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1 Allgemeine Organisation

Jede geschiftspolitische Richtlinie im Handbuch fiir das Housekeeping-Manage-
ment wird standardisiert, im gleichen Format dargestellt und verzeichnet folgen-
de Informationen:

1) Geschiftspolitische Richtlinie:
Mame der jeweiligen Richtlinie

2) Index-Nr.:
Zur libersichtlichen Kennzeichnung wird jede Richtlinie im Rahmen ihrer Sek-
tion mit einer Index-Nr. versehen. Neue Index-Nrn. sind jederzeit hinzuzufi-
gen. Wird eine geschiftspolitische Richtlinie aufgehoben, kann die bisherige
Index-Nr. fiir eine neue Richtlinie dieses Bereichs eingesetzt werden.

3) Zielsetzung:
Eine kurze Beschreibung liber Sinn und Zweck der geschaftspolitischen Richt-
linie.

4) Verantwortungsbereich:
Mitarbeiter, die die geschéftspolitische Richtlinie zu vertreten haben.

5) Unterlagen (Formulare, Material):
Material, das speziell die Durchfiihrung der geschiftspolitischen Richtlinie er-
leichtert.

&) Verfahren:
Erkldrung, Ablauf und Details der einzuhaltenden geschéftspolitischen Richtlinie.

7) Zusédtzliche Informationen:
Hinweise auf andere geschiftspolitische Richtlinien, Quellen und Literaturan-
gaben.

8) Daten:
Das Einfihrungsdatum der Richtlinie (giiltig ab ...) und das Datum der Revisi-
on, der Korrektur der Richtlinie (revidiert am ...)
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1.1 Wie man mit dem Handbuch arbeitet

1.1.2 Hinweis zum Anhang

Im Anhang sind alle Formulare, die vorher bei der Ablaufbeschreibung unter
«Verfahren® mit einem Beispiel erldutert wurden, nochmals als Leer-Formulare
aufgefiihrt. So kann fiir jeden Betrieb maBgeschneidert das vorgeschlagene Ver-
fahren zu der jeweiligen geschaftspolitischen Richtlinie mit betriebsinternen Da-
ten und Zahlen nachvollzogen werden.
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4 Personaleinsatzplanung

Lésung” bedeutet fir die Praxis harte Arbeit. Standarddienstpline werden we-
der der taglich schwankenden Zimmerbelegung gerecht, noch beriicksichtigen
sie die unterschiedlichen Wiinsche der Mitarbeiter. Grundsétzlich bringen in der
Praxis liberpriifte und bewishrte EDV-L&sungen mehrere Vorteile mit sich.

* Flexible Erfilllung der Mitarbeiterwiinsche
Der zundchst chne Namen optimierte elektronische Dienstplan kann auf die indi-
viduellen Mitarbeiterwiinsche mafigeschneidert werden. Arbeitsheginn und vor
allen Dingen die Lage der freien Tage sind in Absprache mit den Zimmerfrauen
weitgehend wunschgemal zu beriicksichtigen. Durch die Minimierung von Leer-
zeiten kénnen viel eher personenbezogene Anpassungen (Arbeitszeit) ermdglicht
werden.

* Anpassung an voraussichtliche Kapazititsauslastung

Ein Dienstplan kann so gut werden, wie die detaillierte Belegungsprognose -
unterschieden in Bleibe- und Abreisezimmer zu unterschiedlichen ,Check-
out”-Zeiten - als Basisinformation zur Verfligung steht. Selbst in Stadtbetrie-
ben und in Geschaftshotels mit kurzer Aufenthaltsdauer wird der Genauigkeits-
grad dieser Prognosen zur Zimmerbelegung immer besser. Da elektronische
Dienstpline Soll-Arbeitszeiten voraussimulieren, ist es ratsam, auch die Emp-
fangsabteilung des Hotels in die Pflicht zur sorgféltigen Belegungsprognose zu
nehmen.

* Ubersichtlichkeit und Planungsgenauigkeit

Den mathematischen Teil zur Erstellung eines Dienstplanes kann jede Software
schnell und sicher l&sen. Fiir den einzelnen Hotelbetrieb unterschiedlich festzu-
legende Soll-Arbeitszeiten (Normalstandard) fiir Bleibe- und Abreisezeiten wer-
den in Minuten festgehalten und helfen, Soll-Arbeitszeiten und die zur Verfi-
gung stehenden Arbeitszeiten einander naherzubringen. Auch die Trennung
von Extra-Arbeiten und Zimmerreinigung beim elektronischen Dienstplan stei-
gert die Ubersichtlichkeit und die Planungsgenauigkeit.

