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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Servicestudie Coffee-Shops
Kompetenz nur ausreichend, Beschwerden unerwiinscht - Balzac Coffee ist Testsieger
vor World Coffee und McCafé

14.08.2009 - 09:05 Uhr, Deutsches Institut flr Service-Qualitat

Hanmburg (ots) - Der Boom der Coffee-Shops schei nt ungebrochen. | mer nmehr noderne

Kaf f eehduser eroffnen in den deutschen Stadten, um exotisch klingende Spezialitaten wie Caranel
Macchi ato oder \White Chocol ate Moca i m Pappbecher zum M t nehnmen an den gehet zt en Kunden zu

bri ngen. Wer nehr Zeit hat kann sich in angesagtem Ambi ente auf schicke Loungenbbel oder

gemit| i che Sofas niederlassen, und sich zum Caffé Latte noch ei nen Bagel oder Miffin gdnnen.
Doch wie ist es umden Service in den Coffee-Shops bestellt? Sind die gestylten Raune auch
sauber? Schmecken di e Speisen frisch? Wrd der Kunde zugi g und nett bedient?

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat untersuchte jetzt zehn grofle Franchi se-Ketten

hi nsichtlich des Service. Je zehn Filialen der Unternehmen wurden in unterschiedlichen

deut schen Stadten von Test kunden besucht. Bei den insgesant 100 Filialtests beurteilten sie
unt er anderem di e Angebotsvielfalt, die Freundlichkeit und Konpetenz der Mtarbeiter und die
Schnel | i gkeit der Bedi enung. Zudem bewerteten die Marktforscher, ob Tische abgeréaunt,
Toiletten gepflegt sowi e die Getranke und Spei sen schrmackhaft und hochwerti g waren.

Bal zac Coffee schnitt im Test am besten ab und wurde "Bester Coffee-Shop 2009". Das

Unt er nehmen Uber zeugte nmit den konpetentesten Mtarbeitern und einer hohen
Kundenfreundlichkeit. Wrld Coffee auf Platz zwei punktete nit dem besten Angebot und guten
Noten fir Sauberkeit und Anbiente. Bei demDrittplazierten McCafé wurden Kunden ziigi g bedi ent
und Rekl amati onen am prof essi onel | sten bearbeitet.

I nsgesant war das groRte Defizit der Branche di e Konpetenz des Personals, die imDurchschnitt
nur als ausreichend bewertet wrde. "Mtarbeiter aller Unternehnen zeichneten sich oft durch
Unkennt ni s der eigenen Produkte aus und konnten di e Kunden zu | nhaltsstoffen von Spei sen und
Cetranken selten individuell beraten", erlautert Bianca Ml |l er, Geschaftsfihrerin des Deutschen
Instituts fir Service-Qualitat. Optim erungspotenzial gab es auch bei der geringen

Angebotsviel falt und der Frische der Speisen. Dabei bent@ingelten die Tester am haufigsten das

zu trockene oder zu siiBe Geback oder auch den kalten Espresso.

Beschwerden - etwa wegen nangel nder Sauberkeit von Tischen oder Toiletten - waren

of fensichtlich unerwinscht. Mt Aussagen wie "ich habe gerade keine Zeit, das zu
kontrollieren" oder "ich kann mch nicht umalles kimern" wurden die Kunden oftmals
abgespeist. In zwei Dritteln der Falle war di e Beschwerdebearbeitung nicht zufrieden
stellend. Auf Reklamationen reagierten die Mtarbeiter unterschiedlich. "Zwar erfolgte in 80
Prozent der Falle der Ersatz des Produkts, jedoch fehlte neistens eine Entschul di gung”,
komentiert Mller.

Gute Noten gab es hingegen fir die Gestaltung der Raum ichkeiten und das gepflegte
Er schei nungsbild der Mtarbeiter.

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat verfolgt das Ziel, die Servicequalitat in

Deut schl and zu verbessern. Das Institut prift unabhangi g anhand von nehrdi nensi onal en Anal ysen
di e Dienstleistungsqualitéat von Unternehnen und Branchen. Dem Verbraucher liefert das

Institut bedeutende Anhal tspunkte fir seine Kaufentschei dungen. Unternehmen gew nnen

wertvoll e I nformationen fir das eigene Qualitatsmanagenent.

Ver 6f fentlichung nur unter Nennung der Quelle:
Deutsches Institut fir Service-Qualitat Pressekontakt:

Bi anca Mol | er
Tel efon: 040 / 41 11 69 27
E-Mai | : b.noeller@li sg. de

www. di sqg. de
Originaltext: Deutsches Institut fir Service-Qualitét
Pressemappe: http://www.presseportal.de/pm/64471/deutsches-institut-fuer-service-qualitaet

Pressemappe als RSS: http://presseportal.de/rss/pm_64471.rss2



http://www.presseportal.de/pm/64471/1457194/servicestudie-coffee-shops-kompetenz-nur-ausreichend-beschwerden-unerwuenscht-balzac-coffee-ist
http://www.presseportal.de/pm/64471/1457194/servicestudie-coffee-shops-kompetenz-nur-ausreichend-beschwerden-unerwuenscht-balzac-coffee-ist
mailto:b.moeller@disq.de\
http://www.disq.de
http://www.presseportal.de/pm/64471/deutsches-institut-fuer-service-qualitaet
http://presseportal.de/rss/pm_64471.rss2

