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i pees) R W OpenTable ermazlicht Nutzern seit Okto-

ber 2016 Reservierungen in Restaurants welt-
weit in ihrer eigenen Sprache. Der weltwelt
fahrende Anbieter fiir Opline-Restadrant-
reservierungen bringt dabei Gber die ver- ]
schiedenen OpenTable Apps einzelner Lan-
der in einer einzigen mehrsprachigen, globa-
len App mehr als 38.000 Restaurants i dber
20 Landern zusamimen. Die derzeit ange-
botenen Sprachen sind Engfisch, Spanisch,
Franzosisch, Deutsch und'fapanisch. Diese
Jingste Funktionserweiterung solf Res-
taurantbesuchern helfen, auch wahrend ihrer
Reisen einzigartice Restaurant-Erfahriingen
zumachen und den Partner-Hestaurants erne
internationale Klientelzufthren.
Zusdtzlich zur Restaurantsuche tund -reser
vierung wird es den Restaurantbestchern
ermoglicht, ibre globalen Reservierungen

| durch ifren fokalen OpenTable-Accolnt zu
verwalten. Sie konnen nun Speisekarten ein-

' sehen, Bewertungen lesen tnd selbst kon-
mentieren sowje hilfreiche Informationen
wie Wegbeschreibungen zu ihrem ausge-
wahlten Restaurant oder Detalls ihrer Reser-
vierung zu jeder Zeit abrufen - alles in'ihrer
gigenen Sprache.
In Deutschiand ist OpenTable seit 2007 vers
treien. Hier nutzen rand 2. 100 Restaurants
die Technologie und bieten'eine Fischreser-
vierting tiher Opentable.de und mobile Apps
an. Mit dem!OpenTable-Service kinnen
Kunden nach frelen Tischen in Restaurants

| Suchen, Restarants anhand gepriifter Be-
wertungen, Speisekarten undianderer hil-
reicher Informationen auswéahlen Und im
Handumdrehen einen Tisen reservieren. en
Gastronomen ermoglicht OpenTabie, ifre
Reservierungen zu verwalten, Arbeitspro-
zesse zu vereinfachen und ihren Service zir
verbessern. www.opentable.de

ro Transparenz
und Effizienz

Das alte Reservierungsbuch hat etwas nostalgisch Schones. Aber leider
I4sst es auch viel Potenzial ungenutzt. Potenzial, das wichtig ist, um
neue Gaste zu gewinnen, Stammgaste durch besseren Service an sich
zu binden und Arbeitsablaufe zu verbessern. Deshalb volizieht sich der
Wandel vom Papiereintrag zu computergestiitzten Reservierungsformen

seit einigen lahren iiberall. Teil 2 unserer Serie zur Digitalisierung in der
Gastronomie. Von Manfred Troike.

Moderne Marketingstrategien
empfehlen Gastronomen, sich mit acht
wichtigen digitalen Themen zu beschifti-
gen, um die Giiste gezielter in ein Restau-
rant zu fithren: die Website, Social Media,
Bewertungsportale, Online-Reservierung,
Geo-Location-Dienste, Apps, WLAN-Ver-
fiigharkeit und Online-Bestellung/Take-
away. Die Online-Reservierungsméglich-
keit gehort heutzutage also klar zu den
wichtigen Service-Angeboten eines Gast-
ronomiebetriebes.

Einer der grundlegenden Vorteile von Bu-
chungssystemen liegt in der Standortunge-
bundenheit. Ein Beispiel dafiir: Ein Mitar-
beiter meldet sich krank, der Chef ist gera-
de unterwegs und fragt sich, wie viele
Giiste fiir den ndchsten Tag reserviert ha-
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ben und wie viel Personal er dafiir einpla-
nen muss. Das Reservierungsbuch liegt im
Restaurant und ist daher in diesem Moment
nicht verfiighbar. Auf das Online-System
dagegen kann von liberall aus zugegriffen
werden, es erlaubt schnelles Reagieren.
Viele Systeme sind zudem auch noch ge-
riteunabhingig und kdnnen sowohl vom
PC als auch mobil vom Tablet-Computer
oder Smartphone aus genutzt werden und
liefern eine tibersichtliche Darstellung der
Reservierungssituation.

