Umsetzungsbeispiel: Front Office/Rezeption

Datum:

Name des Betriebs: Beispielhotel

Name der Abteilung: | Front Office/Rezeption

Die Umsetzung nachhaltiger MaRnahmen erfordert ein gewisses MaR an Verdnderung im Betrieb.
Zentral geht es darum, die Routinen im Arbeitsalltag nachhaltiger zu gestalten. Fiir die Umsetzung
ist es ratsam, dass die Leitungsebene beginnt, um die nétigen Rahmenbedingungen zu schaffen.
Dennoch richtet sich das vorliegende Arbeitsblatt an alle Abteilungen und Mitarbeitende, die ihren
Betrieb nachhaltiger gestalten mochten. Am besten funktioniert die Umsetzung, wenn sie im Rah-
men eines Workshops geplant wird. Interessierte konnen sich in Gruppen, Abteilungen oder auch

mit der Leitung zusammensetzen, um die MaRnahmen abzustimmen.

Das vorliegende Arbeitsblatt ist so konzipiert, dass jeder Beteiligte einzeln oder in direktem Aus-
tausch mit der Gruppe Abschnitt fiir Abschnitt bearbeitet. Nach jedem Abschnitt sollten die Ant-
worten besprochen und von einem Schriftfithrer zusammengefasst werden. Fiir eine feste Veranke-
rung wird empfohlen, die Zusammenkiinfte in regelmdfigen Abstanden zu wiederholen und Feed-
back-Gesprache zu integrieren. Die Arbeitsbléatter des vorherigen Treffens konnen als Ansatzpunkt
dienen, um zu schauen, was bisher erreicht wurde und was noch verbessert werden kann. Dartiber
hinaus ist es wichtig, dass die gesamte Belegschaft, z.B. durch einen internen Newsletter oder einen

Aushang, iiber die Ergebnisse informiert wird.

Zuerst gilt es, sich in Bezug auf die Nachhaltigkeit zu einigen. Da Nach-
haltigkeit ein vielschichtiger Begriff ist, ist eine Ubereinkunft manchmal
gar nicht so leicht. Deshalb ist es wichtig, in der ersten Phase (Identifika-
tions- und Klarungsphase) die Motivation, Auspragung und Verbreitung
der Nachhaltigkeitsgedanken festzulegen. Im Anschluss wird untersucht,
wie die aktuelle Situation des Betriebs in Bezug auf die Nachhaltigkeit ist
(Nachhaltigkeitsanalyse - IST-Situation). Darauf folgt die Planung der
Nachhaltigkeitsmafnahmen (Planungsphase der SOLL-Situation). Konkret
ist vorgesehen, dass nur eine Malnahme umgesetzt wird, um den Ein-
stieg zu erleichtern. Schlieflich erfolgt die Umsetzungsphase. In der
letzten Phase geht es dann um die Bewertung und Schlussfolgerung.
Wichtig ist, dass man sich bewusst macht, dass die Realisierung nachhal-
tiger MaRnahmen ein fortlaufender Prozess ist, weshalb man sich in re-
gelmiligen Abstidnden austauschen sollte, um Verbesserungspotentiale
aufzuspiiren. Ebenso sollte das Ziel berticksichtigt werden, die Nachhal-

tigkeit vollstandig in den Berufsalltag zu integrieren.
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Zundchst muss geklart werden, welcher Leitgedanke im Vordergrund der Entscheidung, nachhalti-
ger zu werden, steht. In diesem Zusammenhang ist zu iiberlegen, wie Akteure im Betrieb das Thema
Nachhaltigkeit sehen, welche Ziele verfolgt werden und wie stark die Nachhaltigkeit wann verankert
sein soll.

1.1. Warum sollen nachhaltige Mafnahmen im Betrieb umgesetzt werden?

allgemeiner Grund:

Gdiste interessieren sich vermehrt fiir Nachhaltigkeit.

Wir mochten umwelt- und klimafreundlicher werden.

