
Der Gast beurteilt, ob ihm 
die servierten Speisen ge-
schmeckt haben, Heiß- 

oder Kaltgetränke die richtige Tem-
peratur hatten, der Servicemitar-
beiter und die Ausgabehilfe freund-
lich bedient, das Ambiente sowie 
die Hygiene den Vorstellungen ent-
sprochen haben. Die eigene Kanti-
ne einmal mit fremden Augen zu 
sehen – das ist der Sinn eines  
Mystery-Besuchs. Das vornehm-
liche Ziel ist die qualitative Beurtei-
lung der gastronomischen Dienst-
leistung aus der Sicht des Gastes. 
Da insbesondere in der heutigen 
Zeit der Wettbewerbs- und Kosten-
druck stetig zunimmt und das ge-
samte Konsumverhalten der Gäste 
im Wesentlichen von der Qualität 
abhängig ist, steht und fällt der Er-
folg mit der jeweils subjektiv wahr-
genommenen Qualität – und zwar 

immer aus der Sicht des Gastes. 
„Dabei geht es nicht um das De-
nunzieren von Inhabern, Dienstlei-
stern, Führungskräften und Mitar-
beitern. Vielmehr geht es darum, 
Schwachstellen und Defizite im 
operativen Segment schnellstmög-
lich aufzudecken, Optimierungs-
maßnahmen abzuleiten und um-
gehend umzusetzen“, erklärt Un-
ternehmensberater Frank Bartels, 
der Mystery-Besuche in Verpfle-
gungsbetrieben anbietet. „Mystery-
Besuche sind eine kostengünstige 
und zugleich sehr effektive Alterna-
tive zur klassischen Unterneh-
mensberatung.“ Das Konzept, das 
Frank Bartels rund um das Thema 
entwickelt hat, eignet sich für alle 
Arten der Gastronomie und Dienst-
leistungen. Hierzu zählen Gemein-
schaftsverpflegungseinrichtungen, 
öffentliche gastronomische Ein-
richtungen – vom Einzelunterneh-
mer bis zur Systemgastronomie – 
und sämtliche Formen von Restau-
rationen. Dabei ist es unerheblich, 
ob die jeweilige Einrichtung in Ei-
genregie, in Form eines Pachtver-
hältnisses oder durch einen Caterer 
betrieben wird. Das Vorgehen ist 
unkompliziert: Im Rahmen eines 

Mystery-Besuches mischt sich der 
Berater zunächst unter die Gäste 
und durchläuft während der Öff-
nungszeit alle gastrelevanten Be-
reiche. 

Defizite werden
schnell entdeckt

„Natürlich wird der Besuch nicht 
angekündigt und die Maßnahme 
wird ausschließlich durch einen 
fachspezifischen und geschulten 
Berater durchgeführt“, so Bartels. 
Neben dem Verkaufs-, Präsenta-
tions- und Kassenbereich begut-
achtet der geheime Tester unter 
anderem die Außenbereiche, den 
Eingangsbereich, die Sanitärein-
richtungen und die Gasträume. Da-
rüber hinaus werden die Umgangs-
formen zwischen Gast und Mitar-
beiter erfasst, begutachtet und 
ebenfalls getestet. Die jeweiligen 
Ergebnisse bewertet der Tester in 
Form eines systematisierten Krite-
rienkataloges direkt vor Ort. „Zu 
den dargestellten Prüfkriterien ha-
ben wir relevante und spezifische 
Beurteilungskriterien definiert, die 
die jeweilige Qualität und das qua-
litative Leistungsspektrum erfasst 
und bewertet“, erklärt Bartels. „Der 
grundsätzliche Nutzen bei der 
Durchführung von Mystery-Besu-
chen liegt darin begründet, dass die 
Dienstleistung als äußerst effektiv 
und effizient zu beurteilen ist und 
als Qualitätssicherungsinstrument 
eingesetzt werden kann.“ Der Be-
treiber, der Inhaber, der Pächter 
oder auch die Führungskräfte er-
halten innerhalb kürzester Zeit eine 
objektive Beurteilung von ihrem 
gesamten operativen Geschäftsbe-
trieb. Schwachstellen und Defizite 
werden ohne gravierende zeitliche 
Verzögerungen erfasst und aufge-
deckt. Gleichzeitig lassen sich eine 
Vielzahl von notwendigen Optimie-
rungsmaßnahmen in der Regel 
zeitnah abstellen beziehungsweise 
umsetzen, was dazu führt, dass die 
Gäste innerhalb kürzester Zeit eine 
sicht- und spürbare positive Verän-
derung wahrnehmen werden. „In 
letzter Konsequenz führt diese 
Maßnahme zu einer Erhöhung der 
Kundenzufriedenheit“, hebt Bartels 
hervor.

