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MARKETING | STUNDENLEISTUNG

Auf die Uhr geschielt:
unser Marketingautor mit
kritischen Anmerkungen
zur Stundenleistung.

Stundenieistung um

s ist wohl die umstrittenste Kennzahl schlechthin. Die

Stundenleistung. Die Leistungskennziffer, die im Ver-

gleich zu anderen Backern und anderen Filialen steht,
der Durchschnittswert von Umsatz und den verbrauchten
Stunden in einer Filiale, die Mitarbeiter motivieren oder
unter Druck setzen. Die analysierte Zahl, die eine Filiale
nach vorne bringen kann oder fatal zum Kundenverlust
fithrt. Um den sensiblen Hebel der Stundenleistung richtig
zu stellen, sind viele Faktoren von Bedeutung. Die hédufig-
sten Beobachtungen der GA-Trendagentur, die unmittelbar
auf die Stundenleistung Einfluss nehmen, werden in dem
nachfolgenden Artikel kritisch unter die Lupe genommen.
Die Erkenntnisse sollen dazu dienen, die besten Entschei-
dungen [ir das eigene Unternehmen zu treffen.

Beispiel 1: Der Bezirksleiter Michael P. betritt die Filiale in
der Innenstadt. Sein Blick schweift iiber die zahlreichen Ti-
sche. Benutztes Geschirr, Krimel und Kaffeeflecken fallen
ihm sofort ins Auge. Der Geschirrwagen ist tberfillt und
gebrauchte Tassen stehen gestapelt im Bereich der Theke.
Die Mitarbeiterin ist mit dem Verkauf beschéftigt. Michael
P. reagiert kurzerhand, tauscht den Geschirrwagen gegen
einen neuen aus, rdumt das benutzte Geschirr von den Ti-
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Preis?

schen ab und macht diese sauber. Nach 15 Minuten sind die
Tische wiederim ,Normalzustand ". Die Mitarbeiterin wirkt
erleichtert und Dank stehtihr in den Augen. In der Nachbe-
trachtung stellen sich der Bezirksleitung folgende Fragen:
War die Reduzierung der Stunden in dieser Zeit richtig?
Wie kam es zu dieser Situation? War es ein Einzelfall? Was
hinderte die Mitarbeiterin daran, das Geschirr ab-/wegzu-
rdumen? Die Uberpriifte, ,tatsédchliche” Stundenleistung
der letzten Stunde ergab 130 Euro. Ist 130 Euro zu hoch?

TIPPS:

Priifen Sie die tatsdchliche Stundenleistung von Rush-Hour-
Zeiten. Zum Beispiel von 07:30 Uhr bis 08:30 Uhr kann eine
Mitarbeiterin erfahrungsgemad0 circa 120 Euro abarbeiten,
sofern sie nicht backen und keine Snacks belegen muss.
Priifen Sie die Arbeitsabléufe bis zur Rush-Hour. Also was
muss fertig sein, um schlieflich nur noch abzuverkaufen.
Erstellen Sie Schichtpldne mit ,groben” Abldufen, wie zum
Beispiel: Frithschicht 1: , Brotchen backen”, , Theke einrédu-
men"; Frithschicht 2: ,Snacks herstellen”, , AuBenbestuh-
lung aufschlieBen”, ... Vermeiden Sie zu viele einzeln no-
tierte Aufgaben wie ,Tische gerade hinstellen”, Aschen-
becher darauf”, ,Stiihle entketten”.
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Besser ist es: ,AuBenbestuhlung aufschlieBen” oder ,Au-
Benbereich aufschlieBen”. Wenn die Mitarbeiter einzelne
Arbeitsschritte nicht ausfiihren, sollten Sie eine Teambe-
sprechung einberufen, wo der Prozess live geschult werden
kann. Prifen Sie, inwiefern Sie ausreichend Geschirr und
Geschirrwagen haben. Verdandern Sie gemeinsam mit dem
Team den Spulprozess zu einem spéteren Zeitpunkt, sodass
zur Rush-Hour-Zeit die Energie auf den Verkauf und abge-
raumte Tische gelegt werden kann. Machen Sie Mitarbeiter
fir bestimmte Bereiche verantwortlich, wie zum Beispiel fir
.Sauberkeit/Ordnung im Café"”. Toilettencheck-Listen sind
zudem gangige Methoden, damit ein zufriedenstellender
Zustand erreicht wird. Analysieren Sie anhand von sttindli-
chen Umsatzberichten, wie die Prozesse zu den Rush-Hour-
Zeiten optimal gesteuert werden konnen.

