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' Schneller, besser,

erfolgreicher

durch Optimierung

v der betrieblichen

Ablaufe

Fotos: iStockphot®

S CPENLY

Wenn es im Service zu lange
dauert, die Kiiche chronisch unter-
besetzt ist und zu viele Lebensmit-
tel weggeworfen werden miissen —
dann lauft es bei lhnen nicht rund.
Machen Sie am besten kurzen
Prozess und sorgen Sie fiir Veran-
derung! Aber auch in Betrieben,
in denen oberflachlich alles gut
funktioniert, lohnt es sich, die
Prozesse und Ablaufe regelmaBig
auf den Priifstand zu stellen.
Manchmal ist noch deutlich mehr
drin, als man zunachst denken
mag. Text: Daniela Mdiller

om Check-in im Hotel iiber den
‘ / Bestellvorgang im Restaurant bis
hin zur Speisenzubereitung in der
Kiiche - in jedem Betrieb gibt es eine gan-
ze Reihe von wiederkehrenden Abldufen,
die moglichst sinnvoll organisiert werden
miissen. Dazu muss das Umfeld so ausge-
legt sein, dass alle bendtigten Dinge griff-
bereit sind und das Personal méglichst
kurze Wege zuriicklegt. Tatsache ist: Nur
bei optimal strukturierten Prozessen
funktionieren die Abldufe im Alltag ver-
lasslich und tragen dazu bei, dass ein Be-
trieb wirtschaftlich erfolgreich ist.

Neues wagen!

Wer in seinem Unternehmen getreu dem
Leitsatz »Das haben wir schon immer so
gemacht« handelt, lduft zunehmend Ge-
fahr, von seinen Mitbewerbern iiberholt
zu werden. Nicht nur im Zuge der fort-
schreitenden Digitalisierungswelle tun
sich fiir aufgeschlossene Unternehmer
stindig neue Moglichkeiten auf, von
Optimierungsmafinahmen in vielerlei
Hinsicht zu profitieren: Weniger Kosten,
niedrigerer Wareneinsatz, gesenkter Per-
sonalbedarf, zufriedenere Géste, mehr
Zeit - all das kann der Lohn fiir Anpassun-
gen in den Abldufen sein.

Wie perfekt organisierte Prozesse ausse-
hen kdnnen, demonstrieren erfolgreiche
Systemer wie McDonald’s, Vapiano & Co.
seit vielen Jahren. Dabei ist Prozessopti-
mierung nicht nur ein Thema, das grofie
Betriebe beschéftigen sollte. »Ich rate je-
dem Gastronomen oder Hotelier dazu,
seine Betriebsabldufe genau zu analysie-
ren und sich zu fragen, ob er heute immer
noch alles genauso machen wiirde wie zu
dem Zeitpunkst, als er die Prozesse so im-

plementiert hats, so Jean-Georges Ploner,
Griinder des Beraternetzwerkes Global
F&B Heroes, Buchautor und HOGAPAGE-
Kolumnist. »Die Welt dreht sich, und die
Bediirfnisse der Giste dndern sich, wiah-
rend die Kosten nur eine Richtung kennen:
nach oben! Deshalb ist es schlichtweg not-
wendig, dass man die eigenen Prozesse
kritisch hinterfragt und regelméafig priift,
ob sie verbessert werden konnen.«

Ohne sorgfaltige Analyse
keine sinnvolle Optimierung

Die Entscheidung, Dinge zu ver-
dndern, darf dabei keinesfalls zu
blindem Aktionismus fiihren.
Bevor konkrete sinnvolle Maf3-
nahmen ergriffen werden kon-
nen, gilt es, moglichst alle Ablau-
fe im Unternehmen genau zu
definieren und zu analysieren.
Kein kluger Unternehmer wiirde
allein den Blickwinkel von oben
herab als Entscheidungsgrund-
lage wéhlen. Denn hier sind nicht
nur Mitarbeiter, sondern auch
die Géste wertvolle Informati-
onsquellen, um die entscheiden-
de Frage zu kldren: Was lauft gut
und wo hakt es? Auf diese Weise
koénnen zielgenau Schwéchen er-
kannt und behoben werden. Wer
Gewissheit haben mo6chte, was
den Gidsten am eigenen Betrieb
missfillt, kann z. B. Befragungen
durchfiihren, einen Blick in die Online-
Bewertungsplattformen werfen oder Mys-
tery-Checks vornehmen. Das Ergebnis
wird in jedem Fall aufschlussreich sein
und eine gute Basis fiir das weitere Vorge-
hen darstellen.

