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Wie Restaurant-Apps
das Personal entlasten

Die Coronapandemie hat gelehrt, das Smartphone als Schliissel zu gastro-
nomischem Genuss zu sehen: Der Einlass ins Lieblingslokal wurde beispiels
weise meist via App gesteuert. Kann diese Angewohnbheit helfen, in einer
Post-Covid-Welt Prozesse im Betrieb zu optimieren und das Personal an der
Front zu entlasten? Die technologischen Moglichkeiten scheinen reif dafiir.

TEXT PATRIC SCHONBERG

Wer in einer von Sydneys zahlreichen
Bars ein Bier und einen Burger bestellen
will, der greift in der Regel zum Smart-
phone. Gleiches gilt auch fiir das Ordern
eines Mehrgangmeniis im Gourmetres-
taurant. Ein Grossteil der Gastronomie
Australiens macht vor, was auch bei uns
in absehbarer Zukunft Standard werden
konnte: Vom Sichten der Speisekarte,
iiber Bestellung und Bezahlung bis hin
zum direkten Kundenfeedback - all das
wird per Smartphone erledigt. Das hilfs-
bereite Personal, welches sich die Zeit fiir
einen lockeren Spruch nimmt, sorgt da-
fiir, dass es dem Gisteerlebnis trotzdem
nicht an Persdénlichkeit fehlt.

Es stellt sich die Frage: Kénnen digitali-
sierte Kundenerlebnisse auch in der
Schweizer Gastronomie einen echten
Mehrwert bieten? «Ja», meint der Ziir-
cher Gastronom Rudi Bindella, «wenn
die gewdhlte Losung gut in das Gesamt-
konzept integriert ist». Dabei gilt es ins-
besondere abzuwigen, ob der durch-
schnittliche Gast eher selbststindige
Convenience oder persdnliche Betreu-
ung bevorzugt. Ist zweiteres der Fall, so
sollten Gastronomen die eingesparte
Zeit «bewusst nutzen», um sich um den
Gast zu kimmern, meint Judith Rei-
chenbach von der Familie Wiesner Gast-
ronomie (FWG).

Verfiigbare Lésungen auf dem Schweizer
Markt bieten eine Palette von Moglich-
keiten. Im Kern bilden die digitale Spei-
sekarte sowie das digitale Bestellen und
Bezahlen den grossten Hebel, um Pro-
zesse zu optimieren. Je nach Einsatz be-
trage der Entlastungsgrad fiir das Perso-
nal «zwischen 15 und bis zu 95 Prozent»,
meint Elisa Chiarelli, CEO des Anbieters
Yoordi. Die FWG setzt auf genau diese
Funktionalitaten: Wihrend die digitale
Speisekarte bereits flichendeckend im
Einsatz ist, wird das digitale Bestellen
und Bezahlen erst vereinzelt getestet.
«Wir sammeln Erfahrungen und bezie-
hen bei der Evaluation die Mitarbeiten-
den ein», meint Judith Reichenbach
dazu. Wichtig bei der Digitalisierungs-
strategie im Betrieb ist es, dass der Vor-
gang fiir den Kunden einfach bleibt. So
miissen QR-Codes zum Abrufen der
Speisekarte oder des Bezahlvorganges
prominent und zahlreich platziert sein
und die browserbasierten Applikationen
iiber klare Handlungsanweisungen ver-
fiigen. «User Experience» lautet das
Stichwort. Denn funktioniert die digi-
tale Losung nicht richtig, ist das Frustra-
tionspotenzial gross.

Die Vorteile liegen auf der Hand

Das digitalisierte Kundenerlebnis bietet
nicht nur Convenience fiir den Kunden,

ARGUS DATA INSIGHTS

ARGUS DATA INSIGHTS® Schweiz AG | Rudigerstrasse 15, Postfach, 8027 Zlrich

T +41 44 388 82 00 | E mail@argusdatainsights.ch | www.argusdatainsights.ch



Datum: 07.12.2023

GASTRO iournal

Gastro Journal Medienart: Print

8046 Zirich Medientyp: Fachpresse

044/ 377 53 05 Auflage: 19'991
https://www.gastrojournal.ch/ Erscheinungsweise: 25x jahrlich

Seite: 24 Auftrag: 3017989
Flache: 100'259 mm?2 Themen-Nr.: 571.095

FAMILIE

WIESNER

Referenz: 90265839
Ausschnitt Seite: 2/3

sondern auch erhebliche Vorteile fiir den
Gastronomiebetrieb. Das grosste Plus fiir
beide Seiten sieht die FWG im Bereich
der digitalen Speisekarte: «Digitale Lo-
sungen ermoglichen Angaben zu Aller-
genen oder bietet die Filtermoglichkeit
nach bestimmten Nahrungsgewohnhei-
ten. Dies ist sowohl fiir den Gast als auch
fiir den Servicemitarbeitenden ein ent-
scheidender Vorteil.»

