m Rent & Service  Quality Check - online ‘mmzm\

Kundennahe
als Erfolgsfaktor

Online-System mit Video und Bildern zur Messung der Kundenzufriedenheit

MOUNTAIN MANAGEMENT
CONSULTING

SANRES™
SANRES"”



Weshalb sollten Sie ein solches System zur
Messung der Kundenzufriedenheit einsetzen?

MOUNTAIN

QUALITY CHECK

§|e haben —im Geggnsatz zu anfjeren Branchen - ausgezelchngtes Datenmaterial Gber @M. IHRE MEINUNG IST UNS WICHTIG!
jeden ihrer Kunden im Rent-Service-Bereich, welches Sie professionell nutzen sollten. G 2 ]
Das Wissen iiber die Zufriedenheit Ihrer Kunden bestimmt schlussendlich
die Weiterentwicklung im Bereich der Qualitat ihrer Dienstleistung sowohl
bei der Hardware aber auch der ,Software” (ihren Mitarbeitern).

Die Erwartungen unserer Gaste steigen stetig. Die Durchlaufzeit — also der
Prozess wie schnell bekomme ich meinen Ski/Schuh etc. — hat sich in den letzten
Jahren — zumindest von den Erwartungen enorm verandert.

Unsere Kunden wollen nicht warten, ob bei Kassa, Bahn oder eben auch bei uns.
Um diesen neuen Herausforderungen auch permanent gewachsen zu sein, : bl
benétigen Sie Instrumente zur Messung der Zufriedenheit. :

Start Shop

In Zukunft geniigt es aber nicht nur zufriedene Kunden zu haben, Sie miissen

die Géste-Erwartungen Gibertreffen. Nur dann kénnen Sie die Wiederkommensrate S o AR
merklich erhdhen. Und da kénnen wir lhnen aufgrund unserer Erfahrungen in

diesem Bereich sehr effiziente und kostenglinstige Systeme anbieten. Gesamteindruck des Rent Berichs (Ambiente/Atmosohire)

sehrgut Q1020304050607 0 68090 10 sehrschiecht

Handling und Wartereiten bei der Registrierung

Ziel ist es, mit ihren Kunden verstéarkt Dialogmarketing zu betreiben, um PRISSSRS
damit den Gast an das Unternehmen zu binden!

Wartezeiten bei der Ski- Ausgabe

sehr gut 102030405060 708090 10 sehrschlecht

Wartezeiten bei der Schuh- Ausgabe

sehr gut 0101030405060 72 80 90 10 sehrschiecht
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Unsere Kompetenz am Berg.

Mountain-Management ist Spezialist im Bereich Marketing/Kommunikation und

bietet seit {iber 13 Jahren Systeme zur Messung der Kundenzufriedenheit im Umfeld
,Berg” an, um die Attraktivitat des Wintersports zu erhéhen. Unsere Kunden sind vor-
wiegend Bergbahn-Unternehmungen, Tourismusverbande, Gastronomische-Betriebe am
Berg, Skischulen und eben Sportgeschafte mit Rent/Service-Bereichen (siehe auch
www.mqc.at). Das beinhaltet Befragungen vor Ort mit Fragebdgen, aber seit 7 Jahren
auch Online-Befragungen, also z.B. bei Tourismusverbanden Uber die eigene Homepage.

Der Gast sieht nicht die Einzelanbieter, sondern ,kauft” ein Gesamterlebnis.
Das beginnt beim Parkplatz und endet beim Apres-Ski. Seit Jahren messen wir deshalb
neben den seilbahnspezifischen Anliegen auch die Bereiche Gastronomie/Skischule und
Rent & Service (kleinerer Umfang), um eben dieses Gesamtbild der Qualitdt aufzeigen zu
kénnen.

Zu unseren Kunden zahlen Serfaus-Fiss-Ladis, KitzbUhel, St. Moritz, Zermatt, Ski-Amade,
Obertauern, Dolomiti-Superski, Lech-Zrs, ...

In Summe haben schon weit mehr als 100 Unternehmen unsere Systeme

schon eingesetzt.

Ein Garant dafiir, dass wir ihnen auch im Bereich Rent & Service ein
innovatives Produkt anbieten kénnen. Die im Winter 2009/10 durchgefiihrte
Testphase bei Sport Patscheider in Serfaus verlief sehr erfolgreich.
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(1) Was kann das System? / Ablauf

Im Rent & Service-Bereich sind Daten (ber die Nutzer/Gaste vorhanden, was im
Vergleich zu Bergbahnen/Tourismusverbanden nur bedingt so ist.

Ein wesentlicher Vorteil ist deshalb, dass Sie ihre Kunden kennen (zumindest
Name/Adresse)!

