MYSTERY GUESTING: QUALITATSSICHERUNG DURCH PROFIS
Wenn Mrs. Anonym eincheckt

Tirols Hotellerie ist stolz auf ihr Qualitatsniveau, doch auch hier
liegt vieles im Verborgenen und Argen. Fehler sind menschlich.
Unverzeihlich nur dann, falls Unzufriedenheit zum Nimmer-Wie-

dersehen fuhrt.
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Flitzt der Boy schnell genug? Beim Mystery Guesting bleibt selbst die kleinste Siinde

nicht im Verborgenen - ein professionelles Feedback das Fehler schnell beseitigt.

enn einer eine Reise tut,
dann kann er was erzihlen.”
Im schlimmsten Falle sind

dies die iiblen Erfahrungen, die ein Gast
am Urlaubsort iiber sich ergehen lassen
musste. Noch schlimmer wenn dies auf
den beliebt, beriichtigten Reiseporta-
len publik wird. Das bedeutet meist Ge-
schiftsschidigung

Dagegen wappnen sich immer mehr Ho-
telbetreiber und fordern den anonymen,
Profi-Check an. Jenseits der alle Jahre wie-
derkehrenden behérdlichen Priifung, der
so genannten Sterne-Kommission.

Doris Hummer, Chefin von Whitebox,
ist spezialisiert auf Mystery Guesting. Ihr
Motto: ,,Aus den Erzihlungen von Reise-
Profis konnen Hoteliers das gewisse Etwas
aus den eigenen Stirken entwickeln oder
vorhandene Schwachstellen erkennen.*
Mystery Guesting zihle demnach in der
Spitzenhotellerie heute schon ,,zum Stan-
dardwerkzeug einer funktionierenden
Qualititssicherung.”  Analysiert werden
im Zuge eines Mystery Guestings alle
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relevanten Servicebereiche eines Hotels
vom Webauftritt bis zum Check-Out.
Flitzt der Hotel-Boy? Ist der anonyme
Tester erst im Haus, nimmt er das gesamte
Innenleben des Hauses unters VergroBe-
rungsglas. Flitzt der Hotelboy, steht die
Rezeptionistin parat? Jede BegriilBungs-
floskel, jede Kommunikation wird da auf
die Goldwaage gelegt. Gesucht wird buch-
stablich ,,das Haar in der Suppe.” Und
mit einem Hikchen auf der imaginiren
Check-List gemacht.

Jedes gute Mystery-Guesting setze sich
aus zwel Dimensionen zusammen, erklart
Hummer. ,,Einmal die objektiv messbaren
harten Fakten wie Antwortzeiten oder
Sauberkeit im Zimmer oder Funktionali-
tit von Spa, Pool oder Fitnessraum.* Zum
anderen ,,beurteilen die ,geheimen’ Giste
natiirlich auch nach weichen Faktoren® —
vom Ambiente, iiber die freundliche Mie-
ne des Personals bis zum Geschmack eines
Gaumenkitzlers. ,,Hotel-Manager erfah-
ren, ob das Rezeptionsteam aktiven Ver-
kauf praktiziert, wie schnell das Zimmer-
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service agiert und ob der Barkeeper gutes
Beziechungsmanagement beherrscht*, lis-
tet die Linzer Unternehmerin auf.
Wissen, was lauft. ,,Wenn etwas nicht
klappt, dann wollen wir das wissen®, so
Karl Reiter vom Posthotel Achenkirch.
Vorzeigebetriebe wie das Fiinf-Sterne
Resort & Spa am Achensee beauftragen
die Checks sogar im Monatsrhythmus.
Und lassen sich dieses Service auch einiges
kosten. Ndmlich einige Hundert Euro pro
Check, wie Reiter vage meint. Zu bezah-
len sei neben dem Check freilich auch der
zumeist zwel Tage dauernde Aufenthalt.
,» Wir unterziehen uns dieser Priifung, um
festzustellen, ob wir unsere eigenen Vorga-
ben einhalten.” Da komme es schon vor,
dass sich die Mitarbeiter auch ,kontrol-
liert fihlen.” Hier miisse man feinfiihlig
sein. Denn gepriift werden Standards, die
sich ,,die bis zu 170 Mitarbeiter selbst ge-
setzt haben.* Zudem hitten sich die Mit-
arbeiter in den letzten zwei Jahren ,,daran
gewohnt.*

Auch fiir Romantik-Hotellier Harald Ult-
sch ist Qualititssicherung obligatorisch:
,,Gistebefragungen sind uns wichtig.” Das
werde im direkten Kontakt laufend erle-
digt. Ultsch kritisiert solche Checks aber
auch als Spleen des Chefs. Es gehe schlicht
um ,,eine bessere Argumentationsgrundla-
ge gegeniiber den Mitarbeitern.*
Vertrauen ist gut, objektive Kontrol-
le besser. Nicht immer sind die unange-
meldeten Giste genehm. ,,Priifer kommen
auch schon mal in der Faschingswoche, wo
es besonders stressig ist”, berichtet Reiter.
Zumeist erfihrt Reiter auch nur Erfreu-
liches. ,,Wir werden sehr gelobt.” Wenn
etwas nicht optimal gelaufen ist, dann
kénnen wir reagieren. Beanstandet wur-
de etwa eine missverstindliche Beschil-
derung, erzihlt Reiter — ,,nur ein kleines
Manko, das schnell behoben ist.*

Oftmals ritselt das Personal, ob da ein Pro-
fi am Werk sei. Doch bei all den Eigen-
heiten der ,,normalen® Gaste, fielen die
absonderlichen Wiinsche der Inkognito-
Detektive gar nicht mehr ins Gewicht.
~Manche der Mitarbeiter haben ein Ge-
splr dafiir*, schmunzelt Reiter. Doch In-
dizien wie das ,,verdichtige® Friihstiick
am Zimmer konnten auch irrefithrend
sein. Letzten Endes wisse man nie, wann
die Agenten einchecken. Und wenn es
nach Doris Hummer geht, muss dies auch
so bleiben. 1