»Ich rate grundsatzlich dazu, gegeniiber
Kritik - vor allem aber auch gegeniiber
Neuem - offen zu sein. Egal, ob es das In-
put eines neuen Mitarbeiters ist, der einen
Verbesserungsvorschlag hat, die Teilnah-
me an einer Trendtour oder der Besuch bei
einem Kollegen - wer seine Augen offen
halt, wird viele Ideen sammeln konnen,
die eventuell auch fiir den eigenen Betrieb
Sinn machen kénneng, sagt Jean-Georges
Ploner.

Hilfsmittel aus der digitalen Welt

Auch der englische Star-Koch Jamie Oliver,
ein Perfektionist in Bezug auf seine Be-
triebsablédufe, suche gerne iiber dem eige-
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Perfekt strukturierte Prozesse sorgen in allen Bereichen der
Speisenproduktion fiir bestmogliche Ergebnisse. Auch die
Lagerhaltung spielt hier eine entscheidende Rolle.

nen Tellerrand nach Ideen, verrat der Ex-
perte: »Fiir sein Jamie’s Italian Restaurant
ermittelte er z. B. mithilfe von Kameras
und einer Software aus der Sportwelt die
idealen Laufwege in der Kiiche.« Mit die-
sem Wissen wurde die Kiiche optimiert,
und die Abldufe wurden festgelegt.

Wer mit offenen Augen durch die Gastro-
Welt geht, der entdeckt zahlreiche digitale
Hilfsmittel, die zu einer Verbesserung der
betrieblichen Abldufe beitragen kénnen.
Dazu zdhlen im Restaurant z. B. Kassen-
systeme mit mobilen Devices, Online-
Reservierungstools, vollautomatische
Schankanlagen, eine gut ausgestattete
Kiiche und geschultes Personal, das alle
Ablédufe perfekt beherrscht - und zwar
vom Spiiler bis hin zum Restaurantleiter.
Im Backoffice unterstiitzt die richtige Soft-
ware den Gastro-Unternehmer nicht nur
beim Erstellen eines sinnvollen Dienst-
plans und bei der Kreditoren- und Lohn-
buchhaltung, er kann auch im Handum-
drehen auf wirtschaftliche Daten und
Auswertungen zugreifen, die ihn dabei
unterstiitzen, erneuten Optimierungsbe-
darf frithzeitig aufzudecken.

Aus der eigenen Not geboren

Dabei muss digitale Technologie gar nicht
kompliziert sein, um messbare Verbesse-
rungen im Alltag herbeizufiihren: Ein Bei-
spiel, wie sie das Servicepersonal mit ganz
einfachen Mitteln unterstiitzen und sich
zugleich positiv auf die Zufriedenheit der
Gaste auswirken kann, ist der Ordercube.
Die Entwickler des formschénen Leucht-
wiirfels aus Acrylglas, die beiden jungen
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Miinchner Griinder Daniel Pasternak und
Igor Suslov, hatten die Idee fiir ihr Pro-
dukt, als sie im Restaurant wieder einmal
viel zulange auf den Kellner warten muss-
ten. Sie dachten: Ein Bestellknopf muss
her, so wie im Flugzeug, wenn eine Ste-
wardess gebraucht wird. Das Ergebnis ist
umfangreicher geworden: Der Ordercube
ist Kellnerrufsystem und Kerzenersatz,
bietet eine Reservierungsfunktion und ein
Auswertungstool.

Bitte zahlen! — Kommunikation per
Leuchtwiirfel

Originell: Der akkubetriebene Wiirfel
dient als Kerzenersatz und wird mittels
eines Touch-Sensors aktiviert. Dadurch
erkennt der Kellner, welcher Gast bestel-
len oder bezahlen mochte - und in welcher
Reihenfolge. Zudem gibt es eine App, iiber
die sich der Ordercube nicht nur steuern
lasst, sondern die auch fiir den notigen
Uberblick sorgt, da sémtliche Zustinde
der Leuchtwiirfel auf einem Tischplan
dargestellt werden. Der Vorteil: Kellner
sehen sofort, wer bestellen und wer bezah-
len mochte.

