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Vorwort des Herausgebers
Klaus Jamin

Das vorliegende Handbuch wurde von Praktikern geschrieben, die sich seit vie-
len Jahren mit dem Thema Qualitätsmanagement (QM) auseinandersetzen und 
in ihrem jeweiligen Bereich eine große Zahl von Überprüfungen des Qualitäts-
managements in unterschiedlichen Unternehmen durch geführt haben.

Bei dieser Tätigkeit wurden Erfahrungen gesammelt, Methoden und Check-
listen entwickelt und Vorgehensweisen erprobt, die vor allen Dingen für Un-
ternehmer geeignet sind, die ein Qua litätsmanagement selbst einführen wol-
len beziehungsweise einem Berater mit fundiertem Wis sen zur Seite stehen 
möchten. Das mit diesem Buch erarbeitete Grundwissen im Gebiet des Qua-
litätsmanagements hilft dem Gastronomen dabei, die spezielle QM-Sprache 
zu verstehen.

Qualitätsmanagement ist einfach. Qualitätsmanagement ist international und 
wird selbst von kleinsten Unternehmen als Vorgehensweise geschätzt, um Ord-
nung in das Unternehmen und vor allen Dingen in die Prozesse zu bringen. 
Qualitätsmanagement dient besonders der positiven Kundenorientierung, um 
unter anderem mit den Abläufen und den Arbeiten im Unterneh men den Kun-
den zufriedenzustellen.

Trotz dieser Vorteile wagen sich Unternehmer im Mittelstand selten al lein an 
das Qualitätsma nagement heran. Deswegen haben wir dieses Buch geschrie-
ben und hof fen, dass es eine Un terstützung für die tägliche Arbeit ist. Die Vor-
gehensweise, um ein Qualitätsmana gement ein zuführen, ist einfach und klar 
dargestellt und ausführlich kommentiert.

In den vielen Beispielen aus der Praxis wird auf eine geschlechtsspezifische 
Differenzie rung ver zichtet. Im Sinne der Gleichbehandlung gelten entspre-
chende Begriffe für bei de Geschlech ter.

München, im Frühjahr 2015 Klaus W. Jamin
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Vorwort des Autors 
Edgar E. Schaetzing

Wie das Handbuch eingesetzt werden soll

Das Handbuch des Qualitätsmanagements für die Gastronomie soll dem Gas-
tronomen als „Berater“ zur Seite stehen. Jeder Mitarbeiter sollte die einzelnen 
Kapitel durchgearbeitet haben, um sich der Qualitätspolitik und den -zielen des 
Unternehmens verpflichten zu können. So wie es eine Vielzahl von Restau-
ranttypen in der Individual- und Systemgastronomie gibt, finden unterschied-
lichste Qualitätsmanagementsysteme in der Praxis ihre Anwendung. Ein ein-
heitliches System existiert nicht. Der Praktiker muss selbst für seinen Betrieb 
auswählen, wie die passende Qualität von seinem obersten Kritiker – dem Gast 
– gesehen wird. Alles in der Gastronomie lässt sich verbessern. Qualität ist eine 
Reise, deren Ziel wir nie erreichen!

Ausgehend vom Karussell der Qualitätsmängel aus der Sicht des Gastes, über 
das Beschwerdemanagement, werden alle Mitarbeiter Schritt für Schritt den 
Weg zur Qualität in der Gastronomie kennenlernen. Hilfsmittel, wie die Details 
des Qualitätsmanagementhandbuchs, der Einsatz von Checklisten aus der Pra-
xis, also die Bausteine zum kreativen Qualitätsmanagement, helfen, ein inte-
griertes Qualitätssicherungskonzept für jeden Betrieb zu erarbeiten. Das Hand-
werkszeug des Total Quality Service mit Lean Management, Reengineering, 
Kaizen und Benchmarking zeigt moderne Ansätze zum Qualitätsmanagement 
auf. Verhaltensweisen zur Gästebindung, qualitätsorientierte Verkaufsförde-
rung mit Servicegarantien, betonen die „Software-Qualität“ – den Mitarbeiter 
im Gastgewerbe. Qualitätscontrolling in der Praxis vertieft sich bei dem An-
gebotscontrolling mit Hilfe der Balanced Scorecard. Gedanken zum systema-
tischen Gästerückgewinnungs-Management runden die Arbeit ab.

Dieses Handbuch soll dazu dienen, kreativ mit allen Mitarbeitern Qualitätsser-
vice im eigenen Betrieb weiterzuentwickeln.

Mein Dank gilt den vielen Kollegen, die mich in unzähligen Gesprächen für 
Qualitätsverbesserung in der Gastronomie begeistert haben.