1.2. Wie sehen Akteure im Betrieb das Thema Nachhaltigkeit?

Akteur Sichtweise Wie kann man den | Zustindigkeit
Einschdtzung bitte ankreuzen! Akteur iberzeugen?
+ + + o nicht
relevant
Leitung X
Belegschaft X Informationen und Leitung
Schulungen
Mitarbeitende % Informationen und Leitung/ Abteilungs-
der Abteilung Schulungen leitung
Auszubildende % Informationen und Ausbildungsleitung
Schulungen
Berufsschule X Informationen Ausbildungsleitung
Gaste x Kommunikation Abteilung Sales und
Marketing
Lieferanten X Informationen Einkauf
Experten x Informationen und Leitung
Besprechungen
Sonstige Akteure
Wettbewerber Kommunikation Leitung/ Sales und
Marketing
Gemeinde Informationen und Leitung/ Sales und
X , , ,
Kommunikation Marketing

1.3. Welche Ziele ergeben sich aus den aktuellen Erkenntnissen?

1. Ziel: Wir mochten umwelt- und klimafreundlicher werden.

2. Ziel: Unsere Bestrebungen sollen nach aufien kommuniziert werden, um Gdste und Dritte zu errei-

chen.

3. Ziel: Nachhaltigkeit soll bei uns nicht heifien, zu verzichten, sondern soll eine Bereicherung sein.
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1.4. Was motiviert uns, nachhaltiger werden zu wollen?

Motivation: Uns motiviert, dass mehr Menschen auf die Nachhaltigkeit achten.

Auflerdem motiviert uns das Einsparungspotential durch die Einftihrung nachhaltiger MafSnahmen.

1.5. Wie stark soll der Nachhaltigkeitsgedanke verinnerlicht werden?

++ + o
in der Unternehmenskultur: X
in den Arbeits- und Geschdiftsprozessen: X
in der Abteilung: X
in der Ausbildung: X
bei der gesamten Belegschaft: X
bei den Gdisten: X
bei Lieferanten: X

1.6. In welchem Zeitraum soll der Betrieb nachhaltiger werden?

Zeitraum Zutreffendes | Anmerkungen
bitte hier
ankreuzen!
kurzfristig
(bis zu 1 Jahr)
mittelfristig einige Mafnahmen sollen schon kurzfristig eingefiihrt wer-
(1-5 Jahre) X den, aufwdndigere Mafinahmen und Folgemafnahmen mittel-
fristig.
langfristig

(ab 5 Jahre)

Sonstiger Zeitraum
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In Vorbereitung auf die Planung empfiehlt es sich, die Belegschaft iiber das Vorhaben zu informie-
ren und ihre Unterstiitzung zu sichern. Um die Belegschaft iiber die Griinde fiir die nachhaltigen
Malnahmen aufzukldren, eignen sich Exkursionen (z.B. zum ortlichen Entsorgungsbetrieb) und (in-
terne) Schulungen. Versteht die Belegschaft, weshalb eine Mafnahme umgesetzt wird und sinnvoll
ist, ist die Bereitschaft, diese im Alltag gewissenhaft umzusetzen, hoher. Dariiber hinaus ist es
empfehlenswert, externe Beratungen durch die Verbraucherzentrale, Berufsverbande, Umweltorga-
nisationen oder Nachhaltigkeits-Zertifizierer (z.B. Viabono oder DEHOGA Umweltcheck) wahrzu-
nehmen. Diese geben Tipps zur Umsetzung und stellen im ginstigsten Fall vorgefertigte Hand-

lungskonzepte bereit, an denen man sich orientieren kann.

2.1. Wie nachhaltig ist der gesamte Betrieb aktuell?
Zutreffendes bitte ankreuzen!

Einschitzung j—— 1 * ° - -- | Bemerkung

X es gibt auf jeden Fall noch einige Verbesserungsmoglich-
keiten

2.2. Uber welche Besonderheiten und Potentiale verfiigt der Betrieb in Bezug auf die Nachhaltig-
keit?
(z.B. die Lage, besonderes Engagement, vorhandene Anlagen, etc.)

Ndihe zum Naturpark

gute OPNV-Anbindung

FairTrade-Kaffee

Bio-Eier bei unserem Friihstticksbuffet

Blockheizkraftwerk
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2.3. Welche Abteilungen gibt es im Betrieb?

Welche Ideen gibt es grundsitzlich zur Nach-
haltigkeit im Betrieb?