»Der Ordercube ist
in erster Linie ein
Laufwegoptimierer,
erkldart Igor Suslov.
»Nehmen wir das
Bezahlen als Beispiel:
Die Prozesse Bezahlen
und Bestellen unter-
scheiden sich hin-
sichtlich des Services in
einem Faktor: Wenn man

weifS, dass der Gast bezahlen
mochte, muss sich der Kellner
gar nicht erst auf den Weg zum
Tisch machen. Beim Bestellen
wiederum schon, um die
Wiinsche der Kunden aufzu-
nehmen. Dank der Tatsache,
dass der Wiirfel iiber die zwei
verschiedenen Schaltflachen
»CALL<und >PAY«verfiigt, spart
sich der Kellner so mindestens
einen Laufweg und kann ent-

druckter Rechnung an den

‘ sprechend direkt mit ausge-

Tisch kommen.«

—_b Schnellerer Service bedeutet

mehr Umsatz

Tatsdchlich, so erkldrt der Erfinder, sei auf
Basis unabhéngiger Testldufe nachgewie-
sen worden, dass der smarte Wiirfel die
durchschnittliche Wartezeit des Gastes
auf den Kellner um bis zu 80 Prozent sen-
ke. »Somit verbleiben die Géste insgesamt
bis zu 20 Minuten kiirzer am Tisch, da die
Wartezeit reduziert wird. Eine Chance,
noch weitere, zusétzliche Parteien zu be-
dienen, denen bisher aufgrund der hohen
Auslastung kein Platz geboten werden
konnte, erkléart Suslov.

Ein weiteres gutes Beispiel, wie die Geduld
der Gaste geschont werden kann, ist der
Einsatz sogenannter »Runner, die die
Service-Teams beim Servieren von Spei-
sen und Getrdnken unterstiitzen. Das
funktioniert besonders gut, wenn die Ser-
vice-Mitarbeiter mit Handhelds ausgestat-
tet sind, die fiir eine perfekte Kommuni-
kation zwischen Gast, Service und Kiiche
bzw. Ausschank sorgen.

Gespart heiBt nicht gleich optimiert

Im Vergleich zum A-la-carte-Restaurant
hat die Gemeinschaftsgastronomie, ge-

A NEXT LEVEL SOLUTION

vtechnik Planung sorgte beim Umbau
im Gebaude der Aesculap AG fir
Effizienz und Frische: Die Ristkiche
versorgt die Stationen im Frontbereich.

trieben von hohem Kos-
tendruck und starkem
Wettbewerb, den Weg der
konsequenten Prozessop-
timierung bereits frither
eingeschlagen und konse-
quent alle Prozesse auf den
Priifstand gestellt. Dabei ist
so mancher in die Falle ge-
tappt, die im Resultat noch
schlimmere Folgen haben kann
als der Hang, alles beim Alten be-
lassen zu wollen: Unter gar keinen
Umstédnden darf Prozessoptimierung mit
reinen Sparmafinahmen verwechselt
werden.

Wird also z. B. einfach so der Rotstift ange-
setzt, das Personal gravierend reduziert,
glinstigere Ware von schlechterer Qualitét
eingekauft oder eine langst fillige Investi-
tion in moderne Technik einfach unter den
Tisch fallen gelassen, spart das zwar im
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ersten Moment Kosten - jedoch wird ein
derart kurzfristig gedachter Ansatz den
Gastweder gliicklicher noch die Kassen auf
Dauer voller machen. Mit Optimierung hat
das nichts zu tun, denn die sollte - wie der
Begriff schon vermuten ldsst- mit einer
Verbesserung fiir alle Seiten einhergehen.

»Ich erinnere mich an ein engagiertes
Ko6che-Trio, das es satthatte, immer wieder

Kompakt und funktional plante vtechnik die
Kiche der Conti AG: offene Kiiche, stylishe
Ausgabe, SB-Theke — alles in einem.

ans Limit zu kommen, weil einfach zu we-
nig rundlief. In der Konsequenz haben sie
ihre Speisekarte umgestellt, die Vorpro-
duktion ausgeweitet, die Abldufe opti-
miert und ein besseres Zusammenspiel
erarbeitet. Heute ist das Team immer noch
zu drittin der Kiiche, hat aber wieder Spaf3
am Kocheng, so Jean-Georges Ploner. Mut
zur Verdnderung - er zahlt sich eben doch
meist aus.
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Nachgefragt / & 7
beim Kiichen-Fachplaner - &

»Wir brauchen ‘I ) W
Disziplin bei Fldchen e
und Gerdten« . 3

vtechnik Planung-Geschaftsfiihrer Peter Adam-
Luketic hat fir Norbert Burri, Leiter Betriebsgas-
tronomie bei der Aesculap AG, Tuttlingen,
eine knackig-kompakte Kiiche mit
kurzen Wegen realisiert.