Oleron, Frühjahr 2015 Edgar E. Schaetzing
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1 Warum Gäste nicht wiederkommen

Wer im Zusammenhang mit der Gastronomie von „Kunden“ spricht, meint 
vielleicht den Geldtransfer eines anonymen Menschen, der zur Nahrungsauf-
nahme ein Restaurant besucht. Das Gast- und nicht das „Kundengewerbe“ will 
mit „Gastfreundschaft“ (Hospitality), Aufmerksamkeit und Zuwendung jedem 
Gast ein für ihn erfreuliches Erlebnis schaffen. Kunden kann man zufrieden-
stellen, Gäste aber begeistern! Der Unterschied dabei zwischen erfolgreichen 
und mittelmäßigen Gastronomen liegt in der Leidenschaft für kleine Details.

Es geht um Kleinigkeiten, die vom Gast „großgeschrieben“ werden. Um Qua-
litätsfallen im Gastgewerbe begegnen zu können, wird es immer wichtiger, mit 
den Augen des Gastes sehen zu lernen. Den fehlerfreien Betrieb gibt es in der 
Praxis nicht. Es dauert Jahre, einen loyalen Stammgast zu gewinnen, aber nur 
Minuten, ihn zu verlieren. Erfolg in der Gastronomie setzt sich aus vielen gut 
gelösten Details zusammen.

Die meisten Gästebeschwerden im Restaurant sind auf die jeweilige Gefühls-
lage des Gastes und nicht auf die Größe und Bedeutung des Servicefehlers zu-
rückzuführen! In anderen Worten: Es sind oft Lappalien, Geringfügigkeiten, 
Bagatellen, die jetzt plötzlich für den Gast bedeutungsvoll werden und über 
Erfolg oder Misserfolg des Restaurantbesuchs entscheiden. Wenn wir selbst 
„einen schlechten Tag“ haben, geht meist alles daneben. Wenn Gäste in guter 
Stimmung sind, verzeihen sie großzügig Fehler, geben mehr Geld aus, sind 
empfänglicher für Empfehlungen und geben auch mehr Trinkgeld. Und den-
noch: Übersehene Geringfügigkeiten addieren sich schnell für den Gast und 
ebenso schnell haben wir ihn dann verloren. Es wäre von unschätzbarem Wert 
für den Gastronomen, alle Trivialitäten, alle kleinen Details, die danebengehen 
können, im Vorhinein zu kennen. Dann könnte das Mitarbeiterteam aufmerk-
sam, sensibel für scheinbare Unwichtigkeiten gastzentriert agieren und nicht 
nur mit Schadensbegrenzung reagieren. Im Qualitätsmanagement geht es um 
leidenschaftliche Aufmerksamkeit für die kleinen Dinge. Es sind eben Kleinig-
keiten, die der Gast erinnert und die ihn wiederkommen lassen.

Nur wer Liebe zum Detail zeigt, kann auch das gesamte gastronomische Er-
lebnis für den Gast verbessern. Es wird immer mehr Gründe geben, aus de-
nen Gäste nicht wiederkommen, als Gründe, aus denen sie überhaupt ins Res-
taurant kommen!
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Je intensiver man sich um mögliche Unzulänglichkeiten in der Bedeutung für 
den Gast bemüht, desto sensibler wird man, Nuancen der eigenen Fehlleistun-
gen zu erkennen und rechtzeitig Abhilfe schaffen zu wollen.

Nachfolgend geht es um diese kleinen, aber für den Gast oft bedeutungsvollen 
„gastronomische Vergehen“. Die Liste kann nie vollständig sein und so soll das 
Karussell der Qualitätsmängel dazu anregen, für den eigenen Betrieb und jeden 
Einflussbereich die „Ausrutscher“, Servicefehler, Fehlschritte und „Qualitäts-
flecken“ aufzuspüren, zu sammeln und mit bewusstem Qualitätsmanagement 
täglich zu vermeiden suchen. Nicht jedes mögliche Problem ist vorhersehbar, 
aber man kann daran arbeiten, kontinuierlich besser zu werden. Nur mit Grund-
nutzen, Zusatznutzen und einem Gefühl für die für den Gast bedeutsamen De-
tails lässt sich das Wiederholungsgeschäft in der Gastronomie steigern.

1.1  Karussell der Qualitätsmängel in der Gastronomie

Sich selbst und althergebrachte Serviceabläufe im Restaurant immer wieder in 
Frage stellen können gehört zum obersten Gebot. So manche traditionelle Re-
geln erleichtern das Restaurant-Management und erscheinen auch für das Mitar-
beiterteam effizient und sinnvoll, frustrieren aber vielleicht den Gast. Die Zah-
lungsmöglichkeit des Gastes nur mit bestimmten oder gar keinen Kreditkarten 
verärgert zum Beispiel viele Gäste. Das Management muss vor allen Dingen 
für ein positives „Beschwerdemanagement“ bei allen Teammitgliedern sorgen: 
Es hat noch nie ein Gastronom einen Streit mit einem Gast gewonnen!