1. Direktion und Betriebsleitung

o Okostrom

e bedarfsgerechte Einstellung der Heizungsan-
lage

e Durchflussbegrenzer einrichten

2. Front Office und Rezeption

e Hinweise auf klimafreundliche Anreise

e Papier beidseitig bedrucken

e digitale Gdstemappe

3. Housekeeping

o Umweltfreundliche Reinigungsmiittel einsetzen

o Wiischewechsel nach Bedarf

e Liiftungsablauf optimieren

4. Einkauf

e Einsatz regionaler Lebensmittel

e Vorgdnge im Lager digitalisieren

e vichtige Lagerung (Kiihlung) der Lebensmittel

5. Kiiche und Restaurant

o Miillvermeidung

e Miilltrennung

e angepasste Portionsgrofien

6. Sales und Marketing

e Online-Buchungsformular

o Giveaways aus regionaler Herstellung

e Gutschein bei Verzicht auf Zimmerreinigung

7. Facility Management

e Reparatur defekter Wasserleitungen und trop-
fender Wasserhdhne/Duschen

e regelmdifiige Erhebung der Verbrauchsdaten,
um Optimierungspotentiale aufzudecken

o LED-Umrtistung

8. Finanzen/Controlling

e Buchhaltung digitalisieren

9. Human Resources

e Schulungen zur Nachhaltigkeit

10. Spa und Wellness

e nachhaltige Pflegeprodukte

2.4. Um welche Abteilung soll es im Folgenden konkret gehen?

Abteilung: Front Office/Rezeption
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2.5. Welche Arbeitsaufgaben in der Abteilung sind besonders interessant?

Abteilung: Front Office/Rezeption

Arbeitsaufgabe Weshalb interes- Fiir welche Per- Was bringt die Per-
sant? son/Gruppe/Abteilung son/Gruppe/Abteilung

interessant? mit (z.B. Vorkenntnisse,
Fachwissen, Interessen,
etc.)?

1. Gdsteanreise hoher CO,-Ausstof§ Marketing Zufriedenheit der Gdste,

Wissen dartiber, wie die
Gdste anreisen

Gdiste Nachfrage

Front Office

Gdstekontakt, Informatio-
nen zur Buchung, An-
sprechpartner fiir Fragen
der Gdiste

2. Unterlagen

grofies Einsparpoten-

Front Office

Kenntnis tiiber den Pa-

drucken tial pierverbrauch
leicht umsetzbar Gdiste Nachfrage
Direktion Kostenbewusstsein
3. Meldescheine leicht umsetzbar Front Office Fachwissen

Digitalisierung vo- Gdiste Nachfrage, Sicherheit
rantreiben durch Bestdtigung
grofies Einsparpoten- | Marketing Analyse der Reservierun-

tial

gen
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2.6. Welche Verbesserungspotentiale gibt es bei den einzelnen Arbeitsaufgaben?

Arbeitsaufgabe aus 2.5

Ist die Umsetzung zufrie-
denstellend?

Zutreffendes bitte ankreu-
zen!

Welche Verbesserungspotentiale in
Richtung Nachhaltigkeit ergeben
sich daraus?

+ + + o
1. Gdsteanreisen mehr Saisonalitdit, Regionlitdt, Bio-
X und fair gehandelte Lebensmittel zu
realistischen Preisen
Notizen: GrofSgebinde kaufen
2. Unterlagen drucken ++ + o beidseitig drucken
x liberschiissiges Papier als Schmier-
papier nutzen
3. Meldescheine o+ + o digitalisieren
X
4. + + + o
Notizen:
5. ++ + o
Notizen:
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bei Wiederholung des Arbeitsblattes:

2.7. In welchen Arbeitsaufgaben sind nachhaltige MafRnahmen geplant?

nachhaltige Mafnahme Wie fortgeschritten ist
die Planung?
Bitte ankreuzen!

++ |+ o

Gibt es Probleme, die
die Umsetzung ver-
hindern?

