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Das Handbuch fiir das sozial verantwortungsvolle Management kleiner Hotels und
Restaurants ist gemeinschaftliches Eigentum der RESPONS Sector Skills Alliance
(Partnerorganisationen siehe oben) und alle Rechte sind vorbehalten. Das Verwenden oder
Kopieren von Inhalten ist nur gestattet, wenn die urspringliche Quelle genannt wird und ein
Referenzlink zu http://responsalliance.eu/ beigefligt wird.
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Zum Dokument

Die Relevanz von Unternehmensverantwortung fiir kleine Hotels und Restaurants
Hintergrund und Ziele des e-Handbuchs
Wie man dieses e-Handbuch verwendet

Modul 1: Verantwortungsvolles Management
Lerneinheit 1: Was bedeutet verantwortungsvolles Management im HOGA Gewerbe?

Lerneinheit 2: Wie stellt man nachhaltiges und verantwortungsvolles Management im HOGA
Gewerbe sicher?

Lerneinheit 3: Wie bietet man qualitativ hochwertige Dienstleistungen fir Touristen unter Einhaltung
aller Umweltvorschriften an?

Lerneinheit 4: Wie erzeugt man sichere und verantwortungsvolle Tourismusprodukte?
Lerneinheit 5: Wie gewahrleistet man eine gute Kommunikation mit den lokalen Behdrden?

Lerneinheit 6: \I!)Velche Yy}esentlichen Verantwortlichkeiten haben die HOGA Manager gegeniiber ihrem
ersonal?

Lerneinheit 7: Wie bestimmt man die Fertigkeitsllicken/Trainingsbedarfe der Angestellten und
unterstitzt die kontinuierliche Personalentwicklung?

Lerneinheit 8: Wie geht man mit Unterschieden um und sorgt fur Gleichheit unter den Angestellten?
Lerneinheit 9: Wie garantiert man faire Entwicklungsmoglichkeiten fir die Angestellten?
Fallstudien — Gute Praxis Beispiele
RESTAURANT GOLFUL PESCARILOR — AGIGEA - RUMANIEN
CONFIDENCE CHARTER FUR HOGA RESTAURANTS — FRANKREICH
Selbstbewertung Modul 1: Verantwortungsvolles Management

Modul 2: Marktumgebung

Lerneinheit 1: Welche Versorgungsketten gibt es im HOGA Gewerbe?

Lerneinheit 2: Wie arbeitet man verantwortungsvoll mit den Lieferanten zusammen?
Lerneinheit 3: Was sind die Merkmale von verantwortungsvollem Marketing ?

Lerneinheit 4: Welche Marketing Aktivitaten sollten von Managern kleiner Hotels/Restaurants
eingesetzt werden?

Lerneinheit 5: Wie bereitet man Marketing Aktivitaten vor?

Lerneinheit 6: Wie setzt man verantwortungsvolle Marketing Aktivitaten um?

Lerneinheit 7: Wie bewertet man Marketing Aktivitaten und zieht Konsequenzen fiir die Zukunft?
Lerneinheit 8: Wie geht man mit Kunden um?

Lerneinheit 9: Wie beurteilt man die Qualitt der angebotenen Dienstleistungen?

Lerneinheit 10: Wie misst man die Kundenzufriedenheit?

Lerneinheit 11: Welche ethischen Aspekte miissen innerhalb der globalen Marktumgebung
berticksichtigt werden?

Fallstudien — Gute Praxis Beispiele

CATHERINE RESORT: Geschlossener Produktionsprozess und Einkauf lokaler Lebensmittel
wie den BG Joghurt

HOTEL Modus, Varna, Bulgarien
Selbstbewertung Modul 2: Marktumgebung
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Modul 3: Umwelt
Lerneinheit 1: Welche Vorteile haben nachhaltige Aktivitaten fiir die Umwelt?

Lerneinheit 2: Welches sind die wichtigsten Vorschriften und Gesetze zum Umweltschutz auf
nationaler und EU Ebene?

Lerneinheit 3: Wie bleibt man Uber Vorschriften und Gesetze zum Umweltschutz auf nationaler
und EU Ebene informiert?

Lerneinheit 4: Wie reduziert man den Energie-und Wasserverbrauch?

Lerneinheit 5: Wie reduziert man Luftverschmutzung?

Lerneinheit 6: Wie recycelt man Abfall?

Lerneinheit 7: Wie funktioniert das “polluter pays” (Verursacher) Prinzip?

Lerneinheit 8: Wie minimiert man die 6kologischen Auswirkungen der Geschéaftsprozesse?
Lerneinheit 9: Wie verwendet man Oko -Management Systeme und Zertifikate?
Lerneinheit 10: Wie fiihrt man Oko Marketing ein?

Lerneinheit 11: Wie fordert man das 6kologisches Bewusstsein und die okologische Aktivitaten
des Personals, der Klienten und der Lieferanten?

Fallstudien — Gute Praxis Beispiele
RESTAURANT CAMPAIGN “RECOOPEREM”: Essen Sie Zuhause auf.
Bistro La Vende -Einen gesunden Lebensstil fordern
MAGESTOUR - FRANKREICH

Selbstbewertung Modul 3: Umwelt

Modul 4: Lokale Gemeinschaft
Lerneinheit 1: Was ist die lokale Gemeinschaft im HOGA Gewerbe?

Lerneinheit 2: Welche sozialen Verantwortlichkeiten haben die HOGA Unternehmen gegentiber
den lokalen Gemeinschaften?

Lerneinheit 3: Warum ist es so wichtig, den lokalen Gemeinschaften gegenlber sozial
verantwortungsvoll zu handeln?

Lerneinheit 4: Welche Aktivitaten zeigen der Gemeinschaft lhre soziale Verantwortlichkeit?

Lerneinheit 5: Wie sensibilisiert man das Personal und die Kunden fiir das lokale dkologische und
kulturelle Erbe?

Lerneinheit 6: Wie kommuniziert man mit den lokalen Gemeinschaften tber die
Unternehmensverantwortung?

Einheit 7: Wie flihrt man verantwortungsbewusste Betreuungs-und Ausbildungsprogramme am
Arbeitsplatz ein?

Fallstudie — Gute Praxis Beispiele

HOTEL EGENER HOFE - Beteiligung lokaler Gemeinschaften und
Unternehmensverantwortung ~ www.egerner-hoefe.de

ALBERGO DIFFUSO - Scattered Hotels - Italien
Selbstbewertung Modul 4: Lokale Gemeinschaften

Literaturverzeichnis

Referenzen Modul 1: Verantwortungsvolles Management
Referenzen Modul 2: Marktumgebung

Referenzen Modul 3: Umwelt

Referenzen Modul 4: Lokale Gemeinschaften
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Die Relevanz von Unternehmensverantwortung fur
kleine Hotels und Restaurants

Unternehmensverantwortung (Englisch: Corporate Social Responsibility
oder CSR) bedeutet, geschaftlichen Erfolg auf Wegen zu realisieren, die
ethische Werte, Menschen, Gemeinschaften und die natrliche
Umgebung respektieren. Es gibt keine universell anerkannte Definition
des Begriffs CSR, aber die meisten Definitionen umfassen Betriebe, die
positive Auswirkungen auf die Menschen und die Betriebsumgebung
haben.

Die EU Kommission definiert den Begriff wie folgt: “Corporate Social Responsibility” oder
“Unternehmensverantwortung” ist ein fundamentales Konzept, das Unternehmen dabei helfen soll,
soziale und dkologische Interessen in ihre betrieblichen Aktivitaten und in ihre Geschaftsbeziehungen
zu integrieren.”

Die Gesellschaft und die Unternehmen sind voneinander abhangig: Unternehmen bieten Arbeitsplatze,
Produkte und zahlen Steuern, wahrend die Gesellschaft die Arbeiter, die Verbraucher und die
Infrastruktur bereitstellt. Kein Bereich kann ohne den anderen bestehen. Daher macht es fir
Gesellschaft und Unternehmen Sinn zusammen-zuarbeiten.

Interessanterweise zeigen verschiedene Statistiken, dass Unternehmen mit starkem Fokus auf die
Unternehmensethik finanziell erfolgreicher als andere Betriebe sind. Bei einigen Betrieben des
Gastgewerbes und der Reisebranche die CSR Politiken einsetzten, zeigte sich eine positive Korrelation
zwischen CSR und Profitabilitat.

Neben den positiven wirtschaftlichen Auswirkungen den der Einsatz von CSR fUr die Betriebe hat,
gewinnt die Frage, ob ein Unternehmen ethisch verantwortungsbewusst handelt zunehmend an
Bedeutung fur kiinftige Angestellte.

Unternehmensverantwortung kann hoch qualifiziertes Personal anziehen, da viele Menschen bevorzugt
fir Unternehmen arbeiten, die sich nicht nur um sich selbst, sondern auch um ihre Angestellten,
Kunden und die Umwelt sorgen.

Auch Verbraucher interessiert es, wie Unternehmen ihren Profit erzielen und sie erwarten von den
Unternehmen, dass diese Verantwortung fir ihre sozialen, ethischen und 6kologischen Auswirkungen
auf die Gesellschaft und Gemeinde Gibernehmen. Sie bevorzugen daher Hotels und Restaurants, die
konkrete MaBnahmen ergreifen und diese den potenziellen Kunden kommunizieren.

CSR im ékologischen Kontext beinhaltet einerseits “Okotourismus” mit der Intention die Natur und
natlrliche Ressourcen zu erhalten und “Soziotourismus”, welcher sich auf die lokale Kultur
konzentriert. Beide Formen wollen die negativen Tourismuseffekte verringern, indem die Einwohner, die
Kultur und die Umwelt respektiert werden. Ein verantwortungsvolles Management der Ressourcen hilft
nicht nur die Umweltauswirkungen der Betriebe zu reduzieren, sondern bringt oft substantiell geringere
Betriebskosten mit sich, z.B. durch weniger Abfall und Recycling.
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Soziale Probleme des Tourismus, wie der Verlust der traditionellen Wirtschaft und Kultur, die
Kommerzialisierung von Kunst und Handarbeit, die Verdrangung der Einheimischen etc. kdnnen die
Attraktivitat des Reiseziels fur Touristen senken. Damit der Tourismus nachhaltig und wirtschaftlich
erfolgreich ist, kdnnen daher negative soziale Auswirkungen nicht ignoriert werden. Soziale und
wirtschaftliche Probleme, die von den Unternehmen verursacht werden, kdnnen auch von diesen gelost
werden. Dafiir miissen die Unternehmen jedoch Verantwortung iibernehmen. Wie Doherty 2007
schrieb:

“Nachhaltigkeit betrifft nicht nur die Umwelt, sondern auch die Fahigkeit eines Unternehmens
erfolgreich in der Gegenwart zu agieren, ohne dabei seinen Erfolg in der Zukunft zu gefahrden.”

Hintergrund und Ziele des e-Handbuchs

Dieses Handbuch wurde im Rahmen des Projekts RESPONS (www.responsalliance.eu), entwickelt,
das vom Programm Lebenslanges Lernen der Europaischen Kommission mitfinanziert wurde. Dessen
Hauptziel ist die Verbesserung der Qualifikationen von Managern kleiner und mittlerer- hauptsachlich
familiengefiihrter- HOGA Betriebe.

Dieses Handbuch untersttzt Lebenslanges Lernen, das einfach in die Alltagsroutine integriert werden
kann. So vereinfacht es non-formales und berufsbegleitendes Lernen.

Die in diesem Handbuch angesprochenen Themen stehen alle in Verbindung mit der

Unternehmensverantwortung, die sich zu einem entscheidenden Erfolgsfaktor im Gastgewerbe

entwickelt. Unternehmensverantwortung steht fir verantwortungsvolle wirtschaftliche Aktivitaten

bezuglich der eigenen Produkte und Dienstleistungen (Markt), okologisch relevanter Themen (Umwelt),

der Beziehungen zu den Angestellten (Arbeitsplatz) und den externen Interessengruppen (Gemeinde).

Folglich will dieses Handbuch HOGA Manager / Fuhrungskrafte und Experten dabei unterstiitzen,

innovative sowie gleichzeitig qualitativ hochwertige Produkte und Dienstleistungen bereitzustellen.

Weitere Ziele des Handbuchs sind:

- Das Personal nachhaltig zu verwalten;

- Soziale Standards in die Geschaftsstrategie der Organisation zu integrieren;

- Umweltfreundliche Ressourcen strategisch zu planen, zu organisieren und zu verwalten;

- Die okologischen Auswirkungen/den okologischen FuRabdruck des Unternehmens
systematisch zu verringern;

- Das lokale kulturelle Erbe zu erhalten und zu vermarkten

...und nicht zuletzt die Wettbewerbsfahigkeit der Betriebe im HOGA Gewerbe zu steigern.

Eine formale Qualifikation im Hotel- oder Restaurantmanagement und/oder der Erwerb vergleichbaren
Wissens durch berufliche Praxiserfahrungen sind eine hilfreiche Voraussetzung fiir das Verstandnis der
Informationen und Lernkonzepte dieses Handbuchs.

Darber hinaus sollten Sie daran interessiert sein, CSR Prinzipien in die Beziehungen mit dem
Personal, den Geschaftspartnern und der lokalen Gemeinschaft zu integrieren und die Umwelt zu
erhalten.
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Wie man dieses Handbuch benutzt

Dieses Dokument soll Innen als Unterstlitzung in der Alltagsroutine dienen und Schlisselfragen zu
CSR beantworten.

Das Handbuch sollte jedoch nicht nur einmal von vorne bis hinten durchgelesen werden. Da die
einzelnen Lerneinheiten im Frage-Antwort-Stil verfasst sind ist jedes Kapitel und jede Lerneinheit in
sich unabhéngig. So kann man Informationen genau dann nachlesen, wenn man sie ben6tigt.

Das gesamte Handbuch ist in vier Module unterteilt, die in weitere Lerneinheiten (=Fragen) gegliedert
sind. Diese Lerneinheiten enthalten theoretische Informationen, als auch praktische Beispiele. Jedes
Modul schliel3t mit einigen Fallstudien kleiner Hotels und Restaurants ab und prasentiert gute Beispiele
fir den Einsatz von CSR Politiken zu den Themen des jeweiligen Moduls.

Die vier Module decken die folgenden Bereiche ab:
1) Modul 1: Verantwortungsvolles Management
In diesem Modul lernen Sie
Was verantwortungsvolles Management umfasst
Welche wesentlichen Arbeits-/Umweltvorschriften und Gesetze dies beinhaltet
Welche Trainingsmafinahmen / Gewerbe-spezifische Bildungstrends es in diesem Bereich gibt
Wie man Wissensliicken und Trainingsbedarfe identifiziert
Wie man verantwortungsvolles Management umsetzt und andere daflir sensibilisiert
Wie man schwierigen Aufgaben und Problemen mit verantwortungsvollem Management
begegnet
Wie man sichere Tourismusprodukte erzeugt
Wie man Gleichheit fur alle Arbeiter sicherstellt

Modul 2: Marktumgebung
In diesem Modul lernen Sie:
Wie man eine verantwortungsvolle Lieferkette aufbaut
Wie man mit Lieferanten verhandelt
Wie man die Dienstleistungsqualitat verbessert
Wie man Markt- orientierte Dienstleistungen anbietet
Wie man die Kundenzufriedenheit misst
Die Notwendigkeit eines Verhaltenskodexes
Wie man einen internen Verhaltenskodex einflihrt
Marktgesetze und Vorschriften
Wie man eine faire Preispolitik einfuhrt

3) Modul 3: Umwelt
In diesem Modul lernen Sie:
Die Vorteile von nachhaltigen Aktivitaten fur die Umwelt
Umweltschutzgesetze und Vorschriften
Wie man den Energie-und Wasserverbrauch reduziert
Wie man die Luftverschmutzung reduziert und Mill recycelt
Wie man die 6kologischen Auswirkungen aller Geschaftsprozesse minimiert
Wie man andere fir den Umweltschutz sensibilisiert
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4) Modul 4: Lokale Gemeinschaft
In diesem Modul lernen Sie:

« Wie man die Angestellten fir die lokale Umwelt und das ékologische und kulturelle Erbe
sensibilisiert
Wie man die lokale Umgebung und das kulturelle Erbe fordert
Wie man die richtige Balance zwischen wirtschaftlichen Manahmen und nattirlicher und
kultureller Erhaltung findet
Wie man verantwortungsvoll mit lokalen Ressourcen umgeht
Wie man eng mit lokalen Partnern und Produkten arbeitet
Wie man einheimische Arbeiter beschéftigt
Wie man lokale und kulturelle Initiativen unterstitzt
Informationsquellen (auf regionaler/nationaler Ebene) tiber den Einsatz von Mentoring -und
Ausbildungsprogrammen (z.B. duale Systeme)

« Was Ursachenbezogenes Marketing ist

Am Ende jedes Moduls befindet sich ein Selbstbewertungstest. So I&sst sich tberprifen, was man in
den vorherigen Lerneinheiten gelernt hat.