Gast entscheidet
über den Erfolg

Nachdem die Bestandsaufnahme 
durchgeführt wurde, werden die er-
fassten Gegebenheiten in Form 
eines strukturierten Ergebnisbe-
richtes aufbereitet. „Dabei geht es 

nicht darum, ausschließlich die 
wahrgenommenen Schwachstellen 
und Defizite zu dokumentieren, 
vielmehr sollen und werden auch 
die positiven Gegebenheiten erläu-
tert und erörtert“, so der Unterneh-
mensberater. Im Anschluss werden 
unter Berücksichtigung der Ergeb-
nisse aus der Vor-Ort-Analyse mög-
liche sowie potenzielle Verbesse-
rungs- und Optimierungsmaß-
nahmen abgeleitet und auf Wunsch 
beim Auftraggeber präsentiert. So-
fern der Wunsch oder auch der Be-
darf besteht, stehen der Berater 
und sein Team auch für notwen-
dige Hilfestellungen sowie für 
Schulungs- und Optimierungsmaß-
nahmen zur Verfügung. Da die Er-

gebnisse des Mystery-Besuches aus 
der Blickrichtung des Gastes resul-
tieren, sollten festgestellte Schwach-
stellen und Defizite umgehend be-
hoben werden, um für die Zukunft 
unnötige Nachteile zu vermeiden. 

„Jedem Betreiber sollte und muss 
klar sein, dass immer der Gast über 
den wirtschaftlichen Erfolg einer 
Verpflegungseinrichtung entschei-
det“, mahnt Bartels. Aus dieser Tat-
sache ergibt sich zwangsläufig die 
Notwendigkeit, dass die gesamte 
operative Dienstleistung sowie alle 
gastrelevanten Segmente einer Ver-
pflegungseinrichtung im Grunde 
genommen regelmäßig auf dem 
Prüfstand gestellt werden müssen.

EINMAL UNERKANNT ZU GAST IM EIGENEN BETRIEBSRESTAURANT  davon träumt so manche Führungskraft. Schließlich ist das Verhalten der Mitarbeiter dem Chef 
gegenüber nicht immer das gleiche wie im Umgang mit dem Gast. Wer gerne einmal „Mäuschen“ spielen, und herausfinden möchte, wo die Stärken und Schwächen des 

eigenen Betriebs sind, der sollte einen Mystery-Besucher engagieren. (Von Daniela Müller)
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Die eigene Kantine auf dem Prüfstand
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Zu den Prüfpunkten zählen alle für 

den Gast zugänglichen Bereiche:

 

MYSTERYBESUCH TESTKRITERIEN

Frank Bartels ist seit acht Jahren als 

ter durchlief Frank Bartels eine ak

Erfahrungen in unterschiedlichen 

gungseinrichtungen zurück.
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Generationen im Focus

Dem Thema Generationen-
wechsel in Unternehmen wid-

met sich die AP Automaten-Part-
nergruppe. Viele Probleme in Un-
ternehmen könnten vermieden 
werden, wenn die Nachfolge recht-
zeitig geplant und fundiert geregelt 
würde. Innerhalb des Verbundes 
der AP Automaten-Partnergruppe 
mit ihren vielen mittelständischen 
Familien möchte die AP einen Bei-
trag dazu leisten und Unterneh-
men mit Know-how unterstützen. 
Die AP führt seit letztem Jahr eine 
Veranstaltungsreihe für Nachfolger 
und Junioren durch, unabhängig 
davon, ob diese bereits in der Ver-
antwortung stehen oder erst hi-
neinwachsen. Das Unternehmen 
lädt die Teilnehmer zu Informa-
tions- und Schulungsveranstal-
tungen ein, um das Wissen und 
Gesamtverständnis für die Heraus-
forderungen der Branche zu stär-
ken. Mit Informationen über Pro-
duktionsverfahren, Produktschu-
lungen oder dem geplanten Trai-
ning „kooperative Konfliktvermei-
dung“ wird ein Bogen von Informa-

tionen gespannt, der es ermöglicht, 
sich einmal außerhalb des Ta-
gesstresses mit interessanten The-
men zu beschäftigen und den Mei-
nungsaustausch mit Menschen zu 
pflegen, die häufig gleiche oder 
gleich gelagerte Sorgen und Pro-

bleme haben. Dank des breiten 
Kreises qualifizierter und leistungs-
fähiger Lieferanten wird dabei so-
wohl auf Fachreferenten aus diesen 
Unternehmen als auch auf unter-
nehmenseigene Ressourcen zu-
rückgegriffen.

DIE AP FÜHRT SEIT LETZTEM JAHR 
DA DIE ERGEBNISSE DES MYSTERYBESUCHES aus der Blickrichtung des 

MYSTERYBESUCHE SIND EINE 

„UNDERCOVER“ MISCHT SICH DER 


