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Geleitwort

Liebe Auszubildende,

herzlichen Gliickwunsch! Sie haben sich fiir eine der
spannendsten Branchen mit vielfaltigsten Karrieremog-
lichkeiten entschieden. Sie starten Ihren beruflichen
Weg in der Systemgastronomie — und damit in einem
boomenden Arbeitsumfeld, das durch Gastfreundscharft,
Liebe zum Produkt und Innovationsfreude geprigt ist.

Dynamisch, bunt und vielfaltig - die Systemgastro-
nomie in Deutschland ist eines der wachstumsstirks-
ten Segmente des Gastgewerbes. 14,5 Milliarden Euro
netto haben die 100 groBten Unternehmen bzw. Sys-
teme im Jahr 2018 umgesetzt. Bereits jeder dritte Euro
in der Gastronomie landet heute in einem Betrieb der
Systemgastronomie. Der Markt wird immer groBer und
facettenreicher. Von Quick- bis Fullservice, von Veg-
gie-Burger bis Steak, von Coffee-Bar bis Szenetreff ist
alles vorhanden. Die Systemgastronomie ist auf Erfolgs-
kurs - dank des Einsatzes der hunderttausenden enga-
gierten und kompetenten Mitarbeiter, die tagtiglich vor
und hinter den Kulissen eines Gastro-Betriebs ihr Bestes
geben.

Und es werden noch mehr Erfolgsmacher gesucht. Mit
der gastronomisch-kaufmdnnischen, anspruchsvollen
wie zeitgemdBen Ausbildung zur Fachfrau oder zum
Fachmann fiir Systemgastronomie legen Sie das solide
Fundament fiir eine Zukunft mit besten Berufsaussich-
ten und Karriereperspektiven.

Das vorliegende Buch ,, Systemgastronomie - Kompetent
in Ausbildung und Beruf™ ist dabei Ihr informativer Be-
gleiter und Wissensspeicher fiir die kommenden Jahre.
Aktuell, umfassend und praxisnah halten Sie hiermit Thr
Ristzeug in der Hand fiir eine erfolgreiche Ausbildung -

Thr

Thomas Hirschberger

und auch fiir die Zeit danach. Denn das Lernen endet
nicht mit dem Abschluss der Ausbildung. Lebenslanges
Lernen ist in unserer schnelllebigen, immer komplexer
werdenden Welt wichtiger denn je.

Nutzen Sie deshalb auch die verschiedenen Weiterbil-
dungsmoglichkeiten, die Thnen die Branche und Ihr
Unternehmen bieten. Allein durch die Vielzahl der
Betriebsstdtten und die internationale Ausrichtung
zahlreicher Unternehmen ergeben sich fiir Sie tolle
Chancen. In diesem Sinne: Schauen Sie tiber den Teller-
rand, bleiben Sie hellwach, wissbegierig und seien Sie
aufgeschlossen fiir neue Ideen!

Ich wiinsche Thnen einen guten Start in der System-
gastronomie und eine lehrreiche und erfolgreiche Aus-
bildung, die Sie mit Freude erfiillt!

Vorsitzender der Fachabteilung Systemgastronomie im DEHOGA

Stellvertretender Prasident des DEHOGA-Bundesverbandes

handwerk-technik.de
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Definition und Entwicklung
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Inhalte und Grundlagen der Ausbildung

berufliche Perspektiven




1 Systemgastronomie

Begriff Gastronomie

Gastronomie ist ein modernerer Aus-
druck fir die formale Bezeichnung
Gaststattengewerbe. Gemeinsam mit der
Hotellerie bildet sie den Wirtschafts-
zweig Gastgewerbe. Wirtschaftszweige
nennt man auch Branchen.

Hotellerie

Sonstige Beherbergungsgewerbe
M Speisengepragte Gastronomie

Getrankegepragte Gastronomie
¥ Caterer u. Erbr. sonstiger Ver-

pflegungsdienstleistungen

Verteilung der Betriebsarten
im Gastgewerbe 2016

(Quelle: DEHOGA Bundesverband nach
Zahlen des Statistischen Bundesamts)

Gastronomie ist Dienstleistung

und Produktion

Systemgastronomie gehort zu den
Dienstleistungsbranchen. Wichtigste
Dienstleistungen dort sind Gastebera-
tung, Service und Verkauf. Durch die
Herstellung von Speisen und Getranken
enthalt Systemgastronomie auch
Elemente der Produktion.

12

1.1 Definition ,,Systemgastronomie”

Der Begriff ,Systemgastronomie“ enthilt bereits die beiden bestimmenden

Komponenten dieses Segments des Gastgewerbes:

m Systemgastronomie ist Gastronomie. Das bedeutet, im Mittelpunkt steht
der gewerbliche (= gegen Entgelt mit Gewinnerzielungsabsicht) Verkauf
und Verzehr von Speisen und Getrdnken. Dies kann in den unterschied-
lichsten Betriebsarten erfolgen, z.B. Restaurants, Selbstbedienungsres-
taurants, Cafés oder Bistros, Imbisse, Kneipen oder Bars.