Wie lassen sich diese
16sen?
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2.8. Ordnung der anstehenden MaRnahmen in Richtung Nachhaltigkeit nach Wichtigkeit

nachhaltige MaBnahme (abgeleitet aus den Verbesserungspotentia- | Wichtigkeit Reihenfolge
len der Arbeitsaufgaben aus 2.6. und ggf. Losungsvorschldgen aus | Bitte ankreu-
2.7.) zen!
+++ ++
Informationen zur Gdsteanreise bereitstellen X 1
beidseitig drucken X 2
digitale Meldescheine X 3




Umsetzungsbeispiel Front Office/Rezeption

Nachdem nun die MaBnahmen nach ihrer Wichtigkeit sortiert wurden, geht es in die Planung. Bei
der Planung muss unbedingt beriicksichtigt werden, dass Ideen zundchst ausprobiert werden, bevor
der ideale Weg gefunden ist. Bedeutend ist, dass die Mitarbeitenden sich darauf einlassen und sie in
alle Erprobungsphasen, Uberlegungen und Entscheidungen eingebunden werden. Es ist zu beriick-
sichtigen, auf welchem Wissensstand die Beteiligten sind und welcher Schwierigkeitsstufe die Tatig-
keit zuzuordnen ist. AuRerdem sollten Besprechungstermine zum Austausch tiber die MaBnahmen
vereinbart werden, nach denen alle Aktivititen ausgerichtet werden. In der Planung soll es nun zu-

ndchst um eine MaBnahme gehen.

3.1. Welche MaRnahme fiir mehr Nachhaltigkeit wird im Folgenden geplant?

Mafnahme: Informationen zur Gdsteanreise bereitstellen

3.2. Wo wird die MaRnahme umgesetzt und wer ist in der Abteilung beteiligt?

Ansprechperson(en) Funktion

Frau Vogel Empfangschefin

Herr Kuhn stellvertretender Empfangschef
Frau Heinrich, Frau Dietrich, Herr Keller Rezeptionsmitarbeiter

10
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3.3. Welche Abteilungen sind auRerdem beteiligt?

Weitere beteiligte Abteilung Ansprechperson(en) Funktion

Sales und Marketing Herr Hofmann Kommunikation auf der Website
IT Herr Berger Administration der Website
Controlling Herr Schneider Kalkulation Rabatt fiir Bahnan-

reisende

11
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3.4. Welchen Wissensstand haben die Beteiligten?

Beteiligter Einschidtzung zum Wis- Handlungsbedarf? | mogliche Handlungen, um
sensstand Bitte ankreuzen! den Wissensstand zu er-
Zutreffendes bitte ankreu- hohen
zen!
+ 4+ + o - -- ja ggf. | nein
Frau Vogel X X Recherche und Informati-
onen
Herr Kuhn X X ggf. Unterweisung durch
Frau Vogel
Frau Heinrich, Frau X X Informationen
Dietrich, Herr Keller
Herr Hofmann X X Informationen
Herr Berger X X Informationen
Herr Schneider X X Informationen

12
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3.5. Welche untergeordneten Tatigkeiten sind fiir die MaBnahme notwendig und wer ist dafiir

zustandig?
Tatigkeit Arbeitsaufwand | Zustdndigkeit Notizen
Bitte ankreuzen!
+ o
Zugverbindung priifen X Frau Vogel, Herr
Kuhn
Taxipreis anfordern X | Frau Vogel, Herr
Kuhn
DB-Widget einbinden X Herr Berger
Infotext auf der Website aktuali- X Herr Hofmann, Herr
sieren Berger
Fahrpldne an der Rezeption X Frau Vogel
bereithalten
IST-Analyse durchfiihren (wie X Herr Schneider
viel Gdste kommen aktuell mit
der Bahn?)
in der Reservierungsbestdtigung X Frau Vogel
auf Bahnanreise hinweisen
bei Telefonkontakt auf die X Frau Vogel
Bahnanreise hinweisen
Kalkulation Rabatt auf Zim- X Herr Schneider
merbuchung bei Bahnanreise
auf Mobilitat vor Ort hinweisen 5 Frau Vogel
Pressemitteilung: Bahnreisende X Herr Hofmann
bekommen Rabatt
Analyse der Gasteanreisen mit X Herr Schneider

der Bahn

13
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3.6. Zeitliche Reihenfolge, in der die Tatigkeiten abgearbeitet werden sollen

Falls noch nicht unter 3.5. erfolgt.

Tatigkeit Wichtigkeit Reihenfolge

Bitte ankreuzen!

