KIRCHGESSNER

Schematischer Ablauf lhres «Mystery Guesting» Projekts:

Festlegen der Zielsetzung, Inhalte, Timing (Auflistung nicht abschliessend):

+ Festlegen des Szenarios

+ Bestimmung Gastesegment

+ Festlegen der Anzahl Teil-Checklisten (siehe néchste Grafik)

* Festlegen der Anzahl Mystery-Tests pro Betrieb

* Wahl von Optionen (Feedback-Gesprach mit der Direktion, Workshop mit ganzem Team)
= Zeitpunkt der Durchfilhrung

» Verbindliche Offerte und Bestellung

Phase 1 - Vorbereitung, Setup

+ Vorbereiten des Projekts: Programmierung Checklisten, Evaluation und Schulung der
Testperson(en), bereitstellen des Mystery-Tools fiir die Datenerfassung
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Weiter werden gepriift: Mitarbeiterkontakt (Freundlichkeit, Dienstleistungsbereitschaft, etc.),
Reklamation/Anregung (Umgang: Personlich, organisatorisch, Reaktionszeiten)

Testphase elektronische Auswertung; Finale Auswertung ‘

Erstellen des schriftlichen Erfahrungs-Berichts

Berichterstattung — Zustellung des Erfahrungs-Berichts

Optional:

Personliche Prasentation bei lhnen im Betrieb
Feedback-Gespriach(e) mit Direktion oder Direktbetroffenen
Workshop mit ganzem Team

Phase 3 — Auswertung und Bericht
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