= Systemgastronomie ist systematisiert. Das bedeutet, die Organisations-
struktur und das Angebot werden von einer Systemzentrale auf mehrere
Einzelbetriebe tibertragen (= multipliziert) und sind in allen einzelnen
Betrieben weitgehend einheitlich (= standardisiert). Dadurch unterschei-
det sich die Systemgastronomie von der sogenannten Individualgastro-
nomie (oder auch klassischen Gastronomie).

Die einzelnen Merkmale der Systemgastronomie werden in Kapitel 1.3
detailliert beschrieben.

Dr. Erich Kaub, Grindungsvorsitzender der Fachabteilung Systemgastro-
nomie im DEHOGA Bundesverband, definierte Systemgastronomie in den
80er-Jahren wie folgt:

Systemgastronomie betreibt, wer entgeltlich Getranke und/oder %
Speisen abgibt, die an Ort und Stelle verzehrt werden kdnnen, und
lber ein standardisiertes und multipliziertes Konzept verfiigt, wel-
ches zentral gesteuert wird.

1.2 Geschichte und Entwicklung

Die moderne Systemgastronomie kann nur verstehen, wer eine Vorstellung
von der Herkunft, der wirtschaftlichen Entwicklung und Bedeutung hat.

In fast jedem Unternehmensleitbild, jeder Philosophie in der Systemgastro-
nomie spielen die Worte ,Gastfreundschaft” oder ,Gastgeber” eine Rolle.
Unter einem ,,Gast* wurde frither ganz allgemein ein Fremdling verstanden.
Heute ist damit ein zum begrenzten Bleiben eingeladener Besucher gemeint.
Dies schlieBt die Vorstellung von willkommen sein ein.

Tertidrsektor
Dienstleistungen,
insb. Gastgewerbe,
Handel, Versicherungen

Sekundéarsektor
produzierendes
Gewerbe, insb. Industrie
und Handwerk

Primarsektor
Urproduktion,
insb. Landwirtschaft

handwerk-technik.de



Die Idee vom ,Gastrecht, also der Anspruch darauf, als Fremder freundlich
bewirtet und beherbergt zu werden, ist schon sehr alt. Sie hat ihre Wurzeln
in den groBen Weltreligionen und natiirlich auch darin, dass die Menschen
in einer oft feindlichen Umgebung nur mit gegenseitiger Unterstiitzung
iiberleben konnten. Die professionelle Bewirtung gibt es seit der Antike; ihre
Grundidee - Essen, Trinken, eventuell Unterhaltung sowie professionelle
Freundlichkeit gegen Geld - hat sich seitdem im Grundsatz nicht gedndert.

)
Gastronomie ist professionelle Gastfreundschaft! @

Die Systematisierung der Gastronomie ist dagegen eine neuzeitliche Ent-
wicklung. So wie die automatisierte Fertigung von Produkten in der Indu-
strie teilweise klassisches Handwerk ersetzt hat, haben auch in der Gast-
ronomie die industrielle Lebensmittelherstellung (Convenience-Produkte),
die Notwendigkeit der gleichzeitigen
Versorgung einer groBen Anzahl
von Menschen (GroBkiichen und
Kantinen) und standardisierte und
vereinfachte Serviceabldufe (Selbst-
bedienung) Einzug gehalten. System-
gastronomie ist insofern auch Ratio-
nalisierung.

Systemgastronomie

als Wachstumssegment
Anders als insbesondere in den USA, ~0.7%
aber auch in vielen Landern Europas
gehoren in Deutschland nach wie vor
die meisten Gastronomiebetriebe zu
kleinen und mittelstdndischen Un-
ternehmen. Sie sind meist inhaber-
bzw. familiengefiihrt und haben nur
wenige Beschiftigte.

-53%

Gastronomie
(inklusive Caterer und sonstiger

des Statistischen Bundesamtes)

tg

Der Begriff Unternehmen bezeichnet eine rechtliche und wirtschaft-
liche Einheit, die die gesamte gewerbliche und berufliche Tatigkeit
dieser ,Person” im Rechtssinn umfasst. Dabei kann es sich um eine
oder mehrere sogenannte natirliche Personen (Unternehmer) han-
deln oder um eine sogenannte juristische Person (in der Systemgas-
tronomie z.B. GmbH oder Aktiengesellschaft).

Der Betrieb (= Betriebsstéatte] ist in der Systemgastronomie dagegen
die technisch-organisatorische Einheit, in der die Dienstleistung ge-
geniiber dem Gast erbracht wird. Ein Unternehmen kann einen oder
auch mehrere Betriebe haben. Umgangssprachlich werden system-
gastronomische Unternehmen auch als Restaurantketten bezeich-
net. Dies umfasst die Systemzentrale sowie die Filialen vor Ort. Die
einzelnen Betriebe werden meist als Restaurant, Store, Point of Sale
(PoS) oder Outlet bezeichnet.

handwerk-technik.de

Verpflegungsdienstleistungen nach Daten

1.2 Geschichte und Entwicklung

Speisenherstellung im System
(LSG Sky Chefs)

