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SEPVice Kolumne

FIT FUR
WACHSTUM?

Hohe Qualitit und Kompetenz sind angesagt. Hier ein paar Tipps. | Ludger schiautmann

ie Preise wurden im Januar nochmals deutlich angeho-
Dben, so die Erkenntnis der GA-Trendagentur. Eine

wesentliche Ursache diirfte die Mehrwertsteueranpas-
sung im Aufler-Haus-Markt von sieben auf 19 Prozent gewesen
sein. Stichproben haben bei Stammkunden gezeig, dass sie grund-
sitzlich Verstindnis fiir Preisanpassungen haben, sofern sie nicht
iiberzogen sind. Damit sind Preiserhdhungen gemeint, die deudlich
iiber zehn Prozent zu Buche schlagen. Fiir Kaffee und Snacks
werden weiterhin Preiserhdhungen von 20 bis 30 Cent ohne grofies
Murren angenommen. Bei kleinen Speisen wie Brotstullen sind
sogar ein bis zwei Euro in Kaffeebars und Bickereien méglich. Die
in den letzten Jahren x-fach gefiihlte Preiserhohung scheint der
Kunde dennoch bewusst wahrzunehmen — es wurde beispielswei-
se beobachtet, dass einige Stammkunden cines Cafés auf die bisher
gekaufte Flasche Wasser verzichteten und nach einem Glas Lei-
tungswasser fragten. Andere wiederum verzichteten auf einen
kleinen Snack. Ein deudich messbarer Kundenriickgang wurde
bislang allerdings nicht festgestellt. Trorzdem ist erkennbar, dass
Stammgiste in folgenden Wahrnehmungen sensibler werden:

Geschmack = Qualitit: Gemeint ist, dass fiir einen hohen Preis
auch eine hohe Qualitit erwartet wird. Am Beispiel von Kaffee-
spezialititen wie Latte Macchiato oder Cappuccino bedeutet es,
dass diese vollmundig schmecken. Tipp: Verwenden Sie Vollmilch
mit einem Fettgehalt von mindestens 3,8 Prozent. Erfolgreiche
Coffeebars haben diesen Standard bereits seit einigen Jahren gesetzt.
Die milchbasierten Kaffeespezialititen bekom-
men hierdurch einen gehaltvolleren, smoothen
Geschmack. Bei den angebotenen Snacks wie
belegte Bagel oder Sandwiches erwartet der
Kunde cin Geschmackserlebnis. Eine appetit-
liche Avocadocreme hilft zum Beispiel, dass ein
Produke als héherwertig wahrgenommen wird.

Qualitiit = Kompetenz: Hohe Preise erzeugen
einen hohen Anspruch an Kompetenz. In Bezug
auf Kaffee bedeutet es, dass die Mitarbeiter den
Unterschied von verschiedenen Kaffeebohnen
und Zubereitungen kennen sollten — ferner,

dem Kunden die geschmacklichen Unter-

schiede der einzelnen Getrinke erkliren konnen. Bei Snacks ist es
wichtig, dass die Belegschaft die Zutaten kennt und kurze Erkla-

rungen zu den Produkten liefern kann.

Kompetenz = Vielfalt: Hicr spiclt der Kopf des Konsumenten
eine wichtige Rolle. Denn je teurer die Getrinke, umso mehr
Vielfalt wird im Café erwartet. Hierzu zihlt neben Klassikern wie
Latte Macchiato, Cappuccino und Caffe Latte mittlerweile auch
der Flat White. Ein erfolgreicher Flat White zeichnet sich durch
zwei Shots Espresso und eine sehr simige, cremige Milch aus. Die
meisten Coffeebars bieten nur eine Tassengrofie an, die einem
kleinen Cappuccino entspricht. In der Warengruppe der kleinen
siiflen Snacks wird in den meisten Cafés von Gisten weiterhin
cine Auswahl an Brownies, Cookies oder Muffins erwartet. Pri-
sentieren Sie mehrere Sorten eines Produkts in Threr Theke. Am
Beispiel von Muffins beispielsweise Schoko und eine Fruchtsorte
wie ,,Blueberry*. Falls Sie zu den Kleingebicken auf die Hand
auch Kuchen anbieten, so sollten sich diese deutlich vom Standard
abheben. Produkte wie Cheesecakes und Tartes unterstreichen
eine hohe Kompetenz. Wer eine gute Snackauswahl bieten mach-
te, sollte auf unterschiedliche Bagels, Sandwiches oder dhnliche
Produkte setzen — mit Belidgen von Kiise iiber Wurst bis hin zu

vegetarischen und veganen Sorten.

Bonussysteme = Wohlergehen: Preiserhdhungen stirken das
Bewusstsein fiir Bonussysteme. Fithren Sie also zur Kunden-
bindung und -zufriedenheit ein Bonussy-
stem ein. Am beliebresten ist die klassische
Kaffeekarte. Dabei reicht es bereits aus,
wenn Sie beispielsweise das zehnte oder
elfte Getrink gratis anbieten. Und wenn
Sie dem Kunden zudem die freie Wahl fiir
sein Gratisgetrink iiberlassen, besteht die
Chance, dass er sich an fiir ihn bisher un-

bekannte Getrinke traut.

Wohlergehen = Sauberkeit: Fiir cine Steige-
rung der Zufriedenheit ist Sauberkeit ein wei-

terer wichtiger Faktor. Gemeint sind gereinigte

Tische und Sitzméglichkeiten. Aber auch der




