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PROGRAMMA

13.00-13.45 Aanmelden en bezoek informatiemarkt
13.45-14.15 Workshop ronde 1
Qu'est-ce qu'on fait avec les questionnaires que nos clients mystéres
remplissent? (Helion - FR)
Wat is Mystery Shopping (Coherences - NL)
14.30-15.00 Workshop ronde 2
Bekijk het eens door de ogen van de medewerk(st)er (Multi Value - NL)
Casino bezoeken beheren als een Pro! (HS Brands International - NL)
15.15-15.45 Workshop ronde 3
De meerwaarde van een mystery shopping bezoek met
feedback/coaching van de medewerkers (ToplevelServices - NL)
Waarom BARE? 3 goede redenen om je meteen in te schrijven en aan
de slag te gaan bij BARE (NL)
16.30-17.00 Workshop ronde 4
Qu’est ce que le Mystery Shopping ? (Coherences - FR)
Wat gebeurt er met het werk dat onze mystery shoppers bezorgen?
(Helion - NL)
17.15-17.45 Workshop ronde 5
Bekijk het eens door de ogen van de medewerk(st)er (Multi Value - NL)
Casino bezoeken beheren als een Pro! (HS Brands International - NL)
18.15-18.45 Workshop ronde 6
La valeur ajoutée des visites mystére avec débriefing / coaching des
employés. (ToplevelServices - FR)
Waarom BARE? 3 goede redenen om je meteen in te schrijven en aan
de slag te gaan bij BARE (NL)
19.00 Einde Shoppers Dag 2017
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Casino bezoeken beheren als een Pro!

- Basis 101 mystery casino
- Verschillen tussen de verschillende gaming winkels
- Ervaringen van gasten in 1 nacht

Matrisez des visites de casino comme un professionel!

- Des bases 101 mystere du casino
- Différences sur les différents magasins de jeux
- Expériences d'invités en 1 nuit

Pei San, directeur van de Europese operaties, al 5 jaar werkzaam in de mystery
shop zaken nu. Momenteel verantwoordelijk voor de Europese operaties van HS
Brands.

Pei San, Directeur des opérations d'Europe, travaillant en commerce mystere
pendant 5 ans maintenant. Pour [linstant responsable des opérations
européennes pour HS Brands.

HS Brands International levert innovatieve strategieén om volledige oplossingen te verzekeren voor
diverse zakelijke uitdagingen. HS Brands International is het hoogtepunt van 15 jaar verandering,
groei en succes. Einde 2006, kwamen Thomas Mills Jr. en Michael Mershimer overeen over een
fusie van Sleuth Mystery Shopping Services en The Mershimer Group, Inc., een toonaangevend
bedrijf in Loss Prevention Consulting, om HS Brands International op te richten. Wij bieden
innovatieve strategieén om uitgebreide oplossingen te verzekeren voor de huidige zakelijke
uitdaging.

HS Brands International fournit des stratégies novatrices pour assurer des solutions completes a
différents défis commerciaux. HS Brands International est I'aboutissement de 15 ans de
changement, croissance et succes. Fin 2006, Thomas Mills Jr. et Michael Mershimer ont convenu
d'une fusion deSleuth Mystery Shopping Services et The Mershimer Group Inc., un cabinet leader de
conseil en prévention des pertes a créer HS Brands International. Nous fournissons des stratégies
novatrices pour assurer des solutions complétes au défi commercial actuel.
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MULITIl

V' Roe

MEASURING & COACHING

Bekijk het eens door de ogen van de
medewerk(st)er

Multi-Value deelt één ding met haar klanten, of die nu actief zijn in het supermarktwezen, de
fashion retail, automotive, banking of hospitality; wij hebben een passie voor klantbeleving! Om
die passie ten volle te benutten is het van belang dat medewerk(st)ers zich bewust zijn van het
effect dat zij op hun klanten hebben. Daarom zetten wij échte klanten in voor de mystery
shopping onderzoeken, die als de beste kunnen bijdragen bij het sensibiliseren van het gedrag
van de medewerkst)ers.

Pauline Greeve,
Project Manager bij Multi-Value sinds 2014, verantwoordelijk voor
verschillende Belgische, Nederlandse, Franse en Spaanse projecten.

Multi-Value, opgericht in 1997, is een bedrijf met een passie voor klantbeleving. Onze missie is
"verbeteren door middel van meten en coachen". Dit wil zeggen dat wij naast het mystery
shopping onderzoek er veel belang aan hechten om de bedrijven waarmee we samenwerken te
helpen bij het coachen van hun medewerk(st)ers, dit allemaal ten voordele van zowel hun
bestaande als toekomstige klanten. Enthousiaste klanten zullen namelijk méér aankopen, vaker
terugkomen, en het bedrijf aanbevelen aan vrienden en kennissen!
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Helion

Wat gebeurt er met het werk dat onze mystery shoppers
bezorgen?

