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SERVICEQUALITAT im Sinne der BRANDENBURGER GASTLICHKEIT, ist eine zusammenfassende
Beurteilung von wesentlichen, in der langjahrigen Qualitatsarbeit des DEHOGA Brandenburg
anerkannten Elemente der Serviceleistungen in gastronomischen Betrieben.

Im ersten Schritt, fullen Sie die Selbstauskunft zu Ihrem
Betrieb aus, welche in der von lhnen im Teilnahme-
vertrag ausgewahlten Kategorie bewertet wird und in
das Gesamtergebnis einflief3t.

Im zweiten Schritt, findet ein Mystery Check statt.
Dieser wird von der Firma "Gorath Servicetest” durch-
gefuhrt und fliet ebenfalls in das Gesamtergebnis ein.

Parallel dazu findet eine Bewertung der Qualitat lhres
Onlineangebotes statt, welcher ebenfalls in das

Gesamtergebnis einfliet. Dabei wird gesamtheitlich in

10 Serviceelementen bewertet.

Ziel sind mind. 76% gesamt:

- Beurteilung der Aussagen der SELBSTAUSKUNFT und der

- Beurteilung im Ergebnis des MYSTERY CHECK sowie der

- Beurteilung der Kriterien des ONLINECHECKS
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Anforderungen je nach Testkategorie (laut © Gorath Servicetests) - Auswahl innerhalb des Teilnahmevertrages:

Ubersicht der Testkategories

Verzehrvorgaben (2

Restaurant Landgasthof AusFlugslokal Café/Eisdiele Bar/Gasthof/Kneipe Hotel garni/Pension

Personen)

Ubernachtung 2
Personen
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Die Beurteilungskriterien der gastronomischen SERVICEKETTE:
Diese werden in bis zu 160 Einzelfragen je nach Kategorie bewertet, wahrend des Mystery Checks der
Firma © Gorath Servicetest.

1. Reservierungsmoglichkeiten 6. Speisen und Getranke

2. Auzerer Gesamteindruck des beurteilten Unternehmens 7. Regionalitat der Speisen und Getranke

3. BegruBung/Empfang der Gaste 8. Umgang mit Reklamation und Beschwerden
4. Ambiente der Gastraume 9. Bezahlmoglichkeiten fur den Gast

5. Servicedialog mit dem Gast 10. Verabschiedung der Gaste

Die Beurteilungskriterien der Qualitat des Onlineangebotes sind folgende SERVICEELEMENTE:

Die Gesamtbeurteilung und ZERTIFIZIERUNG erfolgt anhand eines komplexen Frage-Kataloges und einer

entsprechender Bepunktung der Beurteilungskriterien fur einzelne Fragestellungen des Onlinechecks und des Mystery
Checks.

1. Gesamteindruck des Onlineangebots 6. Informationen zu Kontaktdaten

2. Professionalitat und Emotionalitat 7. Informationen zur Weg Beschreibung

3. Aktualitat der Informationen 8. Verweis auf Soziale Medien

4. Auszuge Speisekarte mit Preisen 9. Informationen zu Zahlungsmaoglichkeiten

5. Informationen zu Offnungszeiten 10. Anbieterinformationen und Datenschutz

Deutscher Hotel und Gaststattenverband Brandenburg e. V.
Schwarzschildstraf3e 94
14480 Potsdam
Tel: 0331 862368
E-Mail: info@dehoga-brandenburg.de
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