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Was ist bel der Planung von Gastrokonzepten nach
den Erfahrungen der GA Trendagentur zU beachten?

fl‘ .

Manche Detailent-
scheidungen haben
langfristig einen gro-

Ben Einfluss auf Erfolg
oder Misserfolg.

zu aufwendig und Kunden irritiert. Dieses Szenario

wiinscht sich wohl kaum jemand in seiner Bickereifi-
liale — ist aber auch nicht ungewohnlich. Hinzu kommen au-
genscheinlich gut durchdachte Gastrokonzepte, die vom Kun-
den plotzlich doch nicht so angenommen werden wie erwartet,
so die Erkenntnisse der GA-Trendagentur. Lassen Sie sich im
nachfolgenden Artikel mit Anregungen und Tipps inspirieren,
um Irrtiimer und Fehler zu vermeiden. Viele Stunden wurden

D ie Theke zu klein, das Brotregal zu hoch, die Reinigung

von Herbert B. und Mirko M. in den Umbau der Bickereifiliale
investiert. Der Ausfall des Elektrikers konnte gelost werden,
der Lieferverzug des Ladenbackofens war dank eines kleinen
Zeitpuffers doch nicht so tragisch und das Kassensystem lauft
nun auch. Haufig sind kreative Losungen und einige Kom-
promisse wahrend eines Um- oder Neubaus gefragt. Am Tag
der Wiedererafinung sind alle Beteiligten schon deutlich eher
in der Filiale und etwas aufgeregt. Der erste Tag wird ein
voller Erfolg. 30 Prozent mehr Kunden und deutlich mehr



Umsatz. Die Mitarbeiter wirken stolz und zufrieden, wissen
aber auch, was sie an diesem Tag geleistet haben. Tage und
Wochen vergehen. Mal hakt es im Ablauf an der Saladette, wo
die Britchen belegt werden, mal beim Reinigen, weil die Stiihle
so schwer sind, mal sind Kunden irritiert, warum das elektro-
nische Meniiboard stindig wechselt. Diese Beispiele sind nur
ein Auszug von Mitarbeitern- und Kundenreaktionen. Tipp:
RegelmiRige Begehungen nach Um- oder Neubau. Erganzen
Sie Ihre Erstbegehung zur Eréffnung spitestens nach vier Wo-
chen. Bitten Sie eine fithrende Kraft, dass sie Ihnen ihre Erfah-
rungen aus der Praxis berichtet. Achten Sie besonders darauf,
was die Hindernisse in den Arbeitsabldufen sind. Gerade hier
entsteht hiufig ein Nahrboden fiir Mitarbeiterfrust, der sich
auch negativ auf die Teamstimmung auswirken kann, so eine
weitere Erkenntnis der GA-Trendagentur. Lesen Sie nun die
hiufigsten ,,Out of practise“— Beispiele.

Die Kiihltheke. Karim M. gibt sich alle Miihe, aber es gelingt
ihm nicht, die feinen Ritzen an den ausmontierten Halteschie-
nen der Kiihltheke sauber zu bekommen. ,Wer hat sich sowas
bloR ausgedacht!”, ist die genervte Reaktion nach fiinf Minu-
ten. . Gestern habe ich mich sogar verletzt, und er zeigt auf
seine Hand. Verletzungen sind zum Gliick die Ausnahme, so
GA-Trend. Allerdings gibt es deutliche Handlingsunterschiede
bei den Kiihltheken-Herstellern beziiglich des taglichen Rei-
nigung. Tipp: Achten Sie bei der Auswahl der Kiithltheken
darauf, dass diese neben der Optik auch einfach durch die
Mitarbeiter zu reinigen sind. Verzichten Sie falls méglich auf
mehrstéckige Kithltheken, wie sie seit einiger Zeit vermehrt
auch fiir belegte Brotchen und Snacks eingesetzt werden. Es
ist schwierig, eine optimale Warenprasentation mit mehre-
ren Ebenen im Sinne der Konsumforschung zu erzielen. Der
fehlende Blick in die Tiefe und die Logik der unterschiedli-
chen Ebenen verlangsamt die Entscheidung des Kunden fiir
ein Produkt und ist daher nicht verkaufsférdernd, so eine Er-
kenntnis der GA-Trendagentur.

