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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Servicestudie: Restaurantketten mit Bedienung
Freundliche Mitarbeiter aber zu geringe Produktkenntnisse - Block House an der
Spitze

13.12.2009 - 10:05 Uhr, Deutsches Institut flr Service-Qualitat

Hanburg (ots) - Die Systengastronom e wuchs in den vergangen Jahren Uberproportional im
Vergl ei ch zu kl assi schen Restaurants. Die Kunden erwartet in den Filialen ein einheitliches
Angebot an Spei sen und Getranken sowi e eine zentral festgel egten Erscheinungsbhild - egal in
wel cher Stadt. Doch wi e konpetent und freundlich ist der Service? W bekommt nman frisch
zubereitete Speisen zigig serviert? Und wo ist das Anbi ente besonders angenehn?

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat untersuchte jetzt acht Uberregionale
Restaurantketten mt Bedi enung am Ti sch, Sel bstbedi enungs- und Schnel | restaurants wurden

ni cht betrachtet. I m Rahnen ei nes unfassenden Servicetests mt 80 Besuchen wurde jedes

Unt er nehmen zehn Mal verdeckt bewertet. Anal ysiert wirden das Produktangebot, die Konpetenz
und Freundlichkeit der Mtarbeiter sowie die Schnelligkeit der Bedi enung. Zudem bewerteten
di e Marktforscher, ob Tische abgeraunt, Toiletten sauber sow e Getranke und Spei sen
schnmackhaft und hochwertig waren.

Bl ock House wurde Testsieger und lUberzeugte mt der Qualitat und Frische der Speisen sow e
ei ner sehr freundlichen und auf merksanen Bedi enung. Die Mtarbeiter des Zweitpl azierten

Schwei nske berieten die Giste genau und wirkten sehr notiviert. Maredo bel egte den dritten
Platz. Das vielféaltige Angebot und der professionelle Urgang nmit Rekl amationen uberzeugten.

Di e Servicequalitéat der Branche war nur befriedigend. Die Wartezeiten waren jedoch selten zu
beanstanden. "I m Durchschnitt wurde di e Bestellung nach knapp drei M nuten aufgenonmen und
di e Speisen bereits nach weiteren zwélf Mnuten serviert", erl&autert Markus Hamer,

Geschéaft sfihrer des Marktforschungsinstituts. Dariber hinaus waren die Mtarbeiter sehr
freundlich und |ieRen dem Gast genligend Zeit fur die Bestellung. Jedoch nmangelte es bei der
Berat ung an Konpetenz. "Das Personal kannte sich oft nit den ei genen Produkten nicht aus.

Di e Tester wurden zu Inhaltsstoffen oder zu aktuell en Angeboten selten individuell beraten",
benéngel t Hamer.

Mt der Angebotsvielfalt war ein Drittel der Kunden nicht zufrieden, jedoch Uberzeugte lber 80
Prozent der Kunden die Frische der Speisen. Gute Noten gab es ebenfalls fir die Reaktion auf
Beschwer den, etwa wegen mangel nder Sauberkeit von Ti schen, oder bei Rekl anmati onen von

Spei sen.

Di e Gestaltung der R&uniichkeiten beurteilten die Tester in den neisten Restaurants als
stinmm g und genitlich. Optim erungspotenzial gab es jedoch bei der Geré&auschkulisse, in einem
Drittel der Falle wurde diese sogar mit nangel haft bewertet. Ein weiteres Defizit war das
Fehl en von Behindertentoiletten, nur in einemFiunftel der getesteten Filialen waren sie

vor handen.
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