- 2-3 korte presentaties over de resultaten voor onze klanten

- De verschillende verwachtingen van onze klanten (afhankelijk van hun persoonlijke
strategies)

- Top 3 grappige anecdotes

Qu'est-ce qu'on fait avec les questionnaires que nos clients
mystéeres remplissent?

- 2-3 présentations courts qui montrent les résultats pour nos clients
- Les différences entre les expectations de nos clients (leurs stratégies personelles)
- Top 3 d'anecdotes droles que nous allons partager avec vous

1
Berna Ozbek Florence Vermeiren Sofie Molkens,
Senior Community Manager Senior Community Manager  Senior Community Manager
Helion Market Research Helion Market Research Helion Market Research

Het is onze ambitie om de dienstverlening van's werelds grootste merken op een hoger niveau te
brengen. Wij zijn een team met een prikkelende mix van ervaren, jonge en innovatieve
medewerkers. We hebben Community Managers die voor u, de Helion Evaluator, klaar staan. We
hebben onderzoekers die een rijke ervaring hebben in het opzetten van projecten samen met
klanten. Daarnaast heeft Helion ook senior managers die een lange staat van dienst hebben in
deze sector.

HS Notre ambition, c'est de fournir des services a des entreprises leaders dans leur domaine.
Helion est une jeune société, mais riche en expérience grace a une équipe chevronné et diversifié,
tous des spécialistes dans leur domaine. Nous avons une équipe jeune, expérimentée et
innovatrice. Nos community managers assurent la communication avec vous, I'évaluateur Helion.
En outre, tous les employés chez Helion ont une vaste expérience dans le secteur des visites
mysteres.
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TIPLEVEL
2 Ml A il

De meerwaarde van een mystery shopping bezoek met

feedback/coaching van de medewerkers

Wil je een Mystery Shopper Expert worden ? Kom dan zeker naar deze workshop !

La valeur ajoutée des visites mystére avec débriefing /
coaching des employés.

Vous voulez devenir un Shopper Expert ? Venez a cet atelier!

Stefaan Vandroogenbroeck is een ervaren expert als het gaat over Customer
Satisfaction & Customer Experience. Al 20 jaar lang begeleidt hij samen met een
team van professionals een 150-tal klanten in diverse sectoren. ToplLevel
Services beschikt over een afdeling Mystery Shopping, een afdeling
Marktonderzoek en een afdeling Training/coaching rond klantgerichtheid en
verkoop.

Stefaan Vandroogenbroeck est un expert expérimenté en matiere de
satisfaction de la clientéle et I'expérience client. Depuis 20 ans, il accompagne environ 150 clients
avec une équipe de professionnels dans divers secteurs. TOPLEVEL Services a un département
Mystery Shopping, un service d'études de marché et un département de coaching et formation
dans I'encadrement du service a la clientéle et des ventes.

ToplLevel Services helpt zijn klanten niet enkel bij de ontwikkeling van hun onderneming maar
eveneens de ontwikkeling van elk individu. De meeste van onze klanten verwachten vandaag
meer dan enkel een geschreven verslag omtrent hun winkelbeleving, daarom beschikken wij
eveneens over een team van ‘Mystery Shopper Experts’. Als ‘Mystery Shopper Expert’ gaat u
rechtstreeks feedback geven omtrent uw winkelbeleving en samen met de medewerkers een
actieplan opmaken om de klantgerichtheid binnen elke vestigingen te optimaliseren. Tijdens deze
workshop krijgt u een duidelijk beeld van wat er van u verwacht kan worden als ‘Shopper Expert’
maar ook de basis tools die je moet kennen om hiermee te kunnen starten.

TopLevel Services aide ses clients non seulement dans le développement de leur entreprise, mais
aussi le développement de chaque individu. La plupart de nos clients attendent aujourd'hui plus
gu'un rapport écrit sur leur expérience dans le magasin, donc nous avons aussi une équipe de
Mystery Shopper experts. En tant que Mystery Shopper Expert vous donneriez une évaluation
directe sur votre expérience dans le magasin et ensemble avec le personnel vous mettriez un plan
d'action sur place afin d’optimiser la satisfaction client dans chaque établissement. Au cours de
cet atelier, vous obtiendrez une image claire de ce qu’on peut attendre de vous en tant que
Shopper Expert, mais également sur les outils de base que vous devez connaitre pour commencer
avec cela.
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Wat is Mystery Shopping ?

De workshop waar u aan kunt deelnemen gaat in op “wat Mystery Shopping is en wat niet”. De
reden waarvoor banken in 30’s van start zijn gegaan om Shoppers in te schakelen en waarom op de
dag van vandaag zoveel merken het zichtpunt van de klant gebruiken om hun performance te
verbeteren. Wij zullen u uitleg geven over het verschil tussen Mystery Shopping en andere enquétes.
Zo bent u in staat een bewuste keuze te maken tussen de verschillende voordelen. We kijken er naar
uit u te mogen ontmoeten’!
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L’atelier auquel nous vous proposons d’assister vous éclairera sur ce qu’est le Mystery Shopping. Les
raisons qui ont poussé des banques a créer le concept et pourquoi aujourd’hui tant de marques
utilisent le regard du client ou du client mystére pour améliorer leur performance. Nous vous
expliquerons ce qui distingue le mystery shoping des autres types d’enquétes et vous pourrez ainsi
orienter vos choix lorsque vous décidez d’étre actif dans ce domaine passionnant.