Die Saladette/Belegstation. , Sorry!“, sagt Daniel
zu Beate und entschuldigt sich fiir den Stupser. Kurz dar-
auf kommt Heidrun mit den Worten ,Vorsicht!“ und Beate
schwingt ihre Hiifte schnell an die Saladette. Flink und fast
kontaktlos schiebt Heidrun ihren Rolli nach vorne zur Back-
warentheke. ,In den Morgenstunden schon echt nervig®, so
Beate iiber die hiufigen, unfreiwilligen Kontakte. Der Grund
liegt hier in der zu knappen Planung der Bewegungsflachen.
Auch hier ist ein Nihrboden fiir Stress im Team, da die hau-
figen ,Stupser® mittelfristig zu Konflikten fiihren konnen.
Tipp: Beriicksichtigen Sie die Bewegungsflachen Ihrer Mitar-
beiter bereits in der Planung des Um- oder Neubaus der Filiale.

Das Brotregal. Katrin holt sich einen Tritt und zeigt der
Kundin auf der dritten Stufe das Brot mit der linken Hand.
Mit der rechten klammert sie sich an das Gestdnge. ,Was ist
das daneben fiir eins?*, fragt die Kundin und Katrin rikelt sich
dem vermeintlichen Brot entgegen. Der Hocker kippelt und
Katrin hat Gliick, dass sie sich so fest am Brotregal klammert.

Sie steigt hinunter, verschiebt den Tritt. .....lassen Sie mal gut
sein, ich nehme das, was Sie in der Hand hatten ...“ Obwohl
es recht unwahrscheinlich ist, dass fiir jede Grof3e eines Mit-
arbeiters das passende Brotregal gebaut wird, dennoch ist ein
Brotregal tiber zwei Metern fiir den tiglichen Gebrauch nicht
zu empfehlen. Tipp. Entscheiden Sie sich fiir Brotregale, die
von den Mitarbeitern leicht zu bestiicken sind. Andernfalls
besteht die Gefahr, so die Praxis, das die obersten Platze oft
frei bleiben. Dieses fiihrt in der Konsumwahrnehmung dazu,
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dass der Kunde von Weitem meint, es wire nicht mehr viel
Brot da. Besonders drgerlich in Vorkassenzonen, da die Su-
permarktkunden bereits an der Kasse entscheiden, ob sie den
Bicker aufsuchen oder nicht (sofern es sich um potenzielle
Neukunden handelt). Tipp: Achten Sie bei der Auswahl eines
Brotregals darauf, dass dieses iiber drei Etagen verfiigt. Ver-
zichten Sie zudem auf Kassetten, da sich eine konsumfreudige
Warenprasentation am Nachmittag nur schwer erzielen lisst.

Die Servicestation. Oft belichelt und als unnétig abgetan —
weit gefehlt! Eine Servicestation, wo sich der Kunde mit Milch,
Zucker und sonstige Equipments selbststindig versorgt, ist eine
Frage der Kompetenz. Sollten Sie fiir sich als Bickerei zum Bei-
spiel eine Kaffeekompetenz beanspruchen, so ist eine Service-
station unabdingbar. Vorbei ist die Zeit von ,kleinen Tischmiill-
eimern” im Kassenbereich, die eher unprofessionell wirken und
meisten voll und unansehnlich sind. Dank einer Servicestation
haben Sie zudem die Moglichkeit, die Kunden schneller von der
Kasse wegzubekommen und dadurch Stauzonen zu vermeiden.
Zudem haben Sie mehr Zwischenlagerflichen, die hiufig in den
hinteren Raumen fehlt und nun direkt am Verbrauchsort gelagert
werden kann. Schlie3lich sparen Sie Zeit fiir die Miillentsorgung,
da die Miillsdcke tiber ein Vielfaches an Volumen verfiigen als
kleine Tischmiilleimer. Letztendlich dankt es Thnen der Kunde
und bemerkt Ihre Professionalitiit.