Darlber hinaus wird dieses Handbuch von einem interaktiven Lerntool, dem sogenannten “Managers
guide to sustainable business” — Leitlinien fir Flhrungskréfte fur Nachhaltige Unternehmensflihrung,
begleitet. Dieser virtuelle Fihrer illustriert ausfiihrlich Beispiele guter CSR Praxis aus
Hotels/Restaurants und verweist in kurzen Filmausschnitten ebenfalls auf die erforderlichen
Kompetenzen und Fertigkeiten des Hotel-und Restaurantpersonals. Er ist kostenfrei zuganglich unter
www.responsalliance.eu

Probieren Sie es aus!
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MODUL 1:
Verantwortungsvolles
Management
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Was bedeutet verantwortungsvolles Management
im HOGA Gewerbe?

Allgemein kann verantwortungsvolles Management als Balance zwischen Lerneinheit 1:

den Interessen der Welt (Menschen, Unternehmen, Umwelt) und dem

Erfolg gegenwartiger, sowie zukunftiger Generationen gesehen werden.

Verantwortungsvoller Tourismus erfordert, dass Betreiber, Hoteliers,

Regierungen, Einheimische und Touristen Verantwortung tbernehmen

und MaRnahmen ergreifen, um den Tourismus nachhaltiger zu gestalten.

Die Erklarung von Kapstadt (2002) erkennt an, dass verantwortungsvoller

Tourismus in einer Vielzahl an Formen auftritt und als Sektor charakterisiert werden kann, der:
 Negative 0kologische, soziale und kulturelle Auswirkungen minimiert;

« Einen groReren wirtschaftlichen Nutzen fur die Einheimischen schafft und den Wohlstand der
Gastgemeinden fordert, in dem die Arbeitsbedingungen und der Zugang zur Industrie verbessert
werden;

Einheimische in Entscheidungen involviert, die ihr Leben und ihre Mdglichkeiten beeinflussen;
Positiv zur Erhaltung des nattrlichen und kulturellen Erbes und der Diversitat der Welt beitragt;
Den Touristen bessere Erfahrungen durch tiefere Beziehungen zu den Einheimischen, sowie ein
verbessertes Verstandnis der lokalen Kultur und Umwelt bietet;

« Fur korperbehinderte Menschen zuganglich ist;

« Kulturell sensitiv ist und Respekt zwischen den Touristen und deren Gastgebern herstellt.”

Verantwortungsvolles Management im HOGA Gewerbe basiert auf sicheren und verantwortungsvollen
Tourismusprodukten (Unterbringung, Transport, Unterhaltung, Therapie-und Spa-Dienstleistungen oder
Restaurierung).

Die verantwortungsvollen Tourismus-Richtlinien bestarken Tourismusbetreiber darin, ihre Unternehmen
auszubauen und gleichzeitig den lokalen Gemeinschaften sozialen und wirtschaftlichen Nutzen zu
bringen, sowie die Umwelt zu respektieren.

Das Ziel der Beteiligten ist die Einhaltung der regionalen Umweltgesetze, die Erhaltung der natrlichen
Ressourcen, Kultur und Traditionen, sowie die Forderung regionaler Produkte und verantwortungsvoller
Unternehmen.

Bei einem Standort am Meer (kleines Hotel/kleines Restaurant) sollten beispielsweise die Strande und
das Meer sauber gehalten, kein Mill hineingeworfen oder das Wasser in diesem Gebiet nicht
verschmutzt werden.

Verantwortungsvolles Management im HOGA Gewerbe beinhaltet auch, den Touristen qualitativ
hochwertige Dienstleistungen anzubieten, dabei die Umwelt- und Personalgesetze einzuhalten und
eine gute Kommunikation mit den lokalen Behdrden zu filhren, die sowohl der lokalen Gemeinde, als
auch dem HOGA Gewerbe dabei hilft die bestmdglichen Losungen flir tourismus-spezifische Probleme
zu finden. Weitere Aufgaben:

« Die wichtigsten Umwelt-Vorschriften und Gesetze kennen;

« Verantwortungsvolles Management und dem Personal zeigen, was verantwortungsvolles

Management im Alltag bedeutet;
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Schwierige Aufgaben und Probleme angehen, indem dem Personal und den Klienten richtige
Losungen angeboten werden;

Uber die verfiigbaren TrainingsmalRnahmen und Gewerbe-spezifischen Bildungstrends informiert
sein;

Die Ergebnisse stets optimieren.

Wie stellt man nachhaltiges verantwortungsvolles
Management im HOGA Gewerbe sicher? Lemeinheit 2:

Um ein nachhaltiges verantwortungsvolles Management im HOGA
Gewerbe sicherzustellen, sollte verantwortungsvoller Tourismus als eine
Verhaltensweise verstanden werden. Das Hauptziel sollte die
Verschonerung des Orts fiir die Einheimischen und Besucher sein.

Das kann die HOGA Industrie tun, um eine verantwortungsvolle Entwicklung zu gewahrleisten:

Die negativen wirtschaftlichen, 6kologischen und sozialen Auswirkungen verringern;

GroRere wirtschaftliche Vorteile fir die lokale Gemeinschaft schaffen und den Lebensstandard
in der Umgebung durch die Verbesserung der Arbeitsbedingungen erhohen;

Die Angestellten in den Entscheidungsprozess einbinden;

Positiv zur Erhaltung des nattrlichen und kulturellen Erbes und der Diversitat beitragen;

Die bestmdglichen Erfahrungen fur Touristen sicherstellen, in dem diese in das lokale Leben der
besuchten Orte integriert werden und die lokale Kultur und sozialen und 6kologischen Themen
besser verstehen;

Fazilitaten flr Behinderte einrichten;

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass verantwortungsvolles Management an Orten besteht, an
denen Touristen einen exzellenten Urlaub verbringen kénnen und zeitgleich die Kultur der Region und
die lokale Umwelt respektiert werden.

Wie bietet man qualitativ hochwertige Dienstleistungen flir
Touristen unter Einhaltung aller Umweltvorschriften an?

Lerneinheit 3:

Lifelong
Learning

Um den Touristen qualitativ hochwertige Dienstleistungen anbieten zu konnen, die
allen Umweltgesetzen entsprechen, muss zu aller erst der Standort den Vorschriften
entsprechend entworfen und umgestaltet werden.

Hierfiir sollten die folgenden Schritte eingehalten werden:

1. Architekten einbinden, um freie Energiequellen wie natlrliches Licht,
natlrliche Warme und Schatten von Baumen gezielt einzusetzen;
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In erneuerbare Energiesysteme, sowie solare Wassererhitzer, Solarpumpen, Windmuhlen,
photovoltaische Systeme und andere energiesparende Gerate investieren;
Verdunstungs-Kihlsysteme oder Warmetauschpumpen einbauen, die zirkulierendes Wasser
nutzen; Decken-und Bodenventilatoren flr kihle Luft einsetzen;

Isolierte Dacher und Heizungsrohre;

Isolierglasfenster einbauen um Hitzeverlust zu vermeiden;

Automatisch schlieRende Tlren, um den Verlust von warmer oder kalter Luft zu verhindern;
Die Wassertanks nahe an der Verbrauchsstelle aufbauen und Wasserleitungssysteme wo
immer maglich installieren.

Nachdem eine geeignete Umgebung flr das kleine Hotel/ Restaurant geschaffen wurde, muss als
nachstes das Unternehmen am Markt als Instanz positioniert werden die dkologische
Erhaltungsmafinahmen unternimmt. Dadurch werden Gaste animiert diese Bemuhungen zu
unterstltzen und einen Beitrag zur verantwortungsvollen Nutzung der Dienstleistung zu leisten. Oft
genieRen solche Unternehmen ein positives Ansehen auf dem Markt und tragen dazu bei, dass das
Geschaft weiter wachst.

Entscheidet sich ein kleines Hotel oder Restaurant fur die Einhaltung der Umweltauflagen, ist es
wichtig die Klienten darlber zu informieren; die besten Wege hierfur sind:

1. Die Energiepolitik auf der Website erklaren
2. Die Gaste durch direkte Kommunikation informieren (schriftlich, mindlich oder visuell);

Die gebrauchlichsten Methoden die Gaste uber die Umweltpolitik und die Matnahmen zu informieren,
die sie unternehmen konnen, um den Energieverbrauch zu reduzieren, sind:

M Gedruckte Dokumente (z.B. kurze Mitteilung, Prospekt oder Broschiire). Hotels kénnen diese
Informationen an der Rezeption oder in den Zimmern auslegen;

M Mindlich (das Personal an der Rezeption informiert alle ankommenden Gaste (ber die
Umweltpolitik des Hotels);

™ Visuell (spezielle Aushange in der Rezeptions-Umgebung, Zimmern und naturlich auf der
Website).

Indem man die Gaste Uber die dkologischen Aktivitaten des Hotels informiert, werden sie auf diese
aufmerksam. Sie schatzen das Hotel und dass sie zur Einhaltung 6kologischer Standards beitragen
kénnen.
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Wie erzeugt man sichere und verantwortungsvolle

: - 2
Tourismus-Produkte Lemeinheit 4

Nachdem eine verantwortungsvolle Umgebung entsprechend der
Umweltvorschriften geschaffen wurde, ist der nachste Schritt die Einfuhrung
sicherer und verantwortungsvoller Tourismus-Produkte.

Um das Kapitel zu verstehen, missen grundlegende Begriffe wie

“Tourismusprodukte”, “sichere Tourismusprodukte” und “verantwortungsvolle Tourismusprodukte”
genau definiert werden.

Ein gutes Beispiel fiir sichere und verantwortungsvolle Tourismusprodukte kann ein Okohotel sein, das
ein “grlines” Zertifikat von spezialisierten Institutionen flr die folgenden Merkmale erhalten hat:

Tragt zur Erhaltung der Umwelt bei;

Bildet das Personals in diesem Bereich aus und bericksichtigt regionale Besonderheiten;
Bringt Vorteile fr die lokale Gemeinschaft;

Erhalt Energieressourcen und nutzt diese effizient;

Nutzt “saubere” Energiequellen wie Solar- und Windenergie, um die Verschmutzung zu
reduzieren und negative dkologische und soziale Folgen zu minimieren.

Beispiele fiir "griine” Aktivitaten in einem kleinen Okohotel sind:

Keine giftigen Reinigungs-und Waschmittel benutzen;

Materialien aus 100% Baumwolle benutzen (Betttlicher, Decken, Handtlcher);
Nichtraucher-Politik;

Erneuerbare Energie einfangen (Wind, Solar);

Handtlicher oder Bettwéasche nur auf Anfrage des Gasts wechseln, um den Wasserverbrauch
zu reduzieren;

Sparsam beleuchten;

Abfall trennen;

Bio oder organisches Essen anbieten;

Wasser recyceln, so dass es zur Bewasserung im Garten verwendet werden kann.

NERER NEEAA

Ein weiterer wichtiger Faktor flir sichere und verantwortungsvolle Produkte ist die enge Kommunikation
und Zusammenarbeit mit der Gemeinde (lokale Behdrden, Verbande, Schulen). So wird von Anfang an
gezeigt, dass das neue Produkt weit mehr als ein Geschaft ist, sondern auch die Entwicklung der
Gemeinde unterstiitzt und die lokale Kultur fordert (siehe Kapitel 5).

Gute Beispiele hierflr, die auch der Gemeinde helfen konnten sind:
™ Traditionelle Deko-Artikel flr das Hotel/ Restaurant von den Handwerkern der Stadt kaufen und

diese vermarkten (auf der Website beschreiben, bei einer groleren Rezeption kdnnen diese in
einer Ecke ausgestellt und als Souvenirs verkauft werden);
“Tagesausfliige” fir die Gaste organisieren; die Kinder der Gemeinde kdnnen vor allem in den
Sommerferien miteinbezogen werden;
“Traditionelle Abende” mit lokaler Musik und lokalen Speisen organisieren (wenn die Gemeinde
ein Orchester / eine Band / traditionelle Tanzer hat, sollten diese als Teil des Programms
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engagiert werden). So kénnen die Einheimischen Geld verdienen und man zeigt innen
gleichzeitig, dass ihre Traditionen und Kultur respektiert werden und fur die Besitzer, als auch
fur die Gaste wichtig sind;

Schlussfolgerung: Je nach Bereich gibt es verschiedene Mdglichkeiten spezifische, sichere und
verantwortungsvolle Produkte zu schaffen, die der gesamten Gemeinde nutzen.

Wie kommuniziert man effektiv mit den lokalen

- Behorden?
Lerneinheit 5:

Fur eine gute Kommunikation mit den lokalen Behorden ist es ratsam, die lokale
Gemeinde an der Planung und Entscheidung zu beteiligen.

Wenn das Gebiet stark touristisch ist und Gber grolles Potenzial und viele
Investoren verfigt, ist es fur beide Seiten (Behdrden und Investoren) schwierig so oft und eng zu
kommunizieren wie es eigentlich erforderlich wére. Ein non-profit Férderverein/Arbeitgeberverband
(Arbeitgeber die im Unternehmen und dem Tourismusbereich beteiligt sind) kdnnte eine gute
Maglichkeit sein, an Einfluss innerhalb der Gemeinde zu gewinnen und die Unterstltzung und das
Vertrauen aller Akteure, insbesondere der lokalen Behorden, zu gewinnen.

Diese Verbande sollten den lokalen Behorden die Vorteile des verantwortungsvollen Managements
aufzeigen: die Wirtschaft wachst, neue Arbeitsplatze werden geschaffen und die Infrastruktur der
Gegend wird verbessert.

Das Tourismuseinkommen sorgt flir wirtschaftliches Wachstum und der resultierende Wohistand
steigert den Lebensstandard in den lokalen Gemeinden. Die Mitglieder der Verbéande missen die
lokale Gemeinde Uberzeugen, dass ihr Hauptinteresse der Schaffung neuer Arbeitsplatze und der
Entwicklung der Gemeindezukunft gilt.

In Rumanien wurde wegen der schwierigen Beziehung zu der Nationalen Tourismusbehdrde
beschlossen, dass jede Gemeinde regionale Verbande aus lokalen Behdrden und Investoren
zusammenstellt. Gemeinsam werden dann passende Losungen fur Probleme und Budgets festgelegt.
Der lokale Verband aus Constanta entschied sich beispielsweise fir die Einfilhrung einer “lokalen
Werbesteuer”, die von allen Investoren aus dem Tourismusgebiet Mamaia Resort (Hotels, Restaurants,
Laden) gezahlt wird. Das eingenommene Geld wird flir Sommerevents, Werbematerialien (Websites,
Kataloge, Flyer) und auch fir die Teilnahme an nationalen und internationalen Tourismusmessen
verwendet.

Einige MaBnahmen fiir eine gute Kommunikation mit den lokalen Behérden:

M Lokale Auflagen und Einschrankungen bezliglich der Sicherheit, Infrastruktur, Ressourcen,
Bildung, Armut, Invaliditat und Gesundheit (z.B. HIV/AIDS) bei der Planung, dem Betreiben und
dem Vermarkten des Tourismus bericksichtigen;

© Den historischen, politischen und kulturellen Kontext der lokalen Heimatgemeinde verstehen
und historische Beziehungen mit der Tourismusentwicklung und den Schutzbereichen pflegen;

™ Die Interessengruppen aktiv an jedem Stadium des Tourismus-Lebenszyklus beteiligen-
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einschlieBlich des PrivatGewerbes, der Regierung (auf allen Ebenen), der lokalen Gemeinde
(ihrer FUhrungskrafte);

Barrieren eliminieren, um die Mainstream Tourismusmarkte fir lokale Gemeinden zu erreichen;
Betriebe und die Umwelt darin bestéarken effektive Strukturen zu entwickeln und bestehenden
Institutionen fir Marketing und Tourismusentwicklung beizutreten, in dem Ressourcen, sowie
technische und Managementfahigkeiten bereitgestellt werden;

Interessengruppen am Entscheidungsprozess beteiligen; bestimmen was nachhaltigen
Tourismus im sozialen, naturlichen und wirtschaftlichen Kontext ausmacht;
Bildungsprogramme mit Schullehrplénen erstellen. Auch die Offentlichkeit sollte sensibilisiert
werden;

Arbeitsbeschaffungs- und Ausbildungsprogramme einfihren;

Die lokalen Gemeinden beim Wachstum der lokalen Tourismusbetriebe durch das Nutzen
bereits bestehender Anlagen und durch die Einfuhrung neuer Aktivitaten und Attraktionen
einbeziehen. Individuelle Unternehmen und Unternehmensgruppen missen erganzende
Produkte entwickeln (die Anzahl neuer Attraktionen; Anzahl der Besucher aufzeichnen);
Gemeinden darin bestarken, ihre kulturellen Traditionen und Produkte als Kapital zu vermarkten
und ihre wirtschaftlichen Mdglichkeiten zu steigern;

Infomaterial und Touristeninformationszentren sollten in Zusammenarbeit mit den lokalen
Gemeinden erstellt/erbaut werden;

Auf der anderen Seite missen lokale Behorden je nach Zielbereich (Meer, Berge) neue legale
Rahmenwerke flr den Umweltschutz entwickeln, die an die Anforderungen der Unterkunftsbesitzer und
auch an die Touristen angepasst sind. So kann die Entwicklung der Infrastruktur und auch die
Sauberhaltungsaktivitaten der Sehenswiirdigkeiten unterstltzt werden.

