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Empfehlungen fiir Handbiicher im Verkaufsbereich von Backereien

Die hier aufgefiuihrten Hinweise sind im Rahmen des vom MKULNV NRW geférderten
Projektes ,Reduktion der Lebensmittelabfalle bei Brot und Backwaren — Entwicklung eines
Konzepts fur Handel, Handwerk und Verbraucher entstanden. Im Rahmen des Projektes
haben sich die innerbetriebliche Kommunikation und das Bestellwesen als wesentliche
Stellschrauben zur Reduktion von Lebensmittelabfall heraus kristallisiert.

Allgemeines zu Handbiichern:

Ein Handbuch sollte lediglich eine Verschriftichung der grundsatzlichen Ablaufe und
Vorgaben sein. Es dient als Unterstitzung im Alltag und sozusagen als ,Notnagel®, wenn
Probleme auftreten oder Unsicherheiten bestehen. Die Verinnerlichung dessen, was im
Handbuch steht, muss darlber hinaus aber gelebte Praxis im Betrieb werden.

Daher kann eine Optimierung des Handbuchs gewissermalien lediglich eine
Lverschlimmbesserung“ sein — vielmehr ist ein optimal abgestimmtes Bestellwesen wichtig.
Das Handbuch beeinflusst nicht eine Verbesserung des Bestellwesens, sondern hier werden
lediglich die relevanten Aspekte zusammengefasst und entsprechend aufbereitet den
Mitarbeiterlnnen kommuniziert. Es kommt darlber hinaus nicht ausschliel3lich auf das
geschriebene Wort an, sondern darauf, was hiervon in den Kdpfen der Verkauferlnnen
hangen bleibt und umgesetzt wird. Diese Verinnerlichung kann aber natirlich durch ein gut
strukturiertes und ansprechend gestaltetes Handbuch unterstitzt werden.

Die hier notierten Aspekte sind lediglich Empfehlungen. Inwiefern diese umsetzbar oder
utopisch sind, ist betriebsindividuell zu entscheiden.

AuBRerdem zeigen die formulierten Fragen, welche Grundlagen zur Erstellung eines
Handbuchs sinnvoll zu beantworten sind.

Wir erheben keinen Anspruch auf Vollstandigkeit und betrachten uns auch nicht als die
besseren Backerlnnen oder Fachverkauferlnnen! Durch unsere Beobachtungen in der
Zusammenarbeit mit Backereien und daraus abgeleiteten allgemeingulltigen Erkenntnisse
mochten wir aber Hilfestellung bieten, um den Backereibetrieben die Reduktion von
Lebensmittelabfallen zu ermdglichen. Hierbei stellt das Handbuch einen Baustein dar.
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Fragestellungen:
* Welchen Nutzen soll das Handbuch bringen? Wofur soll es eingesetzt werden?
* Welche Inhalte sind relevant? Wie kdnnen diese sinnvoll gegliedert werden?

* Wie kann eine Kommunikation an die Verkauferinnen in der Weise erfolgen, dass sie
motiviert werden, das Handbuch zu nutzen und es nicht als Last oder ,von oben
aufgedruckt* empfinden?

Wie kann das Handbuch eine tatsachliche Unterstitzung im Alltag sein und so in der
gelebten Praxis Anwendung finden?

Empfehlungen:

* Ubersichtlichkeit:
o Inhaltsverzeichnis nutzen
o Einheitlichkeit beim Layout und der Formatierung

o Fortlaufende Seitennummerierung (hierdurch ist auch ein Verweis auf Seiten
mdglich)

* Handhabung und inhaltlicher Aufbau:

o Eventuell mit Checklisten arbeiten, auf denen erledigte Dinge abgehakt werden
kénnen.

o Zusammenfassung der wesentlichen Aspekte im Verkauf (und bei Bestellungen)
am Anfang/Ende des Handbuchs notieren.

o Vom Allgemeinen zum Speziellen: Erst die allgemeingtiltigen Vorgaben erklaren
und dann auf Spezialfdlle und Details eingehen.

o Komplexe Themen, die in mehreren Bereichen und somit an verschiedenen
Stellen des Handbuchs relevant sind, an einer Stelle gebiindelt erklaren und im
weiteren Verlauf hierauf verweisen.

o Eventuell ein Glossar 0.8. mit Erkldrungen zu Begrifflichkeiten anhangen.

o Eventuell ist eine Untergliederung oder Zweiteilung des Handbuches sinnvoll: Ein
Teil mit grundsatzlichen Dingen flr neu einzuarbeitende Mitarbeiter (z.B.
Firmenphilosophie, Grundsatze zum Verkauf etc.) und ein weiterfiuhrender Teil
mit Informationen zur alltdglichen Praxis im Verkauf (z.B. Bestellwesen,
Kundenansprache, Umgang mit Reklamationen etc.)
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¢ Verstandlichkeit

o Keine langen Satze schreiben, sondern kurz und knapp zusammenfassen.
Eventuell mit fett gedruckten Schlagwortern oder —satzen arbeiten.

o Graphiken, Fotos, Icons, Symbole oder Comics nutzen und Text so reduzieren
- Anschaulichkeit und Auflockerung der oftmals ,trockenen® Thematik

o Begrifflichkeiten (z.B. Bestelleinheiten) und Ablaufe genau festlegen und
erlautern (z.B. 14-tagig = in gerader oder ungerader KW).

* Mdgliche Inhalte:

o Grundsatze zum Verkauf (z.B Ziele des Verkaufens, Erscheinungsbild der
Verkauferinnen)

o Umgang mit Ware (z.B. Hygiene, Abbacken von Teiglingen, Zubereitung von
Snack-Produkten)

o Warenprasentation (z.B. A-/B-/C-Flache, Preisschilder, Angebotsware)
o Kundenansprache (z.B. BegriBung, Zusatz-Verkaufe, Kundenbindung)

o Umgang mit Reklamation (z.B. Erstattung des Kaufpreises, Entschuldigen
beim Kunden)

o Hygiene und Reinigung (z.B. Personalhygiene, Reinigungspléane und
—rhythmen)

o Ordnung am Arbeitsplatz (z.B. einheitliche Beschriftung von Ablagen und
Regalen, Kihlkette, FiFo-Prinzip im Lager)

o Bestellung

o Vermeidung von Lebensmittelverlusten

e Lange:
o So viel wie nétig, so wenig wie maglich.

o Beachten Sie: Die Aufmerksamkeitsspanne beim Lesen eines Handbuchs
nimmt von Seite zu Seite ab.

o Als Nachschlagewerk sind aber sicherlich langere Handblcher (mit Registern
0.3.) realisierbar. > Maximale Seitenzahl variabel
Bei einem Handbuch zur Verinnerlichung ist hingegen eine Reduktion auf die
wesentlichen Kernbotschaften sinnvoll.
- Maximale Seitenzahl begrenzen (je nach Formatierung)
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