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STARTHILFE

rvice leben

Was macht einen guten
Gastgeber aus¢ Und
warum ist der Service
der emotionalste
Bereich eines Betriebes?

Christine Friedreich

war schon als Kind gerne Gast-
geberin, hatte eine Liebe fiir De-
tails und ein Auge fiir besondere
Dinge. Diese Leidenschaft ver-
stirkte sich auf ihrem bisherigen
Lebensweg und wurde iiber die
Jahre durch viele Erfahrungen
erweitert. Das Handwerkszeug
eignete sich die 37-Jdhrige in der
Tourismusschule HLF Krems und
im Studium fiir Sport-, Kultur- und
Veranstaltungsmanagement an der
FH Kufstein sowie durch die damit
verbundenen, zahlreichen Praktika
im Hospitality-Bereich, an.
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it Menschen auf Augenhohe
zu kommunizieren, das Ge-
fiihl vermitteln, sich wirklich
und ehrlich fiir ihre Anliegen
Zu interessieren, also Service
zu leben — das bereitet Christine Friedreich
Freude. Hier verrit die Hospitality und
Guest Experience-Expertin, was einen guten
Gastgeber ausmacht und warum der Service
der emotionalste Bereich eines Betriebes ist.

Frau Friedreich, wie sind Sie ins Gastgewerbe
gekommen?

Meine Leidenschaft fiir das Kochen und Gast-
geben wurde mir in die Wiege gelegt und von
klein auf hat mich eine Faszination fiir die
Branche begleitet. Deshalb bin ich letztend-
lich auch an der Tourismusschule HLF Krems
gelandet und begann dort, meine Berufung in
einen konkreten Berufsweg zu verwandeln.

Ihrer Meinung nach ist der Service der emo-
tionalste Bereich eines Unternehmens. Wie
meinen Sie das?

Der Service ist der Bereich, wo man Men-
schen spiirt, sich willkommen und gut aufge-
hoben fiihlt und somit das wichtigste Element
fiir ein Erlebnis, das im Endeffekt den Unter-
schied ausmacht — egal ob in der Gastronomie
oder jeder anderen Branche.

Und welche Schliisse sollten Gastgeber da-
raus ziehen?

Jeder Gastgeber sollte — bevor sie oder er sich
Gedanken tber die Kunden macht — im ers-
ten Schritt hinterfragen, welche Services den
Mitarbeitern geboten werden. Denn wird Be-
geisterung fiir Service und das Unternehmen
geschaffen und an die Mitarbeiter transpor-
tiert, werden diese die Herzlichkeit auch an
die Gaste weitergeben.

Was macht grundsatzlich einen guten Gast-
geber aus?

Ein guter Gastgeber ist jemand, der die Men-
schen in seinem Umfeld wie langjihrige
Freunde behandelt und so fiir eindrucksvolle
Begeisterungs- und Uberraschungsmomente
sorgt.

Wie schule ich meine Mitarbeiter bzw. wie
bringe ich sie dazu, dem Gast das ,Gut-
aufgehoben-Gefiihl” zu vermitteln?

In erster Linie muss man dafiir sorgen, dass
sich die Mitarbeiter im Unternehmen gut
aufgehoben fiihlen und man als Vorgesetzter
taglich vorlebt, was guter Service am Gast
bedeutet und einzelne fachliche Komponen-
ten durch Schulungen erweitert.

Bevor ich dieses Gefiihl auslésen kann, muss
ich ja auch erst einmal wissen, welche Erwar-
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tungen, Bediirfnisse und Wiinsche der Gast
mitbringt. Wie kann ich diese fiir den jewei-
ligen Betrieb definieren?

Am Beginn ist es wichtig, die Werte und Iden-
titat des eigenen Unternehmens fir sich selbst
zu definieren und darauf aufbauend zu iiber-
legen, welche Zielgruppe man erreichen und
was man seinen Gisten bieten méchte.

Der Austausch mit den Gisten und die
Beschiftigung mit den Menschen sind hier
immer der effektivste Weg ans Ziel. Im Ideal-
fall schlipft man dafiir sozusagen in die
Rolle des Gastes und evaluiert die gesamte
Serviceerfahrung aus seiner Sicht, um so
die Bediirfnisse und Wiinsche ganzheitlich
wahrzunehmen und sich dementsprechend
zu entwickeln.

Inwieweit unterscheiden sich Gaste im Gast-
gewerbe von Kunden in anderen Dienstleis-
tungsbereichen?

Meiner Wahrnehmung nach, gibt es keinen
Unterschied. Jeder Kunde ist wie ein Gast
zu behandeln, unabhingig von der Branche.
Denn nur so entsteht eine emotionale Verbin-
dung, durch die der Gast gerne wiederkommt
und das Unternehmen weiterempfiehlt.

Lange Zeit galt das Motto ,,Der Gast ist Konig”
- ist das heute immer noch so?

Der Spruch ist fiir mich nicht mehr zutref-
fend, weil es nicht mehr um die Kunden allein
geht, sondern viel mehr darum, dass sich alle
Menschen mit Wertschitzung, Respekt und
auf Augenhdche begegnen sollten, egal in wel-
chem Verhiltnis sie zueinanderstehen.

Inwieweit hat sich das Gastgeber-sein durch
die Corona-Pandemie veréndert?

Langfristig wird das Gastgeber-sein und alle
Mafinahmen, die sich um den Service und das
Wohlbefinden des Gastes kiimmern, enorm
an Bedeutung gewinnen. Wir haben nun Mo-
nate der Isolation hinter uns und sehnen uns
nach Menschlichkeit und Néhe. Folglich ist es
fiir jeden Unternehmer essenziell, sich mit ei-
ner durchdachten Guest Experience Strategy
auseinander zu setzen und die Menschen in
den Mittelpunkt zu stellen.

Wie sieht lhrer Meinung nach das Gastge-
werbe der Zukunft aus?

Das ist eine wirklich gute und anspruchsvolle
Frage. In meiner Welt wiinsche ich mir, dass
der Branche und dem Gastgewerbe per se ein
hoherer Stellenwert zugeschrieben wird. Es
geht nicht mehr nur um Fakten und Zahlen,
sondern ums Mensch-sein und darum, einen
Ort des Wohlfiihlens zu schaffen — mehr denn
je nach der Stille der Pandemie.

Danke fiir das Gesprach! Jeanette Lesch
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Profitieren Sie als
Abonnent von unserer
Vorteilskampagne und
sparen Sie demniachst
bei den Energiekosten.

Unsere Kooperationspartner
Johannes Schuetze AG und
InTime Media Services GmbH
uberprufen unverbindlich Ihre
bisherigen Energiekosten und
kénnen diese durch einen
geblindelten Energieeinkauf
zukiinftig deutlich verringern.
Wollen auch Sie lhren Vorteil
nutzen und bei lhren
Energiekosten sparen?
Kontaktieren Sie uns gerne!

Johannes Schuetze AG
Johannes Schuetze

(0176) 98 35 00 00
Johannes.Schuetze@johannes-
schuetze.com

InTime Media Services GmbH
Friedrich Streng

(0176) 23 86 35 44
Friedrich.Streng@itms-gmbh.de

B&L MedienGesellschaft mbH &
Co. KG

Basak Aktas

(089) 370 60 270
b.oktas@blmedien.de



