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- Multi-Value Code of Conduct -

v' Testkauf: eine Anleitung

v" Wo kann ich sehen, welche Auftrage zu vergeben sind?
v" Wie bereite ich mich auf einen Besuch vor?

v' Wie fuhre ich Besuche durch?

v Was ist zu tun, wenn Unvorhergesehenes geschieht?

v" Was nach dem Besuch zu tun ist.

v" Fragebogen ausfillen

v" Wie schreibe ich einen guten Bericht?

v' Warum wird ein Besuch manchmal nicht vergitet?

v" Verglitung bei Multi-Value

v Allgemeine Geschaftsbedingungen

v' Testkauf: eine Anleitung

Was ist ein Testkauf?

Die Kunden von Multi-Value wiinschen sich zu wissen, wie freundlich und kundenorientiert Ihr
Verkaufspersonal ist.

Der Tester agiert als normaler Kunde, wenn ein Geschaft besucht wird oder ein Telefonanruf getatigt
wird. Wahrend des Besuches beobachtet und registriert der Testkaufer alles, was in dem Geschaft
geschieht.

Normalerweise geschieht der Besuch vollig anonym, auch das Verkaufspersonal darf nicht bemerken,
dass es beobachtet wird.

Jeder Besuch ist anders. Deshalb ist es sehr wichtig, dass jedes Briefing und jeder Fragebogen
sorgfaltig und genau durchgelesen wird.

e Die Acrobat Reader Software. Unsere Briefings werden als Pdf verfasst und Sie kénnen diese
nur mit dem Acrobat Reader lesen. Sie haben den Acrobat Reader nicht auf Ihrem Computer
installiert? Dann laden Sie sich die Software kostenlos runter:
http://get.adobe.com/reader/?promoid=BUIGO.
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Es kommt vor, dass Sie einen Einkauf wahrend Ihres Testkaufs tatigen. Wir brauchen dann eine
digitale Kopie von dem Kassenbon, um Ihren Fragebogen bearbeiten zu kénnen. Daflr ist es
notwendig, dass Sie Zugriff auf einen Scanner oder eine Digitalkamara haben. Die Kopie des
Kassenbons laden Sie hoch, wenn Sie den Fragebogen ausfillen.

Was ist das Ziel bei Testbesuchen?

Generell zielen Testkaufe darauf, den Kundenservice zu verbessern.
Dies kann durch Verschiedenes erreicht werden:

v' Infrastruktur verbessern; Ist die Firma gut erreichbar? Sind ausreichend Parkmdoglichkeiten
vorhanden? Etc.

v Produktanklang; Verkauft die Firma gangige Marken? Ist der Preis angemessen? Etc.

v" Kundenservice verbessern; Wird der Kunde auf freundliche Weise begriBt? Fluhlt der Kunde
sich willkommen? Wird der Kunde zufriedenstellend beraten? Etc.

Warum ist es wichtig, wahrend eines Testbesuches sachlich zu beobachten?

Sachlichkeit ist entscheidend beim Testbesuch. Der Bericht sollte eine Wiederspiegelung der Tatsachen
enthalten und nicht die eigene Meinung oder Interpretation des Testkaufers wiedergeben. Deshalb ist
es von groBer Wichtigkeit, dass sie nur die tatsachlichen Fakten, die sich auf den Besuch beziehen,
wiedergeben, es sei denn, es ist anders gefordert.

Der Bericht sollte detailierte Informationen beinhalten, die unserem Kunden die Mdglichkeit geben,
genaue Details des Besuches zu lesen.

v Wo kann ich sehen, welche Auftrage zu vergeben sind?

Jeder Testkaufer, der bei uns registriert ist, erhalt spatestens 24 Stunden bevor die Auftrage online
kommen, eine Email von uns. Diese Email beinhaltet folgendes:

Die Auftraggeber, flir welche die Testkaufe durchgefiihrt werden sollen
Die Zielgruppe flr die Testkaufe

Eine Beschreibung der Aufgaben

Zeitangabe, wann der Besuch durchgefiihrt werden soll

Verglitung fir den Besuch

SNENENENAN

Wenn sie an einem Auftrag interessiert sind, loggen sie sich am Tag, der in der Email angegeben ist,
mit Threm Namen und Passwort auf unserer Webseite www.multi-value.com/de ein. Klicken sie auf
~Ich moéchte einen Laden besuchen”. Dort befindet sich dann eine Liste mit allen auswahlbaren Shops.
Manchmal ist diese Liste sehr lang, manchmal aber auch sehr kurz, abhangig von den Shops, die
besucht werden kénnen.