+++ |+ +

Zugverbindung priifen X 2
Taxipreis anfordern X 3
DB-Widget einbinden X 4
Infotext auf der Website aktualisieren X 5
Fahrpldne an der Rezeption bereithalten X 6
éS];q—A;zalyse durchfiihren (wie viel Gdste kommen aktuell mit der X 1
inaderzlr;)Reservierungsbestdtigung auf Bahnanreise hinweisen X 8
bei Telefonkontakt auf die Bahnanreise hinweisen X
Kalkulation Rabatt auf Zimmerbuchung bei Bahnanreise X 10
auf Mobilitat vor Ort hinweisen X 7
Pressemitteilung: Bahnreisende bekommen Rabatt X 11
Analyse der Gasteanreisen mit der Bahn X 12

14
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Zum Ende der Planungsphase werden Meilensteine festgesetzt, die wihrend der Umsetzung als
Orientierungshilfe dienen. Bei der Umsetzung nachhaltiger MaRnahmen ist es iiblich, dass auspro-
biert wird. Daher sollte bei der Durchfiihrung Raum fiir einen Abbruch, eine Umstrukturierung oder

einen Neubeginn gelassen werden.

Zu beachten ist, dass die Zeitplanung nicht zu strikt ist und gleichzeitig nicht zu viele Verdanderun-
gen erprobt werden. Besser ist es, diese nacheinander einzufiihren, damit die Neuerungen im Alltag
gefestigt werden. Wie lange der Prozess ungefihr dauert, ist zum einen abhédngig vom Schwierig-
keitsgrad der Tatigkeit und zum anderen von der Bereitschaft der Mitarbeitenden, sich darauf ein-
zulassen. Besonders wichtig ist insgesamt, dass bei der Planung und Durchfiihrung regelmalRige
Feedback-Runden stattfinden.

Auf den folgenden zwei Seiten stehen exemplarisch zwei Meilensteinplane. Zusammengehorige Ta-
tigkeiten untereinander zu schreiben sowie die Tatigkeiten nach ihrer Wichtigkeit bzw. in einer
sinnvollen Reihenfolge zu sortieren. Daran sollte sich auch die Zeitplanung orientieren. Fiir eine
Ubersicht wiahrend der Umsetzung kann ein Zeitstrahl erstellt werden. Noch besser ist es, wenn fir
das Vorhaben ein eigener Kalender angelegt wird, in dem die einzelnen Zeitraume farbig markiert

und Zusammentreffen mit den Beteiligten kenntlich gemacht werden.

15
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MaRnahme: Informationen zur Gdsteanreise bereitstellen

Tatigkeit Dauer Start Ende Verantwortlich- Voraussetzung benodtigte Mittel Notizen erledigt
keit

IST-Analyse durchfiihren 1 Tag 01.09. | 02.09. Herr Schneider

(wie viel Gdste kommen \/

aktuell mit der Bahn?)

Zugverbindung priifen ¥ Tag 01.09. | 02.09. Frau Vogel \/

Taxipreis anfordern ¥ Tag 01.09 | 02.09. Frau Vogel \/

DB-Widget einbinden 1 Tag 05.09. | 06.09. Herr Berger \/

Infotext auf der Website 1 Tag 06.09. | 07.09. Herr Hofmann, \/

aktualisieren Herr Berger

Fahrpldne an der Rezepti- | ¥ Tag 08.09. | 08.09. Frau Vogel Mitarbeiter \/

on bereithalten schulen

auf Mobilitdt vor Ort hin- | ¥ Tag 09.09. | 09.09. Frau Vogel Mitarbeiter \/

weisen schulen

in der Reservierungsbestd- | % Tag 10.09. | 10.009. Frau Vogel Mitarbeiter

tigung auf Bahnanreise schulen \/

hinweisen

bei Telefonkontakt auf die | % Tag 10.09. | 10.009. Frau Vogel Mitarbeiter \/

Bahnanreise hinweisen schulen

Kalkulation Rabatt auf 2 Tage 11.09. | 13.09. Herr Schneider

Zimmerbuchung bei \/

Bahnanreise

Pressemitteilung: Bahnrei- | 5 Tage 14.09. | 20.09. Herr Hofmann \/

sende bekommen Rabatt

Analyse der Gdsteanreisen | 30 Tage | 01.01. | 01.02. Herr Schneider \/

mit der Bahn

16
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Wenn die Planungen in die Tat umgesetzt werden, werden die Handlungen sichtbar, ihre Ef-

fekte und Folgeerscheinungen deutlich. Wichtig ist, dass auch wahrend der Durchfithrung