Beispiel 2: Im Monatsgesprach mit der Filialleitung weist
die Bezirksleitung Sabine M. auf die durchschnittliche
Stundenleistung von 55 Euro hin, wobei der Plan 60 Euro
aufweist. Beide einigen sich darauf, Stunden einzusparen,
obwohl die Filialleitung auf die Stundeneinsparung kritisch
reagiert. Zwei Wochen nach der Umsetzung verbessert
sich die Stundenleistung bereits von 55 Euro auf 57 Eu-
ro. Wahrend eines morgendlichen Kontrollbesuchs gegen
08:00 Uhr ist Sabine von der Schnelligkeit der Verkauferin
beeindruckt. Zahlreiche Kunden warten in der Schlange,
wirken allerdings gereizt. Als eine Kundin sich ein beleg-
tes Kornerbrotchen mit Kése bestellt, verdreht ein in der
Schlange wartender Kunde die Augen und verlasst den
Laden verdargert — ohne etwas zu kaufen. Auch hier stellt
sich die Bezirksleitung folgende Fragen: Wo ist die zweite
Mitarbeiterin? Warum ist ein Kérnerbrotchen als Standard-
Snack nicht fertig in der Theke? Ist das der einzige Kunde,
der gegangen ist, ohne etwas zu kaufen? Besteht diese Si-
tuation jeden Morgen?

TIPPS:

Nehmen Sie die kritischen AuBerungen ihrer Mitarbeiter
ernst und schreiben die Argumente auf. Priifen Sie, ob die
geschilderten Situationen Einzelfédlle darstellen oder ob
sie in der Haufigkeit auftreten. Durch die Frage ,Wie oft
kommt diese Situation am Tag vor?" oder ,Von zehn Kun-
den, wie viele reagieren so?” lassen sich ziemlich schnell
(hdufig) bauchgesteuerte Argumente von Mitarbeitern
relativieren. Erarbeiten Sie mit der Filialleitung oder mit
dem Team zusammen eine Losung, um die dargestellten
Hindernisse zu vermindern. Lassen Sie eine Testphase zu,
um die Verdnderungen auf ihre Auswirkungen zu prifen.
Besuchen Sie selbst zu verschiedenen Tageszeiten die Filia-
le und machen sich ein Bild. Sprechen Sie nach einer Woche
gemeinsam mit dem Team, was gut und was nicht funktio-
niert hat. Geben Sie dem Team die Zeit, die Verdnderung in
Fleisch und Blut tibergehen zu lassen. In der Regel benotigt

3/2016 FILIALMANAGEMENT

STUNDENLEISTUNG MARKETING

der Mensch sechs Wochen fiir Verdnderungen, damit sie als
Gewohnheit empfunden werden.

