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anz im Stillen, ohne Vorankiindi-
G gung und inkognito verrichten

Bert Linke und Matthias Kasten
ihre Arbeit. Thre Firma heit German
Mystery Shopping. Das klingt geheimnis-
voll. Ist es aber gar nicht. Ganz im Gegen-
teil: Ihre Tatigkeit dient der Offentlich-
keit. Die beiden Stralsunder schicken
ihre Testeinkdufer los und stellen den
Service von Restaurants, Taxis und Ein-
zelhandelsfilialen auf die Probe - im Auf-
trage der Unternehmen und im Sinne
der Kunden.

German Mystery Shopping wurde im
Jahr 2000 gegriindet. Nach wie vor sind
die beiden Jungunternehmer in Meck-
lenburg-Vorpommern bisher noch ganz
allein am Markt.

Die Idee zu dieser Dienstleistung kam
Bert Linke nach seiner Riickkehr aus den
USA, wo er ein ganzes Jahr verbracht hat-
te. Seine Heimat schockierte ihn durch
einen auffilligen Mangel an Freundlich-
keit im Umgang mit dem Kunden. In der
seit Jahren beklagten Servicewliste
Deutschland hatte sich, wie er feststellen
musste, wihrend seiner Abwesenheit so
gut wie nichts verdndert.

Seither predigen Linke und Kasten,
dass ein Tourismusland wie Mecklen-

GERMAN MYSTERY SHOPPING

Dienst am Kunden

Die Stralsunder Bert Linke und Matthias Kasten haben sich
der Kundenfreundlichkeit im Land verschrieben. Mit Mentor
Axel Heidebrecht fordern sie ein Label fiir mehr Servicequalitat.

burg-Vorpommern gegeniiber der Billig-
konkurrenz im Osten und dem sonnigen
Stiden nur konkurrenzfihig bleiben
kann, wenn Unternehmen und touristi-
sche Einrichtungen potenzielle Kund-
schaft durch die Qualitit ihrer Dienst-
leistungen tiberzeugen.

Mit ihrem Pladoyer fiir freundliches

Personal, fachkundige Bedienung und
ansprechende Ladengestaltung stoflen
die beiden Hochschulabsolventen bei
ihrem Mentor Axel Heidebrecht auf offe-
ne Ohren. Der Geschéiftsfiihrer der Ge-
trinkeland Heidebrecht GmbH & Co. KG
weil}, welch wichtige Rolle der Servicege-
danke im knallharten Wettbewerb spielt.

»Den gnadenlosen Preiskampf halt
auf Dauer keiner durch«, sagt Heide-

SERVICE-TUV: Getrdnkeland-Chef Axel Heidebrecht (1) starkt
Griinder Bert Linke beim Marketing den Riicken.

brecht. Und prophezeit: Am Ende siegt
der Dienst am Kunden. In seinem Betrieb
hat sich diese Uberzeugung jedenfalls
ausgezahlt. Das Familienunternehmen,
1991 von Heidebrechts Vater gegriindet,
umfasst heute 78 Getrinkemadrkte in
Mecklenburg-Vorpommern und weitere
Filialen in sechs Bundesldndern.

Die Geschiftsidee von Bert Linke und
Matthias Kasten passt aber nicht nur zur
Philosophie seiner eigenen Firma. Ge-
trankeland-Chef Heidebrecht wittert dar-
in Chancen fiirs ganze Land. Ginge es
nach ihm, wiirde er den Servicegedan-
ken zum Markenzeichen der Wirtschaft
in Mecklenburg-Vorpommern erheben.
Deshalb kam man iiberein, sich wahrend
des Mentoring-Projekts vor allem auf ein
gemeinsames Projekt zu konzentrieren:
die landesweite Einfithrung eines Qua-
lititssiegels fiir serviceorientierte Unter-
nehmen.

Der Testlauf fiir ein derartiger Service-
TUV hat bereits stattgefunden. In einem
erfolgreichen Pilotprojekt diirfen sich
rund 120 Unternehmen in Vorpommern
mit dem Label »Servicequalitdt Vorpom-
mern« schmicken. Vergeben wird das
Gilitesiegel vom Verein »Region Vorpom-
mernc, an der Entwicklung der Vergabe-
kriterien haben Linke und Kasten fleiRig
mitgearbeitet.

VerdientermaRen wird ihre Firma
German Mystery Shopping kiinftig die
Priifungen vor Ort iibernehmen. Amtlich
bescheinigte Kundenfreundlichkeit ist
fiir jedes Unternehmen ein erstklassiges
Aushingeschild. Linke, Kasten und Hei-
debrecht konzentrieren sich nunmehr
darauf, dass moglichst bald viele Firmen
in ganz Mecklenburg-Vorpommern mit
dem Giitesiegel werben. Dazu muss das
Label selbst erst einmal in der Wirtschaft
bekannt gemacht werden. Und damit ste-
hen Mentor und Mentee vor der ndchsten
gemeinsamen Aufgabe.
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