Eine clevere Planung und Rea-
lisierung kann auch im Hotel

optimale Prozesse fordern.
Plant ein Architekt den Neu-
oder Umbau eines Hotels, wird
er sich deshalb im Idealfall zu-
nichst mit den Abldufen dort
beschiftigen. Dabei sollte jeder

Peter Adam-Luketic, Geschéftsfiihrer des Planungsbiiros vtechnik in
Gaggenau, kennt sich aus mit optimalen Prozessen in Kiichen. Als Fachpla-

ner mit dem Schwerpunkt Betriebs- und Mensenverpflegung muss er regelmaBig

in die Zukunft blicken und die Voraussetzungen fiir »optimale Prozesse« in der Kiiche
Interview: Daniela Mller

schaffen.

Was erwarten lhre Kunden von
lhnen in Bezug auf die spateren
Ablaufe im Betrieb?

Es kommt immer darauf an, ob wir von
einem Neubau oder einem Kiichenum-
bau sprechen. Wird neu gebaut, plane
ich nach dem Pflichtenheft fiir die Zu-
kunft. Da ist schon Gespiir gefragt, denn
was in Zukunft passiert, wie sich etwa
die Erndhrungsgewohnheiten verdn-
dern werden, konnen wir ja heute noch
nicht mit absoluter Sicherheit vorher-
sagen.

Geht es um einen Umbau, ist es meist so,
dass der Betriebsverantwortliche an mich
als Planer mit dem Wunsch herantritt, sich
zu verbessern - etwa weil die Akzeptanz
der Géste merkbar gesunken ist oder die
Kiiche technisch modernisiert werden
soll, um nachhaltiger arbeiten zu kénnen.
Da gibt es ganz verschiedene Beweggriin-
de, die dann letztendlich aber alle darauf
hinauslaufen, dass ich als Planer die
Voraussetzungen fiir optimale Prozesse
schaffen soll.

Vorbereitete Zutaten fiir die
Showkiiche im Studierenden-
werk Heidelberg.
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Wie gehen Sie diese anspruchsvolle
Aufgabe an?

Zunéchst einmal hore ich dem Bauherrn
aufmerksam zu. Was ist seine Intention
bzw. Erwartungshaltung? Wie soll sich das
Unternehmen, das dahintersteht, weiter-
entwickeln? Hat sich der Bauherr iiber-
haupt schon mit seinen potenziellen Gés-
ten beschéftigt? Und was erwarten diese
Gaste? All das versuche ich bereits in den
ersten Gespréachen zu kldren. Eine solche
IST-Analyse ist das A und O, um einen ver-
niinftigen Prozess daraus ableiten zu kon-
nen. Auflerdem agiere ich auch immer in
der Funktion des Moderators, der versucht,
die verschiedensten Interessen der am
Bau beteiligten Parteien - vom Bauherren
iiber den Nutzer bis zum Architekten und
dem Gebdudetechnikplaner - zur besten
Loésung zusammenzufiihren.

Was sind lhrer Erfahrung nach die
haufigsten Planungsfehler, die
hinterher zu einem schlechteren
Prozessablauf fiihren?

Mangelnde Disziplin bei Flachen und Ge-
raten! Grof3kiichen werden
heute idealerweise sehr kom-
pakt geplant. Das liegt nicht
allein daran, dass an vielen
Stellen Raum zu einem Lu-
xusgut geworden ist. Kom-
pakte Losungen schonen vor
allem die Sohlen des Perso-
nals, das keine unnétig wei-
ten Laufwege absolvieren
muss - und den Geldbeutel

des Gastronomen vor unnétig

hohen Betriebskosten.

Uberdimensionierte Lagerrdume verfiih-
ren auflerdem dazu, sich schlechter zu
organisieren. Es liegt in der Natur des
Menschen, sich auszubreiten, wenn Platz
ist - nicht immer passiert das auf struktu-
rierte Art und Weise! In einem kleinen
Lager behilt der Mitarbeiter dagegen in
der Regel viel leichter den Uberblick und
findet schneller die bendtigte Ware.