Beispiel 3: Claudia M. ist Bezirksleitung und besucht ei-
ne ihrer Café-Filialen in der FuBgéngerzone. Hier ist der
Brotabsatz eher schwach. Dafiir boomt das morgendliche
Frithstiick und der nachmittégliche Katfee- u. Kuchenab-
satz. Snack und Coffee to go bilden einen weiteren Schwer-
punkt. Die Soll-Stundenleistung liegt bei 60 Euro. Bisher
wurden jedoch nur 45 Euro realisiert. Die Planzahl von
60 Euro entstand aufgrund eines Erfahrungsaustausches
mit einem anderen Backereiunternehmen und soll nun als
MaBstab gelten. Es wurde mit der Filialleitung vereinbart,
frih morgens derart Stunden einzusparen, indem die zwei-
te Mitarbeiterin erst zu 08:30 Uhr anstelle von 07:00 Uhr
kommt. Ferner, dass eine Mitarbeiterin der Spatschicht be-
reits um 17:00 Uhr geht. Bereits nach einer Woche konnte
die Stundenleistung von 45 auf 51 Euro gesteigert werden.
Es ist Dienstagmorgen 08:20 Uhr und Claudia M. betritt
die Filiale zur Kontrolle. Zwei Kunden stehen vor der The-
ke und werden ziligig von der Mitarbeiterin bedient. Die
Snack-Theke ist mit den wichtigsten Snacks gefullt und
der Backwaren-Bereich sieht ansprechend aus. Die zweite
Mitarbeiterin zieht sich gerade um und bereitet sich auf
den Verkauf vor. Zufrieden nickt Claudia M. der Mitarbei-
terin zu und verldsst den Laden. Die zweile Café-Filiale
von Claudia M. befindet sich in einem anderen Stadtteil
und ist vergleichbar. Es ist 09:10 Uhr. Mehrere Kunden ste-
hen vor der Theke. Hektik ist erkennbar. Eine Mitarbei-
terin belegt gerade ein Brétchen mit Salami. Die Kollegin
nimmt die Aufschnitt- und Brotchen-Winsche der Kundin
fiir das klassische Frithstiick entgegen. Ein Kunde aus dem
hinteren Bereich der Warteschlange reagiert plotzlich und
sagt, dass er nur ein paar Brotchen haben mochte, wobei
die Mitarbeiterin mit ,Moment, bitte!" kontert. AuBerun-
gen einer anderen Kundin wie ,Ich mochte auch nur eine
Rosinenschnecke” heizen die Stimmung an. Nachdem die
ersten wartenden Kunden, ohne etwas zu kaufen, gehen,
reagiert Claudia M. und springt in den Verkauf unterstit-
zend mit ein. Auch hier verraten die Blicke der Mitarbeite-
rinnen Dankbarkeit. Nachdem die Schlange abgearbeitet
wurde, rechtfertigt sich die Filialleitung damit, dass sie ihr
Bestes gegeben habe, aber es zeitlich nicht zu schaffen sei.
Claudia M. stellt sich im Nachhinein folgende Fragen: Wa-
rum funktioniert es in der vergleichbaren Filiale gut und
hier nicht? Wie sind die Vorbereitungen im Snack? Wie ist
der morgendliche Ablauf organisiert?

TIPPS:

Vergleichen Sie Filialtypen in der Stundenleistung unter-
einander wie zum Beispiel ,Vorkassenzonen” mit , Vor-
kassenzonen"”. Die haufigsten Filialtypen sind ,Bédckerei
+ Café" (als Einzelstandort), ,Vorkassenzone”, ,Café"
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(sofern Café Schwerpunkt) und ,Freestander” (mit hohem
Gastro-Anteil). Achten Sie darauf, dass ,Frithstiicke" oder
+kleine Speisen” nicht zu aufwendig in der Herstellung fiir
die Mitarbeiter sind. Wéagen Sie ab, ob Sie Ihre Planzahl
(zum Beispiel Stundenleistung) aufgrund von anderen Bak-
kereibetrieben als absoluten Malistab nehmen. Priifen Sie
vielmehr das eigene Unternehmen auf Rentabilitat und Pro-
zesse. Bewerten Sie den individuellen Ladenbau im Zusam-
menhang mit dem Personaleinsatz, wie zum Beispiel Ofen,
Anzahl der Theken, Lagerflachen und so weiter.

Beispiel 4: Dietmar K. ebenfalls Bezirksleiter, betritt gegen
11:30 Uhr die Filiale. Sechs Kunden stehen vor der Theke
und eine Verkduferin arbeitet die Kunden ab. Die Filiallei-
tung ist nicht zu sehen. Er entdeckt sie im hinteren Raum,
wo sie sich mit dem Ausfiillen der Kennzahlenliste befasst.
Weitere Formblatter wie Hygiene-, Temperatur-, und Be-
stelllisten liegen auf dem Schreibtisch. Als die Filialleitung
auf die Situation vorn im Laden aufmerksam gemacht wur-
de, reagiert sie prompt und geht nach vorne. Nachdem der
Kundenandrang abgearbeitet wurde, beginnt die Filiallei-
tung sich derart zu verteidigen, dass sie die zahlreichen
Listen schlieflich ausfiillen misse. Auch hier stellen sich
der Bezirksleitung mehrere Fragen: Welche Listen sind zu
welchem Zweck auszufiillen? Wie ist die morgendliche Or-
ganisation in der Filiale?

TIPPS:

Uberpriifen Sie die Anzahl und Notwendigkeit von Listen.
Welche davon sind aufgrund von gesetzlichen Vorgaben
unerlasslich? Welche Listen sind Hilfsmittel? Wie kénnen
Sie notwendige Listen bereits vordrucken? Priifen Sie Li-
sten auf ihre Praxistauglichkeit und vermeiden Sie Verwal-
tungsaufwand.

