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Heimliche Besucher

von Kristina Schreiber

LFriher beschrankte sich die Messeer-
folgskontrolle meist recht einseitig
auf das Sammeln und Auswerten von
Besucherzahlen, -berichten und Kun-
denauftrigen”, erkldrt Kerstin Weihe,
Projektleiterin am Deutschen Institut
fir Marketing in Kéln. Doch weil sich
Ordermessen lédngst zu Kommunikati-
onsmessen gewandelt haben, , geraten
jetzt Werbewirkungs- und Point-of-Sale-
Forschung ins Visier erfolgsorientierter
Messeaussteller”. Neue Messmetho-
den wurden entwickelt oder etablierte
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Dank Mystery Visits weill man bei Mitsubishi Electric Europe genau,
ob und warum sich Besucher am Stand rundum wohlfiihlen

auf den Messebereich angewandt:
Kundenlaufstudien, Besucherbefragun-
gen nach emotionalen Eindriicken und
Erlebnissen. Aullerdern Mystery Visits:
eine Art verdeckte Ermittlung durch
Marktforscher. Diese findet direkt am
eigenen Messestand und mdglicher-
weise vergleichend an dem des Wett-
bewerbs statt.

Bei Mystery Visits kommt es in erster
Linie auf die Beziehung zwischen Mit-
arbeitern und Kunden an. ,Neben
sachlichen Faktoren wie Sauberkeit
und Standambiente liegt der Fokus auf
Kundenorientierung und -ansprache”,
erkldrt Weihe. Untersucht werden Bera-
tungs- und Serviceleistungen sowie
bestimmte Personlichkeitseigenschaf-
ten des Standpersonals: Kontaktfreu-
digkeit, Freundlichkeit, Ausdruck und
Flexibilitét. ,Bei der Beobachtung ist
ein natlrliches Verhalten zu erwarten.
Daher lassen sich Verzerrungseffekte
vermeiden”, berichtet Weihe. Aller-
dings sei die Perspektive der eigent-

lichen Besucher und Kunden schwer
zu erfassen — weder gedankliche noch
emotionale Reaktionen.

Zugegeben: Mystery Visits sind ein
weiteres Tool im schillernden Markt-
forschungsbaukasten, aber auf Mes-
sen noch nicht sonderlich erprobt.
Was macht sie so verflhrerisch? Was
motiviert Aussteller, in Mystery Visits zu
investieren?

»Dass Mystery Visits als Kostenblock
wahrgenommen werden, andert sich
meist, wenn man einem Unternehmen
darlegen kann, dass man mit rund zwei
Prozent des Messebudgets Ergebnisse
ablichten und damit in den Gesamt-
auftritt investieren kann”, erklart Kim
Hellmig, Geschaftsfiihrer bei den Live-
Kommunikationsexperten von  Fair-
Control in Grafelfing. Christian Man-
zei, Chef des Beratungsunternehmens
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Think Company Consulting in Wil-
lich hat die Erfahrung gemacht, dass
potenzielle Anwender aus der Industrie
Mystery Visits noch als ,netten Zusatz”
betrachten. ,Dabei profitieren sie bei
regelmaBiger Anwendung davon, ihre
Messeprasenz sukzessive auf bisheri-
gen Erfahrungen aufzubauen.” Gege-
benenfalls missten Standkonzept oder
Mitarbeiterschulungen im Vorfeld der
nachsten Messe angepasst werden.
Oder man hat herausgefunden, dass
es wahrend des ,Run” mehr Stand-
personal bedarf. Kein Wunder, dass
Sebastian Nitsch, Leiter Marketing
Services bei der Koelnmesse Service,
den ,heimlichen Besuch” und dessen
Bewertung als ,Anleitung zur Verbes-
serung” versteht.

Die Deutschland-Niederlassung von
Mitsubishi Electric Europe in Ratingen
hat das Konzept Mystery Visits bisher
zweimal, erstmals vor funf Jahren ange-
wandt. Und der néchste Einsatz steht
schon auf der Agenda. Michael Peters,

Manager Business Development bei
Mitsubishi Electric, lasst untersuchen:
Wie wird ein Interessent am Stand
empfangen? Wie betreut? Bekommt er
einen Sitzplatz oder ein Getrénk ange-
boten? Wird er zeitgemil angespro-
chen? Werden Besucherwinsche auf-
gegriffen? Stimmt der Wohlfihlfaktor?
Dies und viele Faktoren mehr helfen,
dem Unternehmen zu identifizieren, ob
etwas falsch l3uft am Stand. Und wenn
ja: was?

Oft existiert zum Zeitpunkt der Befra-
gung ein konkreter Anlass, etwa die Aus-
sage: ,Mein Messeauftritt ist vorbildlich
gelost. Das mochte ich bestatigt haben. ”
QOder: ,Ich méchte darstellen, dass mein
Messetraining etwas gebracht hat.”
Oder: ,Ich méchte meine Vertriebsleute
lber einen Wettbewerbsvergleich moti-
vieren.” — ,Es kommt darauf an, was
ein Unternehmen Uber sein Team wis-
sen mochte”, sagt Hellmig. Das kénne
allgemeines Verhalten, die inhaltliche
Qualitit bei der Ubermittlung von Bot-
schaften oder den Gesprachsprozess
betreffen (siehe Kasten). Laut Mitsubishi
Electric-Manager Peters stellen Mystery
Visits allerdings keine ,Personenkon-
trolle” dar. Auswertungen miissten auf
neutraler Ebene erfolgen, also nicht
personengebunden. ,Sonst kommt
man sehr schnell mit der Betriebsverfas-
sung in Konflikt”, betont er. Vorbildlich
geldst, béten Mystery Visits die Chance,
den gesamten Messeauftritt im Wettbe-
werbsvergleich unter die Lupe zu neh-
men und so vorgefasste Meinungen zu
lberdenken. Etwa, ob die These ,Mein
Messeauftritt ist vorbildlich gelost” auch
Bestand hat.