2,8 %

2018 I 5.3 %

2,9 %

2017 I 5,1 %

2,4 %

2016 I 2,8 %

3.0 %

2015 I 5 %

2,7%

2014 I 2,2 %
1,0 %
2013 I 2,1 %

1,2 %

2012 I 3.3 %

3.9 %

2011 I 5,1 %
2010 N 23 %
2009 I 1,1 %

H TOP 100
(Umsatzentwicklung der 100 gréBten
Unternehmen/Systeme der Gastronomie
nach Daten des Deutschen Fachverlages)

Umsatzentwicklung im Gastgewerbe in Deutschland 2009-2018

(Quelle: DEHOGA Bundesverband)

Beschéftigtenstruktur

Nach Daten des Statistischen Bundes-
amts hatten im Jahr 2016 von den rund
184.000 Gastronomie-Unternehmen in
Deutschland mehr als 102.000 maxi-
mal finf Beschaftigte. Nur rund 8.000
Unternehmen hatten mehr als zehn
Beschaftigte.

Informationen iiber die Systemgastronomie
Aktuelle Kennzahlen und mehr zur
Geschichte der Systemgastronomie sind in
der jahrlich neu erscheinenden Publika-
tion .Systemgastronomie in Deutschland”
zu finden. Download unter:

www.dehoga.de - Presse & News >
Publikationen

13



1 Systemgastronomie

Wachstumschancen - Perspektiven
in den nachsten zwei bis drei Jahren

3,1
3,01
2,48
1,87
1,83
1,80
1,78
1,74
1,58
1,39
1,24
1,19
0,95
0,80
0,68
0,27

Delivery/Liefergeschaft

Take away

Supermarkt/Discount: Snacks to go
Snacks an Tankstellen
Partyservice/Eventcatering
Coffeebars/-shops

Backer/Metzger: Snack, Foodservice
Handelsgastronomie
Verkehrsgastronomie

Freizeit-Gastro (Kneipen, Szene, Kino)
GroBveranstaltungen/kommun. Feste
Fullservice/a la Carte

Fast Food klassisch

Fine Dining

Kantine/Mensa

Imbiss klassisch/solo

Vorgegeben war eine Skala von +5 bis -5.

2018

(Quelle: Zeitschrift .food-service"/
Deutscher Fachverlag, weitere Informationen
iber www.dfv-archiv.de/)

Essen unterwegs (Wollhaf und
Rubenbauer)

Festzustellen ist ein anhaltender Strukturwandel in der Systemgastronomie.
Die Bedeutung der Restaurantketten im Vergleich zu den Kleinunternehmen
wichst. Erkennbar ist dies z.B. an der Zahl der Betriebsstéitten, den Beschif-
tigtenanteilen sowie am Umsatz. Aufschluss bietet insbesondere die jéhrlich
durchgefiihrte Untersuchung des Wirtschaftsmagazins ,food-service* des
Deutschen Fachverlages, die Umsatz und Betriebsstittenzahl der 100 groB-
ten Gastronomieunternehmen Deutschlands ermittelt. Die meisten davon
sind der Systemgastronomie zuzuordnen. Seit Jahrzehnten wachsen die Top
100 stérker als der Gesamtmarkt der Gastronomie.

Die unterschiedlichen Rechtsformen systemgastronomischer Unternehmen
werden im Kapitel 2.3 im Detail erldutert, die Besonderheiten in Franchise-
systemen im Kapitel 2.2.1.

Erfolgs- und Risikofaktoren

Verschiedene Faktoren haben in den letzten Jahrzehnten, insbesondere seit
den 70er-Jahren des 20. Jahrhunderts, die Verbreitung der Systemgastro-
nomie gefordert:

1. Gesellschaftsstruktur

Die Struktur der Gesellschaft in Deutschland und damit die Anforderun-
gen der Giste an Gastronomie haben sich stark gewandelt: Frauen sind
zunehmend nicht nur und nicht allein fiir den Haushalt zustindig, son-
dern iiben einen eigenen Beruf aus. Es gibt immer mehr Single-Haushalte.
Kochen und Essen werden im Alltag vieler Haushalte zur Nebensache, eilige
Zwischenmahlzeiten gewinnen an Bedeutung. Der klassische Mittagstisch,
das traditionelle Bedienrestaurant und mehrgingige Meniis sind fiir solche
Bedirfnisse weniger geeignet als Selbstbedienungs- und Schnellrestaurants,
typische Erscheinungsformen der Systemgastronomie. Dies geht einher mit
einer unkomplizierteren Esskultur und hdufig dem Verzicht auf traditionelle
Essriten.

Vor allem in den Anfangszeiten von Fast Food galten Produkte wie Burger,
Hot Dog oder Cola als Verkérperung des ,American Way of Life*. Die Gast-
arbeiter der 60er- und 70er-Jahre brachten ihre Esskultur mit, deren Pro-
dukte wie Pizza, Pasta oder Doner haufig von Imbissen bzw. der Systemgas-
tronomie tibernommen wurden. Heute finden Einfliisse aus Urlaubsreisen in
immer fernere Lander ebenfalls hdufig ihren Niederschlag in der Systemgas-
tronomie, z.B. in mexikanischen Restaurants oder asiatischen Konzepten.

