Handelspartnern ein wesentlicher Erfolgsfaktor.
Um den Vertrieb gemeinsam und systematisch zu verbessern, bietet die MSM Group ein effizientes Konzept: den

Industriecheck.

,Die zentrale Frage fiir den
Hersteller ist: Wie wird mein
Produkt beim Handelspartner
dargestellt? Das beantwortet
der Industriecheck der MSM
Group zuverldssig®, erklart
Diplom-Kaufmann Timo

Gimon, Senior Consultant bei
MSM Germany.

Um alle Aspekte der Pro-
duktpradsentation am P.0.S. zu
erfassen, fihrt MSM daher
eine eingehende Handlerana-
lyse durch. Dabei zeigt der In-

dustriecheck insbesondere
auf, wie es um Empfehlungs-
verhalten, Fachkompetenz
und Einwandbehandlung des
Verkaufspersonals steht. Ab-
schlussorientierung und Preis-
gestaltung werden ebenfalls

untersucht. Zusatzlich analy-
siert MSM auch die Pro-
duktprdsentation im Verkaufs-
raum.

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.® @
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Fortsetzung von Seite 1

Industriechecks: Was bleibt von der Faszination des Produktes im

Handel iibrig?

MSM - Die Premium-
dienstleistung fir Pre-
miummarken. Qualitat auf
héchstem Niveau!
Friedhelm Broker, Vertriebsleiter
Loewe AG

Produktprdsentation gemein-
sam systematisch verbessern

Aus Herstellersicht lohnen sich
Industriechecks auf vielfache
Weise: Sie liefern fundierte In-
formationen zur Verkaufs-

> N

praxis und beféhigen die Un-
ternehmen, die Umsetzung
der Servicestandards durch
die Vertragspartner zu mes-
sen. Fachkompetenz und ver-
kéduferische Leistung im Ver-
trieb werden so zu greifbaren
GroRen.

Dariiber hinaus koénnen die
Hersteller auch inner- und
auBerbetriebliche Leistungs-
vergleiche ziehen, die Umset-
zung von Standards im After
Sales Bereich analysieren und

die Preis- und Konditionen-
politik validieren.

Optimale Vertriebsperfor-
mance

Und wie ldsst sich das gewon-
nene Wissen fiir eine optimale
Vertriebsperformance nutzen?
Wenn die Fakten auf dem Tisch
liegen, motivieren sie beide
Partner, Industrie und Handel,
die aufgedeckten Optimie-
rungsmoglichkeiten zu nutzen.

Eingehende Qualitdtsanalysen
werden moglich, Beratungs-
und Planungsgespréche zwi-
schen den Vertragspartnern
sind gezielt planbar. Die Pro-
duzenten erkennen zusatzli-
che Umsatzpotenziale und
verfiigen iiber wertvollen In-
put fiir ihre Schulungs- und

»,Das Empfehlungsverhalten
der Verkdufer ist ein ganz
zentraler Punkt der Produkt-
darstellung im Handel.
Denn die Empfehlung und
der Rat eines Verkdufers
genielen sehr grof3es Ver-
trauen bei den Kunden.*
Timo Gimon,
Diplom-Kaufmann, Senior
Consultant MSM Germany

laufen Verkaufsgesprdache
grundsétzlich ab hinsichtlich
Argumentationsfiihrung und
Preissteuerung? Und lohnen
sich MaBnahmen zur Unter-
stiitzung des Handels, bei-
spielsweise Werbekostenzu-
schiisse?

Was bringt der Industrie-
check?

Bewertung des vertriebli-
chen Umsetzungsgrades
von Fachkompetenz und
verkduferischer Leistung

Motivation der Vertriebs-
partner

Messung von Standards
(hard bzw. soft facts)
Inner- und auBerbetriebli-
che Leistungsvergleiche
Uberpriifung der Standards
im After Sales Bereich
Daten fiir Qualitatsanaly-
sen, insbesondere Beratung
Validierung der Preis- und
Konditionenpolitik

Input fiir Schulungs- und
Coachingbedarf

Coachingplanung.

Nachhaltigkeit erzielen

Dariiber hinaus erhalten die
Industrieunternehmen Ein-
blicke in die GesetzmaRigkei-
ten des Handels und kdnnen
diese bei der Produktgestal-
tung konstruktiv einbringen:
Welche Produkte bevorzugt
der Handel und warum? Wie

Industrie und Handel - Hand in Hand! Zur optimalen
Produktvermarktung!

Timo Gimon, Diplom-Kfm,
Senior Consultant MSM
Germany

Fon: +49 (0) 251- 14 2 35 27
E-Mail: timo.gimon@msm-
group.com

Christian Derflinger

Key Account/ Sales Manage-
ment, MSM Austria

Fon: + 43- 1- 86670 - 22312
E-Mail:christian.derflinger
@msm-group.com

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.®
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