lhr Experte fiir Qualitat und
Leistungssteigerung am Point of Sale.

Mystery Shopping | Marktforschung | Marketing Consulting
Trainings | Transfer Tools

Die Briicke zu lhrem Erfolg.®

Lebensmittel & Einzelhandel
Informationen zur Branche,
unseren Leistungen und den Referenzen



1. Unsere Leistungen fiir Sie

e Storechecks

e Mystery Shopping

e Wettbewerber Checks/Benchmarking

e Experten-Audits

* Befragungen zur
Kundenzufriedenheit

e Befragungen zur
Mitarbeiterzufriedenheit

etc.

Wir entwickeln ausschlieBBlich individuelle Projektdesigns fiir unsere Kunden.

Auch fiir Sie. Rufen Sie uns gerne an!

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.® @



2. Unsere Kunden (Auswahl)

m Marken-Discount P(iﬁﬂr)'

MCS

Die MSM Group verfligt Giber langjdahrige und internationale Erfahrung und

Expertise in der Branche. Profitieren auch Sie von unserem Know-How!

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.® @



3. Veroffentlichungen

MSM Inside

01/2011

ERFOLGSGESCHICHTE

Integriertes Qualitatsmanagement bei der REWE
Ein starkes Duo - Warum sich die Kombination aus Kundenbefragung und Mystery Shopping lohnt

Zur Leistungsmessung am Point of Sale nutzen viele Unternehmen Kundenbefragungen und Mystery Shopping. Auch im Lebens-
mitteleinzelhandel sind diese beiden Verfahren bewahrte Methoden, um zu ermitteln, welchen Eindruck Kdufer vom Geschaft
haben. Wie zufrieden sind sie mit Sauberkeit, Frische und Qualitat der Produkte? Sind Waren jederzeit ausreichend verfiighar?
Fiihlen sich Kunden beim Einkauf gut beraten?

Fragen dieser Art von grof3er
Bedeutung. Mit mehr als
200.000 Mitarbeitern und
rund 11.000 Méarkten deutsch-
landweit gehort das Unter-
nehmen zu den fithrenden
Handels- und Touristikkon-

i =

zernen. Im Rahmen eines
ganzheitlichen Qualitdtsma-
nagements setzt die Firma
ebenfalls sowohl auf traditio-
nelle Kundenbefragungen als
auch auf Mystery Shopping.
Das Besondere daran: Beide
Bereiche sind eng aufeinan-

derabgestimmtund ergdnzen
sich somit optimal. Sie sind
Teil eines umfangreichen
Kennzahlensystems, das der
Vertriebssteuerung dient und
auch eine Reihe von betriebs-
wirtschaftlichen Kennzahlen
wie Umsatzentwicklung, Wa-
rengruppenanteile oder Kos-
tenstatistik beinhaltet.

Mystery Shopping als sinn-
volle Erganzung zu Kunden-
befragungen

Das Unternehmen fiihrt jahr-
lich in allen Méarkten Kunden-
befragungen durch. Dabei
spielen die gleichen Themen,
die bei der Erhebung abge-
fragtwerden,auchim Mystery
Shopping eine Rolle. Wah-

rend Kunden um ihre person-
liche, individuelle Meinung
gebeten werden, priifen Test-
kunden objektiv, wie es um
die Leistung der einzelnen
Markte bestellt ist. ,,Die Kun-
denbefragungen liefern mit-
tel- und langfristig valide In-
formationen dariiber, wie die
Markte von den Kunden wahr-
genommen werden. Die hdu-
figeren Messungen des Mys-
tery Shopping ergdnzen diese
Informationeninidealer Form
und geben den Marktverant-
wortlichen unterjahrig Zu-
satzerkenntnisse zur Giite der
Basisleistung der Markte“, er-
klart Gerd Kriill, Leiter Primar-
marktforschung bei der REWE
Group. weiter auf Seite 3

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.® @




3. Veroffentlichungen

MSM Inside

03/2010

ERFOLGSGESCHICHTE

Fortsetzung von Seite 1

Integriertes Qualitatsmanagement bei der REWE

Anhand einer fest definierten
Checkliste messen die Test-
kunden monatlich die Quali-
tatsstandards. Das Ziel ist die
moglichst einheitliche und
genaue Darstellung der Situ-
ation. Fir Diplom-Betriebs-
wirt Christian Karrenbauer,
Geschdftsleitung  Personal-
entwicklung und Marketing
der MSM Group, liegen die
Vorteile der Verkniipfung bei-
der Methoden auf der Hand:
»,Kundenbefragungen  und
Mystery Shopping ergédnzen
sich in vielfacher Hinsicht,
denn sie informieren detail-
liert Giber teilweise gleiche In-
halte aus einer jeweils ande-
ren Perspektive. Dank der
unterschiedlichen Messsys-
teme ist es moglich, kontinu-
ierlich ein prézises Bild der
Leistung am POS zu erhal-
ten.“

