Ein Dialog

Herr Ober, zahlen bitte!”

Ein Sommelier und ein Okonom uber das, was
nach dem Essen kommt

In Restaurants ist es tiblich, mehr als den Preis der soeben genossenen
Mahlzeit zu bezahlen. Doch welchen Regeln, Motiven, Ritualen folgt das
Trinkgeldgeben? Im Gesprach fur die WZB-Mitteilungen begegnen sich

Theorie und Praxis.

Paul Valentin Frohling und Steffen Huck

Steffen Huck: ,Herr Ober, zahlen bitte!” Sagt
das tiberhaupt noch jemand?

Paul Valentin Frohling: Im Wiener Kaffeehaus
sicherlich, aber in der gehobenen Gastronomie
wirkt es abgedroschen. Ich habe das jedenfalls
schon lange nicht mehr bei der Arbeit gehort.
Stattdessen sagen die Gdste eher: ,Wir wiirden
dann die Rechnung nehmen.” Oder sie machen
das typische Handzeichen ...

Huck: Woher stammt das eigentlich?
Frohling: Es stammt aus der Zeit, als man eine
Rechnung, vor allem in Hotels, noch gegenge-
zeichnet hat und sie nicht auf elektronischem
Weg beglichen wurde. Mittlerweile ist diese
Geste eine Art globales Piktogramm, sie funkti-
oniert {iberall, was ziemlich praktisch ist. Und
beim Zahlen mit Karte war die Unterschrift bis
vor kurzem ja auch noch obligatorisch.

Huck: [st das nicht unhoflich?

Frohling: Im Gegenteil, es ist eher sehr diskret
und hoflich. Gerade im laufenden Betrieb ver-
einfacht es die Kommunikation, da sie nonver-
bal geschieht.

Huck: Unhoflich wird es dann eher beim
Zahlen ...

Frohling: Ich weiB nicht, ob unhéflich das
richtige Wort ist. An der Oberflache lduft das
Bezahlen eigentlich immer sehr glatt ab. Oft
legt der Gast seine Karte einfach zur Rechnung.
Huck: Der Rechnung liegt dann meistens ein
Stift bei.

Frohling: Genau. Der imagindre Stift aus der
Handgeste materialisiert sich.

Huck: Und ladt den Gast ein, auf die Rechnung
ein Trinkgeld zu schlagen.

Frohling: Genau, deswegen liegt er auch heute
noch unaufdringlich dabei, selbst wenn der Be-
zahlvorgang mit der Eingabe der PIN am Ter-
minal abgeschlossen wird, wir den Stift also
nicht mehr fiir eine Unterschrift bendtigen.
Huck: Das ist der Moment, iber den ich eigent-
lich mit dir reden will.

Frohling: Weil das auch fiir euch interessant
ist?

Huck: Sehr sogar. Es ist ein Moment, in dem
viele Elemente zusammenflieBen, die 6konomi-
sches Handeln pragen: Gegenseitigkeit, Eigen-
nutz, kulturelle und soziale Normen. Hast du,
als du von Berlin nach Basel gezogen bist, gro-
Be Unterschiede bemerkt?

Frohling: Nicht wirklich. Die Trinkgeldkultur
ist an beiden Orten recht dhnlich. Wobei die
Prozentpunkte in Basel ein wenig hoher aus-
fallen. Was ich nach drei Jahren aber sagen
muss, ist, dass die Wertschdtzung in der
Schweiz groBer ist — unabhdngig von der Hohe
des Trinkgeldes.

Huck: Interessant.

Frohling: Aber es gibt natiirlich auch die
Spanne von extremer GroBziigigkeit bis hin zu
gar keinem Trinkgeld.

Huck: Null?
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Frohling: Ja, auch das kommt vor. Das muss
nicht zwingend daran liegen, dass der Service
schlecht war, eher dass die Gaste vielleicht
nicht gewohnt sind, Trinkgeld zu geben, da es
in manchen Landern in der Rechnungssum-
me enthalten ist. Oder sie ibersehen die
Maoglichkeit oder sie sind nicht voll konzen-
triert.