Ansprechpartner zur Verfiigung stehen und regelmaRiger Austausch sowie Feedback-

Gesprache stattfinden. Gegebenenfalls ist es auch erforderlich, feste Besprechungstermine

zu vereinbaren. Dafiir kann in 4.1. eingetragen werden, welche Ansprechpartner wann einen

Termin haben und was getan wird. Zudem verdandern sich eventuell auch die beteiligten Per-

sonen hinsichtlich ihrer Einstellungen, Haltungen und ihres Wertebewusstseins.

4.1. Wiahrend der Durchfiihrung

Ansprechpartner und Abteilung Termin | Aufgabe erledigt

Herr Schneider 01.09. IST-Analyse durchfiihren (wie viel
Gdste kommen aktuell mit der \/
Bahn?)

Frau Vogel 01.09. Zugverbindung priifen \/

Frau Vogel 01.09. Taxipreis anfordern \/

Herr Berger 05.09. DB-Widget einbinden \/

Herr Hofmann, Herr Berger 06.09. Infotext auf der Website aktuali- \/
sieren

Frau Vogel 08.09. Fahrpldne an der Rezeption be- \/
reithalten

Frau Vogel 09.09. auf Mobilitat vor Ort hinweisen \/

Frau Vogel 10.009. in der Reservierungsbestdtigung \/
auf Bahnanreise hinweisen

Frau Vogel 10.009. bei Telefonkontakt auf die Bahn- \/
anreise hinweisen

Herr Schneider 11.09. Kalkulation Rabatt auf Zimmer- \/
buchung bei Bahnanreise

Herr Hofmann 14.09. Pressemitteilung:  Bahnreisende \/
bekommen Rabatt

Herr Schneider 01.01. Analyse der Géasteanreisen mit \/

der Bahn

4.2. Welche Probleme sind aufgetreten und wie wurden sie geldst bzw. wie lassen sie sich

losen?

aufgetretenes Problem

Problemldsung

alternative Losungsmoglichkeit

Frau Vogel ist erkrankt

Herr Kuhn springt ein

Taxiunternehmen nicht
erreichbar

neues Taxiunternehmen

Auto ist zur Abholung der
Géste nicht verfiigbar

weiteres Auto leasen

Autoreservierungsbuch einfithren

Bahnfahrplan wurde ge-
wechselt

Abwarten auf die Verof-
fentlichung

Hinweise fur die Gaste erstellen

17
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Es ist daher abschlieRend wichtig, den alten und neuen IST-Zustand zu vergleichen sowie
Schlussfolgerungen daraus abzuleiten.

5.1. Vergleich des alten und neuen IST-Zustands in Bezug auf die nachhaltige MafRnahme

IST-Zustand zu Beginn aktueller IST-Zustand

keine Informationen zur Gdsteanreise Kommunikation funktioniert gut

3% der Gdste kommen nun mit der Bahn

5.2. Was kann (beim nachsten Mal) besser gemacht werden?

bessere Kommunikation zwischen Abteilung und Administration

das Fahrzeug zur Abholung rechtzeitig auftanken

Gdste bitten, das Hotel tiber Verspdtungen o.d. zu informieren

Autoreservierungsbuch einfiihren

18




Umsetzungsbeispiel Front Office/Rezeption

Zum Schluss kann ein weiterer Durchgang - beginnend mit der Nachhaltigkeitsanalyse - voll-
zogen werden. Nichtsdestotrotz sollte zusatzlich geprift werden, ob die Eintrdge zum ersten
Schritt noch aktuell sind. AuRerdem sollte die gesamte Belegschaft iiber die Ergebnisse in
Kenntnis gesetzt werden. Besonders erfolgreiche MaRnahmen sollten sowohl im Betrieb als
auch nach auRen kommuniziert werden. Der Aufbau einer allgemeinen Riickmeldekultur mit
Feedback-Runden ist zudem wichtig, damit alle davon profitieren und sich gegebenenfalls

einbringen konnen.

5.3. Fazit/Anmerkungen
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