2. Mobilitat

Mit dem Slogan ,Man isst, wo man ist* der Wirtschaftsfachzeitschrift ,,food-
service” werden die Auswirkungen einer zunehmenden Mobilitit (lateinisch
mobil = beweglich) eingingig beschrieben: Immer mehr Menschen sind
immer Ofter unterwegs - zwischen Wohnort und Arbeitsort, auf Dienst-
reisen, in der Freizeit. Dort wo sie gerade sind, z.B. am Bahnhof, auf der
Autobahn oder beim Shopping, verpflegen sie sich auch, haufig mit Snacks
oder kleinen Mahlzeiten. Standorte der Verkehrs- oder Handelsgastronomie
(siehe Kapitel 2.1.3 und 2.1.4) aber sind typischerweise systemgastronomi-
sche Standorte.
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3. Markenbewusstsein

Systemgastronomie wird teilweise auch als Markengastronomie bezeichnet.
Das stimmt nur halb, denn auch Individualgastronomien kénnen sehr be-
kannte Marken sein, z.B. das Miinchner Hofbrauhaus oder ein Gourmetres-
taurant wie die Schwarzwaldstube in Baiersbronn. Richtig ist aber: System-
gastronomie kann nur funktionieren, wenn hinter der Vielzahl an Betrieben
ein gemeinsames Produkt- und Dienstleistungsversprechen - eben eine
Marke - steht.

Die Eigenschaften der Marke geben dem System sein Profil. %

In der stindig wachsenden Angebotsvielfalt werden Kunden und Géste
immer markenbewusster. Beim Einkauf und beim Restaurantbesuch suchen
sie nach Bekanntem und nach Verlésslichkeit. Dieses Bediirfnis konnen sys-
temgastronomische Unternehmen mit ihrer Vielzahl an Betrieben und ihren
breiteren Kommunikationsméglichkeiten leichter befriedigen. Deshalb ist
Marketing in der Systemgastronomie besonders wichtig (siehe Kapitel 15).

Bei starken Marken der Systemgastronomie wei3 der Gast auch in einer
fremden Stadt oder sogar einem fremden Land, welche Zielgruppe, welche
Produkte, welche Atmosphére, welches Qualitéts- und Preisniveau und wel-
cher Service hinter der Marke stehen. Dies erméglicht Orientierung und
Identifikation und macht den Gast zum Stammgast.

Die Herausforderung fiir das Unternehmen ist dabei, dass die Marke zwar
in der Systemzentrale aufgebaut und gefiihrt wird, die Umsetzung des Mar-
kenversprechens muss allerdings in weiten Teilen (z.B. Speisenqualitit,
Freundlichkeit des Service, Einhaltung von Hygienevorschriften) vor Ort
gewéhrleistet werden. Dabei kommt es auf jeden einzelnen Mitarbeiter an.

Marke - zentral geplant, lokal gelebt. %

4. Spezialisierung

Eng mit dem Begriff der Marke verbunden ist der Prozess der Spezialisie-
rung. Der Markenkern muss klar und erkennbar sein, um dem Gast Orien-
tierung zu geben. Auf Angebot und Qualitdt muss dieser sich verlassen
konnen. Fiir das Unternehmen bedeutet dies den Zwang, aber auch die
Chance, sich zu fokussieren und zu profilieren, z.B. auf ein begrenztes Sor-
timent (z.B. Kaffee, Steaks, Pizza, Burger), einen bestimmten Standorttyp
(z.B. Einkaufszentren, Bahnhofe, Messen) oder eine eng definierte Ziel-
gruppe (z.B. junge Erwachsene und Partyginger).

In der Individualgastronomie dagegen wird héufig der schwierige Versuch
unternommen, jedem potenziellen Gast mdglichst alles zu bieten, wahrend
sich die meisten Systemgastronomie-Unternehmen von Beginn an vergleichs-
weise stark spezialisieren. Wer sich spezialisiert, kann sich auf die Qualitét
seiner Kernkompetenzen konzentrieren und diese leichter gewahrleisten.

handwerk-technik.de

1.2 Geschichte und Entwicklung

Bekannte Marke der Individual-
gastronomie (Hofbrduhaus Miinchen)

Systemgastronomie im Ausland
(McDonald‘s)

Spezialisierung in der Systemgastro-
nomie (Domino’s)
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1 Systemgastronomie

Systemgastronomie-Trends

Trends beschreiben Wandlungen oder
Stromungen in allen Bereichen der
Gesellschaft. Trends sind kaum messbar
und oft recht subjektiv; Trendforscher
versuchen allerdings, sie zu beobachten
und in gewissem Umfang vorherzusagen.
Auch Systemgastronomen beobachten
Trends, z.B. durch Meinungsforschung
oder Uber Trendreisen, um das Konsum-
verhalten und Konsumveranderungen
ihrer Gaste zu erkennen und zu deuten
und daraus Entwicklungen ihres Ange-
bots abzuleiten.