Weitere Vorteile des digitalen Systems ge-
geniiber dem handschriftlich gefiihrten
Buch kommen hinzu: Nicht jeder Ange-
stellte im Restaurant hat eine gute Hand-
schrift. Es wird nach blofem Hérverstind-
nis notiert, es wird durchgestrichen, an ei-

nen anderen Tisch oder auf ein anderes
Datum verlegt. Doppelt vergebene Plitze
sind dabei der hiufigste Fehler. Egal, ob
telefonisch oder online gebucht, die Uber-
sicht im digitalen Reservierungsbuch
bleibt ordentlich und kein Zettel fillt unter
den Tisch. Die eigenhéndige Reservierung
durch den Gast schlieft Fehler in der
Schreibweise von Namen, der Aufnahme
der Telefonnummer und den Reservie-
rungsdaten auf der Seite des Gastronomie-
betriebes zu einem hohen Prozentsatz aus.

Erfolgsfaktor Gastedatenbanlk

Als unerlisslich gilt eine integrierte Giiste-
datenbank, denn entscheidend fiir den Er-
folg im Service ist eine mdglichst individu-
elle Betreuung der einzelnen Géste. In der



Gistedatenbank lassen sich die personli-
chen Priifferenzen, aber auch wichtige Hin-
weise wie beispielsweise zu Lebensmittel-
Unvertriglichkeiten der Giiste festhalten.
Zudem konnen allgemeine Statistiken aus
der Datenbank gezogen werden: An wel-
chen Tagen wird besonders hiufig ge-
bucht? Welche Aktionen kommen gut an?
An welchen Tagen wird typischerweise
zusitzliches Personal benétigt? All diese
Informationen lassen sich aus den Reser-
vierungsdaten herauslesen. Und das geht
umso genauer, wenn auch die Tischbele-
gung durch Walk-ins im laufenden Betrieb
vom Servicepersonal mit erfasst wird.

Online-Reservierung liegt im Trend

Giste wollen, dass ein Restaurant-Betrieb
rund um die Uhr erreichbar ist. Besonders
jlingeres Zielpublikum erwartet inzwi-
schen die Moglichkeit, auf einfache Weise
per Smartphone-App einen Tisch und viel-
leicht sogar schon die Speisenauswahl vor-
bestellen zu knnen. Dabei reicht ein On-
line-Reservierungsformular schon als Be-
weis der Erreichbarkeit aus.

Eine aktuelle Weiterentwicklung der klas-
sischen Reservierungssysteme, die dem
Wunsch der Giste nach permanenter Ver-
figbarkeit ohne Warten entspricht, sind
Reservierungs-Apps, die neben der Platz-
reservierung auch die Vorbestellung von
Essen zu einem bestimmten Termin er-
moglichen. Insbesondere fiir die Zeiter-

sparnis bei gleichzeitig stressfreiem Mit-
tagstisch kann hier ein echter Mehrwert fiir
den Gast geboten werden. Das Essen wird
onling fiir eine bestimmte Uhrzeit geordert
und ist schon fertig, wenn der Kunde ins
Restaurant kommt und es abholt.

Gibt es auch Nachteile?

Eine Gefahr sehen viele Gastronomen dar-
in, dass sie die Kontrolle iiber die Tischpla-
nung einem automatisierten System iiber-
lassen und es dadurch dennoch zu Proble-
men wie Doppelbelegungen kommen
kann. Diesem Risiko beugen die Systeme
tiblicherweise durch die Option vor, das
Tischmanagement manuell zu verwalten,
d.h. die Buchungsbestitigung wird erst
dann verschickt, wenn der Gastronom sie
freigibt. Aufierdem kann ausgewihlt wer-
den, wie viele der Tische fiir die Online-
Reservierung zur Verfligung stehen sollen.
So hat man noch Kapazitiiten fiir Walk-ins
und Giste, die per Telefon gebucht haben.

