FRIENDLY In unserem Team ist noch Platz fiir Sie!
SERVICE . . .
Wir freuen uns auf eine gute Zusammenarbeit:

Martin Lettenmeier
Geschéftsfiihrer

Albrecht-Durer-Str. 59
85053 Ingolstadt

Tel.: (08 41) 993 88 88

Handy: (01 72) 9 03 93 08

E-Mail: kontakt@friendly-service.info
Web:  www.friendly-service.info
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Ihr Team far den entspannenden Einkauf!

Handbuch
Fur Servicekrafte
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Uber uns

Friendly Service bietet den perfekten und unerwarteten Service an den Kassen von
Verbrauchermarkten: freundliche Mitarbeiter packen auf Wunsch fachgerecht und
sicher Eink&ufe ein. Die Vorteile fir die Kunden: kiirzere Warteschlangen an den
Kassen, nette Einkaufsatmosphare und dadurch entspanntes Einkaufen.

Wir bieten

Wir bieten Ihnen ein positives Betriebsklima, in dem sich die Team-Mitglieder gegen-
seitig unterstitzen. Wir schaffen die Rahmenbedingungen fir lhren Einsatz als Ser-
vicekraft: wir regeln die Formalitdten mit dem Markt, stellen das Material bereit und
koordinieren die Einsatzplane. Durch intensive Schulungen bereiten unsere Mitarbeiter
auf ihren Einsatz vor, um eine konstant hohe Qualitat unseres Services gewahrleisten
zu kdnnen. Alle Servicekréfte erhalten Zugang auf unsere Homepage, um dort Rang-
listen, persdnliche Auswertungen und Einsatzplédne abrufen zu kénnen. Fir eventuelle
Schéden tritt unsere Haftpflichtversicherung in Kraft.

Wir suchen

Wir suchen zuverlédssige, dienstleistungsorientierte Schiler oder Studenten ab 16 Jahren
(z. B. ohne Ausbildungsvergitung), die SpaB3 an der Arbeit mit

Menschen haben.

Verdienstmdoglichkeiten

Als Servicekraft arbeiten Sie selbststédndig nach den Qualitatsstandards von Friendly
Service. Eine Anmeldung eines Gewerbes ist jedoch nicht erforderlich. Ihr Lohn ist das
Trinkgeld der Kunden zu hundert Prozent. Je freundlicher und engagierter Sie auftre-
ten, umso hdher ist also Ihr Stundenlohn! Zuséatzliche Verdienstmdglichkeiten haben
Sie als Teamleiter. Sozialversicherungsfrei diirfen Sie bis zu 350,- pro Monat bzw.
7.664,- im Jahr verdienen. Fir das Einhalten dieser gesetzlichen Grenze sind die
Servicekréafte selber verantwortlich.

Dienstleistungsvertrag

Als Mitarbeiter von Friendly Service erhalten Sie einen Dienstleistungsvertrag, in dem
die Rahmenbedingungen, wie die Vergabe der Arbeitszeiten und Kiindigungsfristen
geregelt sind.
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V Organisatorisches

Das Team

Unser Team besteht aus den , fUr die pro Schicht ein

verantwortlich ist. Er regelt den reibungslosen Ablauf an den Kassen, tberprtft die
Arbeit und erfasst am Ende der Schicht die Einnahmen der Trinkgelder. Die Einsatzpla-
ne werden vom erstellt, der die Gesamtleitung aller Mitarbeiter im Markt
Ubernimmt und dem die Servicekréfte und die Teamleiter unterstellt sind. Der Koordi-
nator steht in direktem Kontakt zur und dem und ist far
das Personalmanagement zusténdig.

Aufgaben der Teamleitung

Die Teamleiter regeln den reibungslosen Ablauf vor Ort. Sie sind Ansprechpartner fur

die Servicekrafte und Mitarbeiter des Marktes, sie halten Riicksprache mit dem Koor-
dinator. Zu ihren Hauptaufgaben gehoéren die Einweisung von neuen Mitarbeitern, die
Zuteilung der Servicekrafte an die Kassen, die Abrechnung am Einsatzende und das

Erstellen der Wochenendstatistik.