Aktuelle Trends sind z.B.:

= Entertainment

m Pflanzenkost

= Superfood

n free from ..

m . Better Burger”

m Asia Food

= ltalienisch

= Kaffee-Bars

s Home Delivery

m Take Away

m Streetfood

= Frontcooking

m Fast Casual

= Brot & Backkonzepte

= AufBlengastronomie

= Heimat - lokale und regionale Kiche

m Herkunft und Transparenz

m Soziale Netzwerke

= Self-Ordering und E-Ordering
[d.h. Bestellvorgang mit Technik-
unterstitzung)

= Entstrukturierung des Alltags

= Entgrenzung und Durchmischung
von Einzelhandel und Gastronomie

= Gesunde Ernadhrung

= Individualisierung

m Premium und Lifestyle

= Nachhaltigkeit

Getrinketrend: Craft-Biere

5. Kosten, Organisation und Expansion

Die bis hierher beschriebenen Erfolgsfaktoren der Systemgastronomie be-

ziehen sich darauf, was Betriebe der Systemgastronomie aus Sicht der Géste

attraktiv macht. Die Verbreitung der Systemgastronomie wird jedoch nicht
nur durch diese Seite - die Nachfrage - geférdert. Auch fiir die Angebots-
seite, d.h. aus Sicht des Unternehmens, gibt es Vorteile:

= Beim Einkauf entstehen durch groBere Mengen teils enorme Kostenvor-
teile. Diese ermoglichen giinstigere Preise fiir den Gast und/oder eine
grofere Gewinnspanne fiir das Unternehmen. Beides gibt Wettbewerbs-
vorteile gegeniiber kleineren Konkurrenten. Durch eine professionelle
Logistik konnen diese Vorteile voll ausgeschopft werden.

= Durch die Aufgabenverteilung zwischen Systemzentrale und Betrieben
vor Ort kann groBere Professionalitit entstehen. Ein Individualgastro-
nom muss sich mit allen Fragen von der Verwaltung bis zur Géstebetreu-
ung auskennen und viele Aufgaben gleichzeitig bewiltigen. In systemg-
astronomischen Unternehmen gibt es Experten, z.B. fiir Personalwesen,
Marketing oder Controlling. Die Mitarbeiter vor Ort kénnen sich voll auf
die Géste konzentrieren.

s Durch die Spezialisierung werden Planung und Umsetzung der Arbeits-
prozesse (z.B. Einkauf, Speisenproduktion, Marketing) weniger komplex.
Die Organisation wird vereinfacht, Fehler werden minimiert. Personal-
kosten sind niedriger, weil viele standardisierte Tatigkeiten auch durch
weniger qualifizierte Mitarbeiter ausgeiibt werden kénnen.

= Systemgastronomische Unternehmen sind in der Regel auf Expansion
hin orientiert. Durch das Wachstum wird das unternehmerische Risiko
besser verteilt. Die Finanzierung wird erleichtert und es ergeben sich
mehr unterschiedliche Finanzierungsmdoglichkeiten (z.B. durch Finanz-
investoren, Bérsengang oder Kreditfinanzierung).

3
Systemgastronomie = zj>
Rationalisierung + Professionalisierung + Fokussierung

6. Herausforderungen und Risiken

Die Marktentwicklung beweist, dass diese Erfolgsfaktoren sich im Ergebnis

vorteilhaft fiir die Systemgastronomie auswirken. Es darf aber auch nicht

verschwiegen werden, dass Systemgastronomie gegeniiber Individualgas-
tronomie auch Risiken beinhaltet und besondere Anforderungen an die

Unternehmensfiihrung stellt:

m Die Téatigkeit der Systemzentrale ermdglicht nicht nur Expertentum, sie
erfordert es auch. Ungenauigkeiten und Fehler, die bei einem kleinen
Einzelunternehmer nicht schwer ins Gewicht fallen, konnen sich bei
mehreren Betrieben schnell potenzieren und groBen wirtschaftlichen
Schaden anrichten. Auch das Gesetz stellt an GroBunternehmen andere
Anforderungen, z.B. bei der Bilanz. Durch diese héheren Anforderungen
an die Verwaltung kann leicht ein biirokratischer und kostenintensiver
~Wasserkopf* entstehen.

)
Umsatz wird nur im Betrieb gemacht, nicht in der Systemzentrale. @
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m Verlust an Individualitat: Viele Betriebe leben von der Personlichkeit des
Wirts, d.h. von der personlichen Gastfreundschaft eines Unternehmers
gegeniiber seinen Gésten. Dieses Selbstverstindnis und dieses Gefiihl auf
ein ganzes Gastronomiesystem zu {ibertragen und zu standardisieren, ist
nicht einfach. Auch aufseiten der Mitarbeiter kann die Vereinheitlichung
die Kreativitdt und das personliche Engagement verringern.

m Je groBer ein Gastronomiesystem, desto schwieriger ist es, flexibel genug
auf sich dndernde Gasteerwartungen, Trends oder wirtschaftliche Rahmen-
bedingungen zu reagieren. Wenn z.B. eine global agierende Burger-Kette
das Design ihrer Restaurants modernisieren will oder eine neue Produktli-
nie einfiihrt, ist ein riesiger Prozess erforderlich. Wenn eine argentinische
Steakhaus-Kette aufgrund einer Seuche kein argentinisches Rindfleisch
mehr bekommt, steht das gesamte Unternehmen auf dem Spiel.