Insgesamt ergibt sich auch eine Entlastung,
weil nicht durch stindige Anrufe Arbeits-
ablidufe unterbrochen und damit mitunter
auch Gaste vor Ort gestdrt werden. Wich-
tig ist es aber, die verschiedenen Bu-
chungsmbglichkeiten auch in dem Reser-
vierungssystem sorgsam zusammenzu-
fiihren. Das Servicepersonal muss also
telefonische oder persdnliche Reservierun-
gen, die neben den Online-Buchungen ein-
gehen, sorgfiltig in das System eintragen.

Mit den Modul Tischreservierung' von £astronovi Office steht Gastronomen ein digitales

Reservierungsbuch zer Veri
mit efgen Klickibearbeitern konne

ftidem sielilire Fig
- Fische, fischnumaern und die Anzafil der freien Platze sind

el Restaurant und deren Befegtng

m Bildsohirm iibersichtiich dargestellt und mit Fchizeit-Statistik ausgestattet. So Kanit
das Service-Personal telefonische Anfragenl einfach und bequem mithiffe des Buchtingskalen-

Rechtliches

Ein Reservierungssystem spart nicht nur Arbeit fiir den
Gastronomen, es gibt ihm durch die klare Dokumenta-
tion der Reservierungsdaten auch Rechtssicherheit.
Denn: Reservierungen im Restaurant sind nicht so un-
verbindlich, wie manch einer glaubt - weder fiir den
Gastgeber noch filr seine Géste.

In jedem Fall handelt es sich um eine verbindliche Re-
servierung, wenn der Gast konkrete Speisen fiir eine
bestimmte Anzahl von Personen fiir ein bestimmtes
Datum bestellt. Wird diese Reservierung durch den
Gast nicht eingehalten, behdlt der Wirt den Anspruch
des vereinbarten Preises abzliglich seiner ersparten
Aufwendungen.

Anders ist das bei Reservierungen, bei denen nur Per-
sonenanzahl und Zeit genannt werden. Wird der reser-
vierte Tisch nicht in Anspruch genommen, steht dem
Gastronomen theoretisch ein Schadensersatzanspruch
in Héhe des Vertrauensschadens zu. Dies ist der Scha-
den, der ihm dadurch entstanden ist, dass er auf das
Erscheinen der Géste vertraute und den Tisch nicht an
andere Gaste weitergegeben hat. Ersetzt werden kann
beispielsweise die Aufwendung fiir die Bereitstellung
von besonderen Speisen, Tischschmuck oder von zu-
sétzlichem Personal. Gastronomen sollten jedoch die
méglichen Imageschéden durch eine Klage gegen den
Wert der finanziellen Kompensation abwégen.

Aber auch der Gast hat bei der Reservierung mégliche
Forderungen gegeniiber dem Gastronomen: Rechtlich
betrachtet dient die Reservierung der Anbahnung ei-
nes Bewirtungsvertrags. Wer reserviert hat, zum ver-
einbarten Termin auch erscheint, aber in absehbarer
Zeit keinen freien Tisch bekommt, hat Anspruch auf
Schadensersatz. Da der Wirt die Reservierung nicht
einhélt, kann sich der Gast auf das Biirgerliche Gesetz-
buch berufen und sich etwa die Fahrtkosten erstatten
lassen. EntschlieBt er sich, in ein anderes Lokal zu ge-
hen, kann er sogar Mehrkosten geltend machen, wenn
das Essen dort teurer ist,