Das grofite Problem fiir mich als Planer ist
aber gerade bei Neubauprojekten, dass die
Dynamik des Bauvorhabens hiufig den
Nutzer tiberholt: Noch bevor das Verpfle-
gungskonzept fertig gedacht ist, schaffen
Architekt und Bauherr bereits Lésungen,
mit denen der Nutzer dann leben muss.
Idealerweise sollte der Kiichenplaner also
noch vor dem Architekten ins Spiel kom-
men.

Wie sieht Ihrer Meinung nach die
Kiiche der Zukunft aus?

Sie kommt auf kleiner Fldche grofd her-
aus: Sie entwickelt sich immer mehr zu
einer Rustkiiche, die verschiedene Stati-
onen im Ausgabebereich beliefert - mit
vorproduzierter Pasta, Gemiise oder an-
deren Kostlichkeiten, die dann direkt vor
den Augen der Giste, z.B. an der Front-
Cooking-Station, »gefinisht« werden.
Auch bei der Anschaffung der Kiichen-
technik sollte auf »Angstkédufe« - also
iiberdimensionierte Gerite - iibrigens
unbedingt verzichtet werden, weil solche
die Betriebskosten vollig sinnlos erho-
hen. Wenn eine kleine Spiilmaschine
eigentlich reicht, dann kaufen Sie bitte
keine grof3e!

Schritt des Gastes beriicksichtigt
und jeder Handgriff des House-
keepings beachtet werden. Auch De-
tailfragen gehdren dazu, wie zum Bei-
spiel: Wie weit kann das Personal den
Raum iiberblicken und sehen, wenn je-
mand die Hand hebt oder Kontakt aufneh-
men mochte? Frank Dittel hat mit seinem
Architekturbiiro schon viele Hotelprojekte
realisiert und kennt die Verantwortung,
die er als Architekt fiir das Gelingen der
spateren Abldufe tragt.

»Unser Beitrag zur Prozessoptimierung
liegt vor allem darin, Orientierung im
Raum zu geben und eine sinnvolle Raum-
aufteilung mit Laufwegen zu entwickeln.
Orientierung schafft Wohlgefiihl beim Gast
und beim Personal. Das Wohlgefiihl wie-
derum sorgt fiir motivierte Mitarbeiter und
erhoht die Lust an der Wiederkehr beim
Gast, sagt er. Grundsétzlich gilt: Je intuiti-
ver der Raum, desto weniger Riickfragen

High Tech for cooking and baking
Top Funktion in Top Qualitat

gelangen zum Personal - und umso unge-
storter gelingen die Abldufe. Ein klares Leit-
system unterliegt dabei dem Grundsatz der
konsequenten Einheitlichkeit, die sich
durch das gesamte Gebdude ziehen sollte.

»Materialeigenschaften und Mébeldesign
und die Integration smarter Technologien
sind drei weitere Faktoren, die in unseren
Hénden liegen und Prozessablédufe opti-
mieren kénnen. Durch einen den Nut-
zungsanforderungen gerecht werdenden
Einsatz von Materialien - mit Eigenschaf-
ten wie robust und pflegeleicht - kann eine
grofSe Einsparung am Maintenance-Auf-
wand erzielt werdeng, so der Architekt. Ein
ergonomisches Mobeldesign, Modularitét
und die Standardisierung der Zimmer
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Eine durchdachte Zimmerbeleuchtung tragt
dazu bei, dass der Gast sich im Raum besser
orientieren kann.

konnen die Housekeeping-Kosten stark
reduzieren.

Smarte Technologien tragen dazu bei, Pro-
zesse zu automatisieren, damit das Perso-
nal sich anderen Aufgaben widmen kann.
»Da der Ubergang von der Architektur zur
Technik flieflend ist, befassen wir uns zu-
dem intensiv mit der Digitalisierung in der
(Hotel-)Architektur«, so Dittel. »Das be-
ginnt beim Check-in und Buchungen von
Dienstleistungen per App, geht tiber den
schliissellosen Zugang zum Zimmer, die
automatische Klima- und Lichtsteuerung
bis hin zum >Responsive Rooms, der auf
samtliche Bediirfnisse des Gastes reagiert
und ganz neue Anforderungen an die Ge-
staltung des Hotelzimmers stellt.«
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