Welche wesentlichen Verantwortlichkeiten haben die

. . 2 . :
HOGA Manager gegentiber ihrem Personal? Lerneinheit 6:
Die Manager kleiner Hotels und Restaurants sollten Folgendes bei der

Einstellung ihres Personals beachten:

1. Um Personal transparent zu rekrutieren, einzustellen und um eine

vielfaltige Belegschaft hinsichtlich Geschlecht, Alter, Ethnie und

Behinderung' zu erreichen, sollten die Jobpositionen klar beschrieben werden. So verstehen alle
Personalkategorien die Rolle die sie zu erflillen haben, sowie die Anforderungen des Arbeitgebers
und kénnen diese gut umsetzen.

2. die Anzahl der lokalen Angestellten und den Prozentsatz der Lohnkosten, die an Einheimische
ausgezahlt werden steigern (z.B. 50% der Lohnkosten sollen an Menschen ausbezahlt werden
die im 30km Umkreis des Unternehmens wohnen; mit jahrlichem Wachstum um 5%);

3. Geeignete Trainingsprogramme fiir das Personal anbieten;

' Forschungen zeigten, dass eine vielfaltige Belegschaft auch abgesehen von der Erfiillung der legalen Anforderungen und Treu und
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4. Angemessene Gehalter (nicht nur Mindestléhne) fiir die Zielregion zahlen und Gehalter an
Positionen und Erfahrung anpassen;

5. Personal mit wirtschaftlichen Anreizen und Bonuszahlungen gemaR ihrer Leistung oder
Qualitat der Dienstleistung motivieren;

6. Das Personal fur “griine Politiken” inspirieren und ihnen diesbezliglich Regeln fiir ihre Arbeit
und ihr Privatleben beibringen.5.  Motiver le personnel a l'aide de primes et de mesures
incitatives basées sur leurs résultats et la qualité de service;

Nach dem Rekrutierungsprozess sollten die HOGA Manager die Arbeitnehmer darauf aufmerksam
machen, wie wichtig es ist, die Umwelt zu schiitzen und den Klienten die bestmdgliche Dienstleistung
anzubieten.

All das kann durch spezifische Trainingsprogramme fiir die Arbeitnehmer erreicht werden, naturlich
unter Berticksichtigung der aktuellen Position im Hotel/Restaurant; diese werden ihnen dabei helfen,
die internen und externen Arbeitsgesetze besser zu begreifen.

Wie identifiziert man die Fertigkeitsliicken/
- Trainingsbedarfe der Angestellten und vereinfacht die
ESNENNEINA  kontinuierliche Personalentwicklung?

Im Allgemeinen spielt qualifiziertes Personal eine bedeutende Rolle fir den Erfolg

eines Unternehmens, selbst wenn es sich nur um ein kleines Restaurant oder

Hotel handelt. Leider konnen gerade kleine Unternehmen (vor allem im Bereich
Kundendienstleistungen) es sich oft nicht leisten dem Personal freizugeben, damit dieses
Trainingsprogramme wahrend der Arbeitszeit besuchen kann. Ebenso finden Geschéftsinhaber die
angebotenen Trainingsprogramme oft zu ungenau oder ungeeignet fur die speziellen Anforderungen
ihres Unternehmens.

Nach dem Rekrutierungsprozess sollte ein Manager mogliche Wissenslicken aufdecken und
Weiterbildungen fiir die Angestellten erwégen, so dass diese sich besser mit dem Konzept eines
“verantwortungsvollen Tourismus” identifizieren kdnnen und fahig sind es den Gasten zu erklaren und
zu vermarkten.

Einige Ansatze fiir die Weiterbildung des Personals konnen sein:
M Lokale Unternehmer bei der Vorbereitung eines Geschaftsplans und Forderantragen
unterstitzen;
M Zusammenarbeit lokaler Gemeinden oder Unternehmen mit SME Forderagenturen, die beim
Kompetenztraining oder dem Fahigkeitsaufbau helfen kdnnen;
M Bei der Koordination und der Recherche von Trainingsprogrammen zur Entwicklung lokaler
Geschéaftsfertigkeiten helfen;
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M Das Feedback der Gaste bezliglich des Verhaltens und der Dienstleistungen des Personals;
M Ein gutes Beurteilungssystem fiir das Personal, die Fihrungskrafte, das Management.

Trainingsprogramme sind oft die beste Losung, egal ob die kleinen Hotels/Restaurants auf hdhere
Umsatze, eine effizientere Produktion, eine bessere Verwendung der IT oder auf den Aufbau eines
verlasslichen Teams abzielen.

Den besten Ertrag aus Trainingsinvestitionen erhalt man, indem man die Trainingsbedarfe des
Unternehmens aufdeckt, systematisch geeignete Trainingsprogramme recherchiert und die
Angestellten flr die richtigen Kurse anmeldet.

Trainingsbedarfe/ Fertigkeitsllicken der Belegschaft kdnnen durch die folgenden Fragen bestimmt
werden:

M Gibt es Kundenbeschwerden? Wenn ja, wegen fehlendem Wissen oder fehlenden Fertigkeiten?

o Erflllt ein Teil des Teams oder das Unternehmen die Erwartungen nicht? Kdnnte Training ihnen
dabei helfen die Anforderungen zu erfiillen?

M Verandert sich das Geschaft? Wenn ein neues Produkt eingeflihrt wird, muss dem Team
beigebracht werden wie das Produkt verkauft und geliefert werden soll. Wird beispielsweise
eine neue Software eingekauft, muss getibt werden, wie man diese effizient benutzt.

Ist das Unternehmen auf ein oder zwei spezifische Personen in kritischen Situationen
angewiesen? Viele Betriebe sind bei der Ausflhrung einer bestimmten technischen Operation
von einer Person abhangig. Es ist wichtig den Prozessablauf zu dokumentieren und die
anderen Angestellten vorsorglich darauf vorzubereiten.

Gibt es im Unternehmen einen bestimmten Kompetenzmangel oder zeichnet sich ein
zukunftiger Fertigkeitsmangel ab? Beispielsweise richtete ein Fotogeschaft in einem
Einkaufszentrum eine Website ein, um digitale Kameras zu verkaufen. Nun brauchte der
Inhaber einen Angestellten, der die Website pflegt, Bestellungen verarbeitet und Informationen
online aktualisieren konnte- ein offensichtlicher Mangel an Fertigkeiten, der durch einen
Trainingskurs behoben werden konnte.

Die nachsten Schritte sollten sein:

1 Die Angestellten in Trainingsentscheidungen einbeziehen: - Nachdem die Trainingsbedarfe
bestimmt wurden, sollten die Angestellten gefragt werden, welche relevanten Fertigkeiten sie durch das
Training verbessern wollen. Sie kénnten einige gute Ideen haben. Fragen Sie die Arbeitnehmer welche
Trainingsformen ihre Produktivitat verbessern wirden und wie diese Mehrwert fir das Unternehmen
bringen werden;

2 Lernwiinsche beriicksichtigen — Das Unternehmen muss herausfinden, wie welcher
Angestellter am besten lernt. Manche bevorzugen eine Gruppe, andere lernen lieber alleine. Manche
lernen am besten durch Zuhdren, andere durch Zuschauen und wieder andere durch praktische
Erfahrungen. Wichtig ist es auch, den Angestellten die unterschiedlichen Trainingsformen zu erklaren
und ihre Trainingspraferenzen zu berticksichtigen;

3  Einen Trainingsplan entwickeln — flir optimale Ergebnisse sollten Trainingsoptionen gewahlt
werden, die den Anforderungen des Unternehmens und den bevorzugten Lernwegen der Angestellten
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entsprechen. Die folgenden alternativen Trainingsoptionen konnen berticksichtigt werden:

« Standard Trainingskurse — Standard Trainingskurse sind Universalkurse, die von
Trainingsanbietern durchgeflihrt werden (zum Beispiel ein allgemeiner Kurs in Kundenservice).
Das Personal nimmt gemeinsam mit Angestellten anderer Unternehmen am Kurs teilen. Einige
dieser Kurse werden entwickelt, um eine bestimmte anerkannte Qualifikation zu erreichen.
Standard-Trainingskurse sind allgemein eine billige Trainingsoption, aber méglicherweise
weniger auf das Unternehmen zugeschnitten;

Hausinterne Schulungen — die meisten hausinternen Schulungen sind Ausbildungen am
Arbeitsplatz. Das Personal kann an seinem Arbeitsplatz lernen und das neue Wissen sofort
umzusetzen. Es ist wichtig, dass das Unternehmen die am besten geeignete Person fiir den
Kurs auswahlt. Der Trainer muss Uber die technischen Kompetenzen, sowie die Geduld zum
Unterrichten verfiigen. Auch die Trainer mlssen lernen, wie man Informationen in kleinere
Lerneinheiten unterteilt, beim jeweiligen Angestellten vorgeht und erreichbare Trainingsziele
festlegt.

Job shadowing — ein Angestellter folgt einem anderen auf Schritt und Tritt, um alle Aspekte eines
Jobs zu erlernen. Diese Methode eignet sich vor allem flr neue Angestellte als Teil ihrer
Einarbeitung. Shadowing ist ein guter Weg einen weiten Bereich in einer kurzen Zeit
abzudecken. Auch nachdem der Angestellte den Job Ubernehmen kann, sollte er weiterhin
gecoacht und sein Fortschritt Gberprift werden.

Mentoring — Beim Mentoring wird Wissen und soziales Kapital formlos bei personlichen Treffen
oder per Email und Telefon Gber einen l&ngeren Zeitraum vermittelt. Senior Angestellte, deren
Leistung einen maRgeblichen Einfluss auf das Unternehmen hat, sollten motiviert werden, als
Mentoren zu fungieren, oder sich selbst einen zu suchen. Ein Mentor ist jemand, dem das
Unternehmen vertraut ist und der bei Geschaftsberatungen konsultiert werden kann.
Normalerweise handelt es sich um eine Person aullerhalb des unmittelbaren Teams, oder sogar
auBerhalb des Unternehmens.

Konferenzen, Seminare, Workshops und Kurse- Externes Training konnen neue Ideen und
Energie in den Lernprozess einbringen. Von den anderen Teilnehmern erfahrt man, wie andere
Unternehmen arbeiten. Ein guter Trainer sollte immer das Handeln und Denken des Personals
herausfordern.

Online Kurse - e-learning ist ein leistungsstarker und kosteneffizienter Weg neue Ideen und
Ansatze zu lernen. Online Kurse sind besonders nitzlich wenn es darum geht viele Angestellte
an unterschiedlichen Standorten zu trainieren- zum Beispiel fir die Einhaltung von Gesundheits-
und Sicherheitsvorschriften.

Wie geht man mit Unterschieden um und sorgt fiir
Gleichheit unter den Angestellten? Lerneinheit 8:

Gleichheit und Vielfalt garantieren einen integrativen Arbeitsplatz, an dem

“Unterschiedlichkeit” niemals ein Hindernis ist einen Job zu erhalten oder in der

Karriere voranzukommen. In jedem Land sollten Praktiken und Verfahren

eingesetzt werden um sicherzustellen, dass alle Mitarbeiter gleich behandelt werden und dieselben
Méglichkeiten unabhéngig von Alter, Rasse, Geschlecht, Sexualitat, Behinderung, Kultur-oder anderer
Merkmale - haben.

Die Grundlage fir Gleichheit am Arbeitsplatz ist das Gesetz zur Gleichstellung am Arbeitsplatz von

2004, das die Gleichheit fordert und Diskriminierung am Arbeitsplatz nach MaRlgabe der folgenden

neun Grinde verbietet: Geschlecht, Beziehungsstatus, Familienstatus, Alter, Behinderung, sexuelle
Orientierung, Rasse, Mitgliedschaften, Religion.

Lifelong Dieses Projekt wurde durch die Européische Kommission im Rahmen der Programme fiir Lebenslanges Lernen, den Leonardo da

L i Vinci- Multilateralen Projekten fiir Innovationsentwicklung, geférdert. Der Inhalt dieses Dokuments reflektiert die Ansicht der
earning ° e It A !

P Autoren und die Kommission kann nicht fiir die Verwendung jeglicher in diesem Dokument enthaltener Informationen
rogramme  erantwortiich gemacht werden.




ﬁ fmas HANDBUCH FUR DAS SOZIAL VERANTWORTUNGSVOLLE
it + ¥ MANAGEMENT KLEINER HOTELS UND RESTAURANTS

Basierend auf diesem Gesetz kdnnten die folgenden weiterflihrenden Schritte unternommen oder in
einer Politik fir Gleichheit am Arbeitsplatz festgehalten werden:

1. Gleichheitskommittees und einen Gleichstellungsbeauftragten einflihren;

2.Mit den Angestellten, Klienten, Geschéaftskontakten und Dienstleistungsanbietern tber die
Gleichstellung am Arbeitsplatz reden;

3. Chancengleichheit beim Rekrutierungs-und Auswahlprozess, der Werbung;

4.Einstellung von und gute Entwicklungschancen fir Menschen mit Behinderungen, Frauen,
Mitglieder der Traveler Community und &lteren Arbeitern;

5.Menschen aus allen 9 Gruppen einstellen und so die notwendige Flexibilitat am Arbeitsplatz
schaffen;

6. Gleichheit in die Joborientierung am Arbeitsplatz einbauen;

7. Die Gleichstellungsthematik auch in die Ausbildung und die Arbeitserfahrungen integrieren und
Arbeitsberatungen anbieten;

8. Chancengleichheit bei Férderung und Entwicklung (einschlielich Beurteilungen und
Reklassifizierung);

9. Ein Netzwerk mit anderen Unternehmen und offentlichen Einrichtungen aufbauen, um die beste
Umsetzung von Chancengleichheit am Arbeitsplatz zu garantieren;

10. Die Qualitatspolitik und Praktiken Uberwachen, Uberprifen und
verbessern.

Wie garantiert man faire Entwicklungsmaglichkeiten flr
[SCisiey  das Personal?

Um faire Entwicklungschancen zu garantieren ist die Unterstiitzung der

Betriebsleitung, als auch die der Personalabteilung erforderlich. Die

Personalabteilung sollte den Angestellten dabei helfen, berufliche Ziele zu
erreichen und sich dabei auf einen Personalentwicklungsplan stitzen.

Die Ausbildungseinheit der Personalabteilung ist normalerweise verantwortlich fir das Training der
Angestellten und deren Entwicklung. Dennoch sollte der HR Manager auch am Entwurf der
Entwicklungsplane fur die Angestellten mitarbeiten. Der Plan sollte die aktuelle Position des
Angestellten, seine Eignung, seine Leistungen und seine beruflichen Ziele berticksichtigen.
Einige Beispiele fiir die unterschiedlichen Formen eines Personalentwicklungsplans:

1. Leistungsbasierter Personalentwicklungsplan
Ein leistungsbasierter Personalentwicklungsplan nutzt die jahrliche Leistungsbewertung um die
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vorherigen Erfolge und Fahigkeiten zu tberpriifen, sowie Ziele fir das folgende Jahr festzulegen. Diese
Ziele konnen sich ausschlief3lich auf den Job beziehen (so wie die Steigerung der Produktivitat), oder
aber die Verbesserung der Fahigkeiten/Qualifikationen des Angestellten anstreben.

Wenn ein Abteilungsleiter beispielsweise seine/inre Angestellten anweist, ihre Ausbildungen in den
nachsten 12 Monaten abzuschliel3en, ist dies eine Zielsetzung, welche die Fertigkeiten der
Angestellten verbessern und sie auf zukinftige Rollen innerhalb des Unternehmens vorbereiten soll.
Eine weitere Mdglichkeit Ziele fir den jahrlichen Leistungsplan festzulegen ist, auf den bereits
vorhandenen Fertigkeiten des Angestellten aufzubauen und ihn/sie fir die nachsten Schritte in
seiner/inrer Karriere herauszufordern.

Management durch einen zielgerichteten Personalentwicklungsplan

Management durch Zielvereinbarung — MBOs (Englisch)- sind sehr strukturierte Plane, die Ziele
setzen, die Vorgehensweise festlegen und den Fortschritt nach bestimmten Zeitrdumen messen, sowie
Zwischenziele vermerken.

MBOs konnen auch detaillierte Informationen tber andere flr das Erreichen der Ziele wichtigen
Angestellte und Talente enthalten. Sind mehrere Angestellte Teil eines MBOs, werden die
Verantwortlichkeiten in Prozentsatzen zugeteilt. GroRe Organisationen nutzen oft MBOs um
Arbeitsteams ahnlichen Projekten zuordnen zu kénnen. MBOs bieten das Format und die Struktur
individuelle und TeambemUhungen zu verfolgen.

2. Personalentwicklungsplan fir die Nachfolgeplanung

In Betrieben mit Amtszeiten oder Partnerschaften ist es Gblich einen Entwicklungsplan zu entwerfen,
der auf den mobilen Fortschritt des Angestellten fokussiert.