Ablauf:

Der Gast wird zirka 10 bis 14 Tagen nach Nutzung von Skier/Schuhe per eMail
angeschrieben und gebeten, an dieser Befragung teilzunehmen.

Die Ansprache/ BegriiBung erfolgt sehr persénlich mittels Foto/Video.

Mit der jeweiligen Frage wird auch ein zum Thema abgestimmtes Bild gezeigt,

sodaB sich der Gast praktisch vor Ort befindet, obwohl er z.B. in Hamburg sitzt.
Damit bekommen wir

1. aussagekraftigere Daten/Informationen und

2. die ,Ausstiegsrate” wahrend der Befragung (Dauer ca. 4 Minuten) wird
gering gehalten.

Mit einem Gewinnspiel (Dank fiir die Teilnahme) erhéhen wir nattrlich ebenfalls
die Attraktivitat hier mitzumachen, was aber nicht immer der Grund ist, weshalb unsere
Gaste sich da einbringen wollen!

Diese eingegebenen Informationen verarbeitet das System sofort. Im Klartext:
Mit dem permanenten Zugriff konnen Sie Auswertungen/Resultate immer
mit den letzten Stand abrufen (also jede Minute).

Die Einfachheit der Bedienung und die aussagekraftigen Ubersichten/Charts helfen mit,
dass die Informationen auch intern schnell in Umlauf gebracht werden konnen.

MOUNTAIN

QUALITY CHECK

Beispiel: BegriiBung

people happy

HERZLICH WILLKOMMEN!

Wir begriiBen Sie zu unserem Quality Check. Thre Meinung ist uns
sehr wichtig, um unser Angebot auf Thre Winsche und
Anforderungen anzupassen.

Die Befragung dauert ca. 8 Minuten. Viel SpaB bei der Tellnahme!

Zu gewinnen gibt es:

1. Preis: 1 Woche Skimiete VIP Class
2. Preis: 3 Tage Skimiete VIP Cass
3. Preis: 1 Tag Skimiete VIP Class \
4-10. Preis: Sachpreise nwE

Bewerten Sie uns und gewinnen Sie tolle Preise!

Datenschutz__| [ Verlosung

Facts: Testphase Winter 2009/10 — Sport Patscheider, Serfaus (Tirol)
e (iber 35 % Riicklaufquote !
* 80 % davon verwertbare Fragebdgen (valid answers)
e durchschnittliche Befragungszeit: 4,13 Minuten
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(2) Was kann das System? / Ablauf MOUNTALY

Sie kénnen dem Gast auch gleich antworten und damit zeigen, dass Sie die wertvollen
Informationen auch entsprechend verfolgen und wichtig nehmen; Die ersten Schritte fir
eine starkere Kundenbindung (siehe unten).

Einige Informationen/Daten dieser Bewertung/Analyse sollten Sie auf die eigene Home-
page stellen, damit Sie Neukunden bzw. bestehende Gaste bei ihrem Kaufentscheid
unterstltzen.

Ahnliches kennen Sie sicher bei den Hotel-Suchmaschinen, Tripadvisor, Holiday-Check,
Booking, wo der Gast sehr klare Hinweise von Gasten der Hotels bekommt, was da gut
bzw. schlecht lduft...

Also ,proaktiv” handeln! Wir haben dazu schon einige Vorlagen vorbereitet.

Muster , Prasentation auf eigener Homepage” Muster , Feedback-Tool”

Sowurde Arosa letzte Saison bewsrtet {1180 Befragie)

L ¥ m
i 2 edemaiiensd et rirfrietenateders

hewartan aich Sis Lrs - und gewinnen Siel

AROBA Ist Cewinner des MQC-Awards 2004- 2006

Beispiel: Fragenkatalog/Bilder

people happy

Start Shop Leihmaterial zur Person Spezielle Fragen Adresse Anregungen&Winsche Ende

Wie zufrieden waren Sie mit:

Ski/Snowboard in Bezug auf:

bei hoher

sehrgut Q102030405060 7080 90 10 sehrschlecht

Kantengriff
sehrgut Q102030405060 7080 90 10 sehrschlecht

Leichte Drehbarkeit

sehrgut Q102030405060 7080 90 10 sehrschlecht

Schuhe (sofern genutzt) in Bezug auf:

sehrgut Q1@2030405060708090 10 sehrschlecht

Wirme

sehrgut Q102030405060 7080 90 10 sehrschlecht
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Vorteile

Sie arbeiten mit Spezialisten die auch im Rent & Service Bereich dieses System getestet
haben und die Gesamtzusammenhange am Berg kennen.