1.3 Merkmale der Systemgastronomie

Folgende Merkmale beschreiben die erlduterten Erfolgsfaktoren und kenn-
zeichnen die Systematisierung in der Gastronomie:

= Standardisierung

= Multiplikation

m zentrale Unternehmenssteuerung

1.3.1 Standardisierung
Spezialisierung und die Bedeutung der Marke erméglichen und erfordern
die Standardisierung von Produkten, Service und Arbeitsprozessen.

Standards begegnen uns in unserer heutigen Welt tiberall und jeden Tag:
Jeder Babyschnuller und jeder Schulranzen, jede Glithbirne und jeder Brief-
umschlag, jeder Autoreifen und jedes FuBlballtor sind standardisiert, ebenso
auch komplexe Prozesse wie Finanzdienstleistungen oder Feuerwehrein-
siatze. Standards werden auch als Richtlinie, MaBstab oder Norm bezeichnet.
Erstmals in groBerem Stil wurden Standards in der Industrie entwickelt, um
Einheitlichkeit bei Teilen und Werkzeugen zu erreichen und einen gemein-
samen Stand von Wissenschaft und Technik zu definieren.

Reichweite von Standards
Verschiedene Arten von Standards konnen im Alltag und im Rechtsverkehr
eine sehr unterschiedliche Bindungswirkung und Reichweite entfalten:
s Zwingende Standards
Die Einhaltung mancher Standards ist fiir Unternehmen verpflichtend,
diese sind Teil der Rechtsordnung geworden.
Beispiele:
Halt der Architekt, der eine Gaststétte neu baut oder umbaut, bestimmte
DIN-Normen nicht ein, wird keine Baugenehmigung erteilt.
Der Hygiene-Standard HACCP ist mittelbar in die européische Hygiene-
gesetzgebung integriert.

handwerk-technik.de
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Zwingende und freiwillige Standards

= DIN - Deutsches Institut fiir Normung
Das DIN ist die bedeutendste nationale
Normungsorganisation in Deutschland.
Der privatwirtschaftlich organisierte Ver-
ein hat seit 1917 im Konsensverfahren
mehr als 30.000 DIN-Normen erarbeitet
und veroffentlicht. Sein Arbeitsgebiet ist
heute langst nicht mehr auf die Industrie
beschrankt.

>

— WWW.din.de

= ISO - International Organization

for Standardization
Die internationale .Parallelorganisation”
des DIN ist die ISO. Von ,ISO-Zertifizie-
rung” wird umgangssprachlich aber
auch oft gesprochen, wenn ganz generell
ein zertifiziertes Qualitdtsmanagement
gemeint ist. Das liegt daran, dass die
ISO 9000 gewissermafien die .Mutter
aller Qualitatsmanagement-Systeme”
darstellt. Die entsprechende Organisa-
tion auf europaischer Ebene heiflit CEN.

/TR

ISO

NS

www.iso.org www.cen.eu

s Hotelstars Union

Der bekannteste Branchenstandard sind
die Hotelsterne. Nach dieser freiwilligen
Klassifizierung erhalt ein Hotel desto
mehr Sterne (1-5), je mehr definierte
Kriterien erfillt sind.

\ \
/,?_ r\r/ (‘_l f‘,‘s
HOTELSTARS.EU

www.hotelstars.eu

= EU-Bio-Logo

Aus dem Bereich Ernahrung sei das
EU-Bio-Logo genannt. Es garantiert
den Verbrauchern als Standard die
Einhaltung der EU-Rechtsvorschriften
zum okologischen Landbau.

DE-0K0-000
EU-Landwirtschaft

www.biosiegel.de
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s
Berufsstandard: nach fachlichen

Regeln korrekt eingedeckter Tische
(Europa Park)

Unternehmensstandard: nach System-
vorgaben korrekt eingedeckte Tische
(Mongo’s)

Bereiche mit standardisierten
Arbeitsabldufen

m Verkauf und Service

m BegriiBung und Verabschiedung
m Beratungsgesprach

s Reklamation

= Reservierung

= Kassiervorgang

Produktion

= Art und Qualitat der Rohstoffe
= Rezepturen

m Herstellungsverfahren, Hygiene
= Anrichteweise/Préasentation

Warenwirtschaft

= Bestellwesen

= Einkauf
Eingangskontrollen
Lagerung und Warenpflege
Warenausgabe

Inventur

Personal

m Personalbeschaffung und -einstellung
= Personaleinsatzplanung

= Mitarbeitergesprache

= Personalfreistellung

= Ausbildungsqualitat

Administration

= Rechnungsbegleichung
= Lohnbuchhaltung

= Controllingberichte

= Freiwillige Standards
Anderen Standards unterwirft man sich vollig freiwillig. Hat man sich
allerdings Standards einmal unterworfen, muss man sie auch einhalten.
Beispiel:

Ein Gastronom kann sich einer Kooperation wie Slow Food anschlieen
oder sich bio-zertifizieren lassen, er muss aber nichts dergleichen tun.

s Faktisch zwingende Standards ohne rechtliche Grundlage
Ohne die Einhaltung dieser Standards wére der Betrieb nicht marktfdhig.
Beispiel:

Die Herstellung eines Kopfhorers, dessen Anschluss nicht in genormte
Buchsen passt, ist zwar nicht verboten, aber sinnlos.

n I"Jbergreifende Standards, Branchen- und Unternehmensstandards
Insbesondere technische Standards gelten in der Regel mindestens na-
tional, zunehmend sogar européisch oder international.