Dort kdnnen sie sich das Geschéft, das sie interessiert, anklicken. Dann wahlen sie das Datum aus, an
dem der Testkauf stattfinden soll. Sie kdnnen spater das Datum noch einmal andern, solange es in der
vorgegebenen Zeit ist. Danach klicken sie auf “akzeptieren”. Der Shop ist nun von Ihnen
angenommen, so dass wir uns darauf verlassen, dass der Shop von Ihnen an dem ausgewahlten
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Datum besucht wird. Falls Sie es nicht mdglich sein sollte, den Shop zu besuchen, kontaktieren sie
bitte umgehend Multi Value, damit schnellstmdglich ein anderer Testkdufer gefunden werden kann.

Achtung: Es ist nicht erlaubt, einer anderen Person Ihre Zugangsdaten zu Gbermitteln, so dass diese
den Testkauf durchfiihren kann. Wir missen uns sicher sein, dass die Person auch bei uns registriert

ist!

Achten Sie bitte auch auf folgendes:

v

Name und Adresse des Geschiftes: Achten sie darauf, den richtigen Shop zu besuchen;
manchmal befinden sich mehrere Geschafte des Auftraggebers in einer Stadt, teilweise sogar
in derselben StraBe. Uberpriifen Sie die Hausnummer am Geschéft, bevor sie dieses betreten.
Das Briefing: Wenn sie mehr Hintergrundinformationen brauchen, klicken Sie auf das
Klemmbrett, in diesem finden sie ein ausfuhrliches Briefing. In den meisten Fallen brauchen sie
diese zusatzlichen Informationen, da sonst die Fragen im Fragebogen nicht beantwortet
werden kénnen. Jegliche Fragen, die sich nicht klar in dem Briefing flr sie beantworten,
kénnen Sie auch an den jeweiligen Kundenbetreuer stellen, der im Briefing angegeben ist.
Besuchszeitraum: Wenn sie sich nicht wirklich sicher sind, dass sie imstande sind, das
Geschéft im vorgegebenen Zeitraum zu besuchen, lberlassen sie den Testbesuch bitte jemand
Anderem. Suchen sie sich bitte nur die Geschafte aus, bei denen sie sich sicher sind, dass Sie
diese auch besuchen kénnen. Falls sie ein Geschaft ausgewahlt haben und nicht in der Lage
sind, dieses zu besuchen, lassen sie es uns schnellstméglich wissen, somit wir Ersatz finden
kénnen.

Bezahlung: Wenn sie einen Bericht/Fragebogen Ubermittelt haben, der von unserem
Auftraggeber akzeptiert wurde, wird das Geld auf das von Ihnen angegebene Konto
Uberwiesen. Sie finden die Angaben hierliber unter ,,Bezahlungen®.

Kurzbriefing: Die Hauptinformationen sind in diesem Briefing angegeben. Beispielweise steht
dort, dass der Auftraggeber wiinscht, dass das Geschdft nur an bestimmten Tagen besucht
werden darf, oder nur von einer Frau. Lesen sie unbedingt vor Bestatigung des Geschdftes
dieses Kurzbriefing.

v" Wie fiihre ich Besuche durch?

Wie bereite ich mich auf einen Besuch vor?

Nachdem Sie ein bestimmtes Geschaft akzeptiert haben, bitten wir Sie, folgendes zu beachten:

v
v

v

Lesen sie das Briefing sorgfaltig durch.

Lesen sie den Fragebogen grindlich durch. Falls irgendetwas unklar sein sollte, kontaktieren
Sie den angegebenen Kundenbetreuer im Briefing, man wird Ihnen umgehend weiterhelfen.
Uberlegen sie sich im Voraus mégliche Antworten auf Fragen, die der Verkaufer Ihnen stellen
kénnte. Bitte halten sie sich dabei unbedingt an die Vorgaben aus dem Briefing. Bitte geben
sie sich nicht Uberrascht bei Fragen des Verkaufers, mit denen Sie nicht gerechnet haben.
Bedenken Sie: Sie sind ein ganz normaler Kunde, verhalten Sie sich so!
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Der Besuchszeitraum

Der Tag, an dem der Testzeitraum startet, ist die erste Mdglichkeit den Testkauf durchzuflhren. Bitte
achten Sie darauf, nicht zu friih zu gehen und schieben Sie den Besuch nicht zu weit hinaus, der letzte
angegebene Tag ist auch fir Sie die letzte Mdglichkeit den Testkauf durchzufthren.

Multi-Value kann jederzeit entscheiden den Testkauf mit Ihnen abzubrechen, wenn sie sich nicht an
das Datum halten, welches sie angegeben haben, ohne uns Uber die Griinde zu informieren. Wir gehen
dann davon aus, dass sie das Geschaft nicht besuchen und vergeben den Besuch an einen anderen
Testkaufer.