N Al meer dan dertig jaar actief in het milieu van distributie en opleiding, Michel
Bourgeois heeft Mystery Shopping eerst als klant ervaren en nu al 7 jaar als
service provider voor veel grote merken.

Actif dans le milieu de la formation et de la distribution depuis plus de trente ans,
Michel Bourgeois pratique le Mystery Shopping en tant que client, puis comme
prestataire pour les plus grandes marques depuis plus de vingt ans.

Cohérences begeleidt zijn klanten — actief in sectoren zoals automotive, retail, mode of vrije tijd —
niet alleen op het gebied van Mystery Shopping maar ook, met ervaren coaches op het gebied van
business en life coaching. De gloednieuwe opleiding-afdeling begeleidt onervaren verkopers.

Cohérences accompagne ses clients —présents dans des domaines aussi variés que I'automobile, la
grande distribution, la mode ou les loisirs dans le domaine du Mystery Shopping, s’appuie sur une
équipe de coachs expérimentés, en coaching d’entreprise et également dans le cadre privé. La toute
récente division formation accompagne de jeunes vendeurs
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BARE IS

INTERNATIONAL

Revealing the True Nature of Business

Waarom BARE? 3 goede redenen om te registreren bij BARE

- Praktische tips van shopper aan shopper

- Slimme manieren om je volgende shop voor te bereiden

- Magda of Magdani? Creatief te werk gaan om typische fouten te voorkomen
- Due date... Wat is dat?

Pourquoi BARE? 3 bonnes raisons pour s'inscrire avec BARE.

- Quelques conseils pratiques de I'un évaluateur a l'autre

- Quelques bon moyens de préparer votre visite mystere suivante

- Acceptable? Pas acceptable? Comment éviter des fautes typiques de facon créative
- Due date... C'est quoi ¢a?

lkram Fadleddine Leila Akrouh Meriem Nams Sofie Van Dyck
Resource Manager Resource Manager Resource Manager Team Leader
BARE International BARE International BARE International BARE International

Bare International, Inc. werd opgericht in Fairfax, Virginia (USA) in 1987, door Dale en Michael
Bare. Aan de basis van hun idee lag de vaststelling dat de toenmalige Mystery Shopping bedrijven
enkel een beperkte, lokale dienstverlening aanboden. Dale en Michael Bare droomden ervan een
bedrijf op te richten dat op nationaal niveau een consistente dienstverlening zou bieden. Onder de
oorspronkelijke naam ‘Restaurant & Hotel Services’ (RHS) zocht het bedrijf zijn klanten vooral in de
horeca. In 1999 veranderde RHS van naam en werd Bare Associates International, naar aanleiding
van de opening van een eerste buitenland filiaal in Antwerpen, Belgié. Vanaf toen kende BARE een
exponentiéle groei. Vandaag heeft BARE, naast de Belgische vestiging in Antwerpen, kantoren over
de hele wereld : in Boedapest (Hongarije), Mumbai en Bangalore (India), Shanghai (China),
Singapore, Sao Paulo (Brazilié) en Santiago (Chili). Elke dag voert BARE International opdrachten
uit voor klanten in meer dan 149 landen, goed voor een totaal van 50.000 audits per maand.
Mede-oprichter en lid van MSPA sinds 2001.

Bare International Inc. fut fondée en 1987 par Dale et Michael Bare a Fairfax, en Virginie (Etats
Unis). L'idée a pris forme quand ils se sont apercus que les entreprises de mystery shopping
existantes a I'époque n’offraient que des services limités a un niveau local. La famille Bare
souhaitait créer une entreprise qui mettrait a disponibilité des services uniformes a envergure
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nationale. Initialement appelée “Restaurant and Hotel Services” (RHS), I'entreprise ceuvrait
surtout pour l'industrie hoteliere. En 1999, RHS fut rebaptisée Bare Associates International, a
I’occasion de I'ouverture de la premiére succursale étrangére a Anvers, en Belgique. Depuis, BARE
a connu une croissance exponentielle sur le marché mondial. A présent, en plus de la succursale a
Anvers (Belgique), il y a des succursales dans des villes partout dans le monde, y compris:
Budapest en Hongrie, Mumbai et Bangalore en Inde, Shanghai, en Chine, Sao Paulo, au Brésil, et
Santiago, au Chili. Chaque jour, BARE International travaille pour des clients dans plus de 149 pays,
en réalisant plus de 50.000 évaluations par mois. Co-fondateur et membre MSPA depuis 2011

MSPA Europe
P.O. box 82276
2508 EG The Hague, The Netherlands

curore SHOPPERS
DAY

contact@mspa-eu.org
europe@mysteryshop.org

www.mspa-eu.org
www.mysteryshop.org
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