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Tipps & Trends: Thema , Kénig Kunde*

Wie Sie nicht nur ,K6nig Kunde* sind, sondern sich

auch kéniglich benehmen

Experten-Tipp
von
Michael Kugel

Der versierte Gastronomie-, Wein- und
Knigge-Experte lernte sein Handwerk
als Koch und Restaurantfachmann von
der Pike auf. Mittlerweile ist er gefrag-
ter Referent, Berater, Trainer und Mit-
glied im ,,.Deutschen Knigge-Rat*.

Kunde Konig! Ist das nicht schon,
das wir in einem Land leben, in dem
alle Konige sind? Aber sind sie es
wirklich? Ein Hotelier sagte mir ein-
mal: ,, Meine Gdste sind Konige — ob-
wohl sich etliche eher wie der Pobel
benehmen. Wir sehen nur dariiber
hinweg, weil sie uns entsprechend
entlohnen und dann wieder gehen.
Unter allen anderen Umstdnden wiir-
de ich diese Menschen aus meinem
Hause hinauswerfen. *

Doch was ist ,.koniglich“? Wahre Ko6-
nige, z. B. Konigin Beatrix der Nieder-
lande oder Konig Juan von Spanien,
fiihlen sich Werten und Traditionen
verpflichtet. Sie legen Wert auf Ehre,
gepflegten Umgang, Diskretion und
auf ein hohes Maf} an Pflichtbewusst-
sein und Pflichterfiillung.
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Majestitisch zu sein bedeutet nicht nur,
sich gut bedienen zu lassen, sondern die
eigene Verantwortung im Umgang mit
anderen Menschen ernst zu nehmen.

Beispiele im Restaurant —
so verhalten Sie sich
»majestatisch“

1.Tischreservierung stornieren

Hauptirgernis fiir viele Gastronomen
sind Tischreservierungen, die weder
abgesagt noch eingehalten werden.
Es gibt Giste, die an einem Abend in
drei verschiedenen Restaurants Ti-
sche buchen, weil sie noch nicht ge-
nau wissen, wo sie am Abend speisen
mochten. In London fragen viele Re-
staurants deshalb bereits bei der Re-
servierung die Kreditkartennummer
ab. Erscheint der Kunde ohne Anga-
be von Griinden nicht, diirfen 70 Pro-
zent des durchschnittlichen Umsatzes
pro Tisch abgebucht werden.

2. Sagen Sie, was Sie sich wiinschen

Fiir den Gastronom ist es hilfreich, zu
wissen, dass Sie mit zwei Hunden, drei
Kindern und einer Rollstuhlfahrerin
kommen. Je mehr Informationen Sie
bereits bei der Bestellung liefern, desto
besser kann das Restaurant koordinie-
ren und einen geeigneten Tisch fiir Sie
bereithalten. Ansonsten sind Streit und
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Stress programmiert: Am Nachbartisch
ist schon ein Hund, der sofort mit IThrem
Vierbeiner zankt, der Kinderwagen fin-
det keinen Platz und der Tisch ist fiir
Rollstuhlfahrer schlecht zugénglich.

3. Bedenken Sie: Ein Restaurant
muss wirtschaftlich sein

Je okonomischer ein Restaurant han-
delt, desto besser kann das Preis-Leis-
tungs-Verhiltnis fiir Sie als Gast ausfal-
len. Das System, nach welchem die
Tische am Abend belegt werden, ist
kompliziert. Akzeptieren Sie, wenn Thr
spontaner Tischwunsch kurzfristig
nicht realisierbar ist. Auch wenn Tische
vermeintlich frei sind, wire es dreist,
als Gast beliebig dariiber zu verfiigen.

