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DER MYSTERY CHECK DAS TOURISMUS- UND FREIZEITINSTITUT

inspektour Mystery Checks (imc)

Die Anspriiche der Kunden und Gaste in Bezug auf eine gute Servicequalitat hat in den letzten
Jahren kontinuierlich zugenommen. Gerade bei ahnlichen Angeboten bietet eine hervorragende
Servicequalitét einen entscheidenden Wettbewerbsvorteil gegenlber der Konkurrenz.

Um einen gleichbleibenden Standard bei der Servicequalitdét zu gewahrleisten muss diese
gewissen Standards unterliegen, welche Uberprufbar sind. Dies kann durch sogenannte Mystery
Checks, also anonyme Testkaufe, erfolgen.

Wir empfehlen eine zyklische Durchfiihrung der Mystery Checks, um eine Vergleichbarkeit der
Ergebnisse zu erzielen und Verbesserungen einzelner Mitarbeiter oder sonstiger Dienstleistungen
zu erkennen. Auch ein anonymes Benchmarking ist partiell méglich.

Folgende Mystery Checks und weitere Méglichkeiten zur Kontrolle der Kundenzufriedenheit sowie
deren Verbesserung kdnnen wir lhnen anbieten:

inspektour Mystery Checks (imc)

1. Mystery Checks
1.1 Mystery Shopping

1.2 Mystery Calling
1.3 Mystery E-Malil

2. Ergebnis-, Umsetzungs-
und Weiterbildungs-
veranstaltungen

2.1 Ergebnisprasentation

2.2 MaBnahmenworkshop

2.3 Umsetzung & Beratung

2.4 Weiterbildungs-
veranstaltungen
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1. Mystery Checks

Zu all den nun folgenden Mystery Checks entwickeln wir flr ihr Unternehmen bzw. fur ihre
Einrichtung passgenaue Prifprotokolle und Benotungsbdgen, um lhnen anschlieBend eine
differenzierte Auswertungen entsprechend ihrer Wiinsche sowie ggf. ein anonymes Benchmark
zu prasentieren. Diese zeigt zum Einen die Benotung der einzelnen Kriterien, zum Anderen eine
Interpretation anhand von Fallbeispielen. Des Weiteren fertigen wir unterschiedliche, mit lhnen
abgestimmte Szenarien in den von lhnen gewiinschten Saisonzeiten flr die Durchflihrung der
Checks an.

1.1 Mystery Shopping/Testeinkauf

Beim Mystery Shopping fuhren wir Tests in ihrem Unternehmen bzw. in ihrer Einrichtung vor Ort
durch. Es werden u. a. folgende Kriterien gepruft:

O Qualitdt und Quantitat der Antworten der Mitarbeiter
0 Gesprachsverhalten

0 Kompetenz und Beratungsgeschick

O Erscheinungsbild

0 Atmosphére

O Erreichbarkeit

Zusatzliche Kriterien kdnnen wir mit lhnen in einem Vorgesprach gerne bereden. Um optimale
Ergebnisse und eine entsprechende Vergleichbarkeit erzielen zu kdnnen, sollte die Anzahl der
Checks bei mindestens fiinf je Einrichtung liegen.

1.2 Mystery Calling/Testanruf

Das Mystery Calling besteht aus Informationsgesprachen, die u. a. mit folgenden Kriterien
beurteilt werden:

O Erreichbarkeit

O Qualitdt und Quantitat der Antworten der Mitarbeiter
@ Gesprachsverhalten

O Kompetenz und Beratungsgeschick

O Erfolgsorientierung

Zusatzlich kann neben dem Informationsgesprach Prospektmaterial angefordert werden. Dieses,
wie auch das Anschreiben, wird nach Erhalt auf die Qualitdét sowie die Passgenauigkeit zur
Anfrage hin Uberprift. Auch hier kénnen weitere Kriterien in einem Vorgesprach mit Ihnen
entwickelt und anschleiBend umgesetzt werden.

Um aussagekraftige Ergebnisse und eine entsprechende Vergleichbarkeit erzielen zu kdnnen,
sollte die Anzahl der Checks auch hier bei mindestens funf je Einrichtung liegen.
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1.3 Mystery E-Mailing/Testmail

Beim Mystery E-Mailing werden E-Mails mit der Bitte um Zusendung von elekironischen
Informationen versendet. In diesem Fall wird vor allem auf folgende Kriterien geachtet:

O Bearbeitungszeit
O Qualitat und Quantitat der E-Mail-Antworten
0 Passgenauigkeit des angeforderten Informationsmaterials

Zusatzliche Kriterien kénnen wir auch an dieser Stelle mit lhnen gerne in einem Vorgesprach
besprechen.