Dieser Entwicklungsplan hilft den Angestellten durch eigene Beteiligung oder job-shadowing effektiv zu
lernen.
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GUTE PRAXIS-BEISPIELE

RESTAURANT GOLFUL PESCARILOR - AGIGEA - RUMANIEN
https://www.facebook.com/pages/Restaurant-Golful-Pescarilor/360498377438260?fref=photo

KNOW- HOW

Was ist verantwortungsvolles Management und was bedeutet es flr die Gemeinschaft;

Wie erzeugt man ein Tourismus-Produkt, das an die Region angepasst ist und die Umwelt als
auch die Infrastruktur berticksichtigt;

Wie flihrt man marktorientierte Dienstleistungen ein;

Wie garantiert man Gleichheit fir alle Angestellten;

BESCHREIBUNG

Das “Golful Pescarilor” Restaurant ist ein Fisch-und Meeresfriichte Restaurant in der Nahe von
Constanta, genauer Agigea. Das Restaurant wurde im Sommer 2014 in einer kleinen Gemeinde (um
die 4000 Einwohner) an der Klste des Schwarzen Meeres er6ffnet. Das einzigartige Restaurant
konzentriert sich darauf, frische Produkte zu einem glinstigen Preis anzubieten und so alle
Kundentypen zufrieden zu stellen.

Das Ziel der Eigentimer bestand darin, eine gemiitlichen Lokalitat zu erschaffen, in der man sich zu
Hause flihlen und gleichzeitig den atemberaubenden Blick auf die Klste des Schwarzen Meers und
traditionelle Mahlzeiten genielRen kann. Auch die Entwicklung der Gemeinde sollte unterstltzt werden.

In den ersten 6 Monaten erreichte das “Golful Pescarilor” die folgenden Ziele:
« 12.000 bestellte Gerichte;
« 10 Angestellte;
» 12 lokale Lieferanten;

10% der Kosten wurden durch den Kauf der Rohstoffe direkt vom Produzenten/ durch den
eigenen Anbau von Gemuse im Hof eingespart.

NUTZEN

Mll wird durch eine effiziente Verwaltung der Ressourcen vermieden;

Die lokale Identitat wird beim Aufbau eines verantwortungsvollen Betriebs erhalten;

Starke Beziehungen zwischen den Touristen (Verbrauchern) und der Gemeinde (Produzenten);
Die Gemeinde entwickelt sich durch die Vermarktung und dem Verkauf selbstgemachter Guter;
Den Verbrauchern kann ein qualitativ hochwertiges Produkt zu einem fairen Preis angeboten
werden;

Lokale Nahrungsmittel, Getranke und organische oder selbstproduzierte Giiter werden
gefordert und die Umwelt respektiert;
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CONFIDENCE CHARTER FUR HOGA RESTAURANTS - FRANKREICH

http://paca.chr.charte-confiance.com/
http://paysdelaloire.chr.charte-confiance.com/temoignage-video.html

KNOW HOW/WISSEN

Was sind die wichtigsten Verantwortlichkeiten der HOGA Manager gegeniber ihrem Personal;

Wie identifiziert man Wissensliicken/Trainingsbedarfe der Angestellten und ermdglicht eine
kontinuierliche Personalentwicklung;

Wie geht man mit Unterschieden um und sorgt fiir Gleichheit unter allen Arbeitern;
Wie gewahrleistet man faire Entwicklungsmaoglichkeiten fir das Personal;

BESCHREIBUNG

Am 9. April 2013 kam es zu einer regionalen Vereinbarung zwischen dem Staat, den Regionen, der
regionalen Handelskammer, der nationalen Arbeitsagentur und dem regionalen Hotel-und
Restaurantverband, der sogenannten ,Reliable Charta“.

Die “Reliable Charta” wurde 2004 erfolgreich im HOGA Gewerbe in Loire-Atlantique getestet, bevor sie
im Jahr 2007 auf regionaler Ebene in der Region Pays de la Loire und der Provinz Alpes Cote-d'Azur
eingesetzt wurde.

Mit Unterzeichnung des Abkommens erhalten die Hotels und Restaurants:

Ein kostenloses Beratungsgesprach zum Thema Personalmanagement

Einen ,Werkzeugkasten® mit einer Jobkartei, einem Gehaltsspiegel, Instrumenten fiir die
Selbstbewertung und einen Aktionsplan fiir soziale und 6kologische Verantwortung,
Vorschriften, Mustervorlagen fur Arbeitsvertrage, interne Regeln, Leitfaden flr die Auswahl von
Arbeitnehmervertretern, sowie einen Leitfaden fiir Vorstellungsgesprache und Trainingsbedarfe.

NUTZEN

Die Angestellten des HOGA Gewerbes werden zu einem verantwortungsvollen Ansatz im
Personalmanagement verpflichtet;

Sie erhalten alle notwendigen Informationen fir einen qualitativen Ansatz im
Personalmanagement;

Gute Praktiken am Arbeitsplatz und bei der Einhaltung von Arbeitsgesetzen werden geschatzt;
Es baut sich eine verlassliche Beziehungen zwischen Manager und Angestellten auf;

Manager konnen ihr Einstellungsverfahren und den Empfang der Angestellten Uberprifen und
so die Loyalitat der Angestellten steigern.
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SELSEEIETRE) — MODUL 1: VERANTWORTUNGSVOLLES MANAGEMENT

Lifelong
Learning

Verantwortungsvolles Management kann beschrieben werden als:
a) Die Balance zwischen den Interessen der gesamten Gemeinde;
b) Die Balance zwischen den Interessen der ganzen Welt;
c) Die Balance zwischen den Interessen des gesamten Landes;
Die Merkmale fiir verantwortungsvolles Management in der HOGA Industrie sind:

a) Méglichst geringe negative dkologische, soziale und kulturelle Auswirkungen, um den
Einheimischen einen wirtschaftlichen Nutzen zu bringen und diese an Entscheidungen zu
beteiligen, die ihr Leben beeinflussen;

b) Den Touristen die beste Erfahrung erméglichen, indem sie die Einheimischen besser kennen
lernen; Behinderten den Zugang erleichtern;

¢) Umweltgesetze kennen, das Personal und die Klienten flr die Umwelt sensibilisieren und
Ergebnis-orientierte Losungen einsetzen;

Die HOGA Industrie kann eine verantwortungsvolle Entwicklung sicherstellen, indem:

a) Sie negative dkologische und soziale Auswirkungen verringert, ein 6konomischer Nutzen fir
die lokale Gemeinschaft bereitstellt, die Angestellten an Entscheidungen beteiligt und das
nattirliche und kulturelle Erbe und die regionale Vielfalt erhalt.

b) Sie das natlrliche und kulturelle Erbes der Region und die regionale Vielfalt erhalt.
c) Sie negative wirtschaftliche, dkologische und soziale Auswirkungen verringert.

Welches sind die wesentlichen Verantwortlichkeiten der HOGA Manager gegenuiber
ihrem Personal?

a) Die Anzahl der angestellten Einheimischen und den Prozentsatz der Gehaltszahlungen an die
lokalen Bewohner zu erhéhen; geeignete Ausbildungsprogramme flir das Personal anzubieten

b) Eine transparente Rekrutierung und Einstellung des Personals, die Anzahl der beschaftigten
Einheimischen und den Prozentsatz der Gehaltszahlungen an die lokalen Bewohner zu
erhdhen, geeignete Ausbildungsprogramme fiir das Personal anzubieten, das Personal durch
Initiativen und Bonuszahlungen gemaR ihrer Leistung oder Dienstleistung zu belohnen, das
Personal fir “griine Politiken” zu inspirieren;

c) Eine transparente Rekrutierung und Einstellung des Personals, das Personal fiir “griine
Politiken” zu inspirieren.
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5. Was sind die besten Ausbildungsansatze fur Angestellte in einem kleinen Hotel/Restaurant?

a) Trainingsprogramme koordinieren und recherchieren, um die lokalen Geschaftsfertigkeiten
zu trainieren, Feedback von den Gasten hinsichtlich des Personalverhaltens und der
Dienstleistungen sammeln;

b) Lokale Unternehmer bei der Vorbereitung von Geschaftsplanen und Forderantragen
unterstiitzen, den Kontakt zwischen der lokalen Gemeinschaft oder Unternehmen und den
SME Férderagenturen herstellen, ein gutes Beurteilungssystem flr das gesamte Personal;

c) Lokale Unternehmer bei der Vorbereitung von Geschaftsplanen und Forderantragen
unterstltzen, den Kontakt zwischen der lokale Gemeinschaft oder Unternehmern und den SME
Forderagenturen herstellen, Trainingsprogramme koordinieren und recherchieren, um die
lokalen Geschaftsfertigkeiten weiterzuentwickeln, ein gutes Beurteilungssystem fiir das
Personal.

6. Wie geht man mit Unterschieden um und sorgt fiir Gleichheit unter den Angestellten eines
kleinen Hotels/Restaurants?

a) Ein Gleichheitskommittee einsetzen, mit den Angestellten reden, Gleichheit in die
Joborientierung integrieren, Chancengleichheit bei Promotion und Progression (einschlief3lich
Jobbeurteilungen und Reklassifizierung) garantieren, die Gleichheitspolitik und Praktiken
Uberwachen und Uberprufen.

b) Ein Gleichheitskommitee einsetzen, mit den Angestellten reden, Gleichheit in die
Joborientierung integrieren, die Gleichheitspolitik und Praktiken Uberwachen und Uberprfen;

c) Die Gleichheitspolitik und Praktiken Gberwachen und tberpriifen, Chancengleichheit bei
Promotion und Progression (einschlieRlich Jobbeurteilungen und Reklassifizierung)
garantieren.

7. Was sind die besten Methoden zur Sicherung fairer Entwicklungsmoglichkeiten fir das
Personal innerhalb eines kleinen Hotels/Restaurants?

a) Ein leistungsorientierter Personalentwicklungsplan, Management durch Zielsetzung, ein
Personalentwicklungsplan fur die Nachfolgeplanung;

b) Ein leistungsorientierter Personalentwicklungsplan, Management durch Zielsetzung;
¢) Management durch Zielsetzung, ein Personalentwicklungsplan flr die Nachfolgeplanung.

Richtige Antworten:
1b, 2¢,3a,4b,5¢c,6a,7a
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lég[)r:]?sr‘.:c,eaus LERNERGEBNISSEAUS MODUL 1

Wenn Sie alle Einheiten von Modul 1 bearbeitet haben, sollten Sie Ihre Kenntnisse, Fertigkeiten und
Kompetenzen im Bereich Verantwortungsvolles Management in Ubereinstimmung mit den Europaischen
Qualifikationsrahmenwerken fur Sozial Verantwortungsvolle Hotel-und Restaurantmanager (EQFs) verbessert
haben. Diese wurden im RESPONS Sector Skills Alliance Projekt festgelegt.

Die Rahmenwerke listen prazise alle Kenntnisse, Fertigkeiten und Kompetenzen auf, die bendtigt werden, um
alssozial verantwortungsvoller Hotel-und Restaurantmanager erfolgreich zu sein und sind zum Download
verfiigbar unter: http://responsalliance.eu/products/european-qualifications-frameworks/

Der folgenden Tabelle kénnen Sie entnehmen, welche Lernergebnisse Sie durch dieses Modul erreicht haben
und in welcher Beziehungdiesemit den jeweiligen EQFs fiir Hotel-und Restaurantmanager stehen:

Lernbereich A. Grundlagen Recht und Volkswirtschaft

Einheit 1A: Management des Hotels/Restaurants i
LE 1.2: Organisieren und verwalten der Werbemalnahmen und Offentlichkeitsarbeit;
LE 1.3: LE 1.4: Organisieren, verwalten und kontrollieren der Personalabteilung;

LE 1.5: Techniken fiir eine verantwortungsvolleexterne Kommunikation mit Gasten, Partnern und
Lieferanten kennen und anwenden;

LE 1.6. Techniken fiir eine verantwortungsvolle interne Kommunikation (mit dem Personal) kennen und
anwenden.

Lernbereich B. Angewandte Wissenschaft/ Hygiene, Gesundheit und nachhaltige Entwicklung
Einheit 2B: Gewahrleisten von Sicherheit und Gesundheit am Arbeitsplatz

LE 2.1: Schaffen und kontrollieren der Bedingungen fiir Sicherheit und Gesundheit am Arbeitsplatz auf
dem Hotel/Restaurantgelande;

LE 2.2: Kontrollieren der sanitaren Anforderungen auf dem Hotel/Restaurantgelande.

Einheit 3B: Umweltschutz und nachhaltige Entwicklung
LE 3.2: Energieeffizienzmalinahmen;
LE 3.3: Anwenden von Green Marketing und Prinzipien der nachhaltigenEntwicklung.

Lernbereich C: Organisation der Arbeit im Hotel/Restaurant

Lernergebnisseaus dem EQF fiir sozial verantwortungsvolle Hotelmanager:
Einheit 7C: Beurteilung der Qualitat der angebotenen Dienstleistungen (Hotel)

LE7.2: Sicherstellen des kontinuierlichen Kundenkontakts zur Verbesserung der Qualitat der
Dienstleistungen(Hotel).

Lernergebnisse aus dem EQF fiir sozial verantwortungsvolle Restaurantmanager:
Einheit 9C: Beurteilung der Qualitat der angebotenen Dienstleistungen (Restaurant)
LE 9.2: Informations-und Feedbackprozess (Restaurant).
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MODUL 2:
MARKTUMGEBUNG
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Welche Versorgungsketten gibt es in HOGA Betrieben?

Jedes Tourismusunternehmen interagiert mit verschiedenen Giiter- oder Lerneinheit 1:
Dienstleistungslieferanten. Daher sind Versorgungs-und Kontrollsysteme die

zwei fundamentalen Schliisselsysteme bei der Informationsverarbeitung in der

Tourismusindustrie. In vielen Fallen wird die Kontrollfunktion von demselben

Team ausgefiihrt, das auch Anweisungen und Zahlungen an Lieferanten leistet.

Produktnachfrage Servicenachfrage

&

HOTEL/ ) ) HOTEL/

RESTAURANT  |«—— Information —»| HOTEL/ <«—— Information —— RESTAURANT

Lieferanten RESTAURANT Kunden

» »

Produktbereitstellung Sewlr(:rgl;j:rl((eti-tl;?; ung

Das Bestellsystem gewahrleistet, dass alle Abteilungen im Tourismusunternehmen uber die
erforderlichen Materialien und Produkte verfiigen, wahrend das

Kontrollsystem sicherstellt, dass die Operationsabteilungen diese Materialien effizient einsetzen. Vor
der Einfihrung dieser Informationstechnologie im HOGA Gewerbe wurden diese zwei Systeme
getrennt gefuhrt. Aktuelle IKT Systeme vereinfachen eine direkte Verbindung zwischen dem Vertrieb
und der Lagerung der Gliter. Dies ist vor allem dann empfehlenswert, wenn die Vertriebsabteilung der
Einkaufsabteilung ahnelt.

Nahrungsmittel und Getranke stellen die groRten Einzelkosten im Catering dar. Die Einflihrung eines
Kontrollsystems hilft den Missbrauch und den Diebstahl dieser Giter zu verhindern. Ein korrekt
arbeitendes Bestellsystem bindet unterschiedliche Verfahren in die Versorgungskette des Betriebs ein.

Der erfolgreiche Einsatz eines Bestellsystems wird anhand folgender Kriterien beurteilt:

 Die Kontinuitat und Versorgung;
» Der Wert der Bestande;
« Die Qualitat der Lieferantenbeziehungen.

Der erfolgreiche Einsatz eines Kontrollsystems wird anhand folgender Kriterien beurteilt:

 Das Erreichen der Umsatzziele;
«  Wenig Material Verluste;
 Prézise Messungen der Leistung der Operationsabteilung (in bestimmten Zeitintervallen)
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Wie arbeitet man verantwortungsvoll mit Lieferanten
zusammen?

Gute Beziehungen sind nur dann moglich, wenn die Lieferanten und der
Tourismusbetrieb mit der Transaktion zufrieden sind und erneut miteinander
arbeiten wollen.

Lerneinheit 2:

Die Versorgungskette flr ein Hotel mag zwar komplex sein, aber auch die der

anderen Unternehmen sind umfassend. Durch ihre groRe Kaufkraft haben grofere Unternehmen
manchmal die Gelegenheit Einfluss auf die Lieferanten zu nehmen. Dennoch kénnen auch kleinere
Betriebe, oder das individuelle Hotel/Restaurant von einer direkteren und personlicheren Beziehung zu
den Lieferanten profitieren und leichter lokale Quellen finden.

In jedem Fall kann der Manager eines Hotels/Restaurant die sozialen und 6kologischen Auswirkungen
des Unternehmens reduzieren, indem er sich iber die eigene Versorgungskette informiert, mit
Lieferanten interagiert und nach nachhaltigen Produkten Ausschau halt. Ein nachhaltiges
Versorgungsketten-Mlanagement beschaftigt sich mit dem Dialog, den Unternehmen mit ihren
Lieferanten fiihren, um die Verletzung fundamentaler Menschenrechte und internationaler
Umweltstandards zu verhindern. Insgesamt bedeutet es, die sozialen und 6kologischen
Verantwortlichkeiten in Ubereinstimmung mit den international anerkannten Prinzipien und
Rechten, sowie den von der UN bestimmten Richtlinien, zu erfiillen.

