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Gasten den Mund wassrig machen

Wer seine Gerichte richtig anpreist, verkauft deutlich mehr / Tagesziele und Wettbewerbe spornen die Mitarbeiter an

STUTTGART. Das ist der Moment, den
Attila Caprano liebt. Schwungvoll hebt
er die handgeschriebene Schiefertafel —
seine Tageskarte — auf einen Stuhl und
beginnt zu schwiarmen. Der eloquente
Chef des Restaurants Il Quinto Quarto
im Stuttgarter Heusteigviertel ist im
Nu im Gesprich mit seinen Gésten. Er
beschreibt Primi, Secondi und Dolci
prazise, sucht zwischendurch Blick-
kontakt, gestikuliert. Im Idealfall ver-
kauft er gleich ein Menii. ,Die Schie-
fertafel, das war schon wirklich die
richtige Idee“, seufzt Caprano gliick-
lich. ,,So macht Verkaufen Spaf3.“

Der direkte Draht zum Gast ist das A
und O im Verkauf. Was Caprano mit
seiner Schiefertafel macht, nennen Ex-
perten eine ,, Verkaufsbriicke®. Obwohl
sich der 51-jdhrige, gebiirtige Italiener
selbst niemals als Stratege bezeichnen
wiirde, sondern als ,,Gastgeber aus Lei-
denschaft und mit ganz viel Herz bei
der Sache“. Doch ohne Strategien und
feste Regeln kann ein Team im Restau-
rant nicht dauerhaft erfolgreich sein.
Das bekriftigt Robert Tom Coester, ge-
schiftsfithrender Gesellschafter der
Gemax Coester & Schmidt GmbH:
»Verkauf muss vom Restaurant insge-
samt gelebt werden. Wenn ich als Chef
kein Ziel vorgebe, macht es der eine so,
der andere so.

Gerade in der Gastronomie verwirk-
lichen viele Koche ihren Traum, wenn
sie in eine Selbststindigkeit starten.
Wie Caprano, der vor gut einem Jahr
eroffnete. Er bietet traditionelle italie-
nische Kiiche, zwischen 35 und 65 Eu-
ro gibt ein Gast bei ihm aus. Und das
an einem Standort, wo es kaum Park-
plitze gibt und sein Vorgidnger nach ei-
nem Jahr aufgeben musste. ,,Viele ma-
chen den Fehler, einfach loszulegen
und sich nicht um die Kernwerte zu
kiimmern“, merkt Coester an. Der
Gastgeber miisse unbedingt analysie-
ren: ,Habe ich als Wirt die richtigen
Speisen im Angebot fiir meine Ziel-
gruppe, die ich an diesem Standort be-
diene? Zu viele iiberschitzen sich,
wenn sie einfach kochen, was ihnen

Zielgruppen festlegen
Vorjahresumsatz analysieren
Tagesziel festlegen

Tageskarte durchsprechen
Schichtwechsel-Briefing
Pro-Kopf-Umsitze auswerten

Kurz nach dem Servieren
beim Gast nachfragen
> Regelmiflige Meetings

Pisano (rechts) sind nah dran am Gast

selbst Spafl macht. In Zahlen belegt
Coester: ,,Von 20.000 uns vorliegenden
Adressen fallen nach einem Jahr knapp
30 Prozent wegen Betreiberwechsel
oder Insolvenz weg.*

Weifl der Gastgeber, was er will,
muss er seine Mitarbeiter mitziehen.
So verstehen sie, dass es an ihnen liegt,
ob ein Betrieb langfristig am Markt be-
steht, indem Umsatz und Rendite
wachsen. Denn: ,,Jedes Jahr steigen die
Kosten zwischen 3 und 5 Prozent®, gibt
Coester zu bedenken. ,Strategischer
Verkauf ist demnach keine Diskussion,
sondern ein Muss.“

Grundlage jeder Strategie ist, dass
ein Wirt, aber auch der Restaurantlei-
ter einer Hotelgastronomie, seine Zah-
len kennt. Er sollte jeden Tag wissen,
wie hoch sein Umsatz im Vorjahr war,
was gut lief oder nicht. ,Idealerweise
setzt er das aktuelle Ziel um 20 Prozent
nach oben®, sagt Coester. ,Wurden da-
mals 20 Aperitife verkauft, dann sind
das heute vier mehr. Das ist zu schaf-
fen“, meint der Inhaber von Gemax.

Klingt gar nicht so schwer? ,Von
zehn normalen Restaurants machen
zehn eine solche Auswertung nicht®,
wei} der Berater. Sei es, weil Gastgeber
die Funktionen ihrer Kasse nicht zu
nutzen wissen oder die Notwendigkeit
solcher Analysen unterschitzen. Nett

Blickfang Schiefertafel: Patron Attila Caprano (links) und Mitarbeiter Saverio

Foto: Alexandra Leibfried

verpackt, kann’s auch richtig Spafl ma-
chen: Mit ,kleinen Wettbewerben®
motiviert etwa die Sales- und Marke-
ting-Chefin im Alpenhof Murnau,
Adriana Marchetti, Mitarbeiter im
Restaurant dazu, einen besonderen
Grappa zu verkaufen. ,Der Sieger er-
hilt eine Belohnung, verrit sie.