Aufgrund des nicht vorhersehbaren Einkaufsverhaltens der Kunden kann der Einsatz-
plan mitunter Anderungen beinhalten. Die Teamleiter entscheiden vor Ort je nach
Bedarf, ob zuséatzliche Servicekréafte benotigt werden oder — bei wenig Kundenverkehr
— Schichten friihzeitig beendet werden mussen.

Der Aufstieg zum Teamleiter gelingt einer Servicekraft, indem sie sich durch absolute
Zuverlassigkeit und die Fahigkeit, eine Gruppe zu flhren, auszeichnet. Die Arbeit als
Teamleiter wird zusétzlich bezahlt. Die Bewerbung erfolgt ber den Koordinator.

Einsatzplanung
Unseren Einpack-Service bieten wir immer freitags und samstags an - nach Bedarf
und auf Wunsch des Marktes auch vor und nach Feiertagen.

Der Koordinator erstellt den Einsatzplan entsprechend der Hohe der erarbeiteten
Trinkgelder (Rangliste) und unter Einbezug der . Teamleiter sind von
dieser Regelung ausgeschlossen. Das Ranking um den besten Trinkgelddurchschnitt
sowie die aktuellen Einsatzplane kdnnen alle Mitarbeiter online einsehen. Jeder erhalt
ein eigenes Login.

Beispiel: Anna hat mit einem Trinkgelddurchschnitt von 10,30 die Position flinf
belegt. Anna wird also an funfter Stelle in der Planung beriicksichtigt. Als zweites
Kriterium werden die Sternchen herangezogen, d.h. hat Anna nur ein oder zwei
Sternchen wird sie in der Rangliste nach unten gestuft. Wurde ihre Arbeit mit drei
Sternchen bewertet, bleibt sie auf ihrer Position bzw. kann nach oben gestuft werden.



Die Ruckmeldung mit den individuell verfligbaren Zeiten jedes Mitarbeiters erfolgt
durch fristgerechtes Zurlicksenden des Planungs-Formulars. Es besteht keinerlei
Verpflichtung von Friendly Service, Servicekraften Einsatze anzubieten.

B Ausfall
Sollte ein Mitarbeiter einmal verhindert sein, seinen Einsatz wahrzunehmen, ist
unverziglich der Koordinator in Kenntnis zu setzen. Er wird versuchen, noch
Ersatz zu finden und einen optimalen Service zu gewéhrleisten.

B Nachricker
Der Einsatzplan sieht fir jede Schicht auch eine Warteliste an Mitarbeitern vor. Auf
diese Nachriicker-Platze kann der Koordinator zurlickgreifen, sollte jemand seinen
Einsatz abgesagt haben. Um den Ersatz bestmdglich zu organisieren, ist umso
wichtiger, dass evil. Arbeitsausfalle dem Koordinator rechtzeitig mitgeteilt werden.
Die Servicekréafte, die als Nachriicker eingetragen sind, sollten am Einpacktag von 9
bis ca. 15:30 Uhr telefonisch erreichbar sein und auch am ganzen Einsatztag arbeiten
kénnen. So ist eine optimale Servicebelegung garantiert. Es versteht sich, dass auch die
Nachriicker-Pléatze abgesagt werden missen, wenn sie nicht eingehalten werden kénnen.
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B Zuverldssigkeit & Plnktlichkeit
Zuverlassigkeit und Punktlichkeit sind grundlegende Voraussetzungen. Seien Sie bitte
15 Minuten vor Einsatzbeginn vor Ort, dann ist ausreichend Zeit, sich auf den Einsatz
vorzubereiten. Sollten Sie einmal verhindert sein, so teilen Sie dies bitte friithzeitig
dem Koordinator mit. Unzuverlassigkeit, verspéatetes Erscheinen zum Einsatz und
kurzfristige Absagen sind ein Kiindigungsgrund.