Da die Tourismusbranche sich schnell entwickelt, haben viele Unternehmen ihre Bemuhungen im
Bereich des Versorgungskettenmanagements erhoht. Es geht nicht mehr nur darum, Anforderungen an
die Lieferanten zu stellen und sicher zu gehen, dass diese erflllt werden, vielmehr sind strategische
und langfristige Partnerschaften erwtnscht.

Dies erfordert eine stetige Kommunikation zwischen Unternehmen und Lieferant, sowie spezielles
lokales Wissen und Qualifikationen.

Die grofiten Verbesserungen der sozialen und 6kologischen Bedingungen erzielt man durch die
Kombination der Lieferantenanforderungen und Kontrollen mit einer verstandnisvollen
Zusammenarbeit.

Verantwortungsvolles Versorgungsketten-Management ist oft eine umfassende, komplexe und
herausfordernde Aufgabe, die national als auch international eine Bandbreite an Aktivitaten in der
Versorgungskette abdeckt. Manche Losungen erfordern ein differenziertes Verstandnis der Ursachen
spezieller sozialer und okologischer Themen der Versorgungskette.

Aus diesem Grunde lasst sich kein allgemeiner Ansatz bestimmen, der von allen Unternehmen genutzt
werden kann. Herausforderungen missen individuell und in Ubereinstimmung mit international
anerkannten Prinzipien und Praktiken geldst werden. Dabei musst beurteilt werden, wie hoch die
Wahrscheinlichkeit flr die Verletzung fundamentaler Rechte ist.

Hier zumindest ein paar Richtlinien fiir ein nachhaltiges Versorgungs-Management:
M Es muss eine Strategie fiir das nachhaltige Versorgungskettenmanagement vorbereitet werden;
@ Die Strategie muss bei Management, Organisation und Geschaftsoperationen eingesetzt
werden;
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Die Wahrscheinlichkeit fiir die Verletzung fundamentaler Rechte und Prinzipien muss
Uberwacht werden;

Basierend auf der Risikobeurteilung missen Lieferanten bei Mangeln kontaktiert werden;
manchmal missen ausgewahlte Lieferaktivitaten, die Zusammenarbeit und/oder das Training
auch Uberwacht werden;

Die Interessengruppen sollten an sozialen und 6kologischen Verbesserungen beteiligt werden;
Im Falle ernster Verstolie gegen fundamentale Rechte (trotz einer Abomahnung) muss die
Zusammenarbeit beendet werden;

Es sollte offen und glaubhaft iiber Bemiihungen, Erfolge und Risiken mit den Kunden,
Verbrauchen und anderen Interessengruppen kommuniziert

Was sind die Merkmale von verantwortungsvollem
Marketing?

Lerneinheit 3:

Alle Tourismus-SMEs benétigen ein grundlegendes Marketingwissen um ihren

Tourismusbetrieb erfolgreich zu managen.

Marketing umfasst traditionellerweise Aktivitaten, die die Profitabilitat des
Unternehmens sichern. Marketing wird ebenso genutzt um den Fluss von Produkten und
Dienstleistungen vom Produzenten zum Konsumenten zu unterstltzen. Weiterhin geht es darum die
Vision beim Kunden zu kreieren, dass das Produkt ihm Mehrwert bringt.

Im letzten Jahrzehnt ist die Gesellschaft immer mehr um Nachhaltigkeit besorgt.

tI§in Unternehmen sollte berticksichtigen, was fir die Gesellschaft gegenwartig und auf lange Sicht am
esten ist.

Sozial verantwortungsvolles Marketing entwickelte sich als Antwort auf fragwirdige Marketingpraktiken,
die einen negativen Effekt auf die Gesellschaft hatten. Es gibt unterschiedliche verwandte
Marketingkonzepte, die in den Bereich des sozial verantwortungsvollen Marketings fallen. Zu diese
gehdren: soziales Marketing, ursachenbezogenes Marketing, okologisches oder Griines Marketing,
okologisches-unternehmerisches Marketing und der sozial verantwortungsvolle Einkauf.

Bei der Kundenzufriedenheit geht es nicht mehr nur um Preis und Leistung. Da Preis und Qualitét sich
immer mehr angleichen, schauen Kunden nach Markenwerten, die zu ihren eigenen passen und nach
Unternehmen, deren Aktivitaten sie respektieren konnen. Eine grofle Menge der Marktkapitalisierung
eines Unternehmens kann als “immaterieller Wert” bezeichnet werden und ist eng mit der Reputation
eines Betriebs verknipft.

Die Unternehmensverantwortung steht in direkter Verbindung mit den Marketingaktivitaten der
Tourismus-SMEs, u.a. welche Produkte angeboten werden, ob das Personal sich beteiligt oder
engagiert, die Auswirkungen, die dieses Produkt auf die lokale Gemeinschaft und die Umgebung hat
etc.

CSR ist die Verpflichtung der Unternehmen zu einer nachhaltigen wirtschaftlichen Entwicklung der
Region und der lokalen Gemeinde beizutragen und Beziehungen zu den Angestellten, deren Familien,
lokalen Gemeinschaften und der Gesellschaft als Ganzes aufzubauen, sowie die Lebensqualitat zu
verbessern. CSR ist nicht nur eine einzelne Handlung wie ein Wohlfahrtevent oder Sponsoring. Es
handelt sich vielmehr um einen nachhaltigen Prozess, der in der Geschéftsstrategie verankert werden
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sollte und dabei hilft, die drei Pfeiler der nachhaltigen Entwicklung zu balancieren- wirtschaftliches
Wachstum, soziale Entwicklung und 6kologischer Schutz.

Zu jeden Zeitpunkt der Planung oder Platzierung der Produkte auf dem Markt fiir
Tourismusdienstleistungen, sollten CSR und wirtschaftliche Effizienz miteinander in Verbindung
gesetzt werden.

Nach dem Festlegen von Definition und Umfang der Unternehmensverantwortung und der betroffenen
Interessengruppen, kénnen die wichtigsten CSR Themen zusammengefasst werden als:

1. CSR am Arbeitsplatz

2. CSRiin der Gesellschaft

3. CSRin der Marktumgebung

CSR in der Marktumgebung steht in Verbindung mit den Unternehmensaktivitaten und umfasst die
Beziehungen mit Lieferanten und Verkaufern, den Wettbewerb, den Produktzyklus, das Marktverhalten
und die Kundenbeziehungen.

Beispiele fur CSR in der Marktumgebung:
Versorgungskette
o Fehlverhalten der Lieferanten/Verkaufer
M Sozialer Fingerabdruck
M Lieferantenauswahl
@ Uberprifung der Lieferanten
M Korruption

Produktverantwortlichkeiten
Qualitatssicherung

Abfallmanagement

Produktkreislauf

Freiwillige Qualitatsstandards
Transparenz Uber Produktbestandteile und/oder mogliche Gesundheitsauswirkungen
Transparenz Uber den Produktmissbrauch
Management der Produktauswirkungen
Marketing & Wettbewerb

Ethisches Marketing

Ethischer Wettbewerb

Transparenz & Berichte

Monopol

Fair Trading

*NNRRRRAF

NERRAA

Kunden/Verbraucher-Beziehungen
@ Kundenbeschwerden
M Kundenzufriedenheitsraten
M Unterstitzung wertvoller Kunden
CSR am Markt ist die Verpflichtung des Unternehmens mit Integritat und Verantwortlichkeit zu handeln

und das Leben der Angestellten, ihrer Familien, der lokalen Gemeinschaft und der Gesellschaft als
Ganzes zu verbessern. Um diese Ziele zu erreichen sollte ein Tourismusbetrieb Guter und Produkte
von lokalen Produzenten erwerben und Einheimische einstellen. Dadurch kann die nachhaltige
Entwicklung der lokalen Gemeinschaft angekurbelt werden.

LVerantwortungsvolles Marketing erfordert, dass Unternehmen ihre Versorgungskette tberdenken und
sicherstellen, dass ihre Materialien auf ethischen Wegen beschafft werden. Es gibt viele moralische
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und finanzielle Vorteile fur Unternehmen verantwortungsvolle Marketing-Prinzipien einzusetzen:
1) Die steigende soziale Erwartung an Unternehmen sich aktiver am Prozess der Globalisierung
zu beteiligen
2) Das Unternehmen wird wettbewerbsfahiger und belastbarer in Krisensituationen;
3) Das Unternehmen wird attraktiver fiir Kunden, Investoren und Angestellte und gewinnt ihr
Vertrauen;
4) CSR kann die administrative und finanzielle Organisation erleichtern und Vertrauen aufbauen

88% der Verbraucher denken, dass Unternehmen versuchen sollten ihre Geschaftsziele zu
erreichen und dabei die Gesellschaft und Umwelt zu verbessern.

83% der Verbraucher denken, dass Unternehmen die Wohltétigkeit und Nonprofit Organisationen
mit finanziellen Spenden unterstitzen sollten.

70% der Verbraucher sind bereit mehr fir CSR zu zahlen.

Der Oko-Tourismus wachst weltweit zwischen 15-20% jahrlich.

Ethischer Verbraucher-Bericht 2011, Forbes' "The Top 10 Trends for CSR in 2012"

Woussten Sie, das gemaR des World Travel Market 2014 Industry Report:
- 113 der englischen Urlauber angeben, verantwortungsvollen Tourismus bei der Buchung zu
beriicksichtigen?

Studien haben gezeigt, dass es eine positive Korrelation zwischen CSR und der
Unternehmenseffizienz auf der einen und zwischen CSR und dem Ruf des Unternehmens auf der
anderen Seite gibt. CSR erhoht den Marktwert des Unternehmens. Angestellte bevorzugen es fir ein
angesehenes und ethisch korrektes Unternehmen zu arbeiten. Auch immer mehr Manager teilen die
Meinung, dass der Einsatz von CSR Strategien im Unternehmen langfristig zu realen wirtschaftlichen
Vorteilen flhren kann.

Welche Marketingaktivitaten sollten von Managern
kleiner Restaurants/Hotels eingesetzt werden? Lerneinheit 4:

L'industrie de I'accueil est un marché concurrentiel pour lequel les canaux

traditionnels de publicité tels que la télévision, les journaux et les panneaux

d'affichage sont devenus peu a peu inadaptés. De plus, les manageurs a la

téte d'un petit hotel ou restaurant indépendant ne disposent pas d'énormes budgets marketing comme
c'est le cas des chaines nationales et internationales. Un plan marketing plus individualisé et qui fait
preuve de créativité peut étre ce qui correspond le mieux a une petite ou moyenne entreprise . Comme
mentionné auparavant, toutes les activités d'une société de tourisme doivent répondre aux perceptions,
aux besoins et aux désirs des clients.

Die traditionellen Werbesysteme sind flir das Gastgewerbe zunehmend ineffizient.
Zudem verfligen Manager eines kleinen unabhéngigen Hotels/ Restaurants tber keine groen
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RESPONSIBLE SKILLS

ALLIANCE FOR SUSTAINABLE

MANAGEMENT OF SMALL

HOTELS AND RESTAURANTS
RIE'S P O N S

Marketing-Budgets, auf die internationale und nationale Ketten bauen. Ein kreativer, individuellerer
Marketingplan eignet sich daher am besten. Wie bereits erwahnt, missen alle Aktivitaten eines
Tourismus-Unternehmens mit den Prinzipien, Anforderungen und Wiinschen der Gaste
Ubereinstimmen.

PRODUKT

gegenwartig
MARKT
DURCHSETZUNG

MARKT
ENTWICKLUNG

neu

PRODUKT
ENTWICKLUNG

MARKT

I gegenwart

neu STREUUNG

Ein geeigneter Marketing Mix fir das Hotel oder Restaurant ist essentiell fir dessen Erfolg. Er gibt
verschiedene Marketingvariablen an, mit denen das Vertriebsteam spezifische Gaste ansprechen oder
sie in Zielmarktsegmente (z.B. Unternehmen, Familien, Paare, Singles, Durchreisende, Gruppen,
Konferenzen, Freizeit etc.) unterteilen kann.

Der Marketing Mix wird normalerweise vom Vertriebs-und Marketingleiter bestimmt und umgesetzt. Das
Hotel/Restaurant sollte die richtigen Einrichtungen/Dienstleistungen haben, geeignete Werbestrategien
bestimmen (online und offline) und zuletzt einen geeigneten Preis festsetzen. Der Marketingplan und
Mix héngt von der Ausgangsposition und dem Ziel ab, d.h. ob man eine neue Lokalitat eréffnen, die
Besucherzahl steigern, ein neues Unternehmen eréffnen oder neue Marktnischen anvisieren will.

Die Ausarbeitung eines Marketingplans ist ein systematischer und kreativer Prozess. Der Plan sollte

AUS-STATT-
UNGS-
POLITIK

PERSONAL-
POLITIK

PRODUKT-
POLITIK

DISTRIBUTIO
NS-POLITIK

KOMMUNIKATI

ONS-POLITIK PREIS-POLITIK

PROZESS
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kations-mix

Flexibilitat/
Elastizitat

Personal

Gebéaude
Design

Aktivitaten
Ablauf

Servicelevel

Erreichbarkeit/
Standort

Vertriebs-
mitarbeiter

Preisniveau

Kunden

Ausstattung

Prozess-
schritte

Service Mix/
Pakete

Absatz-
Mittler/dritte
Parteien

Werbung

Zahlungs-
Bedingungen
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kultur und Werte
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Beteiligung
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Preisdis-
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zuschlége

Standort

Offentliche
Aufmerk-samkeit

strategisch solide, geographisch zielgerichtet, Kunden-gegliedert, handlungs-orientiert, Ergebnis-
geflihrt und realitatsnah sein. Der Marketingplan eines Hotels/Restaurants nutzt das 7P Modell um die
Geschéftsziele zu erreichen.

Lifelong
Learning

Preramme verantwortlich gemacht werden.
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Wie bereitet man Marketing Aktivitaten vor?

Der Gast steht im Zentrum des Tourismusunternehmens. Durch eine griindliche Lerneinheit 5:
Recherche kann der Manager mehr Uber die Gaste in Erfahrung bringen. Die :
Marktrecherche reprasentiert die Beziehungen zwischen dem

Tourismusunternehmen und ihren Méarkten.

Die Vorbereitung der Marketingaktivitaten sollte mit der Auswahl der richtigen
Zielgruppe oder des Marktsegments beginnen. Jede SME sollte Zielgruppen
festlegen, die am ehesten zu Kunden werden konnten.

Marktsegmentierung ist der Versuch spezifische homogene Besuchergruppen zu unterteilen,
um Marketingprogramme zu entwickeln und einzusetzen, die speziell auf die jeweiligen
Anforderungen abgestimmt sind.

Die Marktsegmentierung konnte gemal der folgenden Kriterien erfolgen:
M Ziel-und Zeitrahmen der Reise wird zusammengetragen - Erholung / Unterhaltung; Besuch bei
Verwandten und Freunden; Geschaftsreisen; saisonale Wochenenden;
M Personliche Merkmale — Einkommen, Alter, Wohnsitz, Geschlecht, sozialer Status;
M Spezielle Interessen und Vorlieben;
M Verhalten in der Vergangenheit, Reisemotivation;

Tourismusunternehmen kennen ihre Kunden vor ihrem Besuch nicht personlich. Dafiir bringen sie in
Erfahrung, wer ihre Klientel ist, was ihre Bediirfnisse sind und welche Produkte und Erfahrungen sie
erwarten. Dafir gibt es viele Informationsquellen u.a. lokale und regionale Tourismusberatungen,
Tourismusverbande, nationale und Gewerbeale Statistiken, Touristeninformationszentren,
Expertenkommissionen etc.

Was kénnen Sie unternehmen, um sich ein prazises Bild der Produktnutzer und Besucher
Ihres Hotels oder Restaurants zu machen?

e fragen Sie die Gaste, wie sie von Ihrem Betrieb erfahren haben und schreiben Sie die
Antworten auf, um die Effektivitét Ihrer Werbung zu messen;

o Sammeln Sie die Namen und Adressen der Kunden in Datenbanken und analysieren Sie die
Profile regelméaBig;

® Bieten Sie den Gésten Zufriedenheitsumfragen an; analysieren Sie diese regelméafig;

® Analysieren Sie die Belegungsrate regelméfig: die Anzahl an Buchungen, Aufenthaltsdauer
efc.

Ein weiteres wichtiges Element sind die Eindrlicke der Angestellten. In vielen Organisationen
werden Kundeninformationen von den Angestellten des Unternehmens gesammelt (Kellner,
Rezeptionisten). Diese kdnnen in regelmafigen Meetings zur Verbesserung der
Dienstleistungsqualitat, zusammengetragen werden. Es konnte auch ein Buch eingefiihrt werden, in
dem jeder Angestellte seine/ihre Verbesserungsvorschlage notiert. Die Tatsache, dass die Gedanken
der Angestellten berucksichtigt und geschatzt werden, wird sie weiter motivieren.
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Wie setzt man verantwortungsvolle Marketing-

- "

Aktivitaten um? L

Nach der Bestimmung der Hauptmerkmale der Klienten, sollte der

Hotel/Restaurant Manager einen Marketingplan entwickeln, der den
Anforderungen und
Erwartungen der

T . aktuellen und zukiinftigen Gaste gerecht wird. Den

wichtigsten Teil dessen bildet der Marketingmix.
Damit dieser erfolgreich und profitabel ist, sollten die
folgenden Schllsselelemente enthalten sein:

Place and o M Tourismus-Produkte/Dienstleistungen/
' Einrichtungen;
Preissetzung der Tourismusprodukte;
Platzierung und Vertrieb;
RicarRae] P Vermarktung und Kommunikation

Grafik 1 Marketing Mix

PRODUKT
Zu wissen, welches Produkt man den Kunden anbietet, ist ein wichtiger Teil des Marketingplans. Die
Definition des Produkts beinhaltet Antworten auf die folgenden Fragen:

Welche Produkte/ Dienstleistungen werden verfugbar sein?