Beispiel 5. Susanne W. uiberpriift die AuBenaufsteller und
Luftballons der neuen Werbekampagne der Backerei. Die
Angebote seien so hitverddchtig, sodass ein Zuwachs an
Kunden erwartet wird. Sie ist mit der Umsetzung zufrieden
und tiber die Warteschlange im Laden positiv erstaunt. Die
Stundenleistung in der Filiale war in den vergangenen Mo-
naten mit 55 Euro im mittleren Durchschnitt und dirfte nun
deutlich an Fahrt gewinnen. Beim zweiten Blick erkennt
Susanne, dass zu wenig helle Brétchen in der Auslage und
noch keine nachgebacken wurden. Die Snack-Theke ist
.leer gefegt” und die Tische sind nicht abgerdumt. Der
Geschirrwagen ist tberfillt und im Toilettenbereich fehlen
Einweghandticher. Susanne reagiert kurzerhand, sorgt fiir
Brotchennachschub, belegt Snacks und bringt den Sitzbe-
reich wieder auf Standard. Nach einer Stunde wirkt der La-
den wieder verkaufsféhig. In der Nachbetrachtung stellen
sich folgende Fragen: Wurde die Werbekampagne mit ei-
nem Plan B-Schichtplan berticksichtigt? Was sind die Top-
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Seller wahrend der Aktion? Kénnen die Mitarbeiter ihre
Pausen einhalten? Wie sind die Verkaufsgesprdache und wie
ist die Qualitat der in der Filiale hergestellten Produkte?

TIPPS:

Bewerten Sie die Aulenangebote/Werbung aut den zu er-
wartenden Kundenzuwachs. Stellen Sie sicher, dass die be-
worbenen Produkte ausreichend vorproduziert sind. Stel-
len Sie zudem sicher, dass Sie bei erfolgreichem Kundenzu-
wachs schnell reagieren kénnen. Kontrollieren Sie zu den
Rush-Hour-Zeiten personlich die Abarbeitung der Kunden
und notwendigen Standards. Halten Sie den Pro-Kopf-Um-
satz im Auge, da bei erhéhtem Kundenandrang hdufig der
Zusatzverkauf leidet. Ferner konnte bei wartenden Kunden
beobachtet werden, dass diese auch in Stresssituationen
(auch durch Mitarbeiter verursacht) sich beim Kauf zurtick-
halten; die Folge: der Umsatz pro Kunde verringerte sich.

Beispiel 6: Angelika M ist genervt. Bereits den ganzen
Morgen kiimmert sie sich um die Besetzung einer Filiale.
Wieder welche krank. Einzelne Mitarbeiterinnen arbeiten
bereits in Doppelschichten und es gehen ihr die Argumente
als Bezirksleitung aus. Mittlerweile befasst sich Angelika
mehr als die Halfte der Arbeitszeit damit, Filialen aufgrund
der hohen Krankheitsquote zu besetzen. Es stellen sich ihr
die Fragen: Ist gerade eine Grippe- oder Erkdltungswelle?
Welche Krankheiten haben die Mitarbeiterinnen? Was mag
die tatsdchliche Ursache sein?

TIPPS:

Priifen Sie die Uberstunden in den Filialen. Schaffen Sie
sich einen Eindruck tber die Stimmung, indem sie die Mit-
arbeiter personlich ansprechen. Sprechen Sie mit Mitarbei-
tern, wenn sie aus dem Krankenstand zurtickkommen und
motivieren Sie sie unter den Gesichtspunkten , Wertschat-
zung" und ,Schon, dass Sie wieder da sind". Arbeiten Sie
als Flihrungskraft in Schichten mit, um sich einen Eindruck
uber die Arbeitsablaufe und das Teamverhalten zu machen.
Sorgen Sie daftir, dass jeder Mitarbeiter mindestens ein Wo-
chenende im Monat frei hat. Priifen Sie, ob Sie Motivations-
Instrumente wie ,beste Mitarbeiterin des Monats"” einset-
zen oder Teamférderungen wie gemeinsames Essen oder
einen Bowling-Abend férdern. Griinden Sie Projekte, wie
zum Beispiel einen Arbeitskreis zur Mitarbeitergewinnung,
wo neue Rekrutierungsmoglichkeiten mit Verkduferinnen
und Filialleitungen erarbeitet werden. Erarbeiten Sie Ein-
arbeitungspldne fiir neue Mitarbeiter, die zusammen mit
Filialleitungen praxisbezogene Themen systematisch ver-
mitteln sollen.