Beispiele:

Netzstecker waren noch vor wenigen Jahrzehnten in jedem Land unter-
schiedlich, sodass hiufig Adapter erforderlich waren; mittlerweile wird
hier mehr und mehr vereinheitlich. USB-Sticks dagegen, die von Anfang
an fiir eine globalisierte Welt entwickelt wurden, sind meist international
einheitlich.

Viele Standards beschrédnken sich auf eine Branche, eine Region oder ein
Unternehmen.

Beispiel:
Die vorgeschriebene GruBformel an der Rezeption eines Luxushotels
lautet: ,Einen schonen guten Tag und herzlich willkommen in ... . Ich

hoffe, Sie hatten eine gute Anreise. Womit darf ich Ihnen behilflich sein?*
In der Szenekneipe sind die Mitarbeiter gehalten, Giste mit ,Hallo“ zu
begriifien, zu duzen und locker mit ihnen umzugehen.

Standard = Vereinheitlichung + Vereinfachung + Verlasslichkeit %

Standards in der (System-)/Gastronomie

Auch in der klassischen Gastronomie gelten Standards, die oft schon lange
iiberliefert sind. Jedes Kochrezept ist von der Idee her ein Standard, ebenso
wie klassische Regeln zum Eindecken von Besteck, Tellern und Servietten.
Jedoch ist die Individualgastronomie typischerweise dadurch gekennzeich-
net, dass es weniger verbindliche, insbesondere schriftlich niedergelegte
Unternehmensregeln gibt. Arbeitsprozesse sind stirker am einzelnen Wirt
orientiert, dariiber hinaus in vielen Einzelheiten den Fiihrungskriften und
den einzelnen Mitarbeitern im Rahmen dessen, was fachlich korrekt und
dem Gast gegeniiber angebracht ist, selbst iiberlassen. So sind die Rezep-
turen oftmals das Kapital des Kiichenchefs, teilweise sogar nur in seinem
Kopf vorhanden; wechselt dieser den Arbeitgeber, dndern sich auch die
Rezepturen und die Speisekarte.

Die Systemgastronomie hat im Vergleich dazu einen deutlich hoheren
Standardisierungsgrad. Die wesentlichen Arbeitsprozesse sind durch die
Systemzentrale vorgeschrieben und werden von den Betrieben vor Ort um-
gesetzt.
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1.3 Merkmale der Systemgastronomie

Die Managementaufgaben in der Systemgastronomie bestehen somit darin,
m festzulegen, in welcher Breite und in welcher Tiefe standardisiert wird,
um optimale Ergebnisse fiir den Gast und fiir das Unternehmen selbst
zu erzielen.
Beispiele: Manche Unternehmen legen das vollstdndige Sortiment bin-
dend fiir alle Betriebe einheitlich fest, andere erlauben regionale oder
betriebliche Abweichungen. Manche Unternehmen geben die Gruformel
im Restaurant oder am Telefon wortlich vor, andere wollen bei diesem
eher zwischenmenschlichen Thema Individualitit ausstrahlen. Standardisierter Aufbau eines Salat-
= die einzelnen Standards praxisgerecht zu entwickeln. biifetts (Block House)
Beispiel: Beschéftigt ein Restaurant keine gelernten Restaurantfachleute,
missen die Servicestandards auf das Wissen und Kénnen angelernter
Mitarbeiter ausgerichtet sein, z.B. kein Fischfiletieren am Tisch des Gasts,
Kassieren nur durch Schichtleiter.
m die Standards darzustellen und intern und/oder extern zu kommuni-
zieren.
Beispiel: Fiir das Produkt ,Hihnchen-Wrap mit Curry und Ananas® der
Kette Wrap Company werden in einem Rezepturstandard die Zutaten, die
jeweiligen Mengen, die Art der Zubereitung und die Verpackung festge-
legt. Fiir die Mitarbeiter wird dies anhand von Fotos als Ablaufplan erklart,
der im Produktionsbereich aufgehingt ist. Fiir die Géaste sind die Wraps
in der Vitrine ausgelegt, auf kleinen Schildchen mit dem Firmenlogo an
festgelegter Stelle, dem Namen ,Wrap Company’s Chicken Bombay* und
den Zutaten (Anrichtestandard und Standard fiir Marketing).
s die Umsetzung der Standards in den einzelnen Betrieben und durch die
einzelnen Mitarbeiter tatsichlich sicherzustellen und zu iiberpriifen.
Beispiel: Jeder neue Mitarbeiter bekommt das Belegen und Wickeln der
Wraps vom Schichtfithrer gezeigt und erhilt Gelegenheit zum Uben,
dann erfolgt Training-on-the-Job (Standard fiir Personalschulung). Bei
Testkdufen machen sogenannte Mystery Shopper sich ein Bild, ob die
Anrichte- und Produktionsstandards eingehalten wurden (Controlling
Standard).
Beispiel: Der Qualitits- und Hygienestandard sieht vor, dass die Kern- Festlegung eines Qualitéts-
temperaturen beim Erhitzen von Gefliigel mit einem Stichthermometer Produktstandards (Sushi Circle)
stichprobenartig mehrmals téglich gemessen, in eine Checkliste eingetra- \
gen und durch Unterschrift bestétigt werden. / _\
= bei Verletzung von Standards MaBnahmen zu ergreifen, um dies zu h
ahnden und fiir die Zukunft zu verhindern. ‘

Beispiel: Ein Hygiene-Standard sieht vor, dass Handschmuck verboten
ist. Beim ersten VerstoB ist ein Mitarbeitergesprich vorgesehen, beim \/

zweiten VerstoB eine Abmahnung (Standard fiir Personalfiihrung).
m Standards anzupassen und zu aktualisieren.