Es bleiben noch offene Fragen nach durchlesen des Briefings und
Fragebogens

Wenn noch Fragen auftauchen sollten, kontaktieren sie uns bitte, wir helfen Ihnen gerne weiter.

Wir sind sehr bemiht alle Fragen zu beantworten und sind dankbar flir Feedback Uber Fragebogen und
Briefing. Wichtige Informationen, die Ihrer Meinung nach fehlen, werden wir gerne in unserem
Fragebogen oder Briefing erganzen oder verbessern.

Ich bin leider nicht in der Lage das Geschaft zu besuchen

Es kann immer einmal passieren, dass man durch unvorhergesehene Umstéande nicht in der Lage ist,
das Geschaft zu besuchen. Wir haben Verstandnis daflir und werden gemeinsam nach einer Ldsung
suchen. Es ist wichtig, dass Sie uns so schnell wie mdglich dartiber informieren.

Achtung: Ein Geschift nicht zu besuchen, ohne uns Informationen zukommen zu lassen zu
irgendeiner Zeit, kann uns dazu veranlassen, auf weitere Mitarbeit mit Ihnen zu verzichten.

v Wie erledige ich den Testkauf auf korrekte Weise?

Der ideale Testkaufer

Als Testkaufer befolgen sie die Rollenvorgabe und geben dem Verkaufer die Méglichkeit, seine Arbeit
gut zu verrichten. Sie sollten freundlich sein und begeistert vom Produkt und interessiert sein Uber die
Erklarungen, die der Verkaufer Ihnen gibt.

Wenn sie zu viel oder zu wenig Initiative zeigen, kénnte dadurch das Ergebnis des Besuchs verfalscht
werden und der Verkaufer bekommt unter Umstanden eine schlechtere Bewertung. Deshalb ist es von
groBter Wichtigkeit, dass Sie als “normaler” Kunde auftreten.

Schauen Sie bitte nicht nur auf die Mangel und die Fehler, die der Verkaufer macht, sondern beachten
Sie auch Positives. Bedenken Sie bitte: Das Glas ist immer halb voll und nicht halb leer.
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Vorkehrungen

Bereiten Sie sich gut auf den Testbesuch vor. Beachten Sie folgendes im Bezug auf Ihren Besuch:

v Welchen Namen und Adresse kdnnten Sie angeben? Sollen Sie Ihren richtigen Namen und
Adresse angeben oder einen falschen? Wenn Sie einen falschen Namen und Adresse angeben
sollen, lernen Sie diese auswendig

v" Wenn Sie den Namen des Verkaufers angeben sollen, achten Sie besonders auf das
Namenschild und merken Sie sich diesen. Wenn kein Namensschild vorhanden ist, fragen Sie
héflich nach dem Namen, z.B. Mit wem habe ich gesprochen, falls noch Fragen auftauchen
sollten?

v' Manchmal missen Sie darauf achten, ob Sie nach Ihrem Namen gefragt wurden und im Laufe
des Gespraches auch mit diesem angesprochen wurden.

v" Sie miussen alle Broschiren, Visitenkarten und Kassenbons flir drei Monate aufbewahren. Multi
Value prift diese stichprobenartig.

v' Achten Sie darauf, dass Sie entsprechend im Briefing vorgesehen, kleiden.

v' Achten Sie auf die angegebene Geschaftsadresse. In vielen Stadten sind mehr als zwei
Geschafte vorhanden. Seien Sie sicher, dass Sie das richtige Geschaft besuchen, ansonsten
kann keine Vergltung hierflr erfolgen.

v" Nur ein korrekt ausgeflllter Fragebogen wird von unseren Auftraggebern akzeptiert.

v Wie soll ich bei unvorhersehbaren Situationen
reagieren?

Ich werde gefragt, ob ich ein Testkaufer bin. Wie soll ich mich verhalten?

Zuerst einmal ist es sehr unwahrscheinlich, dass Sie solch eine Frage gestellt bekommen, wenn Sie
sich an die Vorgaben halten. Falls sie doch gefragt werden sollten, verhalten Sie sich normal und sagen
sie, dass sie nicht verstehen, wovon der Verkaufer redet. Sie kdnnen auch fragen, was ein Testkaufer
ist. Fihren Sie das Gesprach danach dort weiter, wo es endete. Geben Sie sich in keinem Fall als
Testkaufer zu erkennen. Wenn Sie sich nicht daran halten, wird Multi-Value sofort die Zusammenarbeit
mit Ihnen abbrechen.