Hiufig reservieren Giste fiir vier Per-
sonen, um einen grof3eren Tisch statt
eines Zweiertisches zu bekommen.
Wenn sie dann erscheinen, behaupten
sie, zwei Personen seien erkrankt.
Die Folge fiir das Restaurant: Statt
des kalkulierten Umsatzes fiir vier
Personen erwirtschaftet dieser Tisch
nur den halben Umsatz. Bedenken
Sie als Gast, dass jeder Tisch fiir das
Restaurant ein ,Profitcenter” ist.
Deswegen werden Giste in den USA
nach dem Essen an die Bar gebeten —
der Tisch ist wieder fiir neue hungri-
ge Giste verfiigbar.

4. Gehen Sie sorgfiltig mit Glasern,
Geschirr und der Einrichtung um

Dass ein Glas kaputt geht, kann
schon einmal passieren. Hiufig be-
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richten Gastronomen jedoch, dass
Giste nicht besonders pfleglich mit
Geschirr und Inventar umgehen: Die
Kinder springen mit Stralenschuhen
auf den Polstermobeln herum, die El-
tern entschuldigen sich nicht fiir die
zerbrochene  Porzellantasse, die
Tochter ldsst den schonen Kaffeelof-
fel als Souvenir mitgehen. Das sind
keine Kavaliersdelikte!

5. Reklamieren Sie diskret

Gibt es Grund zur Reklamation, kos-
ten einige Giste diesen Moment voll
aus, indem Sie sich lauthals beschwe-
ren. Vielleicht sind sie der Ansicht,
dass sie ihrer Beschwerde so das no-
tige MaB3 an Gewicht verleihen. Oder:
Sie hoffen, dass der Service Sie mit
einer Flasche Champagner oder zu-
mindest einem Dessert aufs Haus be-
sanftigt. ,,Majestitisch ist hingegen,
sachlich und diskret zu reklamieren,
so dass andere Giste sich nicht ge-
stort fiithlen. Bedenken Sie bei IThrer
Beschwerde immer: Der Kellner hat
das Essen nicht gekocht.

EXTRA-TIPP: Als eingeladener Gast
sollten Sie niemals lauthals rekla-
mieren, da Sie damit den Gastgeber
fiir seine Restaurantwahl riigen.
Besser: Bitten Sie den Gastgeber um
Hilfe und machen Sie ihn zu Ihrem
verbiindeten, etwa: ,, Ich hatte den
Salat ohne Zwiebeln bestellt. Wiir-
den Sie ihn fiir mich reklamieren?
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Hiiten Sie sich vor diesen Typen

Der Goénner: Er sieht sich gern in der
Rolle des Spendierhosen-Trigers. Er
zahlt nicht diskret, sondern so, dass
seine Giste den Betrag genau mitbe-
kommen. Besonders unangenehm ist
es, wenn er die Rechnung am Tisch
haargenau priift, iiber die einzelnen
Posten diskutiert und dann beim
Trinkgeld knausert.

Der Punktesammler: In groBeren
Runden strebt er immer an, die ganze
Rechnung per Kreditkarte zu zahlen,
und kassiert das Bargeld anschlie-
Bend von allen ab. Er freut sich nicht
nur liber den Betrag, der seinem Mei-
len-Konto gutgeschrieben wird, son-
dern auch iiber die Abbuchung, die
erst vier Wochen spiter erfolgt.

Weitere Leserfragen

Der Rechnungensammler: Zahlen
alle getrennt, verlangt er vom Service
dennoch die Rechnung des ganzen
Tisches — nach dem Motto: ,, Man
kann’s ja mal einreichen, das Finanz-
amt streicht ohnehin genug ... “

Der Profilierungssiichtige: Er ist ge-
bildet und gastronomisch kultiviert —
und das lisst er jeden spiiren. Stets {ibt
er Kritik iiber Speis und Trank, um
seinen Gésten und dem Wirt gegenii-
ber zu demonstrieren, dass er Ahnung
hat. Dabei klopft er dem Wirt noch
auf die Schulter und glaubt ganz fest,
dass dieser ihn wegen seiner Ahnung
auch noch besonders schitzt.