Anzeige

Alle Mitarbeiter im Service wissen
dort auch iiber die Besonderheiten der
Tageskarte Bescheid. ,Wir haben ein
tigliches Servicemeeting, um 17.50
Uhr®, so Marchetti, die auch stellver-
tretende Direktorin ist. Coester unter-
streicht, wie wichtig solch ein Aus-
tausch ist. Hervorheben will er zusitz-
lich das Schichtwechsel-Briefing: ,,Der
Chef thematisiert, was ist frisch, was

muss weg und was ist neu. Am besten
probiert jeder ein Loffelchen der be-
sonderen Sauce selbst, damit er sie un-
gekiinstelt empfehlen kann®, schligt
Coester vor. Das Ergebnis: ,,Jetzt ist der
Mitarbeiter wirklich geistig anwe-
send.“ Weiterer Vorteil eines Schicht-
wechsel-Briefings ist, dass Tische ge-
zielt iibergeben werden. So ist der neue
Mitarbeiter iiber die Situation des Gas-
tes im Bilde und kann ankniipfen.

Dass im Service schnelle Reaktion
gefragt ist, zweifelt niemand an. Doch
auch das sollte nach einem bestimmten
System geschehen. Coester spricht von
der ,Adler-Perspektive®, wenn er be-
tont, dass Mitarbeiter im Service Run-
den drehen sollten. So kommen sie au-
tomatisch zu jedem Gast und kénnen
auf Wiinsche gezielt reagieren. Falsch
wire es, immer dann loszulaufen,
wenn ein Gast etwas verlangt. Das ver-
breite Chaos im Team und Hektik
beim Gast. ,,Irgendwann endet alles im
Wettkampf des Fingerschnippens und
der Mitarbeiter ist v6llig am Ende.*

Und noch einen Vorteil hat der Ser-
vice-Adler: Er kann beobachten und so
auf unausgesprochene Wiinsche rea-
gieren: ,Blittern in der Karte ist ein
Kaufsignal®, sagt Coester. ,Dann war-
tet der Gast auf Empfehlungen. Laden
Sie ihn auf eine kulinarische Reise ein.*
Diesen Kniff nutzt Attila Caprano
mittlerweile ganz bewusst. ,Wenn ich
von den Produkten erzihle, die ich
frisch vom Markt geholt habe und was
ich damit anstelle, dann sterben meine
Giste vor Hunger, sagt der Wirt mit
einem Augenzwinkern.

Verkaufsstandards festlegen — das
passiert idealerweise bei regelmifligen
Treffen. ,Mindestens zwei Stunden
sollten sie dauern®, findet Coester.
Mitarbeiter, die besondere Leistungen
bringen, konnen hier gelobt und mit
Gutscheinen belohnt werden. Und im
Meeting spricht es sich leichter iiber
weitere Kniffe wie die ,,2-Minuten-Re-
gel“: Kurz, nachdem serviert ist, fragt
der Service nach. So kann ein Gast un-
mittelbar reklamieren. Auch ,,Offene
Fragen® fiillen die Kasse. Coester:
»Mochten Sie einen Cappuccino oder
Espresso? Nur 30 Prozent der Giste
lehnen dann generell ab.“ Auf ge-
schlossene Fragen reagieren seiner Er-
fahrung nach etwa 70 Prozent ableh-
nend.

Unangenehm mag klingen, dass
Chefs auch die Pro-Kopf-Umsitze ih-
rer Mitarbeiter kennen sollten. Nur so
lernen sie aber deren Stirken und
Schwichen einzuschétzen.

Alexandra Leibfried
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Rundruf
Wellness auch
fiir ‘lagesgdste?

Madeleine Marx

Marriott und Renaissance Hotel
Hamburg

Eine Tageskarte und zahlreiche
Anwendungen kann jeder Tagesgast
fiir unseren Spa erwerben. Frottee
und Bademantel gibt es dazu. Einen
Club haben wir nicht. Die meisten
Tagesgiste wihlen aber eine Be-
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Michael Hewekerl

Ferien- & Wellnesshotel Waldfrieden
Hitzacker

Der Spa & Wellnessbereich ist nur
unseren Hotelgdsten vorbehalten.
Die Grofe ist dabei entscheidend.
Da unser Wellnessteil relativ tiber-
schaubar ist, wiirden Tagesgéste
den intimen Charakter fiir die

Erholungssuchenden nur stéren.
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Katja Krebs
Marchenhotel
Bernkastel-Kues

Unser Spabereich ist nur in
Verbindung mit Wellness & Dining
buchbar. Renner ist das ungestorte
Paar-Wellness. Wir wollen eine
besondere, exklusive Alternative

zu den grofen, oft unpersonlichen
Wellnessoasen

bieten. Foto:
Heinz Feller

Niana Clace