Allgemeine Vorteile:

e Qualitativ hochwertige Daten/Informationen fiir die Zufriedenheit Ihrer Gaste.
Damit kénnen Sie sehr rasch Veranderungen/Verbesserungen einleiten — auch wah-
rend der Saison (Stichwort , Mitarbeiter-Fithrung”).

e Information flihrt! Also viele Diskussionen mit lhren Mitarbeitern werden reduziert,
bzw. kénnen gezielt gesteuert werden.

e Verstarkung des Kontaktes mit Ihrem Kunden ...weiter kénnten folgen
Unterstlitzt also eine offensive Marktbearbeitung.

e |hr Gast/Kunde fiihlt sich integriert bei der Mithilfe zur Qualitatsverbesserung

Muster — Auswertungen

MOUNTAIN

QUALITY CHECK

Vorteile des Systems:

e Geringer Organisationsaufwand (keine Befragung im Raum/Gebiet etc.)

e Durch diesen, neuen interaktiven Fragebogen der knapp nach dem Urlaub (also da
hat man noch die schonen Urlaubstage im Kopf) zur Beantwortung Gbermittelt wird,
nimmt sich der Gast/Kunde auch mehr Zeit, dies gewissenhaft auszufiillen.

e Permanente Verflgbarkeit der Daten

e Maglichen Auswahlkriterien bei den Auswertungen (zeitliche Abgrenzungen,
Strukturdaten)

e \ergleich mit anderen Anbietern (Benchmarks)

* Integration ,Spezieller Fragen” und eigener Bilder/Videos/Logo
also abgestimmt auf ihre Bedirfnisse!

e Prasentations-Tool einiger Daten auf der eigenen Homepage

e System ist getestet und auf neuestem Stand (Eingabe/Ausgabe)

e Aussagekraftige Prasentationsunterlagen
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Der Vergleich mit den Besten...? MOUNTAL

In der kommenden Wintersaison 2010/11 wird ein Benchmark durchgefiihrt.
Darin wird ein Bestwert und ein Durchschnittswert zum Eigenwert dargestellt
(es werden keine Teilnehmer namentlich genannt).

Am Ende der Saison — sofern es alle Teilnehmer wiinschen — wird eine Reihung der
besten 3 je Bereich ausgewertet und Gbermittelt.

Spezielle Fragen/Individuelle Anpassung

Sie haben die Méglichkeit 3 bis 4 speziell auf lhre Situation abgestimmte Fragen
einzubauen, die wir entsprechend programmieren und auch in der Auswertung
berlicksichtigen.

Was bendtigen wir um zu starten?

Logo, Fotos, bzw. Video (Vorlage bekommen Sie von uns)
Abstimmung beziiglich eMail-Versand.

Start: Praktisch Mitte Dezember — also nach Saisonsstart
Periodischer Versand der eMails: Jede Woche

Muster ,Benchmark Bergbahnen”

MOUNTAIN
OUALITY CHECK

Parkplatzorganiasation
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Preise / Kontakt

Preise: 1 Jahr 3-Jahres-Package™
Version STANDARD: SFR - 3.500,— SFR 2.800,—
Version STANDARD plus: SFR 4.400,— SFR 3.500,—
Version PRO: SFR 6.900,— SFR 5.470,—

*Preise gelten jeweils fiir eine Wintersaison, inklusive entsprechender Adaptionen
(Bilder, Video, neue spezielle Fragen usw.).

Prasentation: Als PDF nach Saisonsende
Prasentation vor Ort: SFR 850,— (inkl. Fahrtspesen etc.)
*3-Jahres-Package kann auch innerhalb von 5 Jahren selbst gewahlt werden!

Version STANDARD: Beinhaltet entsprechenden Fragekatalog und Benchmarks inklusive
Integration Ihres Logos.

Weiters werden Panoramabilder Ihres Gebietes fiir die Bereiche zwischen den Frageblocken
eingesetzt. Eine abgestimmte BegriiBungs-Flash-Sequenz ist ebenfalls inkludiert.

Version STANDARD plus: Diese Variante erhalt zusatzlich auch Ihre eigenen speziellen
Fragen.

Version PRO: Unsere Topp-Version mit Video und aktuellen Fotos mit oben genannten
Leistungen.

MOUNTAIN

QUALITY CHECK

Kontakt:

Sanres GmbH

GF Philipp Partel
Landsgemeindeplatz 8
CH-6300 Zug

Natel/Mobil: +423 777 25 05
Tel. +41(0) 41 511 23 05
eMail: office@sanres.ch

Verkauf:

Michael Partel
¢/o Mountain Management
Mobil: +43 (0) 664 /44 17 971
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