TIPP: Lesen Sie auch auf Seite 15,
was Sie tun konnen, wenn Thr Kunde
sich gar nicht koniglich benimmt:
,,Kunde beleidigt mich — was tun?*

»Muss ich mich an die DIN-Norm halten?*

mir beschwert, weil mein Brief
nicht den Vorgaben der DIN-Norm
entsprach. Ich bin verunsichert:
Sind die Vorgaben, die die DIN-
Norm macht, in der Geschdftskor-
respondenz bindend?

Eine Kundin hat sich letztens bei

Caroline S., per E-Mail

Dass die DIN-Norm fiir alle Unterneh-
men Vorschrift ist, ist ein Geriicht. Sie
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hat Empfehlungscharakter. Sie diirfen
von diesen Empfehlungen abweichen,
sofern Sie das als sinnvoll erachten.

BEISPIEL: Datumsangabe

Die DIN-Norm empfiehlt, das Brief-
datum nur in Ziffern zu schreiben.
Wegen der angestrebten internationa-
len Einheitlichkeit sieht laut DIN die
internationale Schreibweise so aus:
Jahr, Monat, Tag — also 09/08/07 oder
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2009/08/09. Diese Schreibweise ist
sinnvoll, wenn Ihr Unternehmen in-
ternational agiert. In Deutschland al-
lerdings kann diese Form falsch in-
terpretiert werden.

»Kunde beleidigt mich — was tun?“

? Mein Vorgesetzter hat regelmdfige
Besprechungen mit einem duflerst

unangenehmen Kunden. Dieser ist
aber gleichzeitig einer der wichtigsten
Kunden unserer Firma. Ich bin fiir die
Betreuung dieses Kunden zustindig,
wenn er bei uns eintrifft. Allerdings
macht er mir gegeniiber regelmdfig
unangenehme, beleidigende und se-
xistische Bemerkungen (ich sei ja
wohl zu hiibsch fiir den Posten und
bekime mein Gehalt sicher noch fiir
ganz andere Dinge ...). Wie soll ich
darauf reagieren? Denn voraussicht-
lich muss ich linger mit diesem Kun-
den zusammenarbeiten.

Meike G., per E-Mail

Wenn ,, Kunde Konig*“ sich gar
nicht koniglich benimmt

Selbst im Umgang mit Kundinnen und
Kunden kann niemand von Thnen ver-
langen, dass Sie Beleidigungen klag-
los hinnehmen. Je nach Threr eigenen
Einstellung und Ihrer Einschitzung
der Mentalitiit Thres Gegeniibers ha-
ben Sie verschiedene Mdglichkeiten,
sich zu wehren. Hier einige Formulie-
rungsbeispiele fiir unterschiedliche
Reaktionsweisen als Antwort auf die
Beleidigung des Kunden:
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Eindeutig, aber nicht DIN-konform
ist diese Datumsangabe: 7. August
2009. Sie ist im deutschen Schriftver-
kehr jedoch hoflich, da Missver-
stdndnisse ausgeschlossen sind.

1. Ernsthaft

,Ich bin mir nicht sicher, ob mein
Chef beleidigt wiire, wenn er diesen
Satz gehdrt hdtte. Ich empfinde Ihre
Auferung als krinkende Unterstel-
lung, auch wenn ich annehme, dass
sie witzig sein sollte.

2. Sachlich

., Ich kann Ihnen versichern, dass ich
sehr genau weifs, wofiir ich bezahlt
werde — fiir meine Leistung ndamlich. *

3. Mit Humor

,Ich schwanke gerade, ob ich Ilhre
Frage als Beleidigung oder als Witz
verstehen soll. Ich entscheide mich
fiir die spafiige Seite.