ders eintragen und auchiwieder stornieren. Und das an. je-
demi Gerat! Atuch Walk-ins kannen hier verwaltet werden:
Zusatzlich kann der Gast'selbst mit ein paar Kiicks auf der
Homepage des Restaurants bequem seinen Lieblingsplatz
vorr heimischen Sofalals buchen. Dabsi geht das System
intelligentvor: Sofite die Wunsch-Uhrzeit des Kunden be-
reits vergeben sein, Wird diesem automatisch efne andere
Uhrzejt bzy: ein anderer: Tag vorgeschlagen. AuBerdem
weist es dem Gast fe nach Personenanzanl automatisch
den optimalen lisch z&. Die Buchung wird dabei komplett
altomatiscll abgewickelt, beantwortet und gespeichert.
Der Gast bekomntt fni Anschluss eine Benachrichtizing
per EMail and kanniseine Reservierung bei:Bedarf selbst
stornieren: Der Buchungsialender 4sst siclimit gastrono-
viineben'der RestaulantHonepage auch ohne Frobleme
aufiFaceboolk elnbinden. Die Daten, die der Gast in die
Buchungsmaske eintrigt, werden bequem gesammelt ind
fileBeniin/die Kundenikarte ein. AuBerdem werden die
Apzahfund Daten der Besuche, die verzehrten Speisen und:
die Umsatzdaten automatisch gespeichert. Weitere Ein-
gaben wie zum Beispiel Geburistage kénnen ohne Pro-
bleme mantuell hinzugeflgt werden, Www.gastroncvi.de
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Bookatable:

Restaurantsin Hamburg
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Bookatable ist ein webbasiertes
Reservierungs-Tool, das von (berall
aus den Online-Zugriff auf die Reser-
vierungsdaten erlaubt: Autorisierte
Personen kdnnen somit auch von

Beliebte Resiauranis

§ Carls an der Elbphitharmonie
LH o inennl €0, 20457
DEUTSCH, PRE'S CA €21
4.5 207 Bewerkngen

DIE BANK

e Bchan 1 238 vamy
MR — auBerhalb des Restaurants und von
jedem Endgerdt aus einen Reservie-
rungsplan erstellen. Mit der Funk-

tion 'Benchmark' haben Restaurants

Jacobs Restaurant
Eischausses 431403, 003 Hambury
DFJTSCH. PRE S CA €30

14875 Bearnges

die Mdglichkeit, sich mit anderen
Restaurants deutschlandweit zu ver-
gleichen. Die Giste kdnnen hier finf
Faktoren bewerten: allgemeine Zu-
friedenheit, ob sie ein Restaurant
weiterempfehlen wiirden, wie die Online-Reservierung ablief, die Qualitit der Speisen und Getrinke sowie
den Service, Zusdtzlich kénnen sie einen persénlichen Kommentar hinterlassen, der Lob oder Kritik noch
einmal konkretisiert. Jedes Restaurant kann dann nachvollziehen, ob es deutschlandweit unter oder iber
dem Durchschnitt dieser Erhebung liegt und hat die Mdglichkeit, diejenigen Leistungen zu optimieren, die
von den Gédsten eher negativ bewertet werden.

Mit der Siammtisch- und Bankettverwaltung konnen Gastronomen dariiber hinaus grofie Veranstaltungen
komplett durchplanen oder automatisiert Stammtischreservierungen einpflegen. Die digitalen Tischpline
ermoglichen den Angestellten, sowohl die Verfiigharkeit=als auch die Anordnung der Plitze im Restaurant
jederzeit gut einzusehen. Man erkennt leicht, wie viele Personen an einen Tisch passen und welcher am

besten fir die Anfrage geeignet ist. Fiir besondere Anlisse wie Partys mit Buffet oder Public Viewing kénnen
Gastronomen zusdtzliche, individuelle Tischpline erstellen und hinterlegen. Die Vermittlung ist erfolgsab-
héngig, d.h. der Gastronom zahlt nur, wenn der Gast auch tatsachlich erscheint und Umsatz generiert. Nach
einer Online-Reservierung iiber Bookatable, egal ob von einem Widget auf der Restaurantseite, liber Partner
wie TripAdvisor, Michelin, Falstaff oder die Bookatable-Seite, werden dem Gastronomen alle Datensétze
vollstindig ibermittelt. Er weill also zu jeder Zeit, iiber welchen Weg der Gast auf sein Restaurant aufmerk-
sam wurde. www.bookatable.de