* Gerechter Mitarbeitereinsatz
Da der elektronische Dienstplan mit einer Mitarbeiterkartei verbunden ist, wer-
den Uber- und Unterstunden fiir jeden einzelnen Mitarbeiter erfasst und fortge-
schrieben. So ist es méglich, eine gerechte Arbeitszeitverteilung systematisch
vorzunehmen,

116



4.7 Elektronische Dienstplangestaktung

» Gestaffelte Arbeitszeiten - Zeitvorteile

Bei dem gestaffelten Dienstplan wird der Arbeitsbeginn der Zimmerfrauen auf-
grund des Arbeitsvolumens der unterschiedlichen Abreisezeiten festgelegt. Leer-
zeiten und Uberstunden werden dadurch minimiert. Viele Mitarbeiter sind keine
«Frihmenschen®; gestaffelte Dienstplane kénnen auf individuelle Mitarbeiter-
wiinsche mit ihrem Arbeitsbeginn abgestimmt werden, Wartezeiten bei der Zim-
merreinigung auf den von Gasten belegten Zimmern werden durch elektronische,
gestaffelte Dienstplane vermieden.

* Optimierung der freien Tage (Wochenende)

Freie Tage werden gemall der Kapazitdtsauslastung optimiert, so lassen sich un-
terschiedliche Arbeitsbedingungen vermeiden. Uber- und Unterbeanspruchun-
gen der Zimmerfrauen, Schwankungen im Arbeitsvolumen durch falsch geplante
freie Tage kommen leider in der Praxis recht haufig vor. Der elektronische Dienst-
plan bietet bei der Verteilung der freien Tage die Wahiméglichkeiten: ,unbedingt
zusammenhdngend” oder ,eventuell zusammenhéngend”; auch hier kann den in-
dividuellen Wiinschen der Mitarbeiter entgegengekommen werden.

* Dienstplan zum Mitnehmen
Arbeitsbeginn und Arbeitsende pro Wochentag, die abgesprochenen freien Ta-
ge und eventuell anfallende Extraarbeiten werden in einem separaten Dienst-
plan pre Mitarbeiter erfasst. Wenn vom Housekeeper erwiinscht, bietet die Soft-
ware die Méglichkeit, neben dem Gesamtdienstplan auch fir jede Zimmerfrau
einzeln den jeweiligen Dienstplan auszudrucken.

* Elektronisch verwaltete Mitarbeiterkartei
Eine stiandig aktualisierte und alphabetisch sortierte Mitarbeiterliste fir Fest-
angestellte und Aushilfen, eventuelle Uber- bzw. Unterstunden werden im Zu-
sammenhang mit dem elektronischen Dienstplan laufend auf dem aktuellsten

Stand gehalten.

» Geringer Arbeitsaufwand bei der Erstellung
Manuell erstellte Dienstplane sind in der Praxis sehr zeitintensiv. Die elektroni-
sche Dienstplangestaltung hingegen ist duBerst anwenderfreundlich. Nach
Eingabe der Prognosewerte fir die Zimmerbelegung und der Anzahl der zur

Verfligung stehenden Zimmerfrauen errechnet die Software eine Optimierung
des Dienstplanes in wenigen Sekunden.
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Kaum ein Managementsegment in der Hotellerie wurde in der Vergan-
genheit derart vernachldssigt wie das Housekeeping. Darliber hinaus
stellt heute die Organisationsstruktur eines modernen Hotels immer
komplexere Anforderungen an den Executive Housekeeper: Als Manager
einer fir die Gastezufriedenheit enorm wichtigen Abteilung tragt er
eine groBe Verantwortung. Nicht nur bei der Planung und Analyse der
Personalkosten, sondern auch bei der Mitarbeiterfiihrung ist betriebs-
wirtschaftliches Fachwissen gefragt.

Das Fachbuch Modernes Housekeeping-Management umfasst alle
Aufgabenbereiche des Housekeepers - von der Personaleinsatzplanung
Uber den Einsatz von Arbeitsablaufanalysen bis zur Budgetierung und
Kostenkontrolle. Einen Schwerpunkt bilden die wichtigen Themen
Outsourcing, Mitarbeiterfilhrung und Mitarbeitertraining. Zahlreiche
Checklisten und Formulare ergdnzen die Darstellung und kbnnen im
Arbeitsalltag effektiv eingesetzt werden.

| Edgar E. Schaetzing, Dipl.-oec. und Dipl.-Be-
' triebswirt, ist Professor fiir Betriebswirtschafts-
- lehre und Hospitality Management an der
" University of Applied Sciences Miinchen.
Er ist Griindungsprésident des Internationalen
Instituts fiir Hotel & Restaurant Administration
(IHRA-Institut e.V.) in Europa. Als Seminartrainer
- engagiert er sich seit vielen Jahren erfolgreich
in der Aus- und Fortbildung fiir das Management
der Branche und insbesondere auch fiir das Housekeeping. Schaetzing
ist Autor zahlreicher Fachbilcher fiir die Hotellerie und Gastronomie.
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