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Organisatorische Voraussetzungen zur Akkreditierung
als Mystery Guest Tester (MG)

Unabhangigkeit und Unbefangenheit
Kein aktuelles Auftragsverhaltnis

Auslibung nach bestem Wissen und Gewissen
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Referenzen aus Hotellerie, Fachverband/-gruppen bzw.
Partnerverbanden

Samtliche Leistungsbereiche eines Hotels werden uberpruft

1 Ubernachtung bei 3*S, 2 Ubernachtungen bei 4*S

Fruhere/ aktuelle Berufserfahrung der Tester oder potentielle Gaste
Umfassende Priifung zur Dienstleistungsqualitat

Schriftlicher Report

Ausformulierung und Ubermittlung definierter Standards (Checkliste)
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Beachtung allfalliger gewerberechtlicher Vorschriften




Inhaltliche Bereiche zur MG-Akkreditierung

> Web-Auftritt

Internet-Usability

Webadresse, funktionierende Links, akzeptable Ladezeiten, Orientierung,
Such-Funktion, einheitliches Design, Tipp-, Rechtschreib- und Grammatikfeh-
ler, gut lesbare Texte, aktuelle Informationen, Hotelangebote einfach zu
finden, englische Version, Kontakt-Formular, Online-
Reservierungsmoglichkeit, Anfahrtsplan, Allgemeine Geschaftsbedingungen
oder Stornobedingungen, Ubereinstimmung von Webauftritt und erlebtem

Hotelimage.
> E-Mail und Post

Beantwortung lhrer E-Mail Anfrage, Reservierungs-Bestatigung
Zeitraum, korrekte Anrede, Informationsgehalt, Anfahrtsbeschreibung, An-

gaben zu Stornobedingungen, Herzlichkeit/Freundlichkeit, Rechtschreibung.

Unterlagen per Post
Zeitraum, korrekte Anrede, Informationsgehalt, Anfahrtsbeschreibung, An-
gaben zu Stornobedingungen, Herzlichkeit/Freundlichkeit, Rechtschreibung,

Qualitat der Unterlagen, Prospekte.
> Telefonische Anfrage

Technik
Wie oft lautet es, wurde bei "Bitte Warten" eine Nachricht oder Musik ge-

spielt, Tonqualitat einwandfrei.

Mitarbeiter
Herzlichkeit, ausreichende Informationsweitergabe, mit Namen angespro-
chen, Wegbeschreibung, vollstandige Datenaufnahme, klare deutliche Stim-

me und Aussprache, fachliche Kompetenz.




> Anreise und AuBenanlage
Beschilderung im Ort, Hotelzufahrt, Parkplatze, Garagenplatze, Beleuch-

tung, Gepackservice, einfache Orientierung, Sauberkeit und Zustand.

> Check-In

Raumklima (Geruch), Beleuchtung, Ambiente, Sauberkeit und Ordnung, De-
koration, Sitzbereich flir Gaste, Rezeption besetzt, Erscheinungsbild der Mit-
arbeiter, Wartezeit, fachliche und soziale Kompetenz, Informationsweiter-
gabe, Gepacktransport, Begleitung zum Zimmer, Erklarung der Zimmerein-

richtung.

> Zimmer

Erster Eindruck, Geruch, Temperatur, Sauberkeit, Ambiente, Beleuchtung,
Gerauschpegel im Raum, Platzverhaltnisse, einheitliche Mobel, Qualitat der
Bettbezlige, Matratze/Liegekomfort, Bettdecken, hausinterne technische

Kommunikationsmoglichkeit, funktionierende elektrische Einrichtungen.

Badezimmer
ZeitgemalBe Ausstattung, Beleuchtung, Ablagemoglichkeit, Spiegel, Einrich-

tungszustand, Qualitat der Frotteewasche, Badeutensilien.

> Housekeeping
Sauberkeit auch an schwer zuganglichen Stellen (Bilder, Turrahmen, Zim-
merdecke, Liftungsgitter, Lichtschalter, Steckdosen), Aufraumen (gebrauch-

te Handtlicher, Wasserglaser, Teller, Besteck, Glaser).