Das Geschaft ist geschlossen, oder der Verkaufer, den ich befragen sollte, ist
nicht anwesend

Falls das Geschaft geschlossen, oder der Verkaufer, den Sie befragen sollten, nicht anwesend sein
sollte, kontaktieren Sie umgehend Ihren Kundenbetreuer. Er oder Sie wird Sie informieren, wie Sie
weiter zu verfahren haben. Deshalb ist es vorteilhaft die Telefonnummer vom Kundenbetreuer dabei zu
haben, so kénnen Sie direkt besprechen, wie Sie weiter verfahren sollten. Selbstverstandlich auBerhalb
des Geschaftes.
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v Was habe ich zu tun, nachdem ich das Geschaft
besucht habe?

Nachdem Sie das Geschaft besucht haben, missen Sie den Fragebogen binnen 24 Stunden ausftllen.
In dieser Zeit sind noch alle Beobachtungen in Ihrer Erinnerung, so dass Sie einen hervorragenden
Bericht schreiben kdnnen.

Wenn der Fragebogen nicht binnen 24 Stunden iibermittelt wird, kann der Kundenbetreuer
den Besuch einem anderen Testkaufer zuweisen. In diesem Fall werden Sie fiir den Besuch
nicht bezahit.

Jeder Ubermittelte Fragebogen wird von einem so genannten Quality Checker Uberprift. Sie sollten
regelmaBig Ihr Emailpostfach und Ihre persodnliche Seite Uberpriifen, falls der Quality Checker
Rlckfragen oder Anmerkungen hat.

Die Riickfragen bzw. Anmerkungen flllen Sie bitte direkt im Fragebogen aus. Schicken Sie uns die
Antworten bitte nicht per Email. Wenn Sie Fragen haben, kontaktieren Sie uns bitte.

v' Fragebogen ausfiillen

Sie finden den Fragebogen und das Briefing auf Ihrer persénlichen Seite. Dort flllen Sie den
Fragebogen aus und sehen auch, wenn der Quality Checker Fragen zum Bericht hat.

Logen Sie sich daftir mit Ihren Daten ein und klicken Sie auf “Fragebogen ausfillen”.

Sie sehen dort ein Klemmbrett, dieses beinhaltet das Briefing, und einen Drucker, hier kdnnen Sie den
Fragebogen ausdrucken. Der Fragebogen muss online ausgefillt werden, er wird am ersten Tag des
moglichen Besuches sichtbar und befindet sich hinter der Adresse des Geschaftes.

Sie kdnnen den Fragebogen in einem durch ausfillen, oder stoppen und zu einem spateren Zeitpunkt
erweitern. Bei verlassen des Fragebogens wird dieser automatisch gespeichert.

Was bedeuten die verschiedenen Symbole auf meiner Seite?

Dieses Symbol zeigt an, dass ein Fragebogen noch komplettiert werden muss.

Dieses Symbol beinhaltet das Briefing. Bitte lesen sie dies gut durch, bevor sie mit dem
Testkauf beginnen

sie z.B. auBer Sicht des Geschaftes wichtige Informationen eintragen

T L}
‘.%g_ Dies ist die Druckversion des Fragebogens. Wenn Sie es ausdrucken und mitnehmen, kénnen

Hier kdnnen Sie den Fragebogen 6ffnen.
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Nachdem Sie den Fragebogen ausgefillt haben, werden Sie folgende Symbole sehen:

IE Dieses Symbol zeigt, dass Ihr Bericht bei einem Quality Checker ist.

_!ﬁ- Dieses Symbol zeigt, dass der Quality Checker Ihren Bericht mit einer Anmerkung oder Frage
vermerkt hat. Ihr Bericht ist also noch nicht vollsténdig und kann noch nicht zum Auftraggeber

Ubermittelt werden.

i
;l Das Symbol zeigt, dass der berichtigte Fragebogen ein zweites Mal dem Quality Checker
vorliegt.

Dieses Symbol zeigt, dass der Bericht vom Quality Ckecker akzeptiert und an den
Auftraggeber Ubersendet wurde. Wir werden nun schnellstmdéglich die Bezahlung veranlassen.

_/l/-‘.
~3 Dieser Fragebogen sollte verbessert werden.

v Wie schreibe ich einen guten Bericht?

Ihr Arbeitsaufwand wird nur vergltet, wenn sie einen vollstdndigen und ordentlichen Bericht
Ubermittelt haben.

v Der offene Frageteil sollte klar und verstédndlich, der Multiply Choice Teil nicht
widerspriichliche Aussagen enthalten;
z.B. War das Geschaft sauber und aufgerdumt?
Antwort: Ja
offene Frage: Auf dem Boden war Reklame verteilt.