Was sind ihre Merkmale und Vorteile?

Inwiefern entspricht das Produkt den Kundenanforderungen?

Wie wird die Qualitat des Produkts beibehalten und tberwacht?

Welchen Mehrwert wird das Produkt/Dienstleistung der Gemeinschaft bringen?
Welche Produkte kann ich aus meiner Region anbieten?

Wie kann mein Produkt/Dienstleistung die Umwelt schitzen?

Das Tourismusprodukt ist ein Komplex aus verschiedenen Dienstleistungsarten, die den
unterschiedlichen Bediirfnissen der Menschen entsprechen.

Das Tourismusprodukt ist eine Kombination aus materiellen und immateriellen Komponenten wie
Ressourcen und Attraktionen; Bedingungen und Infrastruktur; Dienstleistungen und Aktivitaten und
Werten, die Vorteile fur bestimmte Gruppen mit sich bringen (indem ihrer Erwartungen erfiillt werden).
Das Tourismusprodukt wird konstant entwickelt und gemaf den Marketingprinzipien realisiert. Fur eine
erfolgreiche Bereitstellung und eine steigende Nachfrage sind innovative Elemente flir das jeweilige
Produkt/Dienstleistung von grofler Bedeutung.

Die Innovation muss im gesamten Prozess, von der Erfindung, bis hin zur Realisierung des Produkts,
dem Marketing und im Management offensichtlich erkennbar sein.
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Einen GroRteil der Tourismusprodukte machen die Dienstleistungen aus. Sie kénnen in zwei Bereiche
gegliedert werden:

- Haupt-Tourismus-Dienstleistungen (Essen, Unterbringung, Transport)

- Zusatzliche Tourismus-Dienstleistungen - Sport, Medizin, Freizeit, Kultur etc.

Die Haupt-Tourismus-Dienstleistungen sprechen BedUrfnisse an, die essentiell fiir Touristen sind. Im
modernen Tourismus sind jedoch gerade die zusatzlichen Dienstleistungen sehr gefragt.

Heutzutage kann eine Spitzenleistung im Tourismus durch eine Vielfalt an zusatzlichen
Dienstleistungen erreicht werden, welche die Erholungszeit im Urlaub bereichern und
Abwechslung bringen.

Ein Schllsselkonzept bei der Analyse des Produkts ist der Lebenszyklus. Dieser umfasst die Periode
von der Entstehung der Idee, der Schaffung eines neuen Produkts oder der Verbesserung bestehender
Produkte bis zu seinem Marktaustritt (da seine Vorteile ausgeschopft sind oder nicht mehr den
Bedurfnissen entsprechen).

Alle Produkte wachsen, florieren und verfallen. Tourismusprodukte, die stark von Modetrends und
Geschmacksanderungen betroffen sind, missen immer mit Anderungen in der Nachfrage mithalten.

Wussten Sie, dass es Hotels und Restaurants empfohlen wird, ihre Gebadude und ihr Interieur
alle 5-7 Jahre zu erneuern?

PREIS

Ein Preis ist nicht nur eine monetare Grofle sondern auch ein integrierter Teil der
Produktpositionierung. Er bietet eine indirekte Information tber die Beschaffenheit, Qualitat und
Wettbewerbsmerkmale des Produkts. Preise werden von 3 Hauptfaktoren beeinflusst:

1. Markt oder Nachfrage — der Preis sollte gemal der Zielgruppe festgelegt werden.

2. Wettbewerb — der Preis bestimmt sich nach der Verflgbarkeit, der Erreichbarkeit und dem
Wettbewerb.

3. Kosten — die Preise sollten die Kosten widerspiegeln. Die Kosten variieren gemal der
Unternehmensgrole, setzen sich aber normalerweise zusammen aus: Baukosten, Reparatur
und Wartung; Gehalter (oft der grote Kostenpunkt im Unternehmen), Recherchekosten und
Produktentwicklung, Vertrieb, Werbekosten und andere.

Wie bestimmt man den richtigen Preis? Haben Sie diese drei Hauptfaktoren beriicksichtigt, konnen Sie
den Preis in drei weiteren Schritten festlegen:
1. Bestimmen Sie den Minimalpreis den Sie erhalten sollten, um lhre Kosten zu decken;
2. Bestimmen Sie den Maximalpreis unter Beriicksichtigung des Wettbewerbs, der Kosten und
der Kundenerwartungen.
3. Wahlen Sie einen Preis in der Mitte der beiden aus.

PLATZIERUNG

Ein Tourismusbetrieb verfugt Uber ein Produkt zu einem konkurrenzfahigen Preis, muss sich nun aber
Uberlegen, wie er dieses an den Klienten bringt. Es gibt vier Methoden die Produkte beim Endnutzer zu
platzieren:
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1. Am Verbrauchsort: der Reisende befindet sich nahe des Tourismusunternehmens. Der Kunde
kommt "durch die Tur", um eine Reservierung zu tatigen oder einen Gutschein zu erwerben.

2.Durch direkte Werbung im Land/ der Region z.B. Uiber Internetseiten. Touristen buchen
zunehmend Reisen und Ausfliige von zu Hause oder dem Biiro aus. Kleine
Tourismusunternehmen konnen Kunden direkt Gber das Internet anwerben.

3. Durch Vermittler wie Reiseagenturen und/oder Reisebetreiber- in den meisten Féllen kleine
Unternehmen, die Dienstleistungen fir Unterkiinfte und Essen anbieten. Landliche oder
regionale Produkte finden oft keinen Platz im Massentourismus. Dennoch kdnnen manche
dieser Produkte durch Broschiiren spezieller Reisebetreiber vermarktet werden (z.B.
Weinguter fir den Weintourismus).

4. Durch lokale Vermittler in der Region, in der sich das Hotel/Restaurant befindet-
hauptséachlich durch Tourismusinformationszentren. TIZs sind flr kleinere Unternehmen eine
gute Option ihre Produkte zu vermarkten und an den Mann zu bringen.

VERMARKTUNG
Die bekannteste Vermarktungsform ist Werbung. Im Wesentlichen handelt es sich hierbei um eine
bezahlte Form unpersonlicher Kommunikation durch Medien.

Die wichtigsten Funktionen der Werbung sind:
e Das Unternehmensprodukt zu vermarkten
e Die Nachfrage anzukurbeln
e Als Konter auf die Werbung der Konkurrenz
e Den Verkauf zu steigern.

Eine typische Werbekampagne durchlauft die folgenden Stadien:
Den Werbezweck bestimmen;
Eine Werbeplattform errichten;
Das Werbebudget festlegen;
Die Werbebotschaft entwerfen;
Die Werbekampagne;
Die Evaluierung der Effektivitat.

Heutzutage sind Onlinewerbung und Internetmarketing die meistgenutzten Quellen, wahrend
traditionelle Werbeformen an Bedeutung verlieren. Onlinemarketing bietet folgende Vorteile:

* Auch kleine oder neu erdffnete Unternehmen kdnnen Kunden weltweit erreichen;

« Marketingaktivitaten werden schneller ausgefihrt und das zu einem weit niedrigeren Preis als
traditionelles Marketing;
Bietet neue Methoden und Werkzeuge, um die Effektivitat der Marketingaktivitaten zu messen;
das Kundenverhalten kann tberprift und der Unternehmensansatz entsprechend angepasst
werden;
Ermdglicht Personalisierung;
Unternehmen kdnnen ihren Klienten und Partnern rund um die Uhr Web- Dienstleistungen
anbieten.
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Das Internet vereinfacht die Kommunikation zwischen Verkaufern und Kaufern und bietet viele
Werbeinstrumente, u.a. E-Mail Marketing, Suchmaschinen-Marketing (SEM), Marketing durch soziale
Medien, viele Formen von Display Werbung (einschlieRlich Web Banner ) und mobile Werbung. Wie
auch bei anderen Werbemedien sind an der Onlinewerbung haufig ein Herausgeber der die Werbung
den Onlineinhalten zufligt und ein Werbender beteiligt, der die Werbungen bereitstellt, die in den
Inhalten des Herausgebers gezeigt werden. Andere potentiell Involvierte sind Werbeagenturen die
dabei helfen die Anzeige zu erstellen und zu platzieren, ein ad Server der die Anzeige technisch
bereitstellt und Statistiken zusammentragt und Anzeigepartner die fiir den Auftraggeber werben.

Es gibt 10 verschiedene Formen von Online-Werbung:
1. Display Werbung
1.1 Web Banner
1.1.1 Frame ad (Rahmen-Anzeigen)
1.1.2 Pop-ups/ pop-unders
1.1.3 Floating ad (schwebende Werbeflachen)
1.1.4 Expandierende Anzeigen
1.1.5 Trick Banner
2. Zwischenraum-Werbung
2.1 Textanzeigen
3. Suchmaschinen-Marketing (SEM)
3.1 Suchmaschinenoptimierung (SEO)
3.2 Gesponserte Suchen
4. Marketing durch soziale Medien
5. Mobile Werbung
6. Email Werbung
6.1 Chat Werbung
7. Online-Anzeigenmarkte
8. Adware (Werbeeinblendungen)
9. Affiliate Marketing
10. Content Marketing

Viele Onlinewerbe-Praktiken gelten als kontrovers und werden in der Gesetzgebung der verschiedenen
Lander diskutiert.

Der Manager/Besitzer des kleinen Hotels/Restaurant kann unter folgenden Formen wahlen:
- Frame ad oder Web Banner — ein visuelles Element mit Werbeinhalt erscheint auf der Website
des Werbemediums. Ein Banner kann kontinuierlich aktualisiert werden und ist flexibel in Struktur
und Inhalt.
- Multimediale Werbung —klassische Werbeformen wie Video- und Audio Clips; verlasst sich auf
die Vorteile des Internets als Werbekanal. Multimediale Werbung hangt jedoch stark vom Willen
des Kunden ab, die Werbung zu sehen/hdren, da diese nur durch einen Klick aktiviert werden
kann (Download).
- Textwerbung - Werbung durch Texte mit Hyperlinks zu der Website des Werbetreibenden. Wird
oft von Werbetreibenden unterschatzt, obwohl ihre Effektivitat bei guter Platzierung mit
qualitativem Inhalt und einer aussagekraftigen Botschaft sehr hoch ist.
- Mini-Seite/ Interstitielle Seite - wird flr spezifische Werbekampagnen erstellt; normalerweise
eine Webseite mit maximal 4-5 Links. Sie wird verwendet um individuelle Produkte und
Dienstleistungen zu vermarkten, die vom selben Werbetreibenden angeboten werden. Die
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Website eines Tourismusunternehmes enthalt eine Datenbank mit der gesamten Produktbreite
wahrend die Interstitielle Seite ein spezielles Produkt (iber einen bestimmten Zeitraum bewirbt.
Diese Werbeform zielt klar auf die Produktvermarktung und den Verkaufsanstieg ab.

- Email Marketing — Emails an Zielgruppen oder einen speziellen Nutzer schreiben. Es handelt
sich dabei um eine personalisierte Kommunikationsform zwischen Werbetreibendem und Klient.

Eine erfolgreiche und erschwingliche Internetwerbeform ist die Entwicklung einer Joint Website mit
Unternehmen, Organisationen und Reprasentanten der Tourismusindustrie aus Ihrer Region.
Manchmal bringt die Werbung fiir ein bestimmtes Reiseziel durch eine gut entwickelte Joint Website
mehr Auswirkungen mit sich als eine eigene Internetseite.

Probleme beim Produktverkauf im Internet

Es gibt verschiedene Strategien Online-K&ufer anzuziehen. Einige Prinzipien sollten jedoch befolgt
werden. Die folgenden Faktoren gehdren zu den Hauptbarrieren fur eine erfolgreiche Onlinewerbung
und Vermarktung: ein schlechtes Design; die Auswahl eines schlechten Textformats; zu viele Anzeigen;
zu viele Effekte; zu wenig personliche Daten/ Verbindungsdaten; eine ungeeignete Anordnung der
Informationen; ein Produkt, das die Kaufer nicht interessiert; eine langsame Offnungsgeschwindigkeit
und eine schwierige Navigation.

Wie vermeidet man solche Probleme?

Bevor Sie Ihre eigene Website einrichten, sollten Sie sich erst einmal Gedanken tber ihre Vision
und die Eindriicke machen, die Sie bei den Kunden erzeugen wollen; (iberlegen Sie sich, wie man
den Kunden die Informationen am besten bereitstellen kann.

Die Préasentation der Informationen ist ein Kernelement im Onlineverkauf. Jedes Detail muss
genau Uberdacht und der beste Bestellweg ausgesucht werden!

Vergessen Sie nicht ihre aktuellen Kontaktdaten anzugeben!

Wenn Sie eine E-Mail Adresse angeben, sollten Sie Ihr Postfach regelmafBig priifen und auf
mégliche Anfragen antworten!

Weitere Marketingmix-Elemente, die elementar fiir das Tourismusprodukt/Dienstleistung sind:
Menschen, Beweis, Prozess:

- Menschen - umfasst das Team/ Personal, das das Produkt/Dienstleistung bereitstellt;

- Physischer Beweis — der greifbare Nachweis, dass das Produkt bereitgestellt und genutzt
werden kann (z.B. Hotelgebaude, Interieur, Ausristung, Mobel etc.);

- Prozess - die Art wie Dienstleistungen (als eine Reihe von Aktivitaten) bereitgestellt werden.

Untersucht man das Potenzial eines neuen Unternehmens oder Produkts, kann eine SWOT Analyse
helfen, Starken und mdgliche Risiken zu bestimmen. SWOT steht flr Starken, Schwachen,
Gelegenheiten und Bedrohungen. Es handelt sich hierbei um ein analytisches Rahmenwerk, mit dem
der Betrieb Probleme aufdecken und den vielversprechendsten Markt identifizieren kann.

Die SWOT Analyse ist der erste und wichtigste Schritt bei der Entwicklung eines erfolgreichen
Produkts. Sie umfasst die Analyse bestehender Produkte auf:
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Strenghts (Starken) —was sind die groBten Vorteile des Produkts/Dienstleistung;
Weaknesses (Schwachen) —was sind die grofiten Nachteile des Produkts/Dienstleistung;
Opportunities (Gelegenheiten/Chancen) — welche Chancen gibt es flir den Erfolg des
Produkts/Dienstleistung;

Threats (Bedrohungen) —welche Risiken kdnnten das Produkt/Dienstleistung gefahrden.

Wie beurteilt man Marketing Aktivitaten und zieht

Ruckschlusse fir die Zukunft?
Lerneinheit 7: Die Verantwortlichen fiir das Tourismusmarketing und den Vertrieb missen ihre
! limitierten Ressourcen so investieren, dass trotzdem maximale Effekte erzielt
werden.

Um Erfolge messen zu kdnnen, missen zunéchst die Ziele klar formuliert
werden.
Es kdnnten mehr Besucher, hdhere Ertrage aus der bestehenden Besucherbasis, ein grofieres
Wachstum in der Nebensaison und/oder ein hoherer Net Promoter Score gewunscht sein. Nur in dem
man “Erfolg” prazise definiert, kann man betriebliche Fortschritte nachvollziehen.

Wichtige Informationen tber die Effektivitat der Marketingaktivitaten erhalt man direkt von den Gasten.
Offensichtliche Indikatoren flr Effizienz sind natlrlich steigende Besucherzahlen und Belegungsraten.
Darlber hinaus sollte analysiert werden, welche Kommunikationskanale am nitzlichsten sind. In
anderen Worten- wie wurden die Kunden auf Ihr Hotel/Restaurant aufmerksam? Der sicherste und
einfachste Weg das herauszufinden ist eine Kundenumfrage und Statistik.

Was kénnen Sie tun?

- Platzieren Sie eine kurze Umfrage in den Zimmern/ auf den Tischen des Restaurants; eine
der Fragen bezieht sich auf die Informationsquelle (iber das Hotel//Restaurant.

- Analysieren Sie die Umfragen regelmaBig;

- Zeichnen Sie die Ergebnisse monatlich auf und vergleichen Sie;

- Analysieren Sie die Marktsegmente auf Grundlage aller Datenbanken und vergleichen Sie
die Ergebnisse (z.B. Anmeldedaten, Umfragen von Besuchern, Fragen (iber die
Kundenzufriedenheit etc.).

Nach der Analyse des Feedbacks kann der Manager seine Werbe-und Kommunikationskampagne
verbessern und zukiinftige Marketingstrategien anpassen.

