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Gaste
glucklich
machen

Was ist eigentlich "Service"?

Das Wort Service stammt von dem
lateinischen Wort "Servitium" und bedeutet

eigentlich
Sklavereil

Heutzutage hat Service glicklicherweise
nichts mehr Sklaverei zu tun.

Sklaven hatten friher nicht die Wahl. Heute
MUSS niemand mehr im Service arbeiten.

Das entscheidet jeder freiwillig.

Schon immer ist der Job im ‘Service' in der
Gastronomie fUr mich der schoénste Beruf der
Welt. Ich wlrde nichts anders machen, wenn
ich noch mal neu anfangen darf. Wenn die
Gaste glucklich nach Hause gehen dann bin

ich auch glucklich.”

Deshalb fand ich es an der Zeit, das Wort neu

und klar zu definieren:

Service ist die Kunst, Gaste glucklich
zu machen.

Mein Herz schlagt fur glickliche Gaste in
der Gastronomie. Ich traume von einem
Service Paradies. FUr mich ist das eine
Branche, wo gluckliche Gastgeber®innen

vom Herzen gerne Gaste glicklich machen.

Deshalb unterstUtze ich Grunder*Innen
dabei, ihren Traum vom eigenen Café oder
Restaurant zu verwirklichen und helfe
Gastronom®Innen, ihr Gastro-Business
langfristig erfolgreich, profitabel und

erfUllend zu machen.

In diesem E-Book teile ich 3 ganz einfache
Tools mit dir, die mir immer sehr geholfen
haben, Gaste glUcklich zu machen und
mehr zu verkaufen. Und ich winsche dir

viel Spal dabeil

Edith Roebers
CEO von DIE WIRTESCHULE




Anders
sein

Das Leben ist eine Party, aber fur den
Konfetti bist Du selbst verantwortlich.

Kennst Du dieses klassische Funf-Fragen-

Gesprach in der Gastronomie?

1. Darf ich schon etwas zu trinken bringen?
2. Haben Sie schon gewdahlt?

3. Passt bei Ihnen alles?

4. Hot's geschmeckt?

5. Haben Sie sonst noch einen Wunsch?

Ich auch! Als ich im Hotel Bayerischer Hof
anfing, sagte mir mein Oberkellner: "'Du musst
schon verkaufen!" Ich hatte keine Ahnung wie
und machte es deshalb so wie all meine

Kolleg*Innen es machten.

Mit Sicherheit sind all diese und éhnliche
Fragen immer super nett gemeint. Aber
deshalb sind sie noch lange kein guter

Service.

Die gute Nachricht ist: Wahrscheinlich

wird kein Gast das Lokal verlassen und sagen:

Was ist das denn fur ein Saft-Laden!” Denn

sie sind diese Fragen gewohnt.

Aber: Auch keiner wird vor Begeisterung

schreien: ,Wow, das war klassel”

Weder Gaste noch Gastgeber®In werden
oltcklich von so einer Konversation. Es ist
unpersonlich und langweilig. Es reduziert den

Job als Gastgeber*In auf einen ,Ordertaker”,

Anfangs erscheinen die Fragen wie ein
perfektes Konzept, denn auch in Stress-
situationen bekommt man alle notwendigen

Informationen.

Aber im Service geht es nicht nur um den
Austausch von Informationen, sondern
vielmehr um den Austausch von Emotionen.
Und dafur sind Kommunikationstalente

gefragt!

So richtig anders wird deine Kommunikation
mit den Gasten, wenn Du dich von den

JLUblichen" Floskeln verabschiedest.
Floskeln sind meistens oberflachliche Fragen
oder Satze, die zwar nett gemeint sind, aber

meist nicht wirklich persoénlich sind.

Die Floskel aller Floskeln ist:

"Haben Sie noch einen Wunsch?"




WUsste der Gast, welchen Wunsch er hat, dann wlrde er das sagen. Auch wenn Du diese Frage
nicht stellst. Meistens wissen die Gaste nicht, ob oder welchen Wunsch sie haben. Deshalb lautet

die Antwort auf dieser Frage meistens: ,Nein, dankel”.

Guter Service ware, jetzt einen Wunsch zu kreieren.
Worauf kénnte der Gast jetzt Lust haben?

