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Gebrauchsanleitung Gast




Praxisiibung:

Erarbeiten Sie zu den genannten und zu eigenen gewiinschten
Botschaften jeweils mindestens zwei kleine Gesten, die diese
Botschaften in konkretes Verhalten umsetzen:

Wertschatzung:
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Zum Thema ,kleine Gesten mit grofer Wirkung* gibt es noch einen wei-
teren, sehr interessanten und wohl weitgehend unbewussten Aspekt,
der gezielt eingesetzt, enorme Wirkung haben kann. Haben Sie sich
denn schon mal gefragt, wie Gaste lhren Service bewerten? Folgende
passende Definition fiir Service habe ich dafiirim Duden gefunden:

Service bedeutet Kundendienst und Kundenbetreuung unter den Ge-
sichtspunkten Atmosphdre, Beratung, Prdsentation, Verpackung und
Reklamation.

Soweit so gut und verstandlich. Nur das Wort Verpackung mag an
dieser Stelle vielleicht auffallen, weil in dieser Begriffsreihe eher un-
scheinbar oder sogar unpassend. Meines Erachtens ist das aber genau
der Aspekt mit der grofiten Wirkung. Zur Erkldrung vielleicht folgen-
des Gedankenspiel: Haben Sie schon einmal etwas zu Weihnachten
oder zum Geburtstag verschenkt? Natiirlich ist doch die Verpackung
der iiberraschende Weg zum Inhalt. Dariiber hinaus gibt es aber noch
einen weiteren Punkt, warum man mit viel Geduld Geschenkpapier
und Schleifchen aussucht und dann etwas liebevoll einpackt. Ein Ge-
schenk z.B. im Elektromarkt zu kaufen, ist, ausgestattet mit finanziel-
len Moglichkeiten, ziemlich einfach. In der Verpackung aber liegt dann
die Wertschatzung, die Liebe, die Freude! Verpackung beschreibt im
wahrsten Sinne das ,,Drumherum* oder mit anderen Worten das Wie
und nicht das Was. Nachdem Sie in den vorherigen Kapiteln schon et-
was iiber Wahrnehmung gelesen haben, kdnnte in Ihnen der Verdacht
aufkeimen, dass unser Gehirn wohl der Verpackung und nicht dem In-
halt die grof3ere Bedeutung zumisst. Erinnern Sie sich noch an unse-
ren Sabelzahntiger? Natiirlich ist, oder vielmehr war, die Information
Sabelzahntiger (Was) wichtig fiir uns. Wer so eine Information falsch
bewertet, erzeugt keine Nachkommen mehr. Um dieser Information
die angemessene Bedeutung beizumessen, ist es aber viel wichtiger,
ob dieser Feind gerade ziemlich nah oder noch ganz weit weg ist (Wie),
ob ich schon Zweige knacken hore usw. Die evolutiondre Prdgung,
das Drumherum als Bedeutungsraster zu verwenden, ist also schon
ziemlich alt. Das Wie bestimmt das Was, die Verpackung bewertet den
Inhalt! Das Wie bestimmt, ob Sie Ihre Gdste und Kunden wert- oder ge-
ringschatzen. Nehmen wir einmal an, Sie bereiten eine Delikatesse aus
feinsten Zutaten zu, richten diese mit viel Liebe auf einem Teller an und
die Servicekraft ,,klatscht“ diesen Teller dann lieblos einem Gast hin.
Was glauben Sie, welche Botschaft nun bewusst oder unbewusst beim
Gast ankommt? Wertvoll oder wertlos? Damit bekommt die Aussage
»kleine Gesten mit groer Wirkung* noch eine ganz andere Tragweite.
Wenn ich sehe, dass jemand etwas sehr vorsichtig anfasst, muss es
sich wohl um etwas Wertvolles handeln. Das bedeutet, dass Sie alles,
was Sie fiir lhre Gaste tun, durch die Art und Weise, wie Sie es zeleb-
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Teilnehmer. Das geht so lange gut, bis meine Kunden diese Leistung
von mir nur noch erwarten. Spatestens dann muss ich mir wieder et-
was anderes und Neues einfallen lassen, weil es keine Uberraschung
mehr ist. Ich bin der festen Uberzeugung, dass es relativ egal ist, wie
man vorgeht, um aufzufallen. Ein Gastronom aus der Rhén hat mir
z.B. erzdhlt, dass er grofie Erfolge damit hat, seine Speisekarte um-
gekehrt, also von hinten zu starten: ,,Da kommen Gdste das ndchste
Mal mit Freunden wieder, nur um ihnen die verriickte Speisekarte zu
zeigen ...“

Praxisiibung:

Wow! Erarbeiten Sie 10 Punkte, mit denen Sie bei ihren Gasten/Kun-
den gezielt auffallen und damit ,,haften“ bleiben:

18



»Das Durchschnittliche
gibt der Welt ihren Bestand,
das Auflergewohnliche

ihren Wert.«

Oscar Wilde
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gebrauchsanleitung

gast

Alles, was man iiber Gaste und Kunden wissen muss ...

Wer heute in Gastronomie und Hotellerie erfolgreich sein mochte, muss fast schon ein
wenig Psychologe sein. Frank Simmeth versteht es, in humorvoller und verstandlicher
Weise das psychologische Hintergrundwissen fiir die Arbeit mit Gasten und Kunden
zu vermitteln und zeigt auf, wie dieses im Alltag genutzt werden kann. Er beschreibt
wirkungsvolle Wege, wie man Gaste tatsachlich begeistert, an sich bindet und dabei
auch noch mit Leichtigkeit den Umsatz steigert.

Gebrauchsanleitung Gast?
Ein Muss fiir Gastronomen, Mitarbeiter und Fiihrungskrafte ...

+Lch sehe dieses Buch nicht als «Mit ,Gebrauchsanleitung Gast“hat ~,Die Gastfreundschaft unserer
Gebrauchsanleitung, sondern als Frank Simmeth einen wertvollen Bedienungen bildet den Unter-
eine Glucksformel fiir glickliche Leitfaden fiir unsere Branche auf schied zu anderen Wirtshausern.
Gaste und zufriedene Gastgeber. den Weg gebracht. Ein Buch, das Vielen Dank fiir dieses Buch. Es
Das Debiit von Frank Simmeth ist ich jedem Mitarbeiter aus Hotellerie - liefert nicht nur vollig neue Pers-
der perfekte Ratgeber fiir jeden, und Gastronomie nur ans Herz pektiven fiir mehr Gastfreundschaft
der gern Gaste hat = beruflich legen kann!" KLAUS KOBJOLL, und Dienstleistung im Gastgewer-
wie privat® MARTIN KOLONKO, GESCHAFTSFUHRER SCHINDLERHOF,  be, sondern auch praxistaugliche
GESCHAFTSFUHRER ZIMMERER NURNBERG Tipps fiir die tagliche Umsetzung!"
KOLONKO GASTRONOMIEBETRIEBE, WOLFGANG SPERGER, PACHTER
MUNCHEN HOFBRAUHAUS, MUNCHEN
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