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,,Service mit Profit” gibt die richtige Marschrichtung vor: Service ist
kein Selbstzweck. Service dient der Kundenbegeisterung und damit
der Wirtschaftlichkeit des Unternehmens.

Wir im Europa-Park kommen ursprunglich aus dem Technikbereich,
nämlich aus dem Bau von Achterbahnen und Karussells. Aber mit
unserem Freizeit- und Familienpark waren wir auch von Anfang an
Dienstleister und können uns sehr gut in die Haut unserer Gäste
versetzen. Es 1st wohl em Teil unseres Erfolges, dass wir nicht um
der Technik willen alles umsetzen, was möglich ware. Wir denken
zuerst an unsere Gäste und dann an die Technik.

Eine erfolgreiche Servicepolitik braucht elne Vision und eine gehö
rige Portion Emotion. Natürlich steht im Hintergrund em Unterneh
men, das diese Vision und Emotion leben lässt — mit Baufirmen,
Künstlern, Architekten, gastronomischen Fachkräften und Mitarbei
tern, die aus Ideen konkrete Leistung werden lassen. Darin steckt
eine Menge Detail-Arbeit, die Sorgfalt und Gründlichkeit erfordert.
Aber zunächst muss die Vision da sein und die Emotion zünden.

Wir schaffen eine Bühne für Erlebnisse — mit handwerklicher Perfek
tion in Parkgestaltung, Fahrgeschaften, Gastronomie, Merchandising
und Shows. Im Einzelkontakt mit den Gäten inszenieren wir auf die
ser Bühne ihr Erlebnis, das ihre Emotionen anspricht und ihre Au
gen strahien lasst. Seit Jahren setzen wir dabei auf em Kernprinzip:
Qualität muss man selbst erleben, dann vergisst man sie nicht. El
nes 1st uns immer präsent: Es gibt keine Marke ohne die Menschen,
die dahinterstehen. Nur mit einer motivierten Mannschaft sind
Höchstleistungen möglich. Wenn sie die Leistung mit der Leichtigkeit
einer gut gesprungenen Kür auf das Eis bringt, vergibt die Jury, und
das ist immer der Gast, die Höchstnoten. Eine solche Kür sieht nicht
aus wie Arbeit, 1st aber Arbeit
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Service gewinnt!

Serviceerfahrung und -klippen

Serviceerfahrung

Service wollen alle — Anbieter genauso wie Konsumenten.
Dennoch deckt sich erlebte Serviceleistung meist (noch)
nicht mit Kundenansprüchen.6

Das Thema ,,Servicequalitt” hat semen Weg in die Trai- Service wird
ningskonzepte vieler Unternehmen gefunden, vor allem in trainiert

unternehmenslnterne Trainings Das 1st gut so denn dort
sind alle selbstverstandlichen Trainingsthemen zu Hause
Service st also kein Exot mehr Allerdings 1st auch zu be
obachten, dass Mal3nahmen für besseren Service bei Ter
mm- und Finanzengpässen oft in den Hintergrund treten
oder gar gestrichen werden. Die ihnen zugebilligte Priori
tat reicht nicht an die von kaufmännischen Themen oder
gar vom Gesetz geforderten MaBnahmen heran.

Hier stelit sich die Frage: 1st Training wirklich der effektive
Weg, der zuverlassig den Durchbruch zu erfreulicher Ser
vicequalität bringt? Nicht unbedingt. Mitarbeitertraining ist
nur dann das angesagte Instrument, wenn es darum geht,
Wissen, Können und Einstellungen von Mitarbeitern zu ver
bessern. Heute gilt aber meist:

Führungskräfte und Mitarbeiter wissen durchaus, wie
wichtig Service an ihrem Arbeitsplatz ist. Sobald nötig,
können sie das einleuchtend erklären und auch beschrei
ben, was ihr Unternehmen alles dafür tut.

Homburg: Kundenorientierung mit System, Seite 14.
Siehe auch Seite 34.
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Die Kompetenz
1st da

Warum klappt
es nicht?

Statement 1

• Sie können in der Praxis auch Service leisten — wenn sie

das wollen oder wenn sie es müssen. Hier hilft der ,,Hn
de-hoch-Test”7’8: Unter vorgehaltener Pistole könnten
Mitarbeiter durchaus viel mehr, als sie tglich zeigen.
Doch gehoren solch martiaiische Waffen nicht zum Füh
rungsrepertoire im Unternehmen!

Fazit: Mitarbeiter kennen den Steilenwert von Service. Die
meisten könnten kompetent und freundlich Service leisten.
Trotzdem tun sie es aber hufig nicht. ,,Warum denn nur
nicht?”, stöhnt dann der Chef und steht ratIos vor seinem
Team.

Serviceklippen

Es ist selten böser Wille, der Servicemitarbeiter immer wie
der in alte und bequemere Gewohnheiten fallen lässt, in
denen durchaus gelaufige Servicestandards unerfüllt blei
ben. ErfahrungsgernäI3 sind es nachlässig hingenommene
Situationen und bequeme persönliche Einsteliungen, die ei
ner Servicegenauigkeit im Wege stehen und sich in soichen
Sätzen spiegein:

Servicehürden

• ,,Es gibt keinen dringenden Grund, gerade jetzt vorn
gewohnten Weg abzuweichen.”

• ,,Jetzt stehen erst einmal dringendere Aufgaben an,
nämlich den Raum für die Veranstaltung morgen zu
ste lien.”

• ,,Mein Chef will vor allem gute Zahlen sehen!”

• ,,Das Wichtigste 1st, dass das Essen schmeckt.”
• ,,Für Gastgesprche haben wir hier keine Zeit!”
• ,,Es ist sowieso für nichts genügend Zeit da!”
• ,,Unsere Kunden wollen das gar nicht/honorieren das

nicht!”
• ,,Zu dem Preis können wir nicht auch noch jeden ver

wöhnen.”
• ,,Wir haben schon so viel versucht — das bringt doch

alles nichts!”
• ,,Dafür werde ich nicht bezahlt!”
• ,,lch muss mich urn rneine eigentliche Arbeit kürn

rnerri!”
• ,,Das ware em riesiger Kraftakt, und dabei zieht nie

mand richtig mit.”
• ,,Bei uns stoI3en neue Ideen erst einmal auf Wider-

stand.”
• ,,Von rnir kann niemand erwarten, dass ich bei 500

Gästen an der Kasse jedes Mal lächle und ,Danke’ sa

Würde es sich denn Iohnen, soich hemmende oder gar läh
mende innere Haltungen zu überwinden? Was käme dabei
heraus? Was hätten die Serviceanbieter davon?

Fazit: Nachlassige Bequemlichkeit ist der ,,natürliche Feind” Bequemlichkeit
von gutem Service! überwinden!

‘ Blanchard: rn Vortragstext auf der ASTD International Conference and Exhibition,
Washington DC, 2005.

8 VgI. Kumpf: Servicekultur als Erlolgsfaktor, Seite 65.
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Servicestandards

Berufsehre
ansprechen

Gast
Erlebnisstrecke

— Seite 52
—* Seite 54

Standards
verbindlich

machen

Ulrike meint, dass sie die ersten drei Punkte gut in den Gruff
bekommen werde, auch weil sie hier wohl doch mit em we
nig Unterstutzung für die technische Ausrüstung rechnen
kann. Sie ist aul3erdem sicher: ,,Das wird die Küchenbriga
de bestimmt als Aufwertung ansehen, und blamieren möch
te sich da keiner.” Schwieriger sieht sie schon die Sache mit
den Servicestandards, denn manch eine langjährige Kraft in
der Ausgabe beansprucht für sich nach ihrem Eindruck of
fenbar em ,,verbrieftes Recht auf Unfreundlichkeit”.

Sie denkt laut darüber nach, wie sie denn zu wirksamen
und akzeptierten Standards kommt. Jochen hat in seiner
Quickservice-Kette SUNNY PIZZA die Entwicklung von Quali
tätsmanagement-Handbüchern miterlebt und rat Ulrike:
,,Am besten schaust du dir den Weg des Gastes durch eu
er Casino an und maist ihn mit deinem Team auf. Dann
sammelst du mit deinen Mitarbeitern:
• Wie sieht die optimale Leistung für den Gast an jedem

Kontaktpunkt aus?
• Was müsst ihr mit eurem Team tun, damit die Gäste die

se optimale Leistung auch wirklich erleben können?” (sie
he auch Abbildung 21).

Jochen ist überzeugt, dass sich die Mitarbeiter dadurch in
die Gäste hineinversetzen und deren Wünsche viel besser
verstehen werden. Diese ,,Gast-Erlebnisstrecke” kann dann
in der Führungs- und Trainingsarbeit wie eine ,,Blaupause”
die angestrebte Wirklichkeit abbilden.45 Weiter erklärt er,
dass Ulrike aus dieser Sammlung Standards formulieren
kann, die sie dann mit ihrem Team noch einmal auf ihre
Wirksamkeit abklopft.

5 VgI. Kumpf: Servicekultur als Erfolgsfaktor, Seite 102 und Seite 117 if.

Abbildung 21: Brainstorming Servicestandards an der Station

Prüfpunkte für Servicestandards

• Aktuell, praxisnah und verständlich?
• Ziel führend und motivierend?
• Erfüllbar und widerspruchsfrei?
• Uberprüfbar und verbindlich?
• Motivierend und für alle gültig?

Beispiele aus
dem Free Flow

Statement 17

- Soubere, korrekte Arbe;tskieklung mit k.orrek.ter Kop)l,edeckung

- Jeden Cost on der Station begru6en

Den Gust (reUndlich urid SIPIpItI1iSCI1 onscliouen

- Sich gerade halten

- Cast nach seinem Wunsch fragen

- Tagesangebot emp(chlen

- In vollstndigen Sdtzen sprechen

- Zutaten, Gewurze, Zubereltung und l3esonderhe,ten beschreiben

- Schneu arbelten

- Teller geschIckt uncJ sauber noch Vorgotien unrichten, Tellerrand sauber

- Gust noch perscnUchen Vorlieben (rogen und sie erfütlen

- Weitere passende Empfehlungen zwn Gastwunsch geben

- Teller ubergeben mit ,,Guten Azetit!’

96 97
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Richtlinien
ko m petenz

,,Zudem machen es kiar formulierte Servicevorgaben dei
nen Mitarbeitern auch leichter, mit schwierigen Gästen um
zugehen”, ergänzt Jochen. ,,Wenn sie sich ungerecht be
handelt fühlen, well Gäste scheinbar grundlos unfreundlich
sind, verleihen Standards ihnen die Sicherheit, dass sie al
les richtig gemacht haben. Sie helfen deinen Leuten auch,
welter ,ungerührt’ freundlich zu bleiben, so dass em Un
freundlicher Ton ohne erkennbare Wirkung an ihnen ab
perlt. Zudem könnt ihr festlegen — ebenfalls als Standard —

zu weichem Zeitpunkt du als Chefin ins Spiel kommst und
dem Gast gegenuber deutlichere Worte sprichst.” (Als Mus
ter für Servicevorgaben siehe Abbildung 22.)

Ulrike nimmt diesen Hinweis besonders dankbar auf, denn
sie hat erlebt, dass ihre Mitarbeiter sich von den Gästen,
die ja gleichzeitig auch Kollegen sind, schnell ungerecht
behandelt fühlen und dann aus Unsicherheit überreagie
ren. ,,ln dem Londoner Betrieb, in dem ich zuletzt war, wa
ren solche Standards selbstverstndlich”, teilt Christian sei
ne Erfahrung. Dort gab es kleine Kärtchen, auf denen
aufgelistet war, wie sich die Servicemitarbeiter verhalten
sollen. Er warnt: ,,Erarbeitet eure Standards gemeinsam,
aber Achtung: Als Chefin bist du ,Standard-Setzerin’ und
hast das letzte Wort. Lass sie dir nicht kaputtdiskutieren
und setze sie konsequent urn. Dazu kannst du aus den
Standards Checkpunkte machen und mit diesen Qualitäts
Checks selber regelmál3ig systematisch prüfen, wo ihr
steht oder sie als Selbst-Checks auch von den Mitarbei
tern ausfüllen lassen.” -

Ulrikes Plan

Ulrike hat konzentriert mitgeschrieben und halt auch die-
sen Tipp fest. Sie erkennt: ,,Das wird generell mein Weg
sein: ch werde mit jedem — mit meinem Chef, meinem Ku
chen- und Serviceteam und mit dem Betriebsrat — die Lö
sungen im Gespräch ausarbeiten. Mit gut vorbereiteten In
formationen, Fragen und Antworten auf mogliche Einwände

99

H.Servicevorgaben _wI.

Jeder Mitarbeiter arbeitet in kompletter, sauberer Arbeitskleidung
mit korrekter Kopfbedeckung und Namensschild an seiner Station.
Er...

• begrülit jeden east,

• hort freundlich undgenau zu,

• halt sich aufrecht und dem east zugewandt,

• zeigt sich offen und schaut den east an,

• spricht in vollstandigen Sätzen,

• bleibt auch bei einem unfreundlichen Ton gelassen ÷aufmerksam,
überhort kleine Sticheleien und beschwichtigt bei Arger über
Wartezeiten, z.B.: ,.Jetzt geht es für Sie weiter, was kann ich
Ihnen utes tun?

• spricht àste an, die unzufrieden wirken, z.9.: ,,Sie sehen nicht
zufrieden aus, was kann ich für Sie tun?

• geht nichi- auf harschen Ton oder mogliche Angriffe em,
prüft das eigene Empfinden und holt die Betriebs/eitung, bevor
der eigene Arger .,hochkocht,

• bittet dazu urn einen Moment c’eduld und kUndigt die Betriebs
leitung a/s geeignete Ansprechpartnerin an,

• bleibt freund/ich für den nachsten east.

Qualitats
Checks

— Seite 231

Das Ergebnis:
Wie gehe ich
mit unfreund
lichen Gästen
urn?

Kompetenz
schafft
Gelassenheit!

Mitwirkung
nicht
vergessen

Abbildung 22: Servicevorgaben
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in der Gastrononiie

Service ist in alier Munde und damit em Thema für jedes Unternehmen

der Gastronomie oder einer anderen Dienstleistungsbranche. Der Anspruch

an guten Service ist mittierweile hoch individualisiert und stelit manchen

Anbieter vor die Frage nach Orientierung und Handwerkszeug für sich und

seine Mitarbeiter.
Dieses Buch zeigt auf, wie Service heute >>tickt<<. Ausgehend von den theoreti

schen Grundlagen des Servicemanagements haben die Autorinnen aus ihrer

langjährigen Beratungs- und Traini ngsarbeit zahireiche Anwendungsbeispieie

zusammengetragen und diese besonders verpackt: Sechs Protagonisten aus

verschiedenen Dienstieistungssegmenten erzählen, beraten sich gegenseitig

und suchen nach Losungen. Die unterhaitsam prasentierten Ideen bieten wert

voile Denkanstoge und Anregungen — em Muss für jeden Servicepraktiker!
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Operative Excellence & Prozessrnanagement.

Christine Possler D iplo rn-Oecotrophoiogin, berat, trainiert

und coacht seit Ende der 8oer Jihre — mit hohen Anteilen in

Gemeinschaftsverpflegung, System , 1 reizeit- und Lvent

gastronomie [hi e I hemenschwei punkte Servicekompetenz

____________________

& Customer Oi icntition Kommunikition & Gesprachs—
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