Datensicherheit
Reservierungsbuch und Gastdaten sind ba-

werden und wie die Verfiigharkeit bei
Strom- oder Serverausfall garantiert wird.

res Geld fiir den Gastronomen. Der Schutz
und die Verfiigbarkeit dieser Daten sind da-
her besonders wichtig. In jedem Fall sollte
man bei der Entscheidung fiir ein bestimm-

Die Systeme der groBen Anbieter spei-
chern die kostbaren Daten inzwischen zen-
tral nach aktuellen Sicherheitsstandards
(Cloud Computing, automatische Back-
tes Reservierungssystem hinterfragen, wo  ups, Firewall, SSL-Verschliisselung) auf

die Daten gespeichert und wie sie gesichert  Servern des Systemanbieters und sichern
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auch die Ubertragungswege dorthin. Auf
diese Weise wird dafiir Sorge getragen,
dass die sensiblen Daten weder verloren
gehen noch von Unbefugten ausgelesen
werden konnen.

Allerdings ist eine Abhingigkeit von der
Internetverfiigbarkeit gegeben. Dies spielt
aber in den meisten Fillen heute keine ent-
scheidende Rolle mehr, da die Netzverfiig-
barkeit inzwischen auf vielen Wegen tiber
Festnetz oder mobil sichergestellt ist. Gas-
tronomen kénnen sich zudem mithilfe ei-
ner zusitzlichen Internet-Leitung vor dem
kompletten Internetausfall schiitzen, der
auch andere Bereiche des Betriebs treffen
wiirde, wie beispielsweise das Kassensys-
tem oder das Streaming von Musik. Die
zusitzliche Internet-Leitung kann bei-
spielsweise durch eine Mobilfunkkarte ge-
schehen, die ganz einfach zusétzlich in den
Router gesteckt und aktiviert wird. Sollte
die Hauptverbindung ausfallen, schaltet
der Router dann antomatisch auf die Funk-
verbindung um. Das ist eine sichere und
kostengiinstige Lsung.

Zusitzliche Funktionen

Viele Online-Reservierungsbiicher bringen

je nach Anbieter und Paket noch weitere

Vorteile mit:

I Einbettung der Reservierungsmdoglichkeit
auf der eigenen Facebook-Seite

I Partnerschaften und Listung auf Restau-
rantverzeichnissen und Bewertungspor-
talen

I Mobile Apps, die die Reservierungsmog-
lichkeit mit anderen Anwendungen ver-
kniipfen

ESMS- und E-Mail-Benachrichtigungen
an Kunden

I Newslettersystem

I Spezielle Vorteile oder Bonus-Angebote
auf der Webseite

Fur Marketing und Kundenbindung ertff-

nen sich neue Moglichkeiten. Mit den in

der Software gespeicherten E-Mail-Adres-

sen der Giste lassen sich Newsletter zum

Beispiel zu Aktionswochen oder als Weih-

nachtsgriife versenden. So werden die

Kunden iiber Angebote informiert und

schauen vielleicht einmal mehr im Stamm-

restaurant vorbei. Bei GroB-Events wie

Hochzeiten kann der Meniiplan einfach an

die Reservierung angehingt und zu jeder

Zeit aufgerufen werden.
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Persénliches Feedback

Viele Systeme erméglichen es inzwischen
auch, Giiste nach ihrem Besuch automa-
tisch aufzufordern, ein personliches Feed-
back zu geben. Damit erhalten Gastrono-

men Gelegenheit, ihren Service zu verbes-
sern. Diese Funktion sollte mit Bedacht
eingesetzt werden.

