Gastgeberkompetenz Mystery-Check

Betrieb:

Testperson:

Kriterium

Deine

Beschreibung , Hilfestellung fiir die

(=
o Punkte | Testperson
‘(-u' Werbeauftritt Entspricht der Realitat
o— . Sauberkeit, Helligkeit der Gartenanlagen,
5 Umgebung des Betriebes Parkplatze, Vorplatze usw.
80 | Wegbeschreibung Gute Ausschilderung vorhanden
O | schautafel
) s eiskartelnkasten Aktuell, sauber, einladend
5 cingons, Empfanger
Ingan; mptrangsraume
% / EliteflEindrr)uckg Einladend und sauber
.q:,) Gastraume / Dekoration dem Betriebstyp entsprechend,
"q'; Behaglichkeit Raumtemperatur, Lichtstimmung
e ] Gastetisch (vorbereitet Dem Betriebstyp u. Angebot entsprechend
o3 mit Gedeck) Sauberkeit
] Verkaufsunterlagen
'E (Speisekart 8 Sauber, aktuell, tibersichtlich, fehlerfrei usw.
o peisekarten usw.)
'_E Luftqualitat (Rauch Bitte zu berticksichtigen, wenn bewusst im
E Kiich h ! Raucherbereich reserviert wurde (bitte als
< ichengeruch... Hinweis unter ,,Anmerkungen” anfiihren)
Sanitarraume / Komfort, Sauberkeit, Luftqualitat, Seife, Handtuch,
Sauberkeit Toilettenpapier vorhanden
Eigene Anmerkungen:
a0 Kriterium Deine Beschreibung , Hilfestellung fiir die
c Punkte | Testperson
5 Ankunft wurde von MA Wartezeit, sofort jemand zur Stelle oder
=] nonverbale Geste - Blickkontakt,
= wahrgenommen
8,0 Garderobe Von MA abgenommen, Hinweis durch MA wo
o die Garderobe ist, Garderobe tiber den Stuhl
o. auf der Bank
Reservierung War bekannt, musste gesucht werden, Hilfe
durch anderen MA notwendig
Platzierung Begleitung zum Tisch; Hilfestellung beim
Platz nehmen
Vorstellung BegriiRung im Namen des Hauses;
Bekanntmachung der Zustandigkeit
Ansprache Gastname wird 6fters genannt, es wird
Gesiezt/Geduzt
Eigene Anmerkungen:
e Deine Beschreibung , Hilfestellung fiir die
Punkte | Testperson

Erster Eindruck

Auftritt, BegriRung, Platzanweisung

Kompetenz /
Fachwissen / Beratung

Beratung Uber Speisen und Getrinke

Sollte die Beratung durch einen Praktikanten
/ Lehrling erfolgt sein, bitte Hinweis unter
,Anmerkungen”

Mitarbeiter/Innen

Flexibilitat

Bei Umbestellung, Alternativvorschlidge

Bekleidung der
Mitarbeiter/innen

Kleidung soll dem Betriebstyp entsprechen,
Augenmerk auf Sauberkeit bzw. gepflegtes
Auftreten