Die Antwort im offenen Fragenteil widerspricht sich mit dem Multiply Choice Fragebogen.

v' Ihr Bericht sollte keine eigene Meinung enthalten, auBBer es wird im Briefing
gewiinscht. Bitte keine Beleidigungen und falsche Ausdriicke;
z.B. Arbeitete der Verkaufer effizient?
Offene Frage: Nein, er arbeitete nicht effizient. Es schien, als brauchte er noch ein wenig
Training. Die technischen AuBerungen, die er titigte, waren inkompetent und entsprachen
nicht den Erfahrungen, die ich bei der Konkurrenz machte.

(persodnliche Meinung)
Offene Frage: Der Verkdufer war freundlich und hoéflich und arbeitete ineffizient.

(Diese Charaktereigenschaften haben miteinander nichts zu tun und sind
keine Erklarung.)
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Offene Frage: Zwei Wochen zuvor besuchte ich ein anderes Geschaft und der Service
war viel besser. Der Verkaufer arbeitete dort wesentlich effizienter
(Vergleiche mit anderen Geschaften ist nicht erlaubt)

Offene Frage: Der Verkdufer arbeitete ineffizient. Es war fast Mittagspause, deshalb
hatte er keine Lust zu arbeiten
(Dies ist eine Vermutung und nicht erlaubt)

Vorsicht, nutzen sie keine Worte wie “scheinbar”. Dies sind typische Worte fir MutmaBungen.

z.B.

z.B.

Nicht korrekt: Der Verkaufer war scheinbar nicht interessiert.
Korrekt: Der Verkaufer gahnte und schaute auf seine Uhr.

Kommentare sollten sachlich, vollstandig und ohne viel Interpuntkion sein.

Nicht korrekt: Das war das Schlechteste, was ich jemals erfahren musste, der
Verkaufer war sehr unverschamt, ignorierte mich und dankte mir noch nicht

Korrekt: Der Verkaufer war unhoflich und grtiBte mich nicht. Dartber hinaus bedankte
er sich auch nicht bei mir. (Hier sollte ein Beispiel erfolgen, warum sie angeben, dass
sie den Verkaufer als unhéflich empfanden, z.B. Der Verkaufer antwortete auf meine
Frage, ich habe jetzt gerade Besseres zu tun, als ihnen das genauer zu erklaren.)

Es ist sehr wichtig, dass sie ihren Bericht nur auf Sachliches reduzieren und nur das
schreiben, was sie auch gesehen haben. Keine MutmaBungen bitte und keine
Emotionen ( 5 Ausrufezeichen, Smileys, Beleidigungen, keine GroBschreibung, keine
Umgangssprache )

Hat der Verkaufer ein gepflegtes Erscheinungsbild?

Antwort: NEIN

Offene Frage: Der Verkaufer trug ein leuchtend gelbes T-Shirt. Es sah flrchterlich aus.
Die Klamotten waren sauber, aber die Farben standen ihm Uberhaupt nicht, es sah
GRAUENVOLL aus. Ein bisschen weniger grelle Farben wirden ihr besser stehen. Ich
hatte das Geflihl, ich wiirde eine Sonnenbrille tragen. Mein Freund sagte mir, der Typ
wirde so etwas immer tragen. Vielleicht sollte er mal zu einem Stilberater gehen, der

Die Kommentare beantworten nicht die Frage und sind Uberflissig:

v Die Antwort ist unzulassig, es wurde nicht gefragt, ob ihm die Anziehsachen
stehen;

Die Antwort gibt eine eigene Meinung wieder (es sah flrchterlich aus);

Die Antwort beinhaltet Sarkasmus (ich wiirde eine Sonnenbrille tragen);

Die Antwort wird untergraben durch ble Nachrede (bezlglich des Freundes)

Die Antwort enthalt unerwlinschte Ratschlage (Stilberater);

Die Antwort enthalt eine Unterstellung (der ist ja farbenblind);

Die Antwort enthalt zu viele Interpunktionen und GroBschreibungen (GRAUENVOLL
und I,

AN N NN NN

v Subjektive Fragen.

Manchmal ist es schwierig eine obketive Meinung abzugeben, wenn Sie gefragt werden, ob das
auBere Erscheinungsbild adrett war oder nicht, ob jemand enthusiastisch oder héflich war, etc.
Bitte geben sie immer eine konstruktive Meinung ab. Wenn sie das auBere Erscheinungsbild
eines Verkaufers als unordentlich beschreiben, erkldren Sie bitte, warum Sie zu dieser Meinung
kommen.
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Informativ.