Das elektronische Menliiboard. ,....was fiir
eine Grofde soll der Cappuccino haben?*, ist die
Frage von Miriam. Der Kunde schaut irritiert
nach oben zum Meniiboard und stellt die Frage:
.Was haben Sie denn fiir Gréf3en?* ,Klein und
grofd — aber das steht da doch!® ist die kurze
Belehrung von Miriam. , Da steht nichts mehr!*,
antwortet der Kunde. Miriam verdreht die Augen
und fragt kurz: ,Klein oder grof3?“ Dass dieser
Kundenumgang sicherlich nicht wiinschens-
wert ist, diirfte klar sein. Aber das Problem ist
ein anderes. GA-Trend stellt immer hiufiger fest,
dass elektronische Meniiboards einer zeitlichen

Doch es geht: Man kann Brotregale wie die Backerei Engel auch in einer Hohe
einbauen, dass die Verkduferinnen gut damit arbeiten konnen. Digitale Menii-
boards sind praktisch, ein standiger Wechsel iiberfordert aber die Kunden.

Taktung unterliegen. Es dndern sich die Layouts,Botschaften
und Inhalte. Fiir die Kunden eher irritierend als férderlich.
Tipp. Verzichten Sie bei elektronischen Meniiboards auf den
Wechsel der Meniikarten nach einem bestimmten Zeitfenster.
Eine Ausnahme gilt dann, wenn Sie iiber mehr Bildschirme
verfiigen, als Sie Meniikarten (Preistafeln) haben. Dann kann
es sinnvoll sein, wenn Sie Motive mit appetitanregenden Fotos
einer zeitlichen Taktung zu unterwerfen, die den Impuls auf
Konsum anregen. Aber auch dieses sollte den neuesten Er-
kenntnissen der Konsumforschung entsprechen.

Die Geschirrwagen. Marla K. flucht vor sich hin. ,Schon
wieder ein Tablett voll Kaffee und das Latte Macchiato-Glas liegt
mitten darin —sollen die Kunden doch ihren Kaffee austrinken,
bevor sie das Glas aufs Tablett legen®, kommt gefrustet aus dem
Mund der 34-Jahrigen. Tipp: Achten Sie bei der Anschaffung
von Geschirrwagen darauf, dass der Abstand der einzulegenden
Tabletts mindestens der Hohe Ihres , Latte Macchiato Glases”
entspricht. Hinweisschilder ,,Glidser hinzulegen® oder separate
Boxen fiir Gliaser auf dem Geschirrwagen zu platzieren, sind in
in der Regel nicht wirklich praxistauglich.

Der riickwdrtige Bereich. Hiufig auch Backoffice, Hin-
terraum oder einfach nur ,Hinten“ genannt. ,Hat jemand
den Rolli mit den Getrdnken gesehen?”, ruft Gabi zwischen
Sticken und Backofen in den Raum. ,Steht glaube ich zwi-
schen dem Leergut an der Spiile“, kommt irgendwo her-
gerufen — ,Danke!" Es folgen Gerdusche von geschobenen
Korben und das Rollen von Stickenwagen. Ab und zu ist ein
abruptes Krachen zu horen — mal wieder Stickenwagen, der
an der Wand zum Stehen gekommen ist.
Diese kleinen Beispiele sind nur ein Bruch-
teil von dem, was die GA-Trendagentur im
Zusammenhang von Prozessen und Mitar-
beiterverhalten in zahlreichen Ist-Aufnah-
men aufgenommen hat. Am hiufigsten
sind Platzprobleme und unklare Lagerord-
nung das Problem. Tipp: Binden Sie Ihre
Mitarbeiter bereits in die Planungen von
Um- oder Neubauten mit ein und reduzie-
ren Sie gegebenenfalls den Gastraum zu
Gunsten der Flache fiir den riickwirtigen
Bereich. Gerade wihrend der Pandemie
wurde deutlich, dass der Gastrobereich
sehr kostenintensiv ist.