Allgemeine Gestik und
Mimik

Passen zum Gesprochenen, weien auf
Ehrlichkeit hin

Freundlichkeit

ehrlich, aufgesetzt, nicht vorhanden

Zeigt Geduld und agiert
unterstiitzend bei
Unentschlossenheit

Y o Deine Beschreibung , Hilfestellung fiir die
5| G Punkte | Testperson
(0]
= Adler oder Huhn
g Empfehlung Vorhanden
Aktiver Zusatzverkauf Ape..”tlf’ Sunp?’ Kaffee zum Desseft’
zusatzliche Beilage, weiteres Getrank usw.
Identifikation mit
Unternehmen und
Produkten ist vorhanden
Angebot und Produkte
sind bestens bekannt
Bereit teure Produkte zu
verkaufen
MA stellt Fragen oder hort aktiv zu und
Aktives Zuhoren verwendet Informationen spéter als
Verkaufsargumente
2- 3 Produkte werden zur
Auswahl gegeben
Bestellung wird wiederholt
Wiinsche werden von den Augen
Empathie abgelesen, MA kann sich in den Gast
versetzen und erkennt Bediirfnisse
* Offene Fragestellung (keine Verneinung
moglich)
® Alternativfragen (Mineralwasser oder
hausgemachte Limonade)
Fragetechnik © Hofliche Ff)n:nulier.ung (z. B. Wie kann ich
lhnen behilflich sein? NICHT: Was wollen
Sie)
© Wirklichkeitsform ( ... empfehle ich ...)
NICHT: ... wiirde ich empfehlen
* Abwechselnde Floskeln
Eigene Anmerkungen:
L Deine Beschreibung , Hilfestellung furr die
o= Kriterium
2 Punkte | Testperson
8 Haltung Aufrecht, gerade, ruhig, nicht angelehnt
-g Gesicht Licheln, keine Grimassen,
=] Augen Blickkontakt, kein Augenrollen,
= Augenbraun hochziehen,
1S Schultern Dem Betriebstyp entsprechend
E Hande im neutralen Bereich, locker am
Arme Korper, leicht angewinkelt
NICHT: verschrankt, hinter dem Riicken, in
den Hosentaschen
Geoffnet
Hénde NICHT: schnippen, spielen, klopfen, vor
dem Mund o. A., zur Faust geballt
Eigene Anmerkungen:
L Deine Beschreibung , Hilfestellung fiir die
Kriterium
Punkte | Testperson

Finale

Abwicklung der Bezahlung

Rechnungsbeleg, Reaktion bei Trinkgeld,
Schnelligkeit

Garderobe

Begleitung, Unterstiitzung

Ture aufhalten

Verabschiedung

Herzlich, Dank fur den Besuch, Wunsch fir
einen schénen Tag/Abend

verstandliche Sprache

Akustik, auf Ebene des Gastes

Bedankt sich fiir die
Bestellung

Eigene Anmerkungen:

Erkundigt sich
zwischendurch Uber die
Zufriedenheit

Wahrend dem Essen, sonstiger Zeitpunkt,
erkennt und fragt nach Wiinschen und
serviert unaufgefordert z.B. mehr Sauce oder
nochmals Brot

Eigene Anmerkungen:

Punkteverteilung
(1) sehr negativ (2) negativ (3) Standard bzw. nicht bewertbar (4) positiv (5) sehr positiv
Testvorgang
e Die Testbesuche sind anonym. Bitte lasse auch dieses Dokument nicht offen-sichtlich
am Tisch liegen.
e Lege besonderes Augenmerk auf die Bewertungskriterien.
e Begriinde deine vergebenen Punkte. (Kreise zutreffendes der Spalte
Beschreibungen/Hilfestellungen fur die Testperson ein bzw. mache eigene Notizen)
o Auf Wow-Effekte achten und notieren
e Vergiss nicht auf die Rechnung fiir deine Konsumation. Diese dient als Beweis fur

einen t.

atsachlichen Besuch.

Mach dir den Testbogen vorab vertraut, indem du ihn bei mehreren Besuchen in diversen

Lo

A

bevor du dei

eigentlichen Mystery-Check

ants, Gast

usw.

durchfiihrst.

Gesamterlebnis

e Deine Beschreibung , Hilfestellung fiir die
Kriterium
Punkte Testperson
" Sehr gutes Preis/Leistungsverhltnis, dem
Getranke Betriebstyp entsprechend oder Gbertroffen
Speisen Sehr gutes Preis/Leistungsverhéltnis, dem
P Betriebstyp entsprechend oder tUbertroffen
Geschmack- Geruchserlebnis und Augenschmaus
Genussfaktor . B
weitaus iibertroffen
Wohlfiihlfaktor und

Sehr hoch, tiber den Erwartungen

Freundlichkeit der
Gastgeber bzw.
Mitarbeiter/innen

Uber den Erwartungen

Leistungserwartung

Vorarlberger
Gastfreundschaft

Im hohen MaR vorhanden

Weiterempfehlung

Wiirden sie dieses Lokal weiterempfehlen?
(5 - unbedingt / 4 - ja/ 3 - neutral / 2 - eher nicht
/ 1- keinesfalls)

Hinweis: Genuss-, Wohlfiihlfaktor, Freundlichkeit und Vorarlberger Gastfreundschaft: hier sind die

eigenen Empfindungen gefragt.

Eigene Anmerkungen:

Viel SpaR beim Testen!




