Stornogebiihren

im Restaurant

In der letzten STERNKLASSE
las ich zum ersten Mal eine
sehr offene, sachliche und
ehrliche Stellungnahme zur
Kritik eines Gastes. Ob-
wohl ich Sternekiiche seit
tiber 20 Jahren schitze, habe
ich mir nie Gedanken dartiber
gemacht, welche Konsequen-
zen eine kurzfristige Stornie-
rung oder eine Anderung
der Gastezahl haben kann,
obwohl wir selbstverstand-
lich das Restaurant in sol-
chen Fallen vorher informie-
ren, weil es einfach auch ein
Gebot der Hoflichkeit ist. Ich
halte die von Thnen zur Dis-
kussion gestellte Stornoge-
biihr fiir sinnvoll und richtig.
Die Hohe sollte sich an den
Mentipreisen orientieren.

H. Bartsch per E-Mail

Ich habe vorher noch nie tiber
die Situation nachgedacht,
dass Umsatz durch kurzfris-
tige Reservierungsabsagen
in einem Restaurant verloren
geht und welchen Schaden
das anrichtet. Warum aber
betreiben Restaurants, Fein-
schmecker- und Reisemaga-
zine hier keine Aufklarung?
Wer einmal dariiber nach-
denkt weif3, dass es nur fair
ist, dass der Schadenverur-
sacher die Kosten zu tragen
hat, die in einem Restaurant
entstehen, wenn er Platze
blockiert und kurzfristig stor-
niert. Wer es anders sieht,
sollte vielleicht tiber den Um-
kehrschluss nachdenken. Da-
riiber, wie er es empfande,
wenn sein Restaurant kurz
vor dem Besuch mit der Mit-

teilung anrufen wiirde: ,Es
tut uns schrecklich leid, aber
der Tisch, den wir Thnen vor
14 Tagen zugesagt haben,
wurde vor wenigen Minuten
an andere Gaste vergeben.”
R. Miessen per E-Mail

Ich mochte Thnen heute ein
Erlebnis schildern, dass Sie
wahrscheinlich nicht glauben
werden. Wenn es sich nicht
genau so bei uns zugetragén
hatte, wiirde ich es auch nicht
fiir moglich halten! An einem
Freitag in der Adventszeit,
einem der am starksten nach-
gefragten Tage im Jahr, rief
ein Gast um 19.45 Uhr an.
Der Anrufer hatte fiir 20 Uhr
einen Tisch fiir vier Personen
bestellt. Seine Gaste hatten
ihm vor wenigen Minuten
fiir den Abend abgesagt. Ich
driickte mein Bedauern da-
riuber aus, dass er so kurz-
fristig im wahrsten Sinn des
Wortes sitzen gelassen wor-
den sei und dass wir ihn und
seine Frau
verwOhnen wiirden. Darauf
sagte der Anrufer: ,Nein, das
miissen Sie nicht. Wir kom-
men auch nicht.” Woraufhin
ich ihm freundlich erklar-

heute besonders

te, dass es fiir uns die aller-
schlechteste Losung sei, weil
wir den Tisch vielfach in den
vergangenen Tagen an andere
Gisten hitten vergeben kon-
nen. Doch jetzt, eine Viertel-
stunde vor acht, wiirde nie-
mand mehr nachfragen. Der
Tisch bliebe leer. ,Wenn vier
von 32 Platzen leer bleiben”,
so rechnete ich vor, ,haben
wir de facto einen Umsatz-
verlust von 12,5 Prozent.”

der

antwortete

Daraufhin
,Gast”: , Erinnern Sie sich,

dass wir vor vier Wochen zu
Ihnen kommen wollten? Da
hatten Sie keinen Platz fur
uns. Jetzt sind wir quitt!”

C. Huppertz im Gespriich

Ich arbeite als Empfangsmit-
arbeiterin, und wir sind in un-
serem Restaurant vor einem
Jahr dazu iibergegangen, an
Weihnachten, Silvester und
anderen Festtagen den Menti-
preis im Voraus zu berechnen.
Mit dieser Umstellung haben
wir viel zu lange gewartet. No
Shows heute: Null. Und: Mit-
arbeiter-Ressourcen werden
geschont. Der reservierende
Gast ist zuverldssiger gewor-
den. Der zeitliche Aufwand
im Hintergrund, um Reser-
vierungen zu bestdtigen, hat
sich halbiert. Krankenheiten,
die frither zu kurzfristigen
Absagen gefiihrt haben, sind
fast vollig verschwunden.
Natiirlich stot die Vorkas-
se noch immer nicht bei je-
dem , Gast” auf Verstandnis.
Neulich schrieb jemand , Fiir
das Valentinsmenii hatten
wir im Voraus schriftlich re-
serviert. lThre vorzeitige Be-
lastung meiner Kreditkarte,
drei Wochen vor Leistungs-
erbringung, empfinde ich als
Vertrauensbruch. Hiermit
sehe ich keine Grundlage fiir
eine weitere vertrauensvol-
le Geschiftsbeziehung. Ich
bitte hoflich um Stornierung
unserer Reservierung, um-
gehende Riickbuchung des
Betrags, und 16schen Sie uns
in Threr Kundendatei.” Wir
haben seinen Wunsch nattir-
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lich prompt erfiillt. Ich frage
mich, ob dieser ,Gast” auch
alle Geschiftsbeziehungen zu
Fluggesellschaften, Reisebii-
ros, Theatern usw. abgebro-
chen hat, oder ob er da ak-
zeptieren kann, den Preis im
Voraus zu bezahlen?

Chr. Vogel per E-Mail

Service

Wenn ich morgens im Hotel-
zimmer eine Weile auf meine
Frau warten muss, bevor wir
zum Friihstiick gehen, bléttere
ich gern in den Fachzeitschrif-
ten, die ublicherweise
liegen, die sich aber inhaltlich
kaum unterscheiden. Deshalb
war ich sehr angetan von der
,Sternklasse”, die so viel Inte-

aus-

ressantes bot, dass ich gewillt
war, die Zeitschrift fiir 7 Euro
zu kaufen, um sie in Ruhe zu
Hause lesen zu kénnen. Net-
terweise bekam ich sie von
der Dame an der Rezeption
geschenkt!

G. Riebenstrunk per E-Mail

Branchen-Marketing

Tolles Titelbild auf der letzten
STERNKLASSE. Und hinter
dem hiibschen Gesicht steckt
ein kluges Kopfchen. Ich bin
geschiftlich in ganz Europa
viel unterwegs, und immer
wieder fallen mir in der Ho-
tellerie junge Menschen wie
Marleen Miiller auf. Gutaus-
sehend, beste Umgangsfor-
men, blitzgescheit und hoch-
motiviert. Aber mir fallen auch
Fehlbesetzungen auf. Die fin-
det man leider selbst in Spitz-
enhdusern. Wiirde aber die
Hotellerie ihre (zukiinftigen)
Leader genauso
wie ihre Sternekoche, wiirde

promoten

sie das Nachwuchsproblem
entschdrfen. Und Fehlbesetz-
ungen gdbe es dann auch
weniger. Die jungen Leute,
die in der letzten Ausgabe als
Jahrgangsbeste in Top Hotels
vorgestellt wurden, wiirde
ich gern "wiedersehen". Und
wenn ich Hotelier ware, wiir-
de ich in jedes Hotelzimmer
Lektlire wie STERNKLASSE
legen. Das beste Tool, um
Gaste zu bestdtigen und Wer-

bung zu machen.
H. ]. Weber per E-Mail