Die hdufigsten Irrtimer bei Gastrokonzepten. Die
meisten angedockten Gastrokonzepte klingen logisch und
nachvollziehbar. ,Nudeln“ bestehen aus Teig und passen so-
mit zum Bicker. ,Salat“ modgen ja auch viele — wie wére es
mit einer Salatbar? ,,Burger” sind gerade in aller Munde und
haben ja irgendwie einen Bezug zum Bicker, vielleicht noch
das Front-Cooking oder aktuell Eis? Wenn es nur so einfach
wire ... Die Erkenntnis seitens GA-Trend ist allerdings, dass
die meisten Konsumenten die ,erginzenden” Konzepte eher
direkt bei den Spezialisten erwarten. Zum Beispiel die Pizza
und Nudeln in der Pizzeria beziehungsweise Trattoria oder im
weitliufigen Sprachgebrauch beim Italiener. Falls es einem
Spezialisten gelingt, sich durch seine USP‘s (Alleinstellungs-
merkmale) einen Namen zu schaffen, so diirfte der Grundstein
fiir eine Marke gelegt sein. Ist dariiber hinaus die Marke na-
tional oder international aktiv, wére es sogar méglich, Erwar-
tungshaltungen der Konsumenten neu zu definieren, wie es
zum Beispiel Starbucks innerhalb des Kaffees, McDonald's im
Segment der Burger oder aktuell die L'Osteria mit ihrer Ausle-
gung von italienische Kiiche. Aber auch dort sind aus Sicht der
Konsumenten Grenzen gesetzt. Es ist fiir den Kunden schwer
verstindlich, wenn Starbucks plotzlich Wein, McDonald's
eine Currywurst oder die Nordsee-Filialen Kuchen anbieten.

Tipp: Bewegen Sie sich im Rahmen Ihrer durch den Kunden
bekannten Kernkompetenzen: Das sind fiir den Bécker pri-
mar die Warengruppen Brot, Brotchen, Kuchen, Stiickgebick,
Snacks und Heif3getrinke. Im In-House-Verzehr liegt die Er-
wartungshaltung beim Friihstiick, Mittag (backertypische
kleine Snacks und Speisen) und am Nachmittag noch bei Kaf-
fee und Kuchen. Klingt auf den ersten Blick vielleicht etwas
langweilig — muss es aber nicht sein. Allein bei den Snacks
gibt es schier unendliche kreative Ideen, die neue Zielgruppen
anlocken und aufgrund der Vielfalt jede Snacktheke sprich-
wortlich sprengen lassen konnte. Friihstiicke lassen sich
derart gestalten, dass sie bei Ihren Giste eine Begeisterung
hervorrufen. Das Mittagsgeschift bieten ebenfalls zahlreiche
Chancen auf kreative Snacks, die als bickertypisch bezeich-
net werden kénnen. Wenn Sie bereits von auflen Thre Aufien-
beschriftung der Bickerei noch die Bezeichnung das Café
hinzufiigen, konnen Sie sich zudem im Mittagsgeschift auch
bei Vorspeisen, kleinen Hauptspeisen und Desserts austoben.
Beim Kuchen und Kaffee am Nachmittag diirfte die meisten
Bickereien noch kreative Luft sowie Lust nach oben haben
—insbesondere dann, wenn Sie iiber eine Auf3enbezeichnung
verfiigen, die da Konditorei heif3t, so die GA-Trendagentur.
Good Luck!

Ludger Schlautmann
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