Huck: Wir haben etwas Ahnliches mal in ei-
nem Spenden-Experiment mit der Bayeri-
schen Staatsoper beobachtet. Da waren die
Besucher eingeladen, beim Online-Checkout
noch fiir das Kinder- und Jugendprogramm
zu spenden. Das hat deutlich besser funktio-
niert, wenn sie nicht einfach auf ,Weiter” kli-
cken konnten, sondern, falls sie nicht spen-
den wollten, eine von zwei Boxen anklicken
mussten: ,Nein danke, ich habe schon ge-
spendet” oder ,Nein danke, ich will nicht
spenden”.

Frohling: [hr habt die Leute gezwungen, in den
Spiegel zu schauen.

Huck: Besser hatte ich es nicht sagen konnen.
Die Oper hatte ja ohnehin Einsicht in das, was
die Besucher gemacht haben. Es ging also nicht
um das gesellschaftliche Image, sondern nur
das Image, das man gezwungen wurde, von sich
selbst zu haben. Es ging um das Eigenbild, du
nennst es ,Spiegel”.

Frohling: Im Restaurant ist man beim Trink-
geldgeben aber natiirlich einer anderen Situa-
tion ausgesetzt als beim Spenden. Durch die
Anwesenheit der Servicekraft ist man einer
gewissen Erwartungshaltung ausgesetzt, nam-
lich, ein der Serviceleistung angemessenes
Trinkgeld zu zahlen.

Huck: Und dann gibt es noch den Druck der
mittlerweile gangigen wahlbaren prozentualen
Anteile an der Gesamtsumme am Kartentermi-
nal ..

Frohling: Ganz genau. Die suggerieren unter-
bewusst einen Leitfaden fiir ein {ibliches
Trinkgeld, je nach Zufriedenheit des Gastes sa-
gen wir 10,15 oder gar 20 Prozent. Oder den
Button mit einem frei wahlbaren Wert. Beson-
ders das finde ich psychologisch spannend, ob-
wohl der Gast im Restaurant meistens schrift-
lich oder miindlich einen Betrag definiert, be-
vor er das Kartengerdt in der Hand halt.

Huck: Was ist denn das Nervigste?

Frohling: Das ,kleine Aufrunden”. Das passiert
in Berlin und andernorts in Deutschland recht
hdufig. Da begleichen Gaste eine Rechnung
Uber, sagen wir, 467 Euro und sagen: ,Machen
Sie 470.°

Huck: Und schauen dich mit Gonnermiene an?
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Frohling: Auch das kommt vor. Oder dass das
Trinkgeld eher ein Entledigen von Kleingeld
wird.

Huck: Da heifit es dann die Contenance bewah-
ren.

Frohling: Allerdings. In solchen Situationen
wadre mir gar kein Trinkgeld lieber.

Huck: Was geben die Gdste denn im Mittel?
Frohling: Der Durchschnitt ist schwer zu be-
rechnen, wegen der grofen Varianz. Ich schatze
aber so um die 7, 8 Prozent, je nach Hohe des
Gesamtbetrags. Aber es gibt ja beim Trinkgeld-
geben mehrere Varianten.

Huck: Du meinst, man fiigt einen runden Be-
trag hinzu oder legt zur Karte einen Geldschein
oder gibt einen bestimmten Prozentsatz?
Frohling: Genau, das gibt es alles.

Huck: Lass uns das mal vergleichen.
Frohling: Willst du jeweils den Durchschnitt
oder was die Gdste ungefahr am haufigsten
machen?

Huck: Touché. Der Punkt hdtte von mir kom-
men sollen.

Frohling: Ein bisschen was von Statistik muss
man in meinem Beruf eben auch verstehen.
Anders konnen wir die Preise gar nicht gestal-
ten.

Huck: Was machen die Gaste in Basel am hau-
figsten? Und wie war das in Berlin bei Tim
Raue und im Pauly Saal?

Frohling: Die Digitalisierung schreitet voran,
es wird mit dem Handy oder der Smartwatch
bezahlt, und das Bargeld wird zunehmend ,0ld-
school”. Wobei im Restaurant immer noch der
Leitsatz gilt: ,Nur Bares ist Wahres.” Das muss
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halt nicht im selben Umfang versteuert wer-
den. In Berlin war aber vor 5 bis 10 Jahren
noch weitaus mehr Bargeld im Spiel.

