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Administrative Angaben

Welche der nachfolgend genannten Kontaktwege wurden bei diesem Mystery Check genutzt:

Besuch Nein

Anruf Ja

Email Nein

Brief Nein

Fax Nein

Datum / Uhrzeit des Besuchs
(wenn kein Besuch stattgefunden hat, dann bitte den Testzeitraum vom Erstkontakt bis Abschluss des
Mystery Checks benennen):

28.09.2023

Kontaktformular auf Internetseite Nein

Beobachtete Bereiche vor Ort
(zählen Sie bitte alle Bereiche auf, die Sie beobachtet haben):

Teppichreinigung (es erfolgte kein Besuch vor Ort)

Vorabinformation Internet Homepage

Gibt es Vorabinformationen über das Internet? Ja

Wenn JA wie lautet die Webseite:

https://www.teppich-waescherei.de/

Wenn JA bewerten Sie die Webseite:

Aktuell 2

Benutzerfreundlich 2

Funktional 2

Auf Kundengruppen abgestimmt 2

Mehrsprachigkeit k.A.

In gängigen Suchmaschinen (z. B. Google) auffindbar 2

Platz für Ihre Bemerkungen:

Die Website ist gut aufgebaut, man findet viele Informationen. Eine Mehrsprachigkeit ist nicht gegeben.
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Informationsanfrage / Prospektversand

Auf welche Art erfolgte die Informations-/Prospektanfrage?

Kontaktformular auf Internetseite Nein

Emailanfrage Nein

Brief Nein

Faxanfrage Nein

Telefon Nein

Benötigte Antwortzeit in Arbeitstagen (nur die Zahl eintragen); Info: ein Arbeitstag ist ein Tag, an
dem das Unternehmen persönlichen Kontakt anbietet.

k.A.

Bitte bewerten Sie folgende Aussagen:

Persönliche bzw. namentliche Ansprache k.A.

Angaben sind korrekt k.A.

Die Prospekte wirken glaubwürdig und ehrlich k.A.

Informationen sind gut lesbar, übersichtlich und verständlich gestaltet k.A.

Nur angeforderte Prospekte sind angekommen k.A.

Die Hausprospekte haben ein einheitliches CI k.A.

Bemerkungen:

Es erfolgte keine Prospektanfrage.

Erste Kontaktaufnahme

Bitte geben Sie die angerufene Telefonnummer an:

02204 589229

Anzahl der Klingeltöne bis zur Gesprächsannahme (nur die Zahl eintragen): 5

Bitte bewerten sie folgende Aussagen:

Mitarbeiter sind freundlich 1

Beratung ist kompetent 1

Angaben sind korrekt 1

Anrufbeantworter ist bei Abwesenheit eingeschaltet
(wenn Sie immer jemanden erreicht haben, dann k.A.)

k.A.

Bitte geben Sie die E-Mail-Adresse ein, die Sie kontaktiert haben:

keine

Benötigte Antwortzeit bei E-Mail (in Arbeitstagen):
Info: ein Arbeitstag ist ein Tag, an dem das Unternehmen persönlichen Kontakt anbietet, außer
Prospektversand)

k.A.
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Benötigte Antwortzeit bei Brief (in Arbeitstagen):
Info: ein Arbeitstag ist ein Tag, an dem das Unternehmen persönlichen Kontakt anbietet, außer
Prospektversand)

k.A.

Benötigte Antwortzeit bei Fax(in Arbeitstagen):
Info: ein Arbeitstag ist ein Tag, an dem das Unternehmen persönlichen Kontakt anbietet, außer
Prospektversand)

k.A.

Bitte bewerten sie folgende Aussagen:

Das Schreiben ist freundlich und höflich verfasst k.A.

Fragen wurden kompetent und konkret  beantwortet k.A.

Angaben sind korrekt k.A.

Bemerkungen

Das Telefonat wurde sehr freundlich geführt. Es war problemlos möglich, einen Termin für die Abholung
und Reinigung meines Teppichs zu bekommen.

Bemerkungen:

k.A.

Buchung / Bestätigung

Haben Sie eine Buchung / Bestätigung im Zusammenhang mit Ihrem Mystery Check
durchgeführt bzw. erhalten?

Nein

Wenn „Ja“: Benötigte Antwortzeit in Arbeitstagen (nur die Zahl eintragen):
Info: ein Arbeitstag ist ein Tag, an dem das Unternehmen persönlichen Kontakt anbietet

k.A.

Bitte bewerten sie folgende Aussagen:

Angaben sind korrekt k.A.

Bestätigung ist transparent und übersichtlich gestaltet k.A.

