Inhalt

Uber dieses BUCh .......cccvvveveereeienereteeeieeeneneesseeseesenasseeesenes 8
Erster Teil — Géste begeistern ..........cccccoecciiviiiriiiniicsiccenninnenn. 11
Wie Gaste ,ticken™ .eeeiiiiiciercc e 12
Sehen Gaste liberhaupt richtig? .......cccccoivviniiiinvininiceennens 13
Wie Erwartungen entstehen ........ccccccoiiciiiiinnccniinnnninnnesseeen 15
Gewohnlich oder auergewdhnlich? .......cccoiiiiienniiiiiiinnnaees 16
Die eigene Sichtweise verandern .........coccceceiiiisicnnenniniciinnnne 20
ALLeS WITKE! .eciiiirnieiicis e see s cesns s e e s snaea s 23
Kleine Gesten, grofle Wirkung .....ccccccccccsiiceininenmennniiiiieenneenee 25
Ganz sicher verunsichert ........ccccceevviiiicimiinnninniinneiccneeenne 30
Fachkompetenz versus IntUItion ......ccccconmveiiiniininnineninni, 34
Uberpritfungsfragen zum Kapitel ..........cccceeeeveencermreessanssesinens 36
Zweiter Teil = GUETM KONEAKE ..........coueeerceereerernessenssanssaessnsees 39
Haflich oder lieber persdnlich? ......c.cceciviviieemniieriiiiniiinneeenennn 40
Was schnell fiir guten Kontakt sorgt .......c.cccoveeriniiicccniencnnnees 42
Von Lachen und Lacheln ... 47
Distanz und Nahe .....cccccviiiniciir e, 50
Wen finden wir eigentlich sympathisch? ........ccccociiinvnennaaie. 53
Der Mythos vom Konig Kunde ........ceeeeeeeeeieriiienmeenneiinnneeneennn 57

Ich bin 0.k, — Gastist 0.K. ...ccccevrveiiimnnriirniciiiinnnecniicisnnenneenn, 61
Woriiber soll ich mit den Gdsten reden? ..........cccovvrvericinrnnnns 67

) Von Wort und Wahl ....ccccvvmiiiinciniinncninineienenneneen, 70
Kann ich mein Trinkgeld beeinflussen? ........ccccoverririrericnineens 77
Was guten Kontakt (nicht) verhindert ........ccceeeiccececriennenccnneen 80
Uberpriifungsfragen Zum Kapitel ..........cecoveevemeeeresevsseseesens 83

5

- ) ) E HE
Bibliografische Informationen digitalisiert durch NATI L
http://d-nb.info/1060907399 IBLIOTHE


http://d-nb.info/1060907399

Dritter Teil — Aktiver Verkauf .........ccoeveveemmeivvicerrieiinirrccicececeenenes 85

Umsatze wirklich steigern! ........cccccvvvccciiiiiiinimncceniccniiiininnene. 86
Beratung oder Zusatzverkauf? .......cccccoveemrieiniiinnieniniiiienneens 89
In der Beratung (kaum) zu glauben! .........cccovvcriicnicinniicnnnn. 93
Grundregeln im Verkauf ........cccveeiisiennisisnneeisracrsieessnensacnnas 100
Geschickt im Verkaufsgesprach .......cccciceinsimmnnieninecniicnaieninn. 112
Warum Giste iiberhaupt kaufen ........eeeeericiirneeninnrccrcnenenens 118
Gaste MaNIPULIEren? .......cccoccccrcenemenenneenmmenmreeneeennecennaeenneenns 126
Legale THCKS oicccvrreeeriiiismcesniiniiiiieestiieessissassssssssssasseessees 129
Einwdnde bearbeiten ..., 137
Gaste UNd BENEFIT ..ot e 143
Uberpriifungsfragen zum Kapitel .......cccccecceecrerccercensersencnnns 145
Vierter Teil — Serviceprofi ............ccovivrriiiinniinnininecniennenine. 147
Souverdn in allen Situationen ........cceeereeiiieiieiiiiiinieninienneen 148
Von Profis und Pareto ........cccvvviireiiviiimmnneniincnnenee 148
Qualitatsmanagement von Gastgebern ........cccccceveiniiiiniicennns 150
Was man sich SELBST BEWUSST sein sollte ..........cccciuieeennn. 155
Reklamationen meistern .......cccovvvvemiiiiniinneeenicccnnninninine, 159
Die ,,Big Five” in der Gastronomie .......c.ccccceveriecerincrnnccsneceses 166
Was Sie schon immer iiber Gaste wissen wollten .................. 175
Uberpriifungsfragen zum Kapitel ......ccccccvveeveeinveriensensennenne 179
Entwicklung in der Gastronomie .........ccccccceveiiriiiniincrinicriicnnnccnns 181
Die beriihmten letzten Worte ........ccccovcicrrciiinnicinnnniccinnaenn 182
Zusammenfassung der Praxistipps .......c..cccvvvmnicnicininiinneninininn 185
Literaturnachweis .........cccccoiveiiiniiiiciicnnnec et 190



