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Gegenstand

- Serviceforschung auf Messen: ,Das MEK-Modell®“

Thema

= Untersuchung der Service-Qualitdt des Besuchermanagements auf Messen
Ziel

= Ermittlung der Serviceorientierung im Management von Fachbesuchern auf
Messen durch eine Untersuchung vorhandener Informationsangebote,
Kommunikationsstrukturen und Betreuungsprozesse

Inhalte
= Check der verschiedenen Messephasen:

Vor-der-Messe: Entscheidung und Auswahl der Messe, Vorbereitung der
Messekontakte und Planung der Messeanreise

Wahrend-der-Messe: Ankunft und Einchecken auf der Messe, Besuch der
Messestande, Durchfiihrung der Messegesprache und Teilnahme an
Messeveranstaltungen

Nach-der-Messe: Abreise von der Messe, Priifung der Messeangebote,
Feststellung des Messenutzens und Kontaktvertiefung mit einigen
Messeausstellern

» Check der informationellen bzw. kommunikativen Messefihrung:

Informationsagstausch: Informationsaustausch mit den Ausstellern und
umfassender Uberblick tGber Trends

Individuelle Beratung: Erflllung der dezidierten Informations- und
Kommunikationsbeddrfnisse

Personliche Produktprasentationen: Méglichkeiten der Produktvorstellung
uber ,touch, see & feel”

Intensive Beziehungspflege: Aufbau zweiseitiger, interaktiver
Kundenbeziehungen und Eingehen auf spezifische Kundenwinsche

= Check der zusatzlichen Messeservices:

Personliche Betreuung
Individuelle Fiihrung
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Methode

- Untersuchung nach dem  [iks] MEK-Modell®: prozeR-analytisches
Melverfahren, mit ber 100 standardisierten, objektiv mel3baren Kriterien

1. Kontakt/Einladung: ...wie wird der Kunde fir den Besuch der Messe
interessiert und gewonnen?

2. Anreise/Abholung: ...welche Angebote erhalt der Kunde fir seine personliche
Messeplanung?

3. Ankunft/Empfang: ...wodurch kann das Eintreffen des Kunden auf der Messe
erleichtert werden?

4. Beratung/Betreuung: ...wie gestaltet sich aus Sicht des Kunden der
Messeaufenthalt?

5. Erfassung/Dokumentation: ...wie erfolgt die Aufnahme und Verarbeitung der
individuellen Kundenanliegen auf der Messe?

6. Abschied/Abreise: ...welche Leistungen sorgen fur eine komfortable Abreise
von der Messe?

7. Feedback/Nachfal3: ...wie wird der Messekontakt mit dem Kunden aufgegriffen
und fortgefiihrt?

8. Angebote/Pflege: ...welche MalRnahmen zur Betreuung und Pflege des
Kunden nach der Messe kommen zum Einsatz?
= Untersuchung entlang der ,Messekontaktkette“: Uberpriifung und Dokumentation

der ,Stationen” des Kontaktes inkl. Dokumentation der Ergebnisse.

= Definition und Erklarung der jeweils eigenen und individuellen Anforderungen
fur/an den Messebesuch
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Erfolgsmodell

= Das ,8-Phasen-Modell” fir die Untersuchung der Service-Qualitat des
Besuchermanagements auf Messen

. Messe-Phasen-Modell”
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Produkte/ Angebote/ Strukturen/ Koordination/ Information/

Management der Qualitat
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