Dennoch sollten Sie immer wieder neue/innovative WerbemafRnahmen Uberdenken. Diese kénnten die
Verkaufe, die Reputation und die Marktposition lhres Produkts/Dienstleistung steigern.
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Wie geht man mit Kunden um?

Das Verhalten und die Einstellung des Personals sind fir die Gaste und Lerneinheit 8:
Kunden in jeder Situation sehr wichtig. Oft hinterlasst das Personal den ersten :
und den letzten Eindruck. Im Tourismus ist das Personal ein fester Bestandteil

der Kundenerfahrung des Gesamtprodukts. Daher ist es wichtig, dass |hr

Personal gut ausgebildet ist, die Unternehmensstandards erfilllt, Gber die

erforderlichen Kommunikationsfertigkeiten verfigt und die erwartete

Dienstleistungsqualitat engagiert umsetzt. Doch wie geht man richtig mit

Kunden und Gasten um?

Die Géaste erwarten eine hohe Qualitét der Dienstleistung. Daher sollten Manager versuchen,
bestehende und loyale Kundenstamme personlich zu betreuen und Mittel zu verteilen, die die
Beziehung erhalten.

Kunden beurteilen die Qualitat der Tourismusprodukte und Dienstleistungen auf Basis ihres Nutzens.
Daher ist es ratsam nicht nur standardisierte, sondern mafigeschneiderte Produkte anzubieten, die sich
von der Konkurrenz abheben.

Ein weiteres wichtiges Element ist die wechselseitige Kommunikation.

Den Gasten sollten nicht nur Informationen weitergegeben, sondern sie sollten auch um Feedback
uber ihre Zufriedenheit mit den Produkten und Dienstleistungen gebeten werden. Lassen Sie die Gaste
Vorschlage flr Verbesserungen des Gesamtprodukts oder individueller Elemente machen. Effektives
Beschwerdemanagement flhrt oft zu besseren Ergebnissen und ermdglicht eine Preisdifferenzierung
zwischen den verschiedenen Kundengruppen.

Andere Instrumente sind Clubkarten oder Mitgliederkarten. Diese verbinden Kommunikation, Verteilung
und Preisaktionen und tragen dazu bei, Treue und Vertrauen aufzubauen. Moderne
Informationstechnologien erméglichen es vielen Unternehmen ihre Produkte individueller und
personlicher zu gestalten und so die individuellen BedUrfnisse der Kunden anzusprechen. Auch die
Unternehmenswebsite eignet sich fir den Kundenkontakt. Hier kdnnen Promotions-Aktionen und
Spezialangebote fiir eine oder mehrere Nachte angeboten werden.

Fur einen korrekten Umgang mit den Gasten und damit die Qualitatsanforderungen an die
Dienstleistung/das Produkt erflllt werden, muss das Personal sorgfaltig ausgewahlt und ausgebildet
werden.

Die Ang[;estellten sollten sich folgende Punkte einpragen:

o Das Hauptziel ist eine exzellente Meinung des Kunden tber das Produkt/Dienstleistung. Diese
kann nicht erkauft, sondern muss durch eine perfekte Dienstleistung oder Qualitatsprodukte
verdient werden;

M Werden die Erwartungen der Gaste erfillt, kommen sie wieder.

M Unzufriedene Gaste kommen nicht wieder. Es ist nicht ratsam mit Gasten zu diskutieren oder
ihnen zu widersprechen;

™ Sie kdnnen den Aufenthalt der Géste zu einem schénen, unvergesslichen Erlebnis machen.

Die folgenden Regeln erleichtern den Umgang mit den Gasten:

M Machen Sie sich bewusst, was die Kunden von Ihnen erwarten. Alle Gaste haben Erwartungen
und Sie mussen ihr Verhalten dementsprechend ausrichten.

M Zeigen Sie in jeder Situation Hilfsbereitschaft. Beachten Sie, dass Menschen unterschiedlich
reagieren. |hr Personal muss sein Verhalten den unterschiedlichen Situationen, Kulturen und
Menschen anpassen.

@ Manchmal wollen sich Gaste nur unterhalten und brauchen einen Gesprachspartner. Reden Sie
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mit ihnen. So kdnnten zukiinftige Probleme verhindert oder gelost werden.

Ihre Angestellten arbeiten effizienter wenn sie:
« Nicht verschiedene Dinge auf einmal erledigen missen;
« Wissen, was von lhnen erwartet wird;
 Lernen zuzuhoren und Fragen zu stellen;
« Korrekt mit den Gasten kommunizieren;
« Lernen ruhig zu bleiben;
 Fehler zugeben und um Verzeihung bitten;
 Daran denken, dass ein nettes Lacheln die universelle Sprache der Freundlichkeit ist.

Trotz Einhaltung dieser Regeln treten manchmal Konfliktsituationen zwischen Ihnen und dem Kunden
oder zwischen dem Personal und dem Kunden auf. Die Ergebnisse kénnen, je nachdem wie die
Beteiligten mit ihnen umgehen, positiv oder negativ ausfallen.

Folgende MaRnahmen garantieren die Kundenzufriedenheit:

M Vermeiden Sie Konflikte und isolieren Sie die Situation von den anderen Klienten und dem
Personal. Bleiben Sie ruhig.

Haoren Sie den Gasten zu und finden Sie ihre Bedirfnisse heraus.

Fragen Sie nach. Zeigen Sie dem Kunden Verstandnis fiir seine Bedirfnisse.

Stimmen Sie ihm zu und handeln Sie. Wahlen Sie Malknahmen, die die Kundenzufriedenheit
maximieren. Fragen Sie nach, ob der Klient mit den Mafinahmen einverstanden ist.

Spater: Uberprifen Sie gemeinsam mit dem Klienten, ob die MalRnahmen zufriedenstellend
waren.

Wie beurteilt man die Qualitat der angebotenen
Dienstleistung?

Lememhelt 9: Qualitat ist der wichtigste Wettbewerbsvorteil eines Tourismusbetriebs oder “der

Schlussel zur Wettbewerbsfahigkeit”. Aufgrund der starken Konkurrenz sind die

Anbieter von Tourismusprodukten-und Dienstleistungen immer mehr dazu

gezwungen, die Bedurfnisse und Anforderungen der Kunden und Verbraucher an

erste Stelle zu setzen. Kunden sind heute besser informiert und bevorzugen
Produkte und Dienstleistungen der bestmdglichen Qualitét zu einem giinstigen Preis. Daher sollten
sich Manager und Angestellte bemihen, qualitativ hochwertige Dienstleistungen zu einem
realisierbaren Preis anzubieten.

Qualitat wird im Tourismus definiert als ,konsistente Bereitstellung von Produkten und Dienstleistungen
gemaR erwarteter Standards”.“ Ein Standard ist ein “Referenzmodell " oder "ein Verfahren, dessen
wiederholte Verwendung es erlaubt, Produkte oder Dienstleistungen mit denselben Merkmalen
bereitzustellen”. Standards in diesem Sinne sind tblich und sehr nitzlich fiir Einrichtungen des
Gastgewerbes. Qualitatsdienstleistungen zeichnen sich auch durch eine vollstandige Ubereinstimmung
mit den Kundenanforderungen aus. Auf allen strukturellen und organisationalen Ebenen des Betriebs
sollten Qualitatsprinzipien eingefihrt werden.

Hier sind einige der Hauptmerkmale von Qualitatsdienstleistungen:

2 International Journal of Economic Practices and Theories”, Vol. 2, No. 2, 2012 (April)
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Voici quelques unes des caractéristiques d'un service de qualité:

™ Ansprechbarkeit/Erreichbarkeit: Verfligbarkeit des Personals und Kommunikation mit dem
Klienten;
Verlasslichkeit: Das Personal verflgt tber die erforderlichen Fertigkeiten; Die Dienstleistung
wird mit der notwendigen Kompetenz und Expertise ausgefuhrt;

Geschwindigkeit: Die Dienstleistung wird innerhalb des gewtnschten und mit dem Kunden
vereinbarten zeitlichen Rahmens ausgefuhrt.

Haflichkeit: Das Personal ist freundlich und respektvoll beim persénlichen Kontakt mit den
Kunden.

Sicherheit: Die Bereitstellung der Dienstleistung ist vollkommen sicher und es gibt keine
Risiken.

Erreichbarkeit/Barrierefreiheit: Die Dienstleistung kann ohne Hindernisse erreicht und genutzt
werden.

Korrespondenz: Der Kunde wird korrekt in einer Sprache informiert, die einfach und
verstandlich fur siefihn ist.

Jedes Unternehmen muss die gesetzlichen Betriebsvorschriften einhalten. Daher sollten
innerbetriebliche Kontrollen und ein Qualitdtsmanagementsystem mit dem Ziel eingefiihrt werden, die
effiziente Planung, Uberwachung und Verbesserung der Qualitat zu unterstiitzen.

Qualitat steht in direkter Verbindung mit der Zufriedenheit der Kunden. Bei der Einfilhrung eines
Qualitatsmanagementsystems, sollte man folgende Schritte beachten:

1. Bedenken, dass die Gaste bedient werden

2. Bestimmen, was der Kunde will

3. Verfahren entwickeln um den Gasten zu bieten, was sie wollen

4. Personal ausbilden und fordern

5. Systeme verbessern

6. Dienstleistungserbringungs-Systeme evaluieren und modifizieren.

Qualitatsbewertungen (normalerweise durch Kommentarkarten im Zimmer oder Online-Fragebdgen)
sind in der Hotelindustrie sehr wichtig, um Probleme zu identifizieren und zu l6sen. RegelmalRige und
systematische Analysen der Beurteilungsergebnisse sollten:

« Lamesure du niveau de réponse aux besoins des clients et la comparaison des résultats avec
limage percue;

« L'identification des actions d'amélioration;

 Le contrdle de la compétitivité de la qualité a I'aide du benchmarking.

Zertifizierungssysteme sind neben ihrer Funktion als anerkanntes Kontroll-und
Qualitétssicherungsmittel auch sehr gute Marketinginstrumente, die das Image des Unternehmens
verbessern konnen.
Es gibt verschiedene Verfahren die Qualitat der Tourismusdienstleistungen sicherzustellen. Zwei
wichtige Grunde firr die Errichtung eines Qualitétslabels sind:
« Die Verbraucher werden informiert und kdnnen eine gute Wahl treffen, die auf
Qualitadtsmessungen basiert;
Investitionen und Qualitatsverbesserungen werden gefordert, da die Besitzer der Einrichtungen
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versuchen die Standards zu erreichen und einzuhalten.
Zwei Messformen werden hierbei haufig genutzt: physische GroRen (Anzahl der Raume etc.) und die
Qualitat der Dienstleistungen (Européisches Parlament, 2007).

Die bestehenden Qualitatsstandards und Labels umfassen:
 Das Sterne Klassifizierungs-System (Hotels werden mit 1-5 Sternen bewertet)— wie die Praxis

zeigt, sagt die Verleihung einer Kategorie nicht unbedingt etwas Uber die tatsachliche Qualitat
aus. Manchmal schaffen Kategorien bestimmte Erwartungen, die dann nicht erfillt werden
kénnen. In den meisten Fallen ist das kategorische System jedoch objektiv und hilft den
Touristen bei der Orientierung;
Marken und Markenzeichen- in manchen Fallen konnen sie ein Kategorisierungssystem
ersetzen, vor allem dann, wenn sie einige Qualitatsmerkmale besitzen. Oft werden Einrichtungen
mit einem spezifischen Dienstleistungs-oder Qualitatsniveau assoziiert- etwa die Hotelketten
Hilton, Sheraton etc.
Gutesiegel — viele Lander verleihen ein nationales Siegel fur die Qualitat der Produkte und
Dienstleistungen. Diese Verleihung folgt einem strengen Verfahren und wird anhand von
Qualitatsparametern und relevanten Indikatoren Uberpriift.
Ein weiteres Hotelbewertungssystem ist das der “American Automobile Association™das AAA
Diamond Programm (Hotels und Restaurants werden mit 1 bis 5 Diamanten bewertet).
tripadvisor.com ist eine Webseite mit Unterkunftsbewertungen, die auf dort eingegebenen
Verbrauchermeinungen basieren.
Die Internationale Normungsorganisation (ISO). Es gibt mehrere Serienstandards und manche
konnen im Tourismus-Gewerbe angewendet werden.
Oko-Label. Die ersten Label waren urspriinglich “griine Label”, die das 6kologische Management
von Hoteleinrichtungen verbessern wollten. Diese wurden aber inzwischen auf andere Bereiche
des Tourismus und der Reiseindustrie ausgedehnt.

Hotel- und Restaurant Manager sollten der Qualitat der Dienstleistung die hdchste Prioritat beimessen.
Fur erfolgreiche und profitable Ergebnisse sollte das Unternehmen

sich auf die Qualitat der Dienstleistung und die Kundenzufriedenheit konzentrieren; bestehende
Kundenstamme erhalten (indem ihre Erwartungen erfiillt oder tbertroffen werden); die Qualitat
kontinuierlich weiterentwickeln; regelmaRige Trainingsprogramme anbieten und das Service-Personal
bestarken; bewéhrte Praktiken durch Benchmarking recherchieren; Zertifikate/Okolabel erwerben, die
Qualitat bescheinigen.

Beispiele fiir Okolabel:
http://ec.europa.eu/environment/ecolabel/documents/hotels.pdf
http://www.biodiversity.ru/
http://www.ecohotelsoftheworld.com/

WUSSTEN SIE, DASS?

Am 20. Februar 2014 empfahl die europaische Kommission eine Reihe freiwilliger Tourismus-
Qualitatsprinzipien, die den Tourismusdienstleistungsanbietern dabei helfen, die Qualitat ihrer
Dienstleistung zu vermarkten und das Kundenvertrauen zu starken.

Die Initiative soll:
 Tourismusdienstleistungsanbietern (beispielsweise Hotels, Restaurants, Touristenattraktionen
und andere Organisationen) bei der Befolgung der Prinzipien unterstutzen. Das Gesamtziel ist
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es, die Qualitat der Dienstleistung tber den Ublichen Markt hinaus zu férdern. Das gelingt die
hohe globale Aufmerksamkeit fur die EU Prinzipien innerhalb und insbesondere auflerhalb
Europas.

Die Dienstleistungsqualitat gegeniiber dem Verbraucher hervorheben: (insbesondere bei
auslandischen Gasten) Verbraucher werden darin bestarkt, Tourismusdienstleister zu nutzen, die
sich den EU Richtlinien verpflichtet haben und damit eine Qualitatsdienstleistung unabhangig
des EU Reiselandes anbieten.

Die Prinzipien umfassen folgende 4 Bereiche:

Ausbildung/Weiterbildung der Angestellten
Kundenzufriedenheits-Politik

Reinigung und Wartung
Touristen-Informationen

Mehr iiber die EU und Tourismus finden Sie unter:

http://destinet.eu/
http://ec.europa.eu/enterprise/sectors/tourism/quality-label/index_en.htm;
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/HTML/?uri=
CELEX:52014PC00858&qid=1423649717341&from=EN

WUSSTEN SIE, DASS?

Die Global Sustainable Tourism Council (GSTC) Kriterien das Ergebnis der weltweiten Bemuhungen
sind, eine gemeinsame Sprache fiir die Nachhaltigkeit im Tourismus zu entwickeln? Die Kriterien
fokussieren auf die soziale und wirtschaftliche Verantwortlichkeit, sowie positive und negative
wirtschaftliche und kulturelle Auswirkungen des Tourismus und sind in vier Bereiche untergliedert:

Nachhaltiges Management

Sozio-6konomische Auswirkungen

Kulturelle Auswirkungen

Okologische Auswirkungen (einschlieBlich Ressourcenverbrauch, Reduzierung der
Verschmutzung, Erhalt der biologischen Vielfalt und Landschaften)

Fiir weitere Informationen verweise wir auf:

http://www.gstcouncil.org/gstc-criteria/sustainable-tourism-gstc-criteria.html
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Wie misst man die Kundenzufriedenheit?

Die Qualitit des Tourismusprodukts steht in direkter Verbindung mit der Lerneinheit 10:
Kundenzufriedenheit. Auch wenn das Hotel eines der oben genannten

Qualitatssysteme eingefiihrt hat, muss Gastefeedback gesammelt und die

Zufriedenheit mit den angebotenen Produkten evaluiert werden.

Die gebrauchlichste Methode um Feedback zu sammeln sind Fragebogen.

Touristen konnen diese ausfiillen und an der Rezeption abgegeben. Die Fragen

mussen prazise, klar und leicht auszufiillen sein (am besten mit geschlossenen Fragen). Der Manager
sollte die Ergebnisse regelmaRig zusammenfassen und mit den vorherigen Perioden vergleichen.
Diskutieren Sie die Ergebnisse mit lhrem Personal. Identifizieren Sie kritische Punkte und planen Sie
Malnahmen um Probleme und Konflikte zu verhindern. Organisieren Sie regelméaRig Workshops und
Weiterbildungen flir das Personal als Antwort auf die Kundenreaktionen.

Unterschatzen Sie nicht die Bedeutung des personlichen Gastekontakts. Fragen Sie die Kunden
beilaufig nach lhrer Zufriedenheit und Empfehlungen flr Ihr Hotel oder Restaurant. Nicht zuféllig stellen
mehr und mehr Hotels und Restaurants “Gaste-Beziehungs’-Manager ein, die eine direkte Beziehung
mit den Gésten aufbauen und so Probleme und Konflikte vermeiden.