4. Durch das Aufgreifen eines
Teilaspektes

,, Offensichtlich  war ,jung‘ und
Jhiibsch * auf mich bezogen. Ich gebe
mir Miihe, das als Kompliment zu
verstehen. “

Auch wenn der Kunde Konig ist:
Eine hofliche Behandlung steht heut-
zutage jedem Menschen zu — auch Ih-
nen als Dienstleisterin.
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IN & ouT — die aktuelle Trend-Liste
Rund um Weif3bier, Weifdwurst und Volksfest

IN 9 Euro — stimmt so!

Die Mal} Bier kostet dieses Jahr auf der
Wies’n 8,60 Euro. Das ist ein trinkgeld-
freundlicher Preis, denn Trinkgelder soll-
ten in Deutschland zwischen fiinf und zehn
Prozent liegen. Wenn Sie auf 9 Euro auf-
runden, erreichen Sie das empfohlene Mi-
nimum von fiinf Prozent.

IN  Trachten im Trend

In Zeiten der Globalisierung besinnt man
sich gern auf Traditionen, z.B. auf das
Tragen von Trachten. Gefragt sind auch in
diesem Jahr klassische Farben wie z.B.
Jagergriin oder Kirschrot. Auch die Farbe
Schwarz erobert die Dirndl-Welt. Die Mus-
ter sind eher klein und dezent. Stickereien
und Schmuck geben der Tracht einen mo-
dischen Pep.

IN ~ WeiRwurst zuzeln

Dr. Werner Siegert, Autor des Buches ,,Der
kleine, aber absolut unentbehrliche Weif3-
wurst-Knigge* sagt: ,, Es gibt kein Gesetz
und keine Regel, wie man eine echte
Miinchner Weifswurst zu essen hat, aber
wehe, Sie verstoffen dagegen!” Urbaye-
risch wird gezuzelt: Sie schneiden die
Waurst an einem Ende an, tunken sie in sii-
Ben Senf und lutschen das Brit aus der Pel-
le. Falls das Zuzeln nichts fiir Sie ist,
schneiden Sie die Wurstpelle ldngs auf, 16-
sen das Brit nach und nach heraus und es-
sen es mit Messer und Gabel. Als Tabu gilt,
die Wurst in Stiicke zu schneiden oder sie
komplett auf einen Schlag zu hiuten.
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OUT - Messer und Gabel

Auf Volksfesten und in Bierzelten darf das
Hendl generell mit den Fingern gegessen
werden. Clever ist es, ein paar einzeln ver-
packte Feuchttiicher einzustecken. So miis-
sen Sie nicht an der langen Schlange vor
den WC-Tiiren anstehen und konnen sofort
Ihre fettfreie Hand zur BegriiBung reichen.

OuT - Herr Professor Dr. Meyer

Auf den meisten Volksfesten werden Klas-
sen- und Milieuunterschiede dank kontinu-
ierlichen Bierkonsums minimiert. Falls der
Herr, der neben Ihnen auf der Sitzbank steht,
schunkelt, singt und tanzt, sich als ,,der Fritz*
vorstellt, diirfen Sie ihn an diesem Abend
auch so anreden. Das gilt selbst dann, wenn
er im wahren Leben Professor Dr. Meyer ist.
Bei einer zweiten Begegnung im wirklichen
Leben warten Sie besser ab, ob ,.der Fritz*“
sich nur in Partystimmung kumpelhaft gibt.

OUT - Betrunkene
Geschiftskumpanen

Auch im Bierzelt ist es heutzutage kein
Fauxpas mehr, Mineralwasser zu bestellen.
Sollte Ihr Geschiftspartner zu viel und zu
schnell trinken, ist der ,,Saure Sprudel* ein
guter Begleiter. Hilfreich ist ebenfalls, et-
was zu essen zu bestellen, damit der Alko-
hol nicht zu schnell zu Kopf steigt. Ist Ihr
Geschiftspartner betrunken, hilft nur eins:
Verlassen Sie mit ihm das Festzelt und set-
zen Sie ihn in ein Taxi, bevor er womoglich
riicklings von der Bank fillt und ein Unfall
passiert. Behalten Sie den Vorfall fiir sich.
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