Eine Merkfunktion, wie man sie als
Warenkorb aus dem Online-Handel
kennt, kann dem Gast den Bestellvor-
gang erleichtern. Erfolgt dieser ginz-
lich digital, so bieten die meisten Lo-
sungen die Moglichkeit, individuelle
Wiinsche anzugeben. Diese werden di-
rekt im System abgebildet. So wird das
Risiko minimiert, dass das Serviceper-
sonal in der Alltagshektik einen Anpas-
sungswunsch vergisst. Fiir Rudi Bin-
della scheint vor allem das digitale
Bezahlen interessant fiir beide Seiten.
«Laufwege werden eingespart, und das
Warten auf die Rechnung entfillt.» Da-
durch wird einerseits das Personal ent-
lastet und andererseits die Flexibilitat
fir den Gast erhoht.

Yoordi stellt fest, dass «vor allem
Restaurantgruppen zu den first mover»
beziiglich des Einsatzes digitaler Hilfs-
mittel gehéren. Yoordi-CEO und Griin-
derin Elisa Chiarelli betont jedoch: «Die
Plattform von Yoordi ist flexibel anpass-
bar und das Onboarding, je nach techni-
scher Affinitdt, problemlos in einem Tag
méglich.»

Ein neuer Marketing Touchpoint

Richtig genutzt, erweitern die digitalen
Lésungen auch das eigene Marketing-
Repertoire. So bieten Applikationen wie
«Menu» die Moglichkeit, Aktionen oder
Rabattcoupons in der Customer Journey
zu platzieren und entsprechend Upsel-
ling zu betreiben. Gemdss dem Anbieter
steigen die Umsdtze pro Bestellung beim
digitalen Vorgang um durchschnittlich

10 bis 30 Prozent. Auch ein integriertes
Feedback-Tool lohnt sich, da der Gast un-
mittelbar nach dem Gastronomieerleb-
nis eher dazu geneigt ist, ehrliches Feed-
back zu geben. Wichtig ist, dass der
Inhalt auf dem digitalen Kanal der Res-
taurantmarke entspricht. White-Label-
Losungen beispielsweise kénnen im Auf-
tritt des Restaurants gestaltet werden.
Zudem ist auf eine klare und korrekte
Sprache zu achten — und die Aktualitit
geniesst gerade bei digitalen Speisekar-
ten hochste Prioritat.

Geselligkeit als Grundbediirfnis
Digitale Technologien sollen Prozesse
vereinfachen und Markenerlebnisse
starken. Dieser Grundsatz gilt auch in
der Gastronomie. Beim Einsatz gilt es ab-
zuwdagen, welche Erwartungen die Kun-
denzielgruppe hat. So setzt die Familie
Wiesner Gastronomie auf ein primar ur-
banes Publikum, welches «die Flexibili-
tat», welche die App bietet, sehr schatzt.
Und Rudi Bindella ist iberzeugt, dass
«Geselligkeit ein menschliches Grund-
bediirfnis» darstellt und jeder Gastgeber
daher ein «Verfechter des personlichen
Kontaktes» sein soll. Es gilt also, digitale
Hilfsmittel so einzusetzen, dass das
Gastgebertum im Fokus bleibt. Dies se-
hen auch die Anbieter so. Yoordi bietet
im Bereich «hybrider Service» gar Schu-
lungen fiirs Personal an.

Fiir ein Beispiel, wie Hybriditét funk-
tionieren kann, lohnt sich erneut der
Blick nach Australien. Zahlreiche Restau-
rants im Gourmetbereich bieten dort di-
gitale Speisekarten. Diese werden jedoch
primdr via Tablets zur Verfiigung gestellt,
welche das Servicepersonal am Tisch
aushandigt und dabei die Spezialitdten
des Tages erldutert. Bezahlt wird am
Schluss unkompliziert mittels QR-Code
und Smartphone - welche auf dasselbe
System wie das Tablet zugreifen.

*Patric Schonberg ist Experte
flir Markenkommunikation.
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Digitale Apps
sorgen fir zusétzli-
che Kunden in
Hotels und Restau-
rants. «<Beim
digitalen Bezahlen
werden Laufwege
eingespart, und das
Warten auf die
Rechnung entfalit»,
sagt Rudi Bindella.

PLUSPUNKTE AUF EINEN BLICK

Folgende Vorteile bietet die Integration von digitalen Apps ins

Kundenerlebnis:

» Effizienzsteigerung: Prozesse und Ablaufe im Tagesgeschaft
kédnnen optimiert werden.

» Entlastung: Routineaufgaben fiir das Servicepersonal entfalien,
sodass mehr Zeit fiir Empfehlungen fiir die Gaste und die Betreuung
der Gaste zur Verfligung steht.

« Flexibilitit: Giste kénnen Bestell- und Bezahlzeitpunkt selbst
bestimmen und sind keiner Wartezeit unterworfen.

» Kontaktlose Zahlung: Bargeldhandling entfallt, Trinkgelder werden
direkt zugewiesen, und die Hygiene wird erhoht.

¢ Individualitit: Digitale Speisekarten kénnen nicht nur in Sekun-
denschnelle angepasst, sondern vom Gast auch nach Vorlieben
gefiltert werden.
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