Prdasenzgeschulte Testkun-
den testen Qualitdtsstan-
dards

Vonder Obst-und Gemiiseab-
teilung (ber die einzelnen
Sortimentsbereiche bis hin
zum  Getrdankemarkt: Die
MSM-Testkunden  nehmen
wahrend ihres Rundgangs
durch die Markte jeden Be-
reich genau unter die
Lupe. Damit der qualitativ ho-

Die Themen aus der Kundenbefragung...
»Wie bewerten Sie hier in diesem Markt die Frische und
Qualitat von Obst und Gemiise.“? /‘

<

... ergdnzen die llungen des Mystery Shopping
»10 zuféllig ausgewdhlte Obstsund Gemiiseartikel sehen so
aus, dass ich ¢ Ibst kaufen wiirde.“

he Anspruch einer objektiven
Sicht gewdhrleistet wird, wer-  sie, ob die Qualitdtsstandards
den die Testkun- eingehalten wer-
den vor der ,Die REWE Group arbei- den und ermog-
Checkdurchfiih-  tet seit einigen Jahren lichen so ein
rung in  den erfolgreich mitder MSM  Echtzeit-Bild der
REWE-Markten Marketing, Service & Kundenwahrneh-
prasenzgeschult. Management GmbH zu- mung. Auf diese
Dadurch gewin-  sammen. Als Erfolgsfak- Weise geben die
nen sie ein tiefe-  tor hat sich dabei die Checks Bestati-
res Verstdndnis  Symbiose aus fachlicher ~ gungoderdecken
der  Standards Anforderung seitens der ~Mangel auf und
und wissen ge- REWE Group und der lassen die friih-
nau, worauf sie  methodischen Kompetenz ~ zeitige Planung
beim  Testkauf seitens der MSM GmbH  von Optimie-
achten miissen. erwiesen.” rungsmafinah-
Mit Hilfe eines men zu.

umfangreichen
Briefings, das die
Fragebogenin-

halte konkretisiert, beurteilen

Gerd Krill, Leiter Primér-
marktorschung bei der
REWE Group

Zusammenfiihrung der
Ergebnisse

Die Ergebnisse beider Verfah-
ren werden im unterneh-
mensinternen EDV-Portal al-
len BerechtigtenausZentrale,
Region und Markt leicht ver-
standlich zur Verfiigung ge-
stellt. ,Unser IT-basiertes Re-
portingsystem wurde (iber
mehrere Jahre hinweg entwi-
ckelt und optimiert. Vor allem
fiirdie Marktverantwortlichen
hat sich das System als hoch-
aktuellesundaussagefahiges
Steuerungstool erwiesen, in
dem alle relevanten Kennzah-
lenzusammengefiihrt, ausge-
wertet und berichtet werden

kdnnen®, so Kriill. Auf diese
Weise wiirden alle Beteiligten
miteinbezogen und umfas-
send informiert werden.

Aus den Ergebnissen werden
im Anschluss zielfiihrende
Manahmen entwickelt, die
nicht nur zu einer positiveren
Wahrnehmung beim Kunden
fithren, sondern auch einen
erkennbar  6konomischen
Nutzen bringen. Deshalb ist
die kombinierte Durchfiih-
rungvon Kundenbefragungen
und Mystery Shopping-Pro-
jekten fiir den Konzern ein
permanenter Prozess, der zu
einer verbesserten Wert-
schopfung beitragt.

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.®
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Wir freuen uns auf Sie!

MSM Germany MSM Austria
An der Alten Ziegelei 32 MSM Eyersperg Ring Nr. 4/2 Top 5
48157 Minster 2700 Wiener Neustadt
Osterreich
Fon: +49 (0)2 51—14 2350
Fax: +49 (0)2 51— 14 235 29 Fon: +43 (0) 2622 - 24376 — 10
E-Mail: info@msm-group.com E-Mail: austria@msm-group.com
MSM Asia

MSM Switzerland

240 Zhang Zi Zhong Road
Heping District
30041 Tianjin

Seefeldstrasse 69
8008 Ziirich

Fon: +41 (0) 43 - 48837 - 96

E-Mail: switzerland@msm-group.de V.R. China Fon: +86 (0) 22 - 2319 3560

E-Mail: zhang.jinying@msm-group.com

Ilhre Experten fiir Qualitat und Leistungssteigerung am POS

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.® @



