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So finden in (fast) jedem Callcenter Leistungsüberprü-

fungen in Form von Prozessbeobachtungen statt. In ei-

nem Gourmetrestaurant erfolgt dies allerdings in der Re-

gel in einer bedeutend grösseren Dichte. Vorgänge mit 

direktem Kundenkontakt stehen im Fokus. Hier befindet 

sich jede Servicekraft permanent in einer Beobachtungs-

situation durch Stationsleiter, Oberkellner, Restaurant-

manager und, wie beim «Kloster am Spitz», dem Inhaber. 

Die Leistungsüberprüfungen der Vorgänge im Hinter-

grund, wie die Vorbereitung des Speisesaals, laufen da 

vergleichsweise milde ab. 

Darfs zum Dessert  
noch ein Kaffee oder 
Schnaps sein?
Bernhard Gandolf und Wolfgang Schwarz

Teil 3: Die Bedeutung des Kundenerlebnisses_Im Rahmen unserer sechsteiligen  
Serie zeigen Bernhard Gandolf, Certified Management Consultant/BDU und Wolfang Schwarz, 
Inhaber des Gourmetrestaurants und Nobelhotels «Kloster am Spitz» auf, welche Lern­
erfahrungen sich aus der Touristik auf Contactcenter übertragen lassen.

Viele Parallelen zwischen einem Callcenter und einem 

Restaurant oder Hotel lassen sich festmachen. In der 

Gastronomie kann bereits ein Kundenerlebnis über Wohl 

und Wehe eines Unternehmens entscheiden. Die Leis-

tungswahrnehmung aus der Empfänger-Perspektive 

zählt auch im Callcenter.

Ein Haubenlokal wie das «Kloster am Spitz» erhält ein-

mal (sic!) pro Jahr verdeckten Besuch von einem Juror des 

Gault Millau. Sein Urteil entscheidet über Wohl und 

Wehe. Der Verlust einer Haube wäre für fast jedes Gour-

metrestaurant existenzbedrohend. Die Chance, den 

wichtigen Gast zu identifizieren, ist gleich null. Callcen-

ter-Manager können aufatmen. Eine vergleichbare, insti-

tutionalisierte Drucksituation gibt es aus Sicht der Auto-

ren hier nicht.

Wegen des methodisch unsauberen Verfahrens mit der 

viel zu kleinen Stichprobengrösse bleibt Gastronomen 

nichts anderes übrig, als intensivstes Qualitätsmanage-

ment aus Kundensicht zu betreiben. Zur Anwendung 

kommt dabei ein Set aus Mystery Shopping, Prozessbe-

obachtung, Kundenzufriedenheitsbefragungen und in-

tensiven Trainings am Arbeitsplatz.

Verdeckte Testkäufe durch beauftragte Spezialisten fin-

den nicht nur in der eigenen Organisation regelmässig 

statt, sondern dienen Gastronomen wie Wolfgang Schwarz 

auch zum Lernen aus Kundensicht. Regelmässig besucht 

der Inhaber andere Haubenlokale, um den eigenen Blick 

für die Perspektive des Gastes zu schärfen. Die eigenen 

Prozesse nicht am Leistungsempfänger auszurichten, 

wäre tödlich für das Geschäft.

Ein Bereich, in dem nach Einschätzung der Autoren noch 

gewaltiger Nachholbedarf in der Welt der Service-Hot-

lines vorliegt. Mystery Activities werden zwar als Instru-

ment geschätzt, doch lange nicht so intensiv wie in der 

Gastronomie genutzt. Auch die institutionalisierte Aus-

richtung und permanente Justierung des eigenen Servi-

ces aus Kundensicht geniessen lange nicht die Aufmerk-

samkeit, die sie dringend benötigen.

Serie_Lernerfahrungen aus der Touristik

Der massgebliche Anteil der Arbeit einer Führungskraft 

in der Gastronomie liegt somit im Bereich Führung und 

operativer Leistungsüberprüfung. Ein Zustand, der wohl 

so nicht für die Mehrzahl der Callcenter-Führungskräfte 

gilt. Hier sorgen Kennzahlen und Reportingsysteme mit-

unter für eine (zu) grosse Distanz zum aktuellen Gesche-

hen.�

Wolfgang Schwarz besuchte die «Kaderschmiede» Tourismusschulen 
Bad Gleichenberg. Heute ist er Inhaber des Nobelhotels und Hauben­
lokals «Kloster am Spitz» in Purbach/Österreich. www.klosteramspitz.at 
Bernhard Gandolf ist Certified Management Consultant/BDU und Inha­
ber von eisq european institute for service quality. www.eisq.eu

Für Gastronomen ist intensivstes Qualitätsmanagement  

aus Kundensicht überlebenswichtig.