Bl Pausen
Nach den aktuellen gesetzlichen Bestimmungen (JArbSchG §11, ArbZG §4) diirfen
Sie — wenn Sie unter 18 Jahre alt sind — 4,5 Stunden bzw. wenn Sie bereits das 18.
Lebensjahr vollendet haben 6 Stunden ohne Unterbrechung arbeiten. Die Schicht-
zeiten sind mit einer durchschnittlichen Dauer von 5 Stunden und einer zu erwar-
tenden Leerlaufzeit so angelegt, dass sie dieser Forderung nachkommen.

Selbstverstandlich sind Trinken und der Gang zur Toilette erlaubt, sofern Sie sich im-
mer bei der Teamleitung abmelden und nur Einzeln die Kassen verlassen, damit fir die
Kunden weiter ein kontinuierlicher Service gewahrleistet ist. Das Rauchen ist wahrend
der gesamten Einsatzzeit ebenso wenig gestattet wie das Telefonieren.

B Kleidung
Bitte achten Sie darauf, dass Ihr T-Shirt in gutem Zustand, sauber und nichtzerknittert
ist. FUr eine persdnliche Geste zum Kunden ist ein Namensschild unabdinglich.
Adéquate Kleidung versteht sich von selbst: Caps, Sonnenbrillen, kurze Hosen,
Flip-Flops sind tabu.

B Zuordnung an die Kassen
Die Einteilung der Kassen tbernimmt der Teamleiter. Es besteht kein Anspruch,
an eine bestimmte Kasse zugewiesen zu werden.

Unser System funktioniert im Sinne der Gerechtigkeit: Sollte I&ngere Zeit an einer
Kasse wenig los sein, so wird einmal mit einer Servicekraft von einer ,belebteren”
Kasse rotiert. Wenn in den Abendstunden Kassen geschlossen werden und der
Kundenansturm es zulésst, werden nach Bedarf Schichten vorzeitig beendet. Unter
Beriicksichtigung der Offnungszeiten kénnen jedoch auch Schichten verlangert
werden, sollte es groBen Andrang geben. Dies entscheidet ebenfalls der Teamleiter.

B Wir sind ein Team
An den Kassen werden Servicekrafte immer als Team wahrgenommen. Das bedeu-
tet, dass ein positives oder negatives Erlebnis auf alle Mitarbeiter ,,ibertragen wird".
Deshalb zahlt der ,,Teamgeist” — alle ziehen an einem Strang. Das oberste Gebot ist,
zuverldssig und selbststandig arbeiten, damit unser Service positiv in Erinnerung
bleibt, der Kunde zufrieden ist und jeder Einzelne mit gutem Trinkgeld belohnt wird.

B Die Kunst des Einpackens
Beim Einpacken gilt Qualitat statt Quantitat: Lieber lang-
samer, dafiir sorgféltig und korrekt die Tuten flllen. Die
Kunden warten gerne etwas langer, wenn sie daftir ihre -l
Ware gut eingepackt kriegen. Daher immer doppelte v,
Titen verwenden, die man bis oben hin
fullen kann und halbvolle Tuten mit einer
ordentlichen Falte verschlieBen. Wichtig
ist, schwere Waren (Konserven, Tetrapack
etc.) nach unten und leichte Sachen (Obst,
Eier, Sahne, Chips etc.) nach oben zu packen.
Als Gedankenstitze gibt es Checklisten firs
Einpacken und zur Kontrolle und Verbesserung
verschiedene Servicechecks. Als , Trockenibung*
empfiehlt sich das speziell flr den Einpack-
Service entwickelte Computerspiel ,,Pack
Paper Bags®, das online jedem Mitarbeiter
zur Verfigung steht. www.papaba.de




Verhaltenskodex

Wahrend des Einsatzes kann es zu Leerlaufzeiten kommen, in denen eine korrekte
Verhaltensweise hdchste Prioritét hat. So sind kleinere Wartezeiten zu Uberbriicken:
Durch freundliches Lacheln sich aktiv um neue Kunden bemtihen

doppelte Tlten vorbereiten

einen Kollegen untersttitzen

Gelegenheit zur kurzen Pause nutzen.