Huck: Aber wenn: Um welche Scheine geht es
dann typischerweise? Und wie vergleichen sie
sich mit dem Trinkgeld nach Prozent?
Frohling: Alles in allem fallen die Trinkgelder
héher aus, wenn nach Prozenten gegeben wird.
Die Nullen, also wenn es gar kein Trinkgeld
gibt, miissen wir natiirlich rausnehmen. Da ist
es ja unklar, ob man die den prozentualen
Trinkgeldern oder den Scheinen zurechnen
soll.

Huck: Korrelieren die Trinkgelder denn mit et-
was AuBerlichem? Jung versus alt, Anzug ver-
sus Jeans? Champagner versus Riesling?
Frohling: Nein, absolut nicht. Wir hatten schon
Gdste im MaBanzug, die den sogenannten Igel
in der Tasche hatten, und Gaste im Freizeitlook,
die ein Viertel der Gesamtrechnung draufge-
schlagen haben.

Huck: Schon bemerkenswert, dass sich GroB-
zligigkeit nicht von auBen abschdtzen ldsst.
Frohling: Ja, Kollegen, die meinen, das zu kon-
nen, machen schwere Fehler.

Huck: Zwei Fragen hab’ ich noch. Erstens: Was
ist mit Stammgdsten?

Frohling: Manche Stammgdste geben unab-
hangig von der Hohe der Rechnung immer die-
selbe Summe an Trinkgeld, auch dann, wenn
sie statt zu zweit zu viert sind. Andere Stamm-
gaste orientieren sich an den klassischen

10 Prozent, wobei auffdllig ist, dass bei Stamm-
gasten hdufiger Bargeld zum Einsatz kommt.
Huck: Und eher nicht so kleine Scheine, neh-
me ich an.

Frohling: Ja, aber auch nicht unbedingt syste-
matisch grofBere.

Huck: Und was ist mit Problemgdsten?
Frohling: Was meinst Du mit ,Problemgéasten”?
Da gibt es so viele Subkategorien.

Huck: Kann ich mir vorstellen. Lass mich ver-
suchen, das naher einzugrenzen. Mich interes-
sieren vor allem zwei Fille: Gdste, die sich ir-
gendwie danebenbenehmen, die laut oder un-
freundlich sind. Und Gaste, die ungliicklich
sind, weil ihnen was nicht schmeckt oder weil
es vielleicht an diesem Tag ein Gericht nicht
gibt, das sie gerne bestellt hatten.

Frohling: Also zur ersten Kategorie .. wenn
wir ,unfreundlich” mal hinten anstellen, habe
ich die Erfahrung gemacht, dass zum Schluss
hdufig ein recht groBziigiges Trinkgeld be-
zahlt wird. Meine Vermutung ist, und das ist
sicher auch in der Verhaltenstkonomie span-
nend, dass die Gdste damit ihr, nennen wir es
mal ausschweifendes Verhalten rechtfertigen
wollen, es durch grofziigiges Trinkgeld
gleichsam legitimieren wollen. Auch der
zweite Punkt ist spannend gewdhlt, denn in
den meisten Fdllen wirkt sich ein Gang, der
nicht gefallen hat, nicht auf das Trinkgeld
aus. Hier ist wichtig zu sehen, wie das Perso-
nal mit der Beschwerde umgeht. Wenn es
etwa ein alternatives Gericht aus der Kiiche
schickt, kann das Engagement des Service
belohnt werden. So, jetzt will ich aber auch
eine Frage stellen. Was machst du denn
selbst?

Huck: Naja, du weiBt ja, was ich damals ge-
macht habe, als du uns regelmaBig bei Tim
Raue bedient hast.

Frohling: Stimmt. Das war sehr konsistent. Du
warst ein Gast mit einem Schein.

Huck: Ja, und damals immer mit dem gleichen.
Unabhdngig von der Rechnungssumme, weil
ich dachte, eure Miihe sei unabhdngig davon,
ob ich eine teure oder billige Flasche bestelle.
Aber ich habe inzwischen umgedacht.
Frohling: Ich bin gespannt.

Huck: Das wirst du sehen, wenn ich euch end-
lich in Basel besuche. @
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