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Bedienungs-Schnecke
oder Service-Lowe?
ROLLING PIN hat fiir Sie
die LUKRATIVSTEN Tipps,
damit Ihr Umsatz steigt
und Sie wieder zu
VOLLEN KASSEN kom-
men. Das Motto: Erfolg-
reich verkaufen, ohne
lastig zu sein.

Text: Georg Hoffelner

er Espresso zum kronenden Ab-

schluss des Essens oder die lecke-
Dre Schokotarte als stilles Tages-
highlight: In der gastronomischen Praxis
verstreichen viele Gelegenheiten, lukrati-
ve Zusatzverkdufe zu tétigen, ungenutzt.
Hiufig mangelt es an der fehlenden Auf-
merksamkeit fiir die Wiinsche, Bediirf-
nisse und Konsumwilligkeit der Géste, die
teilweise durchaus bereit wéren, ein paar
Euro mehr auszugeben, wenn sie nur die
Gelegenheit dazu bekdmen. Dabei geht es
nicht darum, dem Gast ,etwas aufs Auge
zu driicken®. Nein, es geht vielmehr dar-
um, die Bediirfnisse zu erkennen und ihm
das richtige Angebot zur rechten Zeit zu
machen.

Robert Coester, Unternehmensberater
der Coester & Schmidt GmbH und Exper-
te fiir strategische Gewinnmaximierung,
musste im Rahmen seiner Schulungen
immer wieder feststellen, dass Service-
krifte gar nicht wissen, was alles in der

Fotos: Shutterstock, GeMax Coester und Schmidt GmbH, Werner Krug
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Ein tégliches Briefing ist essen-
ziell. Nur ein top gebrieftes
Service-Team kann Giiste best-
moglich informieren.

Speisekarte steht.
Aktives Verkaufen
resultiert aber aus
perfekter Produkt-
kenntnis, denn nur
dann konnen die
Servicemitarbeiter
aktive Empfehlun-
gen aussprechen.
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Fabrice Kieffer sLassen Sie das
Service-Team die

neuesten Speisen und Getréinke selbst pro-
bieren, denn mit dem Geschmack des Ta-
gesgerichts auf der Zunge verkauft es sich
gleich noch einmal so gut*, weil Coester
aus der Praxis. Auch wenn der Gast nach
dem Hauptgericht meint, satt zu sein,
kann der Servicemitarbeiter ihm noch
ein Dessert oder einen Digestif verkaufen.
Frither haben Giste von selbst noch ein
Bier, einen Cappuccino oder eine Grappa
bestellt, heute muss man ihnen dies erst
durch Charme und hervorragende Pro-

duktkenntnis schmackhaft machen, denn
die Geldborsen sind wie zugeklebt,

Tégliches Briefing

Die meisten Giste sprechen dann von
einem sehr guten oder Spitzenservice,
wenn ihre Erwartungen iibertroffen wer-
den. Ziel sollte sein, die kulinarische Reise
des Gastes zu einem unvergesslichen Er-
lebnis zu machen. Dafiir ist ein téigliches
Briefing essenziell. Denn nur wenn das
Service-Team genau weil3, was in der Kii-
che vor sich geht, kann es die Giste best-
moglich informieren. Bei Schichtiiber-
nahme sollte dabei nicht nur die Kasse
tibergeben werden, sondern kurz vom
Kollegen die Tische erklirt werden. Dabei
schlieBen die Mitarbeiter auch mit dem
personlichen ,Zuhause” ab und sind voll
bei der Arbeit. AuRerdem sollte man im
Service auch eine Rangliste aller Dinge im
Kopf haben, die man an seinem Arbeitstag
verkaufen will. >
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KELLNER DES JAHRES
Perfekter und erstklassiger Service
sind fiir den Franzosen die Basis
fiir Erfolg. Und der driickt sich in
der Begeisterung des Gastes aus.
ROLLING PIN im Interview mit
dem Superstar der Servierwelt.