Mit Kollegen schwatzen, abwesend erscheinen
Hande in die Hosentaschen stecken

sich von der Kasse entfernen

telefonieren bzw. mit dem Handy hantieren.

Abrechnung nach Einsatzende

© O

Bei Leerlaufzeiten halten Sie immer eine vor sich stehen, um
den Einpackservice deutlich zu machen. Falls ein Kunde selbst einpacken mdchte,
seien Sie ihm durch Halten der Tite behilflich.

Packen Sie und vor allem ein: Schweres nach unten, Leichtes oben. Ubung
macht den Meister! Nutzen Sie online das hierfur entwickelte Training

Ein verdeutlicht dem Kunden, was Sie geleistet haben, wenn Sie ihm eine
Tute Uberreichen und intensiviert das Beddirfnis, sich mit einem Trinkgeld zu bedanken.

Absolut wichtig ist, dass Sie sich und fur Trinkgelder

Positive Erscheinung: Sie stets , wahrend des Einpackens und

besonders bei der

Am Ende jedes Einsatzes erfasst der Teamleiter das Trinkgeld von allen Servicekréften
schriftlich. Die Statistik der Trinkgelder ist ein wichtiges Modul der Qualitatskontrolle N

und dient als Vorlage fir die Vergabe von Einsatzoptionen. FRIEIglg{I\./\erE .
Bedeutung und Einsatz der ,,Sternchen“

Anregungen
In unserem Team stehen Teamleiter und Koordinator jederzeit fiir Fragen und
Probleme zur Verfiigung.
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Bei der Einsatzplanung bericksichtigt der Koordinator sowohl die Rangliste der Trinkgeld-
durchschnitte als auch die Beurteilung der Mitarbeiter durch die Sternchen. Die Vergabe
dieser Sternchen gibt Aufschluss tber die Qualitat der Arbeit.

¥ Der Mitarbeiter ist wenig motiviert, zeigt wenig Interesse an einer Lei-

stungssteigerung und sagt haufig und kurzfristig Einsétze ab. Er fehlt unentschul-
digt und verstéBt gegen die Regeln. Die Teamleiter sind mit der Arbeit unzufrieden.

Mentale Einstimmung: Sind Sie gut gelaunt? Freuen Sie sich auf lhren Einsatz?

ist sehr wichtig fur den persénlichen Erfolg. ¥ % Der Teamleiter hat kleinere Kritikpunkte, wie kurzfristige Absagen

oder Missachtung der Pausenregelungen.

Nehmen Sie an der Kasse friihzeitig auf. Dadurch

werden Sie als Person und der Einpackservice erstmals wahrgenommen. ¥ % ¥ Der Mitarbeiter ist absolut zuverldssig und pulnktlich, sagt bei
Verhinderung seinen Einsatz fristgerecht ab. Es gibt keinerlei Beanstandungen

Sie den Kunden entgegen, begrtiBen Sie sie und Sie: seitens der Teamleiter.
“Darf ich Ihnen die Lebensmittel einpacken?“ Die Frage unterstitzen Sie mit einer
Geste, indem Sie auf die Tute deuten. Bieten Sie an, die Lebensmittel gegebenenfalls ¥ Ein Mitarbeiter kann flir besondere Leistungen ausgezeichnet

in mitgebrachte Titen oder Kérbe einzupacken.

Gute Vorbereitung: Verwenden Sie fir schwere Einkaufe (Dosen,
Tetrapacks, Tiefkiihlkost, Flaschen) und halten Sie diese auf Vorrat bereit.

Gehen Sie auf die Kunden zu und weisen Sie auch auf leere Kassen hin.

werden, z. B. fir spontane Verldngerung eines Einsatzes bei unterbesetzter
Schicht, fur positive Motivation des Teams oder flir das Einbringen eines guten
Verbesserungsvorschlags. Wird der Ehrenstern mehrmals vergeben, wartet eine
Uberraschung auf den Mitarbeiter.

Neue Servicekrifte starten mit 3 % 3% Sternchen.