Beispiel: Bei Anderung des Lebensmittelrechts ist der Hygiene-Standard = Paprikastiickchen in drei Farben auf

den Tellern
an.zupassen.. . . . m stindlicher Wechsel der Paprikafarbe
Beispiel: Die Géste zeigen sich zunehmend kalorienbewusst, deshalb w immer nur zwei Farben gleichzeitig
wird die Mayonnaise im Produktionsstandard fiir Kartoffelsalat teilweise auf dem Band
du.rCh_ Joghurt ersetzt. . . . Somit stehen alle Artikel, die rohen
Beispiel: Das Unternehmen wird demnéchst stark expandieren, daher Fisch enthalten, nicht langer als
wird ein spezielles Er6ffnungshandbuch entwickelt. 120 Minuten auf dem Band.
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1 Systemgastronomie

MafBnahmen zur Standardisierung

Standardisierung kann insbesondere mittels Handbiichern, Checklisten,
Arbeitsanweisungen und Ablaufpldnen erfolgen. Vom Grundsatz her
kann jeder Unternehmensbereich und jeder Arbeitsprozess der Systemgas-
tronomie standardisiert werden.

Beispiele fiir Standardisierungen in unterschiedlichen Unternehmensbereichen

Bereich

Arbeits-
prozess

Beispiele fiir
Standards

in diesem
Arbeits-
prozess

20

Administration Kiiche Service
N2 N2 N2
Personal Salatbiifett Friihdienst

Einstellen neuer
Auszubildender

Checkliste fur die Planung
eines Vorstellungsgesprachs
(z.B. Einladung, Zeitplanung,
zu stellende Fragen, zu
gebende Informationen)

Beurteilungsbogen fir
Bewerber (z.B. Bewertung
bestimmter Verhaltensweisen
anhand von Schulnoten)

Checkliste fiir die vom neuen
Auszubildenden vorzulegen-
den Unterlagen fir die Per-
sonalakte (z. B. Ausbildungs-
vertrag, ggf. mit Unterschrift
der Eltern, steuerliche Identi-
fikationsnummer

Organisationsplan
1. Tag im Betrieb

Auf- und Abbau Salatbiifett

im Handbuch Information zur
Vorbereitung und Verarbei-
tung der Komponenten (z.B.
Blattsalat waschen, Gurken
schalen und mit der Kiichen-
maschine in Scheiben schnei-
den)

Bestlickungsplan (Salatkom-
ponenten, vorbereitete Salate,
Dressings, welche Schiissel
fur was)

Rezeptur fir hausgemachten
Kartoffelsalat mit Herstel-
lungsanleitung

Geschaftsablauf Abbau
(z.B. Reinigung, Lagerung)

Entstehung von Gastronomiestandards

Bedienen der Gerite

im Handbuch allgemeine
Informationen zum Arbeits-
bereich (z.B. Arbeitsmateria-
lien, Produktinformationen)
und Mise en place

Kleiderordnung-Service fir
weibliche und mannliche
Mitarbeiter

Eindecken eines Tisches
nach Systemvorgaben

(z.B. Menagen, Speise-,
Getranke-, Dessertkarten,
Aktionsflyer) mit Skizzen
fur Zweier- und Vierertische
sowie runde Tische

Ablauf Bestellaufnahme
mit Beispielsatzen

Bei der Entwicklung von Standards fiir Systemgastronomieunternehmen

bestehen unterschiedliche Moglichkeiten:

= Inhabergefiihrte, mittelstindische Gastronomie-Systeme: Sie entwickeln
sich haufig aus einem Einzelbetrieb. Sie wachsen zunichst langsam und
organisch und je nach Erfolg, Expansionslust und Unternehmensstrate-
gie des Unternehmers kann sich das Wachstum dann beschleunigen und
ggf. auch strukturell verdndern.
Solche Unternehmen standardisieren typischerweise zunéchst die Berei-
che, in denen ihnen die Vereinheitlichung unmittelbare Kostenvorteile
bringt (z. B. Einkauf, Rezepturen, Speisenproduktion, Personalgewinnung).
Standards werden sukzessive entwickelt und im téglichen Geschift
uberpriift und verbessert. Im Marketing werden zunichst nur elementare
Instrumente standardisiert wie Logo, Grundsitze der Innengestaltung,
Angebotspolitik, Produktwerbung. Verwaltung und Fiihrungsaufgaben
werden erst dann standardisiert, wenn das Unternehmen eine kritische
GroBe erreicht hat.
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