Es ist wichtig, dass ihr Bericht ein detailliertes und exaktes Bild ihres Besuches wiederspiegelt.
Beide, die guten und die schlechten Punkte, sollten in ihrem Bericht vorkommen. Diese Punkte,
die sie in ihrem Bericht aufzahlen, werden von unseren Auftraggebern genutzt, um sich einen
Uberblick tiber den Kundenservice zu verschaffen.

Die Antworten, die im offenen Fragenteil zu geben sind, sollten sich auf den Bericht beziehen.
Bitte wiederholen sie nicht die Antworten, die bereits im Fragenteil gegeben wurden, sondern
schreiben sie in ihren eigenen Worten.

Berichte sollten immer auf motivierte und konstruktive Art geschrieben sein.

Vermeiden sie abwertende oder negative Anmerkungen. Das Glas ist immer halbvoll. Wir
bevorzugen die Worte “nicht sauber” statt “schmutzig”.

Ein Satz beginnt immer mit einem GroBbuchstaben und endet mit einem Punkt. Ein Satz
enthalt ein Subjekt, Pradikat, Objekt. Bitte vermeiden sie die “Satze” wie “war sauber”,
.verkaufer nett”. Das sind keine vollstéandigen Satze. Bitte beantworten sie die Fragen immer
in einer Zeitform, springen sie nicht von der Vergangenheit in die Gegenwart.

Wenn sie Uber einen Artikel schreiben miissen, beschreiben sie, wie dieser aussah. Halten sie
sich immer vor Augen, dass wir bei ihrem Besuch nicht dabei waren und somit nicht sahen,
was sie sahen. Wenn sie z.B. schreiben, dass sie ein schwarzes Shirt anprobierten, wissen wir
nicht, welches. Besser wére, das Shirt war schwarz, mit kurzen Armeln, V-Ausschnitt, mit
roten Blumen.

Tipp: Wenn sie sich nicht sicher sind, wie ein Wort geschrieben wird, nutzen sie Google. Sie
kénnen das Wort dann mit Strg+C kopieren und mit Strg+V einfligen.

Bitte geben sie immer den Zeitpunkt, als sie das Geschaft betraten, ein. Die Uhrzeit, als der
Besuch endete, steht bereits auf dem Kassenbon, den sie einzugeben haben.

Wenn sie dies beachten, brauchen sie vielleicht ein paar Minuten langer fiir den Bericht, aber
der Quality Checker wird keinen Grund haben, ihnen den Bericht zuriickzusenden. Dieser
Vorgang dauert wesentlich langer, als wenn sie sich Miihe beim ausfiillen des Berichtes geben.

Der Kauf

Wenn unsere Auftraggeber wiinschen, dass ein Kassenbon vorliegt, missen sie einen Kauf

tatigen. Dies wird aber im Briefing vermerkt. Der Kauf flir einen Artikel ist grundsatzlich in der
Verglitung enthalten. Im Briefing werden sie darum gebeten mindestens einen Artikel in H6he
von xy € zu kaufen. Sollte der Artikel weniger als xy € kosten, wird der Besuch nicht vergitet.

Wenn sie darum gebeten werden einen Artikel zu kaufen, geben sie bitte immer alle
Informationen, die auf dem Kassenbon stehen, an. Den Kassenbon missen sie drei Monate
aufbewahren. Es ist nicht erlaubt den Artikel zurlickzugeben ( es sei denn, es ist im Briefing

angegeben ).
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v Warum wird ein Besuch manchmal nicht vergiitet?

Es kdnnen verschiedene Grinde vorliegen, warum ein Besuch nicht vergutet wird:
Wahrend eines Besuches erzahlen sie dem Verkaufer, dass sie ein Testkaufer sind;
Sie haben sich nicht an das Briefing gehalten;

Sie haben den Besuch nicht in der vorgegebenen Zeit gemacht;

Multi-Value konnte sie innerhalb 48 Stunden nach Ubersendung des Berichtes nicht
erreichen, um etwaige Unstimmigkeiten zu klaren;

Ihr Bericht war nicht binnen 24 Stunden ausgeftillt;

Sie haben Multi-Value mit ihrem Verhalten geschadet.

ANENENEN

AR

v Multi-Value’s Vergiitung

Nachdem der Bericht von unserem Quality Checker Uberprift und an den Auftraggeber gesendet
wurde, befindet sich dieser nicht mehr unter “Fragebogen ausfillen”.
Sie finden den Besuch nun unter: “Bezahlungen”.

Es gibt keinen Arbeitgeber-Arbeitnehmer Vertrag.

Sie sind fur die Versteuerung selbst verantwortlich. Multi-Value informiert einmal im Jahr das
Finanzamt Uber die Zahlungen, die herausgegangen sind und an wen.