Eine andere effektive Beurteilungsform des Produkts und der Kundenzufriedenheit ist ein “geheimer
Testgast”. Dieser Qualitatscheck wird von verschiedenen Beratungsfirmen angeboten. Nach dem
Vertragsabschluss mit dem Manager des Hotels erscheint der Gast, meistens Freitag-Nachmittag, und
bleibt Gber das Wochenende in Ihrem Hotel. Der Testgast nutzt alle bestehenden Dienstleistungen und
prift so die Qualitat und die Arbeit jedes Angestellten objektiv. Der Test basiert auf pradefinierten
Aufgaben mit steigender Schwierigkeit, die eine echte berufliche Herausforderung fur jede Abteilung
des Hotels darstellen.

Der Experte testet die Reaktionen der mittleren Fiihrungskrafte und des Servicepersonals und
uberpruft deren berufliche Qualitaten.

Wahrend kurzer Gesprache mit den Gasten beurteilt der Testgast die Zufriedenheit mit den
Produkten/Dienstleistungen. Nach einem dreitdgigen Aufenthalt verfasst der Testgast einen detaillierten
Bericht, der die Beurteilung der individuellen Angestellten und spezifische Empfehlungen flr die
Verbesserung der Dienstleistungen enthalt.

Ublicherweise (iberbringen die Testgaste dem Manager montags den kompletten Bericht, der die
Erfolge und Méangel des Wochenendes dokumentiert. Das ist vor allem hilfreich weil die meisten
Manager am Wochenende nicht arbeiten und die

Flhrung von anderen Teammitgliedern tibernommen wird. Der Experte empfiehlt eine Reihe an
MaRnahmen zur Verbesserung der Dienstleistungen. Diese MaRnahmen kdnnten die Schaffung einer
neuen organisationalen Struktur, die Fusion oder Schliefung ineffizienter Einheiten, die Ausdehnung
der Dienstleistungen, sowie andere Aktionen zur Verbesserung der Dienstleistungen umfassen.

Neben diesen herkdmmlichen Methoden setzen Hotels heutzutage vermehrt auf soziale Medien.
Rezensionen und Feedback schaffen eine neue Mdglichkeit, die Marktleistung zu messen: durch den
sogenannten Gastezufriedenheits-Index (GSI). Die Onlinebewertungen bieten den Hoteliers wertvolle
Informationen Uber die Kundenzufriedenheit.

Auch Urlauber wenden sich von traditionellen Informations-und Beratungsquellen ab und priifen lieber
die Bewertungen anderer Urlauber in sozialen Netzwerken oder Plattformen. Da die Bewertung also
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einen mafgeblichen Einfluss auf die Nachfrage hat, gewinnt das Online-Reputations-Management an
Bedeutung fur Hotels.

Online Rezensionen fungieren als eine Art soziale Wahrung, die neue Buchungen anzieht und das
Vertrauen in die Hotels steigert.

Mit traditionellen Umfragen- in erster Linie geschlossene Fragen wie “Bitte bewerten Sie die
Zufriedenheit mit Ihrem Zimmer von 1 bis 10”- erhalt man nur sparliche Informationen dariiber, was
dem Kunden beispielsweise am Zimmer gefallen oder nicht gefallen und wer/was seinen Aufenthalt im
Hotel angenehm gestaltet hat.

Daher werden traditionelle Umfragen von Hotels fiir messbare Bereiche formuliert. Die neuen
Analysetechniken ermoglichen es, unstrukturierte Daten verlasslich zu analysieren und zu
interpretieren und daraus viele wertvolle Informationen Uber die Kundenzufriedenheit zu gewinnen.

Eine sehr bekannte Referenz flir die Planung und Buchung der perfekten Reise ist die Plattform
Tripadvisor http://www.tripadvisor.com

GemaB einer TripBarometer Umfrage geben 93% der Reisenden weltweit an, dass
Rezensionen einen Einfluss auf ihre Buchungsentscheidungen haben.

Mithilfe innovativer mobiler Technologien und dem Zugang zu Géasteprofilen kdnnen Hoteliers die
Erwartungen der Gaste erfillen und zielgerichtete Marketingkampagnen durchfiihren, die die ROI
verbessern und Loyalitat und Umsatz steigern.

Fiir einen groRtmaglichen Nutzen, wenden sich Hotels an Reputations-Uberwachungstools wie
Revinate und Synthesio, die Bewertungsdaten aus dem Web sammeln und ordnen. Die Information ist
flr die Urlauber normalerweise nicht zuganglich. Revinate ist eine cloud-basierte Plattform und hilft
Hotels dabei, die Gasterfahrung zu verbessern und bietet eine mobile Lésung fiir die einfache
Kommunikation mit dem Gast.

Welche ethischen Aspekte mussen innerhalb der
globalen Marktumgebung beriicksichtigt werden?

Lerneinheit 11: In den letzten Jahren reden mehr und mehr Experten Gber ethisches Marketing
und treten fir ein sozial verantwortungsvolles und kulturell-sensibles Gewerbe
ein.

Eine globale Marktethik hat das Potenzial der Gesellschaft als Ganzes auf kurze
oder lange Sicht Nutzen zu bringen.
Ethisches Marketing ist Teil der Geschafts-und der angewandten Ethik, sofern Marketing ein
signifikanter Bestandteil des Geschaftsmodells ist.

Ethisches Marketing sieht das Produkt oder die Dienstleistung vor dem Hintergrund der
bestehenden Kultur und der sozialen Werte.

Es bietet den Kunden Qualitatsvorteile, die andere ahnliche Unternehmen, Produkte oder
Dienstleistungen nicht bieten konnen. Verschiedene ethische Probleme wie Kinderarbeit,
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Arbeitsbedingungen, Beziehungen mit den Dritte Welt Landern und dkologische Themen haben
das Denken der Unternehmen verandert und ihr Interesse an mehr sozialer Verantwortlichkeit
geweckt.

Der wachsende Fairtrade Trend ist ein Beispiel fur die Auswirkungen von ethischem Marketing.
Die Idee von Fairtrade basiert auf dem folgenden Prinzip: Nutzer zahlen einen fairen Preis fiir ein
Produkt an eine kleine Produzentengruppe. Produzenten willigen im Austausch daflir ein, einen
fairen Lohn fur die Arbeit und den Umweltschutz zu zahlen. Unternehmen hoffen darauf Kunden
durch die Forderung positiver Werte zu gewinnen. Diese neue Denkweise schafft auch neue
Herausforderungen fiir Marktteilnehmer des 21. Jahrhunderts. Produkte mlssen langfristige
Vorteile fir alle Beteiligten bringen, ohne dabei die eigentlich gewlnschten Eigenschaften zu
verlieren.

Bei ethischem Marketing handelt es sich jedoch nicht um eine Gesetzgebung, die das
Wohlergehen der Nutzer verbessern oder die CO2 Emissionen reduzieren will.
Regierungsvorschriften sind legale Mittel um ethische Probleme die uns alle betreffen
(Luftverschmutzung) zu beheben oder zu korrigieren.

Ethisches Marketing dagegen ist, wenn ein Unternehmen Mittel und Wege sucht, das Leben der
einheimischen lokalen Bevolkerung zu verbessern.

Das Thema ethischer Unternehmensverantwortung wird ebenfalls ausfihrlich im UN Global
Compact behandelt.

Das UN Global Compact ist ein umfassendes und wegweisendes Dokument fur globale
Unternehmen. Es soll ihnen dabei helfen, ethischen Belangen zu entsprechen. Dieses Dokument
ist ebenfalls eine Quelle fur die Anwendungen von Ethiken und Losungen.

Fundamentale Prinzipien fiir internationale und nationale Unternehmen sind:

Keine Beteiligung an Menschenrechtsverletzungen,

Das Recht auf Tarifverhandlungen,

Keine Zwangsarbeit,

Keine Kinderarbeit,

Beachtung der betrieblichen Sicherheit und keine Diskriminierung bei beruflichen Chancen,
Durchfiihrung der erforderlichen MaRnahmen zum Umweltschutz,

Ubernahme umweltfreundlicher Politiken,

Entwurf und Vermarktung umweltfreundlicher Technologien,

Ausfuhrung aller legalen und individuellen Aktionen gegen Korruption.

NERRRNNEAA

Inlandsgeschéfte sind meist leicht abzuwickeln, bei internationalen Investitionen mangelt es jedoch oft
an lokaler Expertise und Wissen.

Daher ist die Einhaltung ethischer Prinzipien ein wichtiger Schritt bei der Einflihrung eines neuen
Unternehmens am auslandischen Gastmarkt. Unternehmen mit ethischen Prinzipien konnen sich
schneller am Gastmarkt etablieren und werden respektiert. Eine solche Markteinflinrung ist ein guter
Start fur die Manager, Angestellten, Verbraucher und alle involvierten Interessengruppen.

« Jede an einer Markttransaktion beteiligte Partei stellt Erwartungen an die Geschaftsbeziehung.
Kauft ein Verbraucher beispielsweise bei einem Handler ein, erwartet er/sie eine faire
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Behandlung und einen fairen Preis.

o Ethische Marketingentscheidungen sollten die Anforderungen der Kunden, der Lieferanten und
der Geschéftspartner erfiillen. Unethisches Verhalten (Preiskriege, selektive Werbung und
irrefihrendes Marketing) kann sich negativ auf die Geschaftsbeziehungen auswirken.

o Aktuelle Trends zeigen, dass Verbraucher ethische Unternehmen bevorzugen. Infolgedessen ist
die Ethik selbst ein Stellungsmerkmal oder Bestandteil des Unternehmensimage.
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GUTE PRAXIS
BEISPIELE

CATHERINE RESORT: Geschlossener Produktions-und

Einkaufsprozess von lokalen Lebensmitteln einschl. BG Joghurt
www.complexekaterina-yambol.hit.bg

KNOW HOW

Produkte servieren, die aus lokalen landwirtschaftlichen Erzeugnissen bestehen und nah am
Verbrauchsort produziert wurden (in der Region);

Wie realisiert man Oko-Tourismus Prinzipien: Abgase reduzieren (kleinere Reisewege), Wasser,
Energie sparen und Verpackungsmaterialien fir die Konservierung vermeiden;

Die Saison und Sicherheit der Zutaten;

Wie vereinfacht man die Beziehungen zwischen Konsumenten und Produzenten;

Wie fordert man einen gesunden Ern&hrungsansatz.

BESCHREIBUNG

Ursprunglich wurde das Catherine Resort 1975 von Stefan Lichevs Familie als familiengefuihrtes
Vorstadthotel erbaut. Schrittweise erweiterten die Besitzer ihren Aktivitatsumfang- das Ergebnis ist eine
moderne Kombination aus Gastwirtschaft und Landwirtschaft (Milchfarm). Das Hotel besteht aus 30
Zimmern mit Doppelbetten, einer Lobby-Bar, einem Restaurant und einem Girillplatz.

Das Hauptziel der Besitzer ist die Verwendung von Produkten, die von Unternehmen in der Yambol
Region und der Nachbarschaft (bis 100 km Radius) erzeugt wurden. Zu diesem Zweck wurde ein
Lieferantennetzwerk flr Wein, Fleisch, Fisch und alle anderen Kiichengtter aufgebaut.

Fische aus dem eigenen Gewasser vervollstandigen die Produktbreite. Zu den Attraktionen zahlen aus
StraulReneiern zubereitete Speisen, die ebenfalls aus der Anlage stammen. Um mehr Gaste
anzuziehen, werden Tiere wie Fasane, Straule, Ponys und sogar Pfauen geziichtet. Die Inhaber der
Einrichtung produzieren die im Resort verwendeten Milchprodukte auch regional. Sie verarbeiten Kuh-
und Schafsmilch und produzieren verschiedene Arten von Joghurt, Kése und sogar eine Art
Mozzarella. Schéatzungsweise 50% der Milch in der Molkerei stammen aus eigener Produktion. Der
Rest wird in der Region gekauft. Auch Weiden gehdren zum Betrieb und das Tierfutter wird auf Feldern
angebaut. So wird eine Art geschlossener Produktionszyklus errichtet.

NUTZEN

Das Versorgungsprinzip mit lokalen Gutern und Dienstleistungen wird von den Besuchern der Region,
als auch Gasten aus dem Ausland oder anderen Teilen des Landes sehr geschatzt.
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HOTEL Modus, Varna, Bulgarien

http://www.modushotel.com/en/Hotel
KNOW HOW

*  Wie setzt man verantwortungsvolle Geschaftspraktiken ein;
*  Was ist ursachenbezogenes Marketing;
*  Wie polarisiert man.

BESCHREIBUNG

Das Modus ist ein Hotel mit einem klaren Design und einer klaren Vision. Das Hotel befindet sich im
Herzen von Varna, direkt am Eingang des Sea Garden Varna (Park). Das Hotelmanagement setzt
verschiedene CSR Praktiken ein. So arbeitet das Hotel unter anderem mit der Karin Dom Foundation
zusammen, um Kindern mit schweren Behinderungen zu helfen. The House of Karin ist eine
medizinische Einrichtung, in der 150 Kinder mit ernsten physischen, mentalen und
Verhaltensstorungen behandelt werden. Die Gaste des mOdus Hotels kdnnen fir ihren Aufenthalt
einen Euro mehr bezahlen. Am Ende jedes Monats, Uberweist das mOdus Hotel das erhaltene Geld
der Karin Dom Foundation.

Das mOdus Hotel bietet ebenfalls Wohltétigkeitspakete fiir die Ubernachtung an, bei denen ein Teil
des Preises an die Stiftung gespendet wird. Das Paket umfasst eine Ubernachtung im gewahlten
Zimmertyp, einen optionalen Transfer zu Karin Dom, Frihstlck, freien Internetzugang, Fitness, Sauna
und alle Steuern.

NUTZEN

Das ursachenbezogene Marketing und die griinen Initiativen machen das Hotel fur viele Gaste attraktiv,
denen Nachhaltigkeit am Herzen liegt. Es ist sehr wichtig, dass alle Interessengruppen den Nutzen der
Kampagne und die personliche Bedeutung verstehen. Daher sollte das Unternehmen den Zweck
immer gut an die Verbraucher Ubermitteln und diese Gber den Nutzen aufklaren. Zusatzlich sollte eine
solche Kampagne Uber einen langeren Zeitraum laufen, damit sie sich verbreiten und der Nutzen
maximiert werden kann.

Eine ursachenbezogene Marketingkampagne sollte in die CSR Strategie des Unternehmens
eingebunden werden, so wie es beim mOdus Hotel der Fall ist.

Das Angebot an Wohltatigkeitsoptionen wird von den Gasten des Hotels geschatzt und verbessert
dessen Ansehen. Diese Wertschatzung spiegelt sich in einem 2.Platz beim Rating der Top 10
Strandhotels 2011 in Europa von ,De Morgen® wider (die zweitgroRte Tageszeitung Belgiens).
Aufgrund des ursachenbezogenen Marketings und den exzellenten Angeboten, konnte das Modus
Hotel den ersten Platz in der Kategorie “Bestes Hotel fiir Geschaftspersonen” mit einem Rating von
93 aus 100 Punkten erreichen.
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Selbstbewertung MODUL 2 MARKTUMGEBUNG

1. "Verantwortungsvolles Marketing" steht fiir?
a) Das Steuern des Produkt-und Dienstleistungskreislaufs (vom Erzeuger zum Verbraucher).
b) Marketing, das zur Unternehmensleistung beitragt.

c) Die Verpflichtung des Unternehmens einen Beitrag zur nachhaltigen wirtschaftlichen Entwicklung
der Region und der lokalen Gemeinschaft zu leisten.

2. Die vier Tourismus "Ps" sind:
a) Produkt, Preis, Platzierung und Promotion, sowie Menschen, Fazilitdten und Service.

b) Der Fokus verschiebt sich vom traditionellen 4P Modell (Produkt, Preis, Platzierung, Promotion)
hin zur Flhrungsrolle des Klienten bei der strategischen Entscheidungsfindung im
TourismusGewerbe.

c) Im TourismusGewerbe gibt nur die 4Ps: Produkt, Preis, Platzierung und Promotion

3. Was ist der Zweck der Marktrecherche?

a) Zu verstehen, wer unsere Kunden und was ihre Bedurfnisse sind und welche Produkte und
Erfahrungen sie erwarten.

b) Zu verstehen, welche nationalen Vorschriften das Unternehmen einhalten muss.
c) Zu verstehen, wie man das Hotel kategorisiert.

4. Was nennen wir Tourismusprodukt?

a) Das Tourismusprodukt ist eine Kombinationen aus allen Materialkomponenten: Gebaude und
zugehdrige Infrastruktur, Mdblierung und Ausstattung.

b) Das Tourismusprodukt ist eine Kombination aus materiellen und immateriellen Bestandteilen;

c) Das Tourismusprodukt ist ein Komplex aus verschiedenen Dienstleistungen, die die
unterschiedlichen BedUrfnisse der Menschen ansprechen.

5. Wie erreicht man gute Dienstleistungen fiir die Gaste?
a) Durch regelmaRige Buchