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Gast ist der Schliissel zum Erfolg

DIE GEMEINSCHAFTSVERPFLEGUNG MUSS SICH IN BETRIEBSWIRTSCHAFTLICHER HINSICHT mit besonderen Gegebenheiten auseinandersetzen. Schliefslich
gehoren sie in der iiberwiegenden Zahl zu den Cost-Centern und miissen von den Mutterunternehmen in der Regel bezuschusst werden. Dabei sind die Hohe der Erlise,
der Kosten und der Subventionen nicht immer und ausschliefslich nur ein Ausfluss der eingeschrénkten Preisgestaltung oder der wirtschaftlichen Vorgaben.

Gemeinschaftsverpflegungwird

oft vergessen, dass es sich hin-
sichtlich der potenziellen Klientel
um einen in sich geschlossenen
Marktplatz handelt und damit kei-
ne unbegrenzte Anzahl an Kunden
und Gésten zur Verfiigung steht.
Dies bedeutet fiir die Praxis, dass
gerade die Faktoren Angebots-,
Prasentations-, Dienstleistungs-
und Servicequalitdt sowie das da-
zugehorige Marketing mit seinen
spezifischen Facetten (PR & Ver-
kaufsforderung) wie in allen 6ffent-
lichen Wirtschaftsunternehmen,
von groBer Bedeutung sind. Doch
welche betriebswirtschaftlichen
Auswirkungen treten ein, wenn im
Betriebsrestaurant die Géste aus-
bleiben? Auf der Basis von riickldu-
figen Géstefrequenzen gehen zum
einen die Umsatz- beziehungswei-
se die Erloszahlen zuriick, zum an-
deren hat es kostentechnische Kon-
sequenzen, wenn Giste der Ver-
pflegungseinrichtung fern bleiben.
Neben einem hoéheren Schwund
durch nicht verkaufte oder verar-
beitete Ware steigt das Gesamtvolu-
men der Wareneinsitze. Die aufge-
laufenen Personalkosten schlagen
iiberproportional zu Buche und in
der letzten Konsequenz erhdhen
sich die ,Subventionen“. Des Wei-
teren werden die Produktivitdt so-
wie die Auslastung der Verpfle-
gungseinrichtung in Mitleiden-
schaft gezogen.

Insbesondere im Segment der

SparmafSnahmen
werden eruiert

Als gingige Gegenmalinahme gilt
es hdufig, zunichst die potenziellen
Einsparungsmafnahmen zu eruie-
ren. Der erste relevante Faktor, der
dann fast immer benannt bezie-
hungsweise ins Auge gefasst wird,
sind die Personalkosten. Aber kann
eine Verpflegungseinrichtung ohne
eine addquate Anzahl von Mitar-
beitern auskommen? In der iiber-
wiegenden Zahl ist aufgrund der
infrastrukturellen Gegebenheiten
sowie unter Beriicksichtigung der
GroBe der Wirtschaftsbereiche eine
gravierende beziehungsweise nach-
haltige Reduzierung des Personals
in der Regel nicht moglich. Des
Weiteren kommt erschwerend hin-
zu, dass eine Ausstellung von Mit-
arbeitern auf Grund der teilweise
langjahrigen Betriebszugehorigkeit
zu einer duflerst kostspieligen An-
gelegenheit werden kann, und sich
in der Regel die zu zahlenden Ab-
findungen — wenn tiberhaupt - erst
nach vielen Jahren amortisieren.
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WER ERFOLGREICH ANS ZIEL KOMMEN MOCHTE, sollte sich mehr {iberlegen, als nur Kosten zu sparen.
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Weitere Einsparungsmadglichkeiten
werden in den entstandenen Waren-
einsdtzen gesehen. Dabei versu-
chen die Verantwortlichen zunéachst
beim Einkauf der notwendigen Wa-
ren, glinstigere Konditionen auszu-
handeln. Dieses Procedere kann
jedoch dazu fiihren, dass die Quali-
tit des Speisenangebotes in Mitlei-
denschaft gezogen wird, weil gege-
benenfalls qualitativ schlechtere
Ware bezogen wird.

Falsche Einsparungen
konnen schaden

SchlieBlich stellt sich die Frage, ob
Einsparungen tatsidchlich des Rat-
sels Losung sind. Aufgrund von Er-
fahrungswerten ist dies in vielen
Fallen nur bedingt der richtige Weg.
Oftmals sollte iibergeordnet die
Frage gestellt werden, ob die er-
brachte Gesamtleistung unter Be-
riicksichtigung der Faktoren:
Dienstleistungs- und Servicequali-
tdt, Marketing, Produktangebot
und -qualitédt, rdumliche und tech-
nische Gegebenheiten, sich noch
als zeitgemal und gast- sowie be-
diirfnisorientiert darstellen. Auf der
Basis von diversen Géstebefra-
gungsergebnissen hat sich bei-
spielsweise herausgestellt, dass
auch die erbrachte Dienst- und
Serviceleistung dariiber entschei-
det, ob potenzielle Kunden eine
Gemeinschaftsverpflegung aufsu-
chen oder nicht. Dies heif3t fiir die
Praxis, dass nicht nur das Produkt
oder die Speisen relevant dafiir
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Zusammenfassende Darstellung
von praventiven MaBnahmen
zur Sicherstellung der
Gastefrequenz:

B Durchfiihrung von (regelmafi-
gen) themenbezogenen Gaste-
befragungen als Grundlage zur
Uberarbeitung bzw. Anpassung
der MarketingmafBnahmen.

B Durchfiihrung von innovativen
Verkaufsforderungsaktionen/Ak-
tionen.

B Anpassung oder Erweiterung
des Dienstleistungsangebotes

B Anpassung der rdaumlich-tech-
nischen Gegebenheiten.

B Entwicklung und Implementie-
rung eines Mitarbeiterschulungs-
systems.

B Aufbau eines ganzheitlichen,
schlanken und effizienten Ma-
nagementinformationssystems
in Verbindung mit einem Waren-
wirtschaftsystem unter Einbezie-
hung der Ergebnisse aus durch-
gefiihrten Gastebefragungen.

B Restrukturierung des Einkaufs
unter Berlicksichtigung der qua-
litativen Anforderungen und Be-
dirfnisse durch die Gaste.

B Abstimmung mit Lieferanten
hinsichtlich Anpassung des Spei-
sen- und Produktsortimentes.

B RegelmaBige Begutachtung der
sachlichen Gegebenheiten, ge-
gebenenfalls unter Heranzie-
hung einer unabhdngigen Per-
son beziehungsweise einer Insti-
tution.

sind, ob die Verpflegungsleistung in
Anspruch genommen wird. Auch
die tibrigen Faktoren wie das Ambi-
ente und die Erscheinung der Ver-
pflegungseinrichtung, die Produkt-
und Prisentationsqualitdt, die
Dienstleistungs- und Servicequali-
tdt, die Kundenansprache, das Mar-

NICHT NUR DAS PRODUKT oder die Speisen sind relevant dafiir, ob die Ver-

laufenen betriebswirtschaftlichen
Rahmendaten lediglich als ein Teil-
steuerungsinstrument zu sehen
sind, da sie das Ergebnis iiber be-
reits Vergangenes darstellen. Ent-
sprechend ist es insbesondere in
der Gemeinschaftsverpflegung un-
umginglich, weitere prédventive
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pflegungsleistung in Anspruch genommen wird.

keting etc. miissen ein stimmiges,
ganzheitliches und authentisches
Gesamtkonzept abgeben.

Datenauswertung
bringt Aufschluss

Unter Beriicksichtigung der Tatsa-
che, dass es sich bei Gemeinschafts-
verpflegung um einen in sich ge-
schlossenen Markt handelt, ist es
umso wichtiger, dass der tigliche
Geschéftsbetrieb mit einem hohen
Maf} an Aufmerksamkeit beobach-
tet und verfolgt wird, um bei gra-
vierenden Verdnderungen in der
Gastefrequenz  schnellstmoglich
und adédquat reagieren zu konnen.
Unterstiitzend kann beispielsweise
ein Warenwirtschaftssystem einge-
setzt werden, welches in Verbin-
dung mit dem eingesetzten Kas-
sensystem bereits die wesentlichen
Eckdaten und Grundlagen fiir eine
effektive Auswertung bereit hilt. Im
Anschluss gilt es einige wenige,
aber aussagekriftige Kennzahlen
abzuleiten, die als Interpretations-
und Handlungsgrundlage herange-
zogen werden konnen. Es ist jedoch
zu beriicksichtigen, dass die aufge-

Malnahmen einzusetzen oder zu
entwickeln, die zur nachhaltigen
Sicherung von Géstefrequenzen
dienen. Dabei kann zum Bespiel

Frank Bartels ist seit sieben Jahren
als selbststéandiger Unternehmens-
berater tatig. Seine Schwerpunkte
liegen auf der Durchfiihrung von
betriebswirtschaftlich / konzeptio-
nellen Analysen sowie der beglei-
tenden Betreuung von Optimie-
rungsmafBnahmen auf der Basis von
durchgefiihrten Schwachstellena-
nalysen. Er ist auBerdem speziali-
siert auf die Durchfiihrung von
,Mystery“-Besuchen zur nachhal-
tigen Qualitatssicherung und -opti-
mierung im Verpflegungsbereich,
die Durchfiihrung von qualifizierten
Mitarbeiterbefragungen, Coaching
und Training von Mitarbeitern sowie
die Entwicklung und Einfiihrung al-
ternativer Produktionsverfahren.
Vor seiner Tatigkeit als Berater
durchlief Frank Bartels eine aktive
Laufbahn als Koch in der gehobenen
Hotellerie und Gastronomie mit na-

auf die bekannte Gistebefragung
zurilickgegriffen werden, die in re-
gelmdlligen Abstdnden eingesetzt
und themenbezogen aufgebaut
sein sollte, um das Interesse beim
zu Befragenden zu erhalten. Zu den
mafgeblichen Themenbereichen
sind Fragestellungen rund um das
Thema Speisenangebote und -qua-
litat, Marketing- und Verkaufsfor-
derungsmafnahmen, Dienstleis-
tungs- und Servicequalitdt, aber
ebenso die rdumlich-technischen
Gegebenheiten von wesentlicher
Bedeutung.

Alte Topfe
locken nicht

AuBerdem ist das Einholen von In-
formationen tiber die aktuellen
Verzehrgewohnheiten und Trends
in der Gemeinschaftsverpflegung
von wesentlicher Bedeutung. Diese
Informationen konnen beispiels-
weise direkt und ohne groflen Auf-
wand iiber die Lieferanten bezogen
werden, da diese in der Regel {iber
ein effektives Warenwirtschaftssys-
tem mit dem dazugehorigen Be-
richtswesen (ABC-Analyse, Renner-/
Pennerlisten etc.) verfiigen. Das
Thema Marketing ist ein bedeu-
tender Faktor fiir jede Verpflegungs-
einrichtung. Wie in der freien Wirt-
schaft gilt es, den Kunden mit adéd-
quaten Mitteln zum Kauf zu ani-
mieren. Dabei sollte bereits bei der
Gestaltung sowie bei der Veroffent-
lichung des Speiseplanes auf geeig-
nete Mallnahmen zuriickgegriffen
werden. Eine nachvollziehbare Pro-
duktauszeichnung, eine anspre-
chende und einladende und quali-
tativ hochwertige Speisenprasenta-
tion sowie die Durchfiihrung von
Verkaufsforderungsaktionen und
gehoren zum Erfolgsrezept. Viel zu
selten gehen die Gemeinschafts-
verpfleger die Problematik durch
die Schaffung von Zusatzangebo-
tenoder garzusitzlichen Dienstleis-
tungen an. Unabhidngig von den
dargestellten sachlichen Gegeben-
heiten sind aber auch die rdumlich-
technischen Bedingungen ein ent-
scheidendes Kriterium dafiir, ob
ein Gast eine Verpflegungseinrich-
tung aufsucht oder nicht. Fiir die
Praxis bedeutet dies: Ist die Ein-
richtung veraltet und unzeitgemdQ
gestaltet, ist davon auszugehen,
dass bereits ein groRer Teil der po-
tenziellen Klientel der Verpfle-
gungseinrichtung fernbleibt bezie-
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tionalen und internationalen Erfah-
rungen in unterschiedlichen Abtei-

FRANK BARTELS

hungsweise nicht gewillt ist, die
Einrichtung aufzusuchen.

Guter Service
macht erfolgreich

Der Erfolg einer Verpflegungsein-
richtung steht oder fillt auch mit
der erbrachten und dargebotenen
Dienstleistungs- und Servicequali-
tdt. Beginnend mit der BegriiBung
des Gastes iiber die Empfehlung
und Auskunft von Speisen und de-
ren Zubereitung bis hin zur Verab-
schiedung tridgt insbesondere im
Verkaufsbereich jeder einzelne Mit-
arbeiter zum Erfolg oder Misserfolg
einer Verpflegungseinrichtung bei.
Im téglichen Betrieb heilst dies,
dass es unumgdnglich ist, die
Dienst- und Serviceleistung standig
beziehungsweise regelmalig zu ve-
rifizieren. Mit dieser MaRnahme
wird sichergestellt, dass Schwach-
stellen und Defizite frithzeitig er-
kannt und zeitnah behoben werden
konnen. Als logische Konsequenz
bildet sich hieraus zwangslaufig die
Notwendigkeit, alle in der Verpfle-
gungsabteilung beschéftigten Mit-
arbeiter in regelmdBigen Abstdn-
den aufzukldren und zu schulen.
Idealerweise sollten die aufgelaufe-
nen Ergebnisse aus dem betriebs-
wirtschaftlichen Bereich mit den
Ergebnissen und Resultaten aus
Befragungen, Informationen und
Analysen verkniipft und in ein
schlankes, effizientes und aussage-
kraftiges Managementinformati-
onssystem {iiberfithrt werden. Mit
dieser Mallnahme wird gewéhrleis-
tet, dass potenzielle Verdnderungen
frithzeitig erkannt und notwendige
Verdnderungen zeitnah entwickelt
und umgesetzt werden konnen.
Dabei ist es in der Regel dienlich,
wenn insbesondere die gastorien-
tierten Bereiche von einer objek-
tiven Instanz begutachtet und be-
wertet werden. Zusammenfassend
sowie unter Beriicksichtigung der
Erfahrungen aus der téglichen Pra-
xis gilt es festzustellen, dass sich
auch ein Verpflegungsbetrieb nur
mit guten betriebswirtschaftlichen
Zahlen darstellen ldsst, wenn in al-
len dargestellten Bereichen und
Segmenten eine ganzheitlich gute,
bediirfnisorientierte und zeitge-
méfe Leistung erbracht wird. Letzt-
lich entscheidet eben der Gast tiber
den Erfolg beziehungsweise Miss-
erfolg — auch in der Gemeinschafts-
verpflegung.

lungen und Fiihrungspositionen. Er
absolvierte ein Betriebswirtschaft-
liches Studium sowie diverse Fiih-
rungspositionen im operativen, gas-
tronomischen Segment.

Er blickt auf mehrjahrige Beratungs-
tatigkeiten in verschiedenen Seg-
menten der Gastronomie, Hotellerie
und Gemeinschafts- / Sozialverpfle-
gungseinrichtungen zurtick.
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