Beispiel 7: Gudrun B. bespricht mit ihrer Filialleitung die
betriebsinterne Wocheninfo, wo es um die Einhaltung der
Pausenregelung gemdB des Arbeitszeitgesetzes geht. Die
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Zeit ist Geld, das wei3 auch Schlautmann von der GA-Trendagentur. Doch er rat zur Umsicht bei der Auswertung der wichtigsten

Kennziffer Stundenleistung.

kritischen Anmerkungen der Filialleitung, wie die Stunden-
leistung bei der Pausenregelung von 70 Euro erbracht wer-
den soll, wird lapidar von der Bezirksleitung abgehandelt,
da die Mitarbeiterinnen ja sowieso Pausen machen miissen
und die Stundenleistung darunter nicht leiden diirfte. Zwei
Wochen spdter ist Gudrun auf Kontrollfahrt und besucht
diese Filiale. Es ist 09:30 Uhr. Vor der Theke stehen sechs
Kunden, die von einer Verkéuferin ,abgearbeitet” werden.
Hier ein paar Brotchen, dort ein paar Stiickgebacke. Alles
in allem scheint es gut zu funktionieren und die Kunden
akzeptieren, dass die Verkauferin ihr Bestes gibt. Selbst der
Sonderwunsch eines Kunden nach einem speziell belegten
Brotchen erledigt die Verkduferin zligig. Die zweite Mitar-
beiterin ist in Pause. Nun kommen zwei Beamte des Ord-
nungsamtes und die Bezirksleitung féangt sie ab. Wahrend
des Rundganges wird die Mdngelliste immer langer und
die Geduld der Ordnungshiiter scheint an ihre Grenzen zu
stoBen. Hier Kriimel, da Schimmel, ungekiihltes Mettim Be-
reich der Saladette, Temperaturlisten unvollstandig und als
zum Schluss im Kiihlschrank noch abgelaufener Aufschnitt
fiir die Snacks gefunden wird, platzt einem der Beamten der
Kragen und droht damit die Filiale sofort zu schlieBen. Nach
einer langen Diskussion und Zugestdndnissen durch die Be-
zirksleitung, kénnen die Beamten beschwichtigt werden,
die Filiale nicht zu schlieffen. Gudrun B. kommen folgende
Fragen in den Kopf: wie kann es sein, dass die Filiale die
Sauberkeit vernachlédssigt? Warum ist eine Mitarbeiterin in
Pause, obwohl die offensichtlichen Mangel vorhanden sind?
Die Sollstundenleistung ist doch gut ...
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TIPPS:

Stellen Sie in der Filiale fest, wann die vorbereiteten Ar-
beiten zum Verkauf abgeschlossen werden miissen, damit
alle Verkéuferinnen fiir den Kundenandrang zur Verfi-
gung stehen. Kommunizieren Sie im Unternehmen, dass
zum Beispiel Telefonate aus der Verwaltung nicht zu den
Rush-Hour-Zeiten getédtigt werden. Regeln Sie die Pausen
so, dass der Verkauf sichergestellt ist und die Mitarbeite-
rinnen ihre Pausen in Ruhe machen kénnen. Verweisen
Sie anhand der aktuellen Notwendigkeit zur Pausenrege-
lung auf den Gesetzgeber und vermeiden so, dass ,Sie” als
Unternehmen allein die Ursache fiir die Anderung der Ge-
wohnheiten der Mitarbeiter verantwortlich sind. Regeln
Sie gemeinsam mit dem Team, wie die Notwendigkeit zur
Einhaltung von Gesetzen am Beispiel von Hygiene-The-
men in den Tagesablauf integriert werden kénnen. Achten
Sie zusatzlich darauf, dass eine gefiihlte Fairness unter
den Kolleginnen in der Abarbeitung von Aufgaben erméog-
licht wird. Grundsatzlich darf behauptet werden, dass die
Einbindung von Mitarbeitern zur Erreichung von Zielen die
erfolgreichste Methode ist. Viel Erfolg!
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