> Restaurant

Erster Eindruck, Geruch, Temperatur, Sauberkeit, Ambiente, Beleuchtung,
Gerauschpegel im Raum, Platzverhaltnisse, einheitliche Mobel, komfortable
Sitze, Besteck, Geschirr und Glaser, Tischwunsch, Hilfestellung beim Platzie-

ren, Speisekarte/Menukarte/Weinkarte.

Erscheinungsbild der Mitarbeiter, fachliche und soziale Kompetenz, Informa-
tionsweitergabe, Reaktion auf Speisenabanderung, Wartezeit bei Speisen,

Temperatur der Speisen und Getranke.




> Friihstiick
Attraktivitat, Sauberkeit und Ordnung, Auswahl, Qualitat, Frische, genligend

Teller, ausreichend Vorleger, Hilfestellung durch Mitarbeiter.

Zimmerservice
Schnelligkeit der Ausfiihrung, Erscheinungsbild der Mitarbeiter, fachliche und

soziale Kompetenz, Sauberkeit und Zustand, Temperatur.

> Bar
Ambiente, Sauberkeit und Ordnung, Getrankeauswahl, Beleuchtung, komfor-
table Sitze, Temperatur, Schnelligkeit der Ausfihrung, Erscheinungsbild der

Mitarbeiter, fachliche und soziale Kompetenz.

> Offentlicher Bereich
Erster Eindruck, Ambiente, Sitzgelegenheit in der Lobby, Ordnung und Sau-
berkeit, Beleuchtung, Temperatur, Raumklima (Geruch), klare Beschilderung

(inklusive offentliche Toiletten und Aufzlige).

Sonstige Raumlichkeiten
Erholung, Wellness-, Beauty-, Seminar- und Konferenzraume;
Hier muss - wie im Kernbereich des Beherbergungsbetriebes - ebenfalls die

Dienstleistung gepruft werden.

> Services

Weckruf, Beratung und Beschwerdebehandlung an der Rezeption.

> Check-Out

Besetze Rezeption, Erscheinungsbild der Mitarbeiter, Wartezeit, fachliche
und soziale Kompetenz, Informationsweitergabe, Gepacktransport, Nachfra-
ge uber die Zufriedenheit des Aufenthaltes, effiziente Durchfiihrung des
Check-Out-Vorganges, komplette Belege, mehrere Bezahlungsarten, Freund-
lichkeit.




> »auf Wunsch“-Kriterien
Im Zuge des MG-Checks missen zusatzlich alle Kriterien tiberpriift werden,
die im Hotel ,,auf Wunsch“ erhaltlich sind (siehe dazu unter

www.hotelsterne.at den ,,Kriterienkatalog zur osterreichischen Hotelklassifi-

zierung“).



http://www.hotelsterne.at/

Prozedere

» Nach Aufforderung des Fachverbandes bzw. uber eine Fachgruppe oder
auf Eigeninitiative Ubermittelt der MG-Interessent eine Dokumentation
seiner Dienstleistung unter Berucksichtigung der organisatorischen und
inhaltlichen Voraussetzungen an sternehotline@wko.at.

» Die Lenkungskommission im Fachverband Hotellerie bestatigt das Vorlie-
gen der Voraussetzungen und entscheidet liber die Aufnahme des MG-
Anbieters.

» Folglich wird der MG-Anbieter auf der Liste der akkreditierten Mystery
Guester gefuhrt.

> Diese Liste findet sich ab 1.1.2010 auf www.hotelsterne.at und wird

standig aktualisiert. Bei Wegfall der Voraussetzungen wird der Anbieter
auf Verlangen der Lenkungskommission von der Liste genommen.

» Fur die Superior-Verleihung bei der 3*- und 4*-Klassifizierung ist ein posi-
tiver MG-Nachweis erforderlich.

» Das Hotel beauftragt auf eigene Initiative und Rechnung einen der ge-
listeten Anbieter (Punkt 245 des Kriterienkatalogs der Osterreichischen
Hotelklassifizierung 2010-2014).

» Die Fachgruppen konnen von den MG-Testern eine Bearbeitungsgebiihr in
Hohe von Euro 200,-- pro Testung flir die Durchfihrung im Rahmen der
Osterreichischen Hotelklassifizierung verlangen.

