
Praxisbeispiel:

Die verrückte Reise deines Kunden verstehen
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Torsten BischoffstrateMartin Grupe
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Umstieg auf DVB-T2 HD 

Abschaltung

Komplexes Thema

Freiwillige vs. gezwungene 
Umsteller

Interaktion Kunde - Handel
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MROC

Community

Panel Community

Insight 
CommunityOnline Research 

Community
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3 Community Arten

Rekrutierung

Profiling

Panel

Community

VIP

200 K

1000

300

80 - 100

20 – 30

Rekrutierung über eigene Touchpoints
oder aktiv über Facebook Rechtlich sichere Opt Ins

Qualifizierung und Segmentierung 
der Zielgruppen Kurzer Profilfragebogen

Qualifizierte Panel Teilnehmer Schnelle Beantwortung 
quantitativer Fragestellungen

Engagierte Community Teilnehmer Qualitative Deep Dives

VIP Teilnehmer 
Virale Multiplikatoren

Video Tiefeninterviews
Offline Aktivitäten
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Rekrutierung & Profiling

Rekrutierung

Profiling

Elite

200 K

1000

Die Drei Hauptrekrutierungsquellen sind:
1. Kunden Touchpoints & E-Mail Listen

2. Aktive Facebook Rekrutierung

3. Über Panel Anbieter (nur Kurzzeit Communities)

Kurzes Screening + Erhebung der wichtigsten Stammdaten.
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Aktivierung des Panels

Profiling

Elite

1000

Panel

300 Basierend auf den Profildaten können alle Teilnehmer individuell und persönlich zu 
unterschiedlichen Aktivitäten eingeladen werden. Alle Aktivitäten werden in einer 

lernenden Datenbank gespeichert. Die Rücklaufquoten im Panel bewegen sicher 

erfahrungsgemäß zwischen 30% und 60%. 
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Vom Panel zur Community

Panel

300

Community

80 - 100 Wir aktivieren so viele Panel Teilnehmer wie möglich zur Teilnahme an Blogs, Foren, 
Quick Polls, Selfie Foto Aktionen, Tagebüchern, Video Fokus Gruppen und anderen 

qualitativen Aktivitäten. Hierzu sind in etwa ein Drittel der Panel Teilnehmer bereit.

Ein attraktives Incentive ist auf dieser Ebene sehr empfehlenswert.
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Die Geschichte dahinter entdecken

Community

80 - 100

VIP

20 - 30 Einige Teilnehmer sind besonders aktiv und nehmen an über 90% aller Aktivitäten teil.  
Von ihnen erhalten wir eine umfassende Geschichte zur eigentlichen Research Frage.

Weiterhin lassen sich diese Teilnehmer besonders gut und einfach für aufwändigere 

Mystery Research Aufgaben am POS motivieren.
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Event Planer

Relevante und abwechslungsreiche Research Aufgaben sorgen für ein 

spielerisches Kundenerlebnis und eine ehrliche Beziehung. 

Die Kundenreise durch die Community

Surveys Video Interviews

Quick Polls

Video Uploads

Diaries

Video Fokus 
Gruppen

Blogs / Forum

Picture Upload
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Mystery Briefing & Teilnehmer Auswahl

Verknüpfung von Research & Mystery Aktivitäten in einer Plattform.

Zielsetzung: Die Customer Journey ganzheitlich erfassen und durchdringen.

Research & Mystery Community Fahrplan

Survey: Profil, Gerät, Status Quo Blog: Anschluss

Forum: Nutzungsmöglichkeiten

Survey: aktueller Stand

Mystery: Durchführung

Upload & 
Dokumentation 
Mystery

Blog: Kauf Hardware

Forum: Hilfe beim 
Testen
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Personas

Sigrid W
Die Zufriedene
63 Jahre
Wiesbaden

Thomas S
Der Verweigerer
48 Jahre
Bad Vilbel

Christoph L
Der Preisgetriebene
34 Jahre
München

Karin M
Die Enttäuschte
68 Jahre
Neuss

Zufriedenheitstreiber / Hindernisse

Positive 
Supporterfahrung

Zufriedenheitstreiber / Hindernisse

Gelegentliche 
Nutzung Fußball

+ -

Mehrere Geräte

-

Kabelempfang

-
Zufriedenheitstreiber / Hindernisse

Preis

Zufriedenheitstreiber / Hindernisse

-

Aufnahmemöglichkeit
wegen Schwerhörigkeit

-
Negative

Supporterfahrung

-
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Customer Journey einer Persona
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Informationsquellen
gekaufter Hardware

Verkaufskanäle

technischer Anschlussprozess
Nutzung

Customer Journey

Nutzergeschichten zu
Realität am POS 
Produkt

Beratungsqualität

Schulung 
Werbematerialien

POS check

Mafo und Mystery zusammen



20

+

Vorgehensweise

„Ich habe gehört, dass 
DVB-T abgeschaltet 
wird. Was bedeutet 

das jetzt für mich?“
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Erkenntnisse vor Ort

Kontaktphase Fachkompetenz	 Bedarfsanalyse Beratungs-
qualität

Werbemittel	
am	POS

Argumentation Empfehlungs-
verhalten

Abschluss-
verhalten
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Durch die Verbindung mehrere Methoden wird 
die Customer Journey aus mehreren 
Perspektiven beleuchtet und die Ableitung 
konkreter Maßnahmen erleichtert.

Mafo & Mystery
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Mafo & Mystery
Gemeinsam unschlagbar
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SKOPOS  GROUP | The wonderful world of market research.

Join the wonderful world of market research.... am Stand 152 

UX Research
Produktforschung

Kommunikatonsforschung
Markenforschung

Zielgruppenforschung

Insight Communities
Kundenpanels

Short Term Community
Co Creation Community
Customer Experience 

Research

Mitarbeiterbefragung
Interne Kundenzufriedenheit

Stimmungsbarometer
360°- Feedback

Follow Up

Mystery Shopping & Visit
Mystery Calling & Mailing

Social Media Test
Silent Monitoring

Store Check & Audit Promotion 
Checks

Transaktionspreisstudie
Jugendschutztests

Usability Tests
UX Research

UX Concepting
Service Design

Service Research