Das Karussell der Qualitätsmängel aus der Sicht des Gastes beginnt mit dem 
Umfeld und der Atmosphäre, über die Angebotspolitik zur Service-Hard- und 
Software, vom Getränkeservice zur Küchenpräsentation bis hin zur Reinlich-
keit, von speziellen Serviceangeboten für Familien, jugendliche und ältere 
Gäste bis zu dem entscheidenden letzten Eindruck.
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Abbildung 1: Karussell der Qualitätsmängel (eigene Darstellung)

1.2  Fünfzig Qualitätsmängel aus der Sicht des Gastes

Die hier zu jedem Bereich aufgeführten und kurz erläuterten „Problembei-
spiele“ (Qualitätsmängelliste) sollen dazu anregen, im eigenen Betrieb auf die 
Suche nach Fehlleistungen und Schwächen aus der Sicht des Gastes zu gehen. 
Alles, was man benennen und messen kann, lässt sich auch verbessern!
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Individuelle Selbsteinschätzung: 

Bewerten Sie nachfolgende Gastprobleme mit:

+ =  wird bei uns stets berücksichtigt und 
kann nicht mehr verbessert werden

– =  nicht übertragbar, 
nicht anwendbar

A = sollte überdacht werden, hier kann etwas getan werden

Qualitätsmängel Merkmale

A Problemfeld Umfeld und Atmosphäre
1 Parkmöglichkeiten schlecht beschildert, zu wenig Parkplätze, 

zu weit entfernt, im Winter nicht geräumt, 
unbewacht

2 Eingangsbereich nicht gut beleuchtet, keine sauberen Wege, 
im Winter nicht gestreut, Aushang der 
Angebotskarten nicht einladend, keine 
Öffnungszeiten, Müllkästen sichtbar, 
schmutzige Türen und Fenster, keine tägliche 
Kontrolle

3 Dekoration nicht der Jahreszeit entsprechend, kein 
Dekorationsplan und Budget

4 Geruchsklima kein gelenktes Geruchsklima – kein der 
Tageszeit angepasster Unterschied

5 Beleuchtungsklima kein der Tageszeit angepasster 
Beleuchtungsplan, abends schlecht zu finden 
(Außenbeleuchtung)

B Problemfeld Angebotspolitik
6 Tagesmenüs zu kleine Schrift, unverständlich beschrieben, 

mittags und abends gleiches Angebot, keine 
Saisonartikel
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7 Speisekarten in der Aufmachung nicht dem Thema des 
Restaurants entsprechend, langweiliges 
Verzeichnis von Speisen, ungepflegt, veraltet, 
korrigiert, billiger Druck, keine englische 
Version

8 Optischer Verkauf nur Drucksachen, keine einladenden Buffets 
(Salate, Desserts etc.), 
keine Tischkartenaufsteller mit Fotos

9 Getränkekarten kein harmonisches Getränkeprogramm, 
keine Ausschankweine, zu wenig alkoholfreie, 
attraktive Getränke für Autofahrer und 
Kinder

C Problemfeld Service-Hard- & Software
10 Produktkenntnisse

Speisenangebot

unvertraut mit Zubereitungsformen, 
Garnituren, Rezepten, Herkunft und Qualität 
sämtlicher Speiseartikel

11 Verkaufsvokabular können angebotene Artikel nicht anregend 
beschreiben; schaffen keine Neugierde bei 
den Gästen

12 Servicetechnik

Wartezeit

beherrschen wenig Serviceregeln, zeigen 
keine Fachkenntnis und Eleganz beim Service 
am Gast, unangemessene Wartezeiten, 
müssen beim Servieren rückfragen

13 Umgang mit 
Gästebeschwerden

lösen Probleme nicht aus der Sicht des 
Gastes, übernehmen keine Verantwortung, 
sehen Reklamationen nicht als Chance zur 
Gästebindung

14 Vertrautheit

Getränkeangebot

können Gäste nicht beraten, empfehlen 
keine Aperitifs, Digestifs, Cocktails, keine 
Weinkenntnisse über Lage, Art, Geschmack

15 Zusatznutzen Kleinigkeiten zählen, zeigen negative 
Routine, nehmen sich nicht für jeden Tisch 
besonderen Service vor, wollen den Gast 
schnell abfertigen und nicht begeistern 
(Bestellungsempfänger)