Aufstellung und Datum der Bezahlung

Nachdem der Bericht an den Auftraggeber gesendet wurde, bereiten wir jeden Montag die
Zahlungskonditionen vor. Diese kdnnen sie unter ,Bezahlungen® sehen.

Details hierzu:
v ‘“details” : Hier finden sie ausfiihrliche Details zu allen getatigten Testk&ufen;
v “payment” : Diese Nummer existiert nur einmal und wird auf ihrem Kontoauszug
vermerkt.
“amount”: Hier steht die Summe aller Bezahlungen;

v
4 “paid in week"” : Hier wird die Woche angegeben, wann die Bezahlung erfolgen wird.

10



MULTI

ALUE "

Rechnung

Wenn sie in ihren persdnlichen Ausfiihrungen angegeben haben, dass sie uns eine Rechnung schicken,
beachten sie bitte Folgendes. Eine Rechnung zu schicken ist nur méglich, wenn sie eine VAT-Nummer
haben und als Gewerbetreibender gemeldet sind. Unter , Bezahlungen® finden sie Informationen, wie
die Rechnung auszusehen hat.

Je ziet een viertal kolommen:
v ‘“details” : Hier finden sie ausfiihrliche Details zu allen getatigten Testk&ufen;
v “reference number” : Diese Nummer existiert nur einmal und muss auf ihrer
Rechnung an uns vermerkt werden;
v “amount”: Dies ist der Betrag, den sie in der Rechnung geltend machen kénnen;
v “your invoice number”: dies ist ihre interne Nummer, diese sollte der Rechnung
hinzugeflgt werden;

Contact

Mocht je vragen hebben over een winkel die je geselecteerd hebt, bel of mail ons dan gerust. Wij
staan voor je klaar!

Kontakt

Falls sie irgendwelche Fragen haben, kontaktieren sie uns bitte. Wir helfen ihnen gerne weiter!

Kontakt Deutschland / die Schweiz / Osterreich
Multi-Value Deutschland

Schloss-Rahe-Str. 15

52072 Aachen

T: +49 (0) 241 936 734 00

F: +49 (0) 241 936 710 99

e-mail Deutschland: nicole.bakker@multi-value.com

e-mail die Schweiz / Osterreich: barbara.wagner@multi-value.com
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v Allgemeine Geschaftsbedingungen

Eine Anzahl von Bedingungen werden durch die Allgmeinen Geschaftsbedingungen abgedeckt. Diese
werden im folgenden erlautert. Wir bitten Sie immer unseren AGBs nachdem Sie Ihren Besuchsbericht
ausgefllt haben.

Diese beinhalten:

v' Bedingungen, die die gemeinsame Kooperation betreffen

v' Bedingungen, die die Vergltung betreffen

v' Bedingungen, die den wahrheitsgemaBen Inhalt der Besuchsberichte betreffen.

v Bedingungen, die die Diskreteion und ethische Verantwortung des Mystery Shoppers betreffen.
Abs. 1

Es besteht kein Arbeitnehmer-Arbeitgeber Verhaltnis. Sie arbeiten als eine selbststandiger
Auftragnehmer.

Abs 2

Multi-Value vergitet korrekt ausgeflillte Besuchsberichte. Die Verglitung wird vor dem Besuch
festgelegt. In der Vergitung sind alle Kosten bereits inbegriffen (z.B. Reisekosten) und es werden
keine Extra-Kosten vergutet. Die erhaltene Vergltung muss in Ihrer Steuererkldrung angegeben
werden. Multi-Value informiert das Finanzamt Uber die H6he und die Empfanger der Vergltungen.

Das Finanzamt betrachtet die Verglitung, die Sie in einem bestimmten Jahr erhalten (Datum, wenn der
Betrag auf Ihrem Konto eingeht) als Einkommen in diesem Kalenderjahr.

Abs. 3
Berichte, die absichtlich gefalscht oder keine Wiedergabe des Besuches sind, Berichte von Besuchen,

die nicht wirklich stattgefunden haben, werden bei MULTI VALUE als versuchter Betrug gesehen und
dementsprechend auch geahndet.