Um optimale Ergebnisse und eine entsprechende Vergleichbarkeit erzielen zu kénnen, sollte die
Anzahl der Checks bei mindestens zehn je Einrichtung liegen.

2. Ergebnis-, Umsetzungs- und Weiterbildungsveranstaltungen

2.1 Ergebnisprasentation

Nach der Auswertung der Ergebnisse der Mystery Checks bieten wir lhnen neben der
Zusammenfassung anhand einer Dokumentation eine Prasentation vor einem Plenum ihrer Wahl
vor Ort an. So kénnen die positiven und negativen Ergebnisse neutral an ihr Team weitergegeben
werden.

2.2 MaBnahmenworkshop

Aufbauend auf die Ergebnisse empfehlen wir lhnen einen Workshop mit allen Beteiligten, bei
welchem Ableitungen zur Verbesserung der eigenen Leistung erarbeitet und konkrete
MaBnahmen entwickelt werden. Im Anschluss an den Workshop bereiten wir lhnen die
Ergebnisse anhand von MaBnahmenblattern auf, damit Sie diese im Unternehmen bzw. in der
Einrichtung umsetzen und im Zeitverlauf im Auge behalten kénnen.

2.3 Umsetzung & Beratung

Nach dem Erhalt der MaBnahmenblatter sind wir lhnen auch gerne bei der Umsetzung behilflich
oder kénnen Ihnen verschiedene Beratungen anbieten.

2.4 Weiterbildungsveranstaltungen

In unserem Unternehmen sind mehrere ServiceQualitats-Coaches und Dozenten fir
verschiedene Weiterbildungsveranstaltungen tatig. Wir kdénnen lhnen somit Vortrage,
Seminare und Workshops von tourismusspezifischen Themenstellungen wie Grundlagen des
Tourismus oder Allgemeines Destinationsmanagement Uber Marktforschungsinhalte bis hin
zur gezielten Verbesserung einzelner Managementfahigkeiten, wie z. B. Zeitmanagement,
Moderation von Gruppen oder Prasentationstechniken anbieten.
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Die Checks kdnnen u. a. in folgenden Unternehmen bzw. Einrichtungen durchgefiihrt werden:

0 Touristinformationen

Badern, Wellness-Einrichtungen

Weitere Freizeit- und Erlebniseinrichtungen

0
0
@ Beherbergungs- und Gastronomiebetriebe
0

Verkehrstrager

0 Sonstige Dienstleistungen (Bsp.: Strandkorbvermietungen, Strandlibergange, Skilifte)

Sollten ,Sie” hier nicht aufgefihrt sein, so fragen Sie gerne bei uns nach, ob wir den permanenten
Mystery Check oder sonstige Servicequalitadtsangebote fir Sie Gbernehmen kénnen!

Ausgewaihlte Referenzen:

- 2009: ServiceQualitat Schleswig-Holstein

- 2009: Mystery Check der Tourismus-Zentrale in St. Peter-Ording

- 2005 —2009: Quit — Qualitat im Tourist-Service — Mystery Checks in 14
Touristinformationen in Schleswig-Holstein

- 2008: Mystery Check von Strandiibergéangen, Strandkorbvermietungen,
Sylter Welle und Syltness Center in Westerland/Sylt

- 2008: Mystery Checks im Zuge von BNE-Marketingeinzelberatungen in
der Nationalparkregion

- 2007: Mystery Check in 7 Bremer Badern

- 2007: Mystery Check der Touristinformation Westerland/Sylt

- 2005/06: Servicequalitit Nordfriesland

; »

o\ ¢

Kontakt

Ansprechpartner

o & S ’
10 SYLT
TOURISMUS-SERVICE

MORNSEEHE -
UND SCHWEFELRAD

TouRIST StRVICE CENTER

inspektour GmbH
OsterstraBe 124
D-20255 Hamburg

www.inspektour.de

Ralf Trimborn

Geschaftsfihrender Gesellschafter
+49 (0) 40. 414 3887 42
ralf.trimborn@inspektour.de

Bremer Bader

Sebastian Koch
Projektleiter
+49 (0) 40. 414 3887 49

sebastian.koch@inspektour.de