.Die Kosten hangen im Allgemeinen
von der StichprobengréBe und dem
Umfang der Untersuchung, also der
Zahl der Einzelaspekte, ab”, erlautert
Weihe. Die Koelnmesse, die Mystery
Visits bereits seit anderthalb Jahren
unter dem sperrigen Label ,Beurtei-
lung des Messeauftritis” anbietet,
macht den Preis an der Standgrofe
fest. ,Weil sich die Kalkulation anhand
des Personaleinsatzes und den zu
erwartenden Besucherstromen ent-
wickelt”, erklart Nitsch. So ist bei der
Koelnmesse eine einfache Untersu-
chung eines 250 bis 400 Quadratme-
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ter groBen Standes — allerdings ohne
Benchmark — fiir rund 1.000 Euro zu
haben. Wird der Wettbewerb hingegen
mitbeobachtet, geht Berater Manzei
bei einem kleinen Standardpaket von
einem Marktpreis von rund 2.000 Euro
aus. ,Werden die Anforderungen kom-
plexer und aufwendiger, so kann sich
das Budget fiir Mystery Visits schon ein-
mal auf einen fiinfstelligen Wert belau-
fen”, sagt er. Allgemeine Faustregel, so
Weihe, sind je nach Anforderungen ein
bis drei Prozent des Messebudgets, die
in die Erfolgskontrolle flieBen. ,Daher
fallt es vor allem kleineren und mittel-
standischen Unternehmen schwer, eine
umfassende Wirkungsanalyse als wich-
tigen Bestandteil in ihre Messearbeit zu
integrieren”, erklart die Projektleiterin.

1. Anndhrung/Sympathie erzeugen:

4Es gibt himmelweite Unterschiede,
inwiefern und inwieweit Standperso-
nal Interesse zeigt und weckt sowie es
begriflt und empfangt”, sagt Kim Hell-
mig, Geschéftsfiihrer von FairControl in
Gréfelfing. Ein negativer Eindruck ent-
stehe, wenn Vertriebsmitarbeiter etwa
auf ihren Hockern herumlungerten
oder Grippchen bildeten. Méaglicher-
weise sei der Wettbewerb agiler, pré-
senter, freundlicher — ohne dass bereits
ein einziges Wort gewechselt wurde.

2. Vertrauen aufbauen:

Diese Phase dient der Identifikation
des Besucherwunschs und der Uber-
legung, wie dieses Interesse mit den

Wer mit Mystery Visits liebaugelt, muss
sich darliber bewusst sein, dass der
Ansatz keine quantitative Marktfor-
schungersetzt. ,Allerdings reichtes auch
nicht, die eigenen Kunden zu befragen”,
stellt Peters klar. Begriindung: Mystery
Visits deckten auch Eindrucke von Inter-
essenten ab, deren Visitenkarte man auf
der Messe nicht bekommen habe.

Wegweisend scheint die Kombination
verschiedener Ansdtze zu sein: ,Mystery
Visits konnen erkléren, warum eine
Besucherumfrage Mangel aufgedeckt
hat”, veranschaulicht Hellmig. ,Sie
kénnen die rein statistische Betrach-
tung (berwinden und so den Prozess

Produktangeboten am Stand zu ver-
netzen ist. Wichtig: Lohnt es sich, mit
diesem Standbesucher in ein tief-
greifendes Gesprach einzusteigen? —
Wenn man jedem Interessenten das
Vollprogramm' angedeihen lasst, ohne
die Wertigkeit des Kontakts zu prifen,
dann erzeugen Sie zu viele Streuverlu-
ste”, warnt Hellmig.

3. Kompetenz beweisen:

Das passende Angebot zur Interessen-
slage anbieten und (ber Mehrwerte
begeistern.

4. Verbindlichkeiten schaffen:
JIch erlebe es immer wieder, dass das
Personal weder das Gesprach am Stand

des Messebesuchs analysieren”, resii-
miert Weihe. Allerdings komme es
bei Besucherbefragungen darauf an,
nicht nur faktische Eigenschaften, son-
dern auch spontane Eindrlicke bei den
Besuchern zu erheben. ,Die besten
Eindriicke erhalten Sie ohnehin von
denjenigen, die sich nicht gut betreut
gefihlt haben”, weil} Peters. Erst mit
diesem Wissen gelinge es Unterneh-
men, bei ihrem Messeauftritt {iber sich
selbst hinauszuwachsen.

protokolliert, noch sauber die Kontakt-
daten aufnimmt”, kritisiert Hellmig.
Somit gehe der Anknlpfungspunkt
fur weitere Kontakte verloren. Etwa
in Gestalt einer Prospektzusendung
oder einer Besuchsankiindigung. Tipp:
,Binden Sie zusatzlich ein emotionales
Moment in die Verabschiedung ein -
einen Kaffee in der VIP-Lounge oder
ein anderes tolles Erlebnis. Vermitteln
Sie einen Informationsvorsprung oder
verschenken Sie ein Give-away”, rét
Hellmig. Doch dies misse im richtigen
Augenblick erfolgen. Zudem sollte die
Geste nichts mit dem Gegenstand des
Messegesprachs zu tun haben.
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