Abs. 4

Die Vereinbarungen, die das wahrheistgemaBe Ausflllen des Besuchsberichtes betreffen sind von
besonderer Bedeutung. Besuchsberichte, die nicht auf der Wahrheit basieren oder, die nicht
stattgefunden haben kénnen unserem Unternehmen erheblichen Schaden zufligen. Mit der Einwilligung
in unsere AGBs versichern Sie, dass Sie sich Uber die Wichtigkeit des wahrheitsgemaBen Ausfiillen der
Besuchsberichte im Klaren sind und, dass Ihre Besuche tatsachlich durchgefiihrt werden miissen und
nicht fingiert werden durfen.
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v § 1: Fingierte Besuche oder Besuche, die nicht stattgefunden haben, gleich aus
welchen Grinden, kdnnen die Glaubwirdigkeit Multi-Values bei dessen Kunden negativ
beeinflussen. Jegliche finanzielle Konsequenzen, direkter oder indirekter Natur, werden
von der zu verantwortenden Partei Ubernommen.

v § 2: Alle Besuchberichte, die auf einen Testkauf folgen, missen Ihre Erfahrungen bei
dem Besuch widerspiegeln. Die Besuche miissen mit hochster Sorgfalt durchgeftihrt
werden.

v' § 3: Besuchsberichte, die nicht wahrheitsgemaB ausgefillt wurden oder einen Besuch
vortauschen, der nicht stattgefunden hat, werden als Betrug und Verfalschung
angesehen und entsprechend von Multi-Value behandelt. Wir halten uns die Méglichkeit
offen Anzeige zu erstatten. Jegliche finanzielle Konsequenzen, direkter oder indirekter
Art, werden von der verantwortlichen Partei iUbernommen.

v § 4: Bezugnehmend auf §3, wird Multi-Value einen direkten, festen
Schadenersatzbetrag von 750 Euro (in Worten: siebenhundert und flinfzig Euro) dem
Verantwortlichen berechnen. Multi-Value lasst sich die Mdglichkeit offen diesen Betrag
anzuheben, falls der verursachte Schaden héher als dieser Festbetrag ist. Falls der
Festbetrag nicht ausreicht, macht Multi-Value von dem Recht gebrauch ein
Gerichtsverfahren einzuleiten, dessen zusatzliche Kosten ebenfalls der verantwortlichen
Partei in Rechnung gestellt wird.

Abs. 5

v' Ich stimme zu alle Testkaufe (Mystery Shoppings) bestmdglich durchzufiihren

v'Ich stimme zu alle Testkaufe ehrlich und gewissenhaft durchzuflihren

v' Ich stimme zu alle Berichte fristgerecht einzureichen

v' Ich stimme zu alle Verschwiegenheitsvereinbarungen zu wahren

v' Ich stimme zu Multi-Value sofort dariber zu informieren, wenn ich einen Testkauf - egal aus
welchem Grund - nicht durchfiihren kann

v' Ich stimme zu telefonische Rickfragen oder Emails in angemessener Zeit zu beantworten

v' Ich stimme zu jeglichen Schriftverkehr und Notizen fur mindestens 30 Tage aufzubewahren fir
den Fall, dass Fragen bei dem Kunden auftreten

v Ich werde keinen Testkauf durchfihren, wenn ich nicht jede Frage des Fragebogens, sowie das
Szenario sorgfaltig durchgelesen haben

v' Ich werde keine Berichte falschen oder falsch interpretieren

v Ich werde niemanden fragen oder dazu ermutigen Verschwiegenheitsvereinbarungen mit
anderen Unternehmen, die ebenfalls Mystery Shopping durchflihren, zu brechen

v Ich werde in keinen Medien Beschwerden gegen Verkaufer, Kunden, Testkaufer oder Mystery
Shopping Unternehmen veroéffentlichen

v' Ich werde keine Informationen an Dritte preisgeben welche Unternehmen fir welche Kunden
Testkaufe durchfihren

v Ich werde keine Informationen bezliglich der Vergltung flir bestimmte Kunden an Dritte
weitergeben

v' Ich werde keine Testergebnisse Dritten preisgeben, um die Verschwiegenheitsvereinbarungen
des Kunden zu gewadhrleisten

v' Ich werde keine Testkdufe unter DrogeneinfluB durchfiihren, z.B. illegale Drogen oder
Medikamente, die die Wahrnehmung beintrachtigen

v' Ich werde ohne das Einverstandnis von Multi-Value keinen Kunden direkt kontaktieren

v' Ich werde den normalen Arbeitsprozess beim Mystery Shopping nicht beintrachtigen (z.B.
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v" Ich werde mich bei dem zu besuchenden Shop nicht als Testkdufer zu erkennen geben, es sei
denn ich erhalte ausdrlickliche Anweisung dies zu tun durch die Mystery Shopping Firma

v' Ich werde keinen Mystery Shopping-Auftrag fur ein Unternehmen annehmen fir das meine
Familie oder Freunde arbeiten oder arbeiteten

v"Ich werde keine Mystery Shopping-Firma auf jeglichen Formularen angeben fiir die ich als
“Arbeitnehmer” gearbeitet habe (z.B. bei Arbeitslosenunterlagen), falls ich von dieser Firman
als unabhangiger Vertragspartner gearbeitet habe.
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