» Der Klassifizierungskommission im Bundesland obliegt unabhangig vom
MG-Ergebnis die Letztentscheidung, ob ein Betrieb in eine Superior-Stufe
einzustufen ist oder nicht.

» Bei Vorliegen eines negativen MG-Ergebnisses konnen die Fachgruppen
fur ein neuerliches MG eine Sperrfrist von bis zu einem Jahr auferlegen.

» Grundsatzlich konnen nur MG-Ergebnisse herangezogen werden, die nicht

alter als neun Monate sind.



http://www.hotelsterne.at/

Fiir eine MG-Akkreditierung im 3*S/ 4*S-Bereich sind neben
den oben angefiihrten organisatorischen und inhaltlichen
Voraussetzungen folgende Punkte von Bedeutung:

Entwicklung eines Mystery-Guest-Drehbuchs

Ausgehend von den vorgestellten Inhalten ist ein Drehbuch zur Uberpriifung der
relevanten Testbereiche zu erarbeiten und abzustimmen. Grundsatzlich hat die-
ses Drehbuch dem Kriterienkatalog der Osterreichischen Hotelklassifizierung zu

folgen.

Auswahl der Priifer
Bei der Auswahl der Auditoren sind zwei Vorgehensweisen maoglich:

» Experten: Hier werden Hotelexperten fur die Mystery-Guest-Analysen aus-
gewahlt, die auf Grund ihres Vorwissens und mit Unterstitzung des Drehbuchs
das jeweilige Hotel aus dieser spezifischen Sicht Uberprufen.

» Gaste: Hier werden potenzielle Gaste ausgewahlt, die der Zielgruppendefi-
nition der 3-Sterne-Superior und 4-Sterne-Superior Hotels entspricht. Nach ent-
sprechender Einschulung und mit Unterstiitzung des Drehbuchs werden die Ho-

tels aus dieser (subjektiven) Sicht uberpruft.

Abwicklung und Durchfiihrung der Mystery Guest Tests
Die Koordination der Uberpriifungen kann durch die Fachgruppe Hotellerie des
jeweiligen Bundeslandes und/oder den Auftragnehmer erfolgen.
Bei der Durchfiihrung der Audits sind die Bereiche - wie oben vorgestellt - zu
uberprifen. Folgender Ablauf wird erwartet:

» Email-Anfrage um Informationsiibersendung (Hotelbroschire, spezielle An-
gebote) mit dem Hinweis auf eine mogliche Buchung und der Provokation einer
telefonischen Kontaktaufnahme durch den Betrieb.

> Uberpriifung der iibersandten Unterlagen und der Homepage.

» Telefonische Reservierung im Betrieb.

» 2-nachtiger Aufenthalt bei dem der Betrieb entsprechend dem Drehbuch
uberprift wird (vgl. Inhalte).

> Beim Check-Out geben sich die Auditoren zu erkennen und fiihren ein Ab-

schlussgesprach mit der/den zustandigen Person(en) im Betrieb.




Auswertung der Resultate

Die Resultate des Audits werden in einem Bericht schriftlich dokumentiert und
spatestens 14 Tage nach der Uberpriifung an den Betrieb sowie an die zustandi-
ge Fachgruppe/den Fachverband ubermittelt. Die Zusammenfassung der Ergeb-
nisse muss nach den im Anforderungsprofil beschriebenen inhaltlichen Bereichen
(z.B. Webauftritt, E-Mail/Post) gegliedert sein. Zudem muss der Nachweis eine
eindeutige Empfehlung enthalten, ob der Betrieb dem ,,S“-Standard entspricht.
Bericht und Abrechnung an die jeweiligen Fachgruppen/den Fachverband erfol-

gen monatlich.

Ruckfragehinweis:

Mag. Matthias Koch | Katrin Muhr, MA | Nina Pavicevic
Fachverband Hotellerie

Wiedner Hauptstr. 63 | B4 08 | 1045 Wien

T: +43-(0)5-90-900-3554 | F: + 43-(0)5-90-900-3568

E: hotels@wko.at

W: http://www.hotelverband.at

W: http://www.hotelsterne.at

Wien, am 1. Februar 2010
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