Meister

der Konversation

Restaurantdirektor mit eigener Fangemeinde.

ROLLING PIN: Was ist das Erfolgsge-
heimnis des besten Maitres der Welt?
Fabrice Kieffer: Die Kunst ist es,
eine Balance zwischen Lockerheit
und Kompetenz zu finden. Der Spall
am Beruf sollte natiirlich gerade im
Servicebereich die Grundvorausset-
zung darstellen. Ein sogenanntes
,Tellertaxi“ zu sein, ist zu wenig.
RP: Was wiirden Sie als entscheiden-
den Faktor im Servicebereich sehen?
Kieffer: Sehr wichtigistes, dem Gast
gegeniiber so natiirlich wie moglich
zu begegnen. Hier sind vor allem die
ersten Minuten entscheidend. Man
kann generell sagen, dass es fiir den
Serviceberuf nur von Vorteil ist,
wenn man Menschenkenntnis und
vor allem auch Einfithlungsvermo-
gen besitzt.
RP: Wenn ich mit diesen Eigenschaf-
ten nun aber nicht gesegnet bin?
Kieffer: Sollte man diese Eigenschaf-
ten nicht von Natur aus mitbrin-
gen, ist es dennoch ohne Weiteres
moglich, diese Skills zu lernen. Vor
allem Eleganz und Zurtickhaltung
sind angebracht, aber man muss
zu einem gewissen Grad auch aktiv
sein. Die Gastronomie lebt ja letzt-
endlich ausschlieRlich von Umsit-
zen und daher ist es auch wichtig,
gut zu verkaufen. Ich schule meine
Mitarbeiter diesbeziiglich sténdig.

zur
person

FABRICE KIEFFER,
RESTAURANTDIREKTOR IN DER
,RESIDENZ HEINZ WINKLER"

Der im Elsass geborene Winzersohn

begann seine Karriere im ,Oerschen
Hof" in MUnster. Im Jahre 1996
Ubernahm Fabrice Kieffer mit erst
24 Jahren die Restaurantleitung im
Venezianischen Restaurant” der 3-
Sterne-, Residenz Heinz Winkler"

Eloquenter Charmebolzen: Fabrice Kieffer punktet mit unaufdringlicher
Freundlichkeit und sympathischer Selbstverstandlichkeit.

Service-Huhn vs. Service-Adler

Wie wichtig ein durchdachter Ablauf
bei den Servicewegen ist, um Kundenbe-
schwerden zu vermeiden, schildert Robert
Coester anhand eines Beispiels aus der
Tierwelt: ,,Als Service-Hiihner zu bezeich-
nen sind uninformierte Kellner, die ohne
Plan durch den Gastraum flitzen und nur
den erhobenen Zeigefingern nachlaufen.

dquate Losung zu finden. Dafiir hat ver-
mutlich jeder Kunde Verstdndnis. Wichtig
ist aber das erkennbare Bemiihen des Mit-
arbeiters, eine Losung zu finden.

Die richtige Frage

AuRerordentlich relevant im Gesprich

mit dem Gast ist nicht nur der Small Talk,

sondern natiirlich auch die Intention, den
Gastnoch zureinen
oder anderen Aus-

99

Manche Kollegen sind so auf
Zack, die konnten dem Gast

gabe zu verleiten.
Dabei ist die rich-
tige Fragestellung
verkaufsentschei-
dend. Geschlossene

sogar Gummiringe als schmack-  rragen soliten dem

hafte Calamari verkaufen.