Dadurch, dass Online-Reservierung im-
mer mehr zum Standard wird, kommt es

Tipps fiir den Einstieg

Fiir den Einstieg in die Online-Reservierung sollte
man finf Regeln berlicksichtigen, dann wird es auch
problemlos klappen:

0 Zu Beginn Reservierungen erst einmal manuell be-
stétigen: Niemand zwingt einen dazu, die Tischre-
servierung von Beginn an voll zu automatisieren.

i Nicht von Anfang an alle Tische zur Online-Reservie-
rung freischalten, sondern zunéchst nur einen Teil:
Im Lauf der ersten Wochen kann man dann schauen,
wie die Géste die Mdglichkeit annehmen.

B Nur bis zu einem bestimmten Zeitpunkt Online-Re-
servierungen zulassen: Wenn der Laden voll ist mit
Walk-ins, keine Online-Buchungen mehr entgegen-
nehmen, um sich nicht zu verzetteln.

§ Ein moglichst einfaches und intuitives Reservie-
rungssystem nutzen: Viele Anbieter locken mit un-
zdhligen Features und Funktionen ihrer Systeme,
wahrend in der Praxis nur wenige wirklich intensiv
bendtigt werden.

0 Zu guter Letzt: Die bisherigen Kanéle wie die Reser-
vierung per Telefon oder persénlich vor Ort kénnen
weiterhin wie gewohnt genutzt werden.

auch immer hiufiger zu entsprechenden
Feedback-Abfragen, was, — obwohl gut
gemeint — leicht zu einer ldstigen und
storenden Angelegenheit fir den Gast
wird. i

Lyon/Sirha

Vegetarische Premiere beim Kochwettbewerb Bocuse d’Or

Bocuse d'Or, Finale 2015

Am 24, und 25. Januar 2017
versammeln sich die besten
jungen Kdche aus aller Welt in
Lyon, um beim renommierten
Kochwettbewerb Bocuse d’Or
auf der internationalen Gas-
tro-Fachmesse Sirha gegenei-
nander anzutreten. Auch ein
deutscher Teilnehmer steht
mit Marvin Béhm, Junior
Sous Chef im Aqua, Wolfs-
burg, im Finale. Passend zum
30-jihrigen Jubildum fiberra-
schen die Veranstalter mit ei-
ner Premiere: Erstmalig wird
eines der beiden Gerichte aus-
schlieBlich vegetarisch zube-
reitet.
Lange Jahre galt ein Gericht
. ohne Fleisch oder Fisch in der
‘ gehobenen Kiiche als unvoll-
standig. Als Versuchslabor der
weltweiten Kulinarik setzt der

internationale Wettbewerb Bocuse d’Or
nun ein Statement zu dieser Diskussion
und stellt die 24 Finalisten mit einer
fleischfreien Aufgabenstellung vor eine
neue Herausforderung.

Die Zutaten fiir ihr vegetarisches Gericht
diirfen die Kandidaten aus einer vorgege-
benen Liste auswihlen: Friichte, Gemiise,
Samen, Cerealien und Hiilsenfriichte. Zu-
dem darf jeder Kandidat zwei Produkte
aus seinem Heimatland verwenden. Neben
der vegetarischen Kreation muss eine In-
terpretation des Klassikers 'Hithnchen und
Flusskrebs® zubereitet werden.

Im Januar 1987 von Paul Bocuse ins Le-
ben gerufen, erlebt der Bocuse d’Or alle
zwei Jahre in Lyon sein groBes Finale. Je
15-mal Gold, Silber und Bronze gab es
bislang, nur funfmal ging Frankreich im
Finale leer aus. Deutschland schaffte es
nur dreimal unter die ersten drei, neunmal
holte sich Norwegen eine Medaille.
www.bocusedor.com; www.sirha.com
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