Angaben entsprechen den vorher getroffenen Vereinbarungen k.A.

Bemerkungen:

Es wurde keine Buchung durchgeführt.

Anreise / Anfahrt

Bitte bewerten Sie folgende Aussagen:

Anfahrtsskizze /-hinweise vorhanden (z. B. Internet/Prospekt/Buchungsbestätigung) k.A.

Ausreichende Ausschilderung vor Ort k.A.

Park-/Abstellmöglichkeit ist existent k.A.

Bemerkungen:

Es erfolgte kein Besuch vor Ort.
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Vor Ort

Erster Eindruck ...
 Bitte bewerten Sie folgende Aussagen:

Der Betrieb erscheint in einem angenehmen, zielgruppenorientierten Ambiente. k.A.

Der Betrieb und die direkte Umgebung sind in einem sauberen Zustand. k.A.

Ausreichende Beschilderung / Beleuchtung k.A.

Bemerkungen:

k.A.

Begrüßung & Kontakt

Dauer bis zur ersten Kontaktaufnahme (in ganzen Minuten (als Zahl)) eingeben: k.A.

Bitte bewerten Sie folgende Aussagen:

Der Kunde wird freundlich begrüßt. k.A.

Wartezeiten werden, falls zutreffend, freundlich entschuldigt k.A.

Bewertung der Wartezeit im Hinblick auf die Anzahl der Mitarbeiter und der vor Ihnen wartenden
Kunden

k.A.

Der Kunde wird zielgerichtet nach seinen Wünschen gefragt k.A.

Fragen werden kompetent beantwortet k.A.

Bemerkungen:

k.A.

Kundenkontakt gestalten

Bitte bewerten Sie folgende Aussagen:
Die Mitarbeiter ...

haben eine saubere und gepflegte Erscheinung. 1

überzeugen durch Fachkompetenz. 1

überzeugen durch Regionalkompetenz. k.A.

verfügen über Fremdsprachenkenntnisse. k.A.

gewähren dem Kunden volle Aufmerksamkeit. 1

treten dem Kunden gegenüber freundlich auf. 1

zeigen Einfühlungsvermögen bei Wünschen und Problemen. 1

können Empfehlungen aussprechen. k.A.

sind hilfsbereit. 1

können Fragen zum Betrieb beantworten. k.A.

Seite 5 von 9



können über Angebote und Aktionen informieren. k.A.

stellen sich vor bzw. tragen ein Namensschild. k.A.

sind zuverlässig und halten ihre Versprechen. 1

machen einen zufriedenen Eindruck. 1

Bemerkungen:

Die mitarbeitende Person, die meinen Teppich abholte, war sehr freundlich und kompetent. Sie gab mir
noch einige Informationen (z.B. wollte ich ursprünglich nur einen Teppich reinigen lassen. Sie sagte
jedoch, dass die beiden Teppiche in einem Set zusammenliegen und daher auch gemeinsam gereinigt
werden sollten).

Kundenerwartungen kennen & Umgang mit Sonderwünschen

Bitte bewerten Sie folgende Aussagen:

Der Kunde wird nach Wünschen gefragt. k.A.

Sonderwünsche werden aufmerksam entgegengenommen. k.A.

Mit Sonderwünschen wird freundlich, engagiert und zuvorkommend umgegangen. k.A.

Sonderwünsche werden, wenn möglich, gerne erfüllt. k.A.

Die Mitarbeiter sind ihrer Beobachtung nach (z. B. Prospekte, Speisekarte, Umgang mit
entsprechenden Gästen) im Umgang mit ausländischen Gästen geübt und geschult (z. B.
Fremdsprache, Religion, Sitten,  Gebräuche).

k.A.

Die Mitarbeiter sind ihrer Beobachtung nach bzgl. der Bedürfnisse von Gästen mit Behinderung
sensibilisiert und geschult (z. B. Beobachtung beim Umgang mit entsprechenden Gästen,
Hinweise oder Einrichtungen hierzu).

k.A.

Der Kunde kann Eindruck & Wünsche schriftlich darlegen (Fragebogen, Gästebuch, Comment-
Card, Wunschbox...).

k.A.

Bemerkungen:

k.A.

Versprechen einhalten

Die Leistungen stimmen mit den Werbeunterlagen und -aussagen überein. 1

Bemerkungen:

Die Teppichkombination wurde sauber gereinigt und auch die notwendigen Reparaturen wurden zu
meiner Zufriedenheit durchgeführt.
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Beschwerdemanagement

Bitte bewerten Sie folgende Aussagen:

Die Äußerung von Beschwerden wird ausdrücklich angeregt. k.A.