Gast nie gestellt
werden. ,Wollen
Sie einen Aperitif?*“

Service-Adler hingegen sind gebriefte Kell-
ner, die eine durchdachte Route haben, die
sie auch permanent abkreisen. “

Die Entscheidung, ein Adler zu sein,
wird laut Coester im Kopf gefillt. Nicht
immer ist es natilirlich moglich, eine ad-

Jan Schmidt  oder ,Mdchten Sie

eine  Vorspeise?“

sind absolute No-Go’s. Darauf antwor-
tet der Gast zu 80 Prozent bestimmt mit
einem netten: ,Nein danke!” Servicemit-
arbeiter sollten immer offene Fragen stel-
len wie zum Beispiel: ,Mochten Sie heute
lieber eine Suppe oder einen erntefrischen

In 5 Schritten
zu klingelnden Kassen

Der gelungene Aufbau eines

Verkaufsgespréches.

Die Art und Weise, wie der Servicemit-
arbeiter mit dem Gast kommuniziert,
bestimmt in erheblichem Malke die Zu-
friedenheit des Kunden. Die Guideline
flr das perfekte Empfehlungsgesprach:

~BEGRUSSUNG*

Die BegriiRung ist der erste Eindruck,
also quasi die Ouvertiire eines Top-Ver
kaufers: ,Guten Tag/Abend! Mein Name
ist Petra Mller, schén dass sie heute
bei uns sind!”

~BEDURFNISERGRUNDUNG*

Stellen Sie offene Fragen: , Méchten
Sie heute lieber eine Suppe oder einen
erntefrischen Salat?” Mit 70-prozentiger
Wiahrscheinlichkeit entscheidet der Gast
sich flr eine der beiden Alternativen.

Salat?* Oder: ,Mdchten Sie lieber einen
Aperitif mit oder ohne Alkohol?* Mit 70-
prozentiger Wahrscheinlichkeit entschei-
det der Gast sich dann fiir eine der beiden
Alternativen. AuBerdem sollte man sich
bewusst sein, das nicht die Frage verkauft,
sondern das gekonnte Beschreiben einer
Speise! Je schmackhafter man das tagesak-
tuelle regionale Spargelrisotto anpreisen
kann, desto eher steigt die Wahrschein-
lichkeit, dass dem Gast bereits im Vorfeld
das Wasser im Munde zusammenlauft und
er es kaum erwarten kann, das Gericht
endlich vor sich auf dem Tisch stehen zu
sehen.

Jan Schmidt ist Service-Mitarbeiter in
der ,Brasserie AIX" in Aachen und hat
einen simpel erscheinenden, aber iiberaus
wichtigen Ansatz: ,Toller Service ist zum
einen natiirlich ein wichtiger wirtschaftli-
cher Faktor fiir den Betrieb. Er bringt mehr
Umsatz. Es gibt aber auch noch einen an-
deren wirtschaftlichen Faktor. Namlich
den fiir den Kellner. Und der bringt mehr
Trinkgeld!“ Das Ziel sollte letztendlich im-
mer sein, die kulinarische Reise des Gastes
unvergesslich zu gestalten, denn nur so

verkauft man den Tisch von morgen!  m
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~BEDARFSDECKUNG*“

Man sollte moglichst ein individuelles
Angebot unterbreiten: , Sie haben es
bestimmt noch nie mit einem unserer
original bdhmischen Biere probiert. Die
sind schon herb und perfekt als Aperitif
geeignet.”

~ABSCHLUSS"”

Die wichtigste Phase, damit nicht nur
alles ,heille Luft” war: ,Wie oft darf ich
den Salat als Vorspeise bringen? Welche
Vorspeise haben Sie gewahlt?”

+~BESTATIGUNG"

~Sehr gute Wahl, vielen Dank. Gerne
serviere ich lhnen drei kleine béhmi-
sche Biere vorweg!” Danach auch
etwaige Folgeaktivitdten ankiindigen!
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Lassen Sie die Giste nie
lhr Haus verlassen, ohne
auch kiinftige Aktionen zu
bewerben. So verkaufen
Sie namlich bereits den
Tisch von morgen.

Robert Coester

GeMax - Coester & Schmidt GmbH
WWW.gemax-cs.de
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