Nicht nur die Gaste haben etwas davon. Auch Du gestaltest Deinen Tag abwechslungsreicher,
wirst als kompetenter wahrgenommen und hast mehr Spal. Die gute Nachricht: wir kbnnen das
alle, denn wenn wir etwa unsere Freunde nach Hause einladen, machen wir es intuitiv

richtig.

Esist ganz einfachl Rede doch ,normal’ mit deinen Gasten! Ganz dhnlich wie zuhause. So man-
cher Freund wlrde Dich mit einem gro3en Fragezeichen in den Augen anschauen, wenn Du so

Jfloskelhaft” mit ihm redest wie so mancher Gastgeber mit den Gasten.

Ein floskelhaftes Beispiel: Ein emotionales Beispiel:

"Darf s e "wast Du noch Lust
o auf ein Tiramisu?

i - Meine Chefin hat das
§) ?II
b gerade Frisch gemacht.
Schmeckt fantastisch!

Die meisten Gaste werden sich fUr das Tiramisu entscheiden: ,Oh jo, gernel”
Selbst wenn der Gast antwortet mit: ,Nein, danke” bist Du mit der emotionalen Formulierung
herzlicher und personlicher. Der Gast fuhlt sich besser aufgehoben, Du verkaufst mehr und

bekommst mehr Trinkgeld, versprochen!

Traue dich ANDERS zu SEIN




Richtig
Fragen

Guter Service entsteht, indem du herausfindest,
wie Du deinen Gast glucklich machst. Und da

hilft fragen, und zwar richtig!

Der beruhmte Automobilhersteller Henry Ford
sagte einst: ,Wenn ich meine Kunden gefragt
hatte, was sie gerne wollten, dann hatten sie
gesagt: schnellere Pferde.” Aber Henry Ford war
innovativ und entwickelte Autos. Er fand heraus,
was gut sein kdnnte fUr seine Kunden.

Das ist toller Servicel
Unsere Gaste wissen oft nicht, was sie wollen.

Mit der richtigen Frage zum richtigen Zeitpunkt
hilfst Du den Gasten, die richtige Entscheidung

zu treffen. Sie fUhlen sich verstanden.

Kennst Du diese Fragen

o Am Hotel-Empfang: Haben Sie gut
hergefunden?
o Im Restaurant: Kann ich Ihnen helfen?

o Am Tisch: Haben Sie schon gewahlt?

Alles Fragen, auf die Du vermutlich auch
die Antworten bekommst, die Du brauchst, weil

sie bei uns sehr Ublich sind. Aber...
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Frage-Techniken

Es sind alles geschlossene Fragen! Und die sind nicht besonders kommunikativ. Fur dich
sind sie auf Dauer sehr anstrengend, denn mit der Antwort ist die Kommunikation

geschlossen und du musst jedes Mal wieder bei ‘null anfangen.
Im taglichen Leben wenden wir 3 verschiedene Frage-Techniken an:

« Geschlossene Fragen: erlauben die Antwort ,ja“ oder ,nein®.

« Offene Fragen: beginnen mit Fragewdrter: was, wie, wo, welche, usw. Sie bieten ein
breites Spektrum an Antworten, suggerieren eine Auswahl und zeigen tatsachliches
Interesse.

« Alternativ-Fragen: bieten dem Gast mehrere Méglichkeiten zur Auswahl.

Alle drei Techniken haben Vor- und Nachteile und wir brauchen sie alle drei. Es kommt

darauf an, wie und wann wir sie einsetzen.

GESCHLOSSENE FRAGEN BEISPIEL:
Vorteil:
Du bekommst schnell eine Entscheidung F: M&chtest Du noch ein Bier?
A: Ja, gernel
Nachteile:
« SchlieBen die Kommunikation Haben Sie gut her gefunden?
« Haben ein "Verhor-Charaokter” Haben Sie reserviert?
« Esentseht kein Dialog Haben Sie noch ein Wunsch?
OFFENE FRAGEN BEISPIEL:
Vorteile:
« Wirken service-orientiert Wie war lhre Anreise?
« Zeigen tatséchliches Interesse Wie hat es lhnen geschmeckt?

« Laden ein zum Dialog

Nachteile:
o Kénnen viel Zeit rauben Wie geht es lhrer Enkelin?
« Uberfordern die Gaste Welchen Tee mochten Sie denn gerne?
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ALTERNATIV-FRAGEN

Vorteile:
o Du erféhrtst schnell die Bedurfnisse
« helfen dem Gast Entscheidungen zu
treffen

o sind verkaufsfordernd

Noachteile:

« mehr als 3 Fragen Uberfordern

Wir sind uns also einig: wir wollen nicht
einfach nur ,Ordertaker” sein, wir wollen

unsere Gaste glucklich machen.

Deshalb muissen wir zwischen Zusatzverkauf

und Beratung unterscheiden:

o Bei Zusatzverkaouf steht der Umsatz im
Mittelpunkt

o Bei guter Beratung steht der Gast im
Mittelpunkt

Das ist ein schmaler Grat in deinem Kopf

zwischen Verkauf und Servicel

In Wikipedia steht unter Beratung:

BEISPIEL:

o Hunger oder Durst? SUss oder herzhaft?
o Fisch oder Fleisch? Mit oder ohne Alkohol?
FUr hier oder zum Mitnehmen?

« klein oder lieber groR?

Wahre
Wunsche
wecken

Ein strukturiertes Gespréch zwischen einem

Experten und einem Laien mit dem Ziel, eine

Aufgabe oder ein Problem zu &sen.
Der Experte
« fUllt WissenslUcken
o erkennt BedUrfnisse
o leistet Aufklarung
Der Laie ist am Ende in der Lage, fundiert
zwischen Alternativen zu wahlen und eine

Entscheidung zu treffen.

Oder in einem Satz:
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"Deinen Gasten helfen, eine
Entscheidung zu treffen.”

Keine gute Beratung ist Ubrigens:
« Erzahlen was aus ist, ohne eine Alternative anzubieten.
« Wenn der Gast fragt: Was empfehlen Sie denn?“ antworten mit: ,Alles ist gut bei uns.
« Aufzahlen, z. B Auf die Frage ,Welchen Tee haben Sie denn?* zahlst Du nicht alle 12 Sorten

auf. Das verwirrt eher.

Damit hilfst Du dem Gast Uberhaupt nicht.

Gute Beratung ist, ein passendes Angebot zu machen, zum Beispiel:

Ein Gast hat ein Hauptgericht und eine Flasche Wein ausgesucht. Inm wird es ohne Zweifel heute
(und morgen) besser gehen, wenn er dazu eine Flasche Wasser trinkt. Daher ist es in diesem Fall
ein guter Service, ihn zu fragen, ob er eine Flasche Wasser dazu mochte. Du ersparst ihm
Kopfschmerzenl!

Nicht zu fragen, ware sogar schlechter Service,

Es geht nicht um den Umsatz. Es geht um den Gast. Du kiimmerst dich um ihn.

Wenn du deinem Gast etwas empfiehlst, dann sei sicher, dass Deine Empfehlung:

« genau das Richtige fur ihn ist, sonst verletzt Du sein Vertrauen

« dazu fuhrt, dass der Gast mit dem empfohlenen Produkt glucklicher ist als ohne.

Um gut beraten zu k&dnnen, musst Du die Speisen- und Getrankekarte in- und auswendig kennen.
Du weiBt nicht nur eine kleine Geschichte Uber jedes einzelne Produkt, sondern hast auch eine

klare Struktur im Kopf.

Mit 1-2 Alternativ-Fragen legst Du die Richtung fest. AnschlieBend machst Du einen konkreten

Vorschlag, mit einer Erklarung dazu, warum das Produkt genau das richtige fUr ihn ist.




Das hast Du davon

Deinen .
Betrieb .

Ich winsche dir gutes Gelingen und viele

oluckliche Gastel

Herzlichst
Edith Roebers
Deine Expertin far

erfolgreiches Gastro-Business

FUhlen sich bestens aufgehoben
Werden wieder kommen
Du hast einen Unterschied in ihrem Leben gemacht

werden euch ungefragt weiterempfehlen

Du tragst bei an einer besseren Service-Qualitat
wird stolz auf dich sein
macht mehr Umsatz

unterscheidet sich dadurch von anderen

sicherst deinen Arbeitsplatz
entwickelst dich weiter
bist kompetenter

bekommst mehr Trinkgeld