Beschwerden werden freundlich aufgenommen. k.A.

Beschwerden werden zügig bearbeitet. k.A.

Mit Beschwerden wird sachlich und kompetent umgegangen (Der Kunde wird über den
Sachstand / Ergebnis informiert).

k.A.

Beschwerden führen zu einem zufriedenstellenden Ergebnis (z. B. Behebung des Grundes /
Erklärung, warum es nicht geht / Wiedergutmachung).

k.A.

Bemerkungen:

Es gab keine Beschwerde.

Geräte und Einrichtungen

Bitte bewerten Sie folgende Aussagen:

Sämtliche Geräte, Einrichtungen und Anlagen im Kundenbereich (innen und außen) sind in
einem einwandfreien, kundenfreundlichen Zustand (sauber, funktionstüchtig, einfach  bedienbar).

k.A.

Die sanitären Anlagen / Einrichtungen sind in einem einwandfreien, kundenfreundlichen Zustand
(deutlich ausgeschildert, gut beleuchtet, sauber, genügend Toilettenpapier, Seife u. Handtücher,
angenehme Luft, Temperatur, Duft, Dekoration).

k.A.

Bemerkungen:

k.A.

Ressourcen / Umwelt

Bitte bewerten Sie folgende Aussagen:

Es gibt klare Hinweise, dass umweltbewusst und ressourcenschonend gearbeitet wird. (z.B.
Energiesparlampen, Bewegungsmelder, Wasserstopptasten, Mülltrennung,
Umweltauszeichnungen, umweltschonende Hinweise, Energiegewinnung, sparsamer Umgang
mit Papier (Hinweis, Emails nicht immer auszudrucken/ Prospektversand per Mail statt per Post),
Vermeidung von Kleinstverpackungen).

k.A.

Bemerkungen:

k.A.
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Qualitätsniveau / Prozesse

Bitte bewerten Sie folgende Aussagen:Es wird ein gleich bleibend hohes Q-Niveau geboten.

Hardware (Ausstattung, Einrichtung, Ambiente, Sauberkeit) k.A.

Software (Mitarbeiterverhalten, Service, Schichtwechsel) k.A.

Die Abläufe machen einen gut koordinierten Eindruck. 1

Bemerkungen:

k.A.

Image

Bitte bewerten Sie folgende Aussagen:
Eindruck der Mystery Person

Werden Sie diesen Betrieb weiterempfehlen?
(Antwort bitte in jedem Fall ausführlich begründen)

1

Sind Ihre Erwartungen voll erfüllt worden? 1

Bemerkungen:

Ich bin sehr zufrieden. Alles wurde wie zugesagt durchgeführt, das Ergebnis war sehr zufriedenstellend.
Die Lieferverzögerung durch Krankheit wurde vorher angekündigt. Ich werde die Reinigung auf jeden Fall
wieder in Anspruch nehmen.

Preis- / Leistungsverhältnis

Das Preis- / Leistungsverhältnis der angebotenen Waren und Leistungen ist stimmig. 1

Bemerkungen:

Das Ergebnis war wie erwartet, der Preis war auch in Ordnung. Ich habe jedoch keine Vergleichswerte
und kann nicht wirklich beurteilen, wie viel Arbeit wirklich dahinter steckt.

Verabschieden

Dem Kunde / Gast wird gedankt. 1

Der Kunde / Gast wird freundlich verabschiedet. 1

Bemerkungen:

Als mir der Teppich wieder gebracht wurde, wurde ich dann freundlich verabschiedet.

Allgemeine Anmerkungen

Bemerkungen:

k.A.
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Zusatzfragen

Was hat Ihnen am Besten gefallen?

Die Beratung war sehr gut. Es wurde erklärt, was es für Teppiche sind und dass eine Reinigung zwar
möglich ist, die vorhandenen Schäden an den Teppichen dabei aber zunehmen könnten. Es mache
keinen Sinn, zu waschen und dann stärkere Schäden zu haben. Daher wurden die Teppiche erst repariert
und dann gereinigt. Es wurde auch darauf hingewiesen, dass man das Teppichpaar komplett bearbeiten
sollte, um keine Unterschiede zu haben.
Ich fand die Beratung sehr gut und umfangreich. Es wurde nichts "aufgeschwatzt", was nicht nötig war.
Von mir gibt es für diesen Betrieb eine klare Empfehlung.

Was würden Sie empfehlen besser zu machen?

Ich wüsste nichts, was man verbessern könnte. Eventuell könnte man das Lieferfahrzeug mit
Werbeaufdruck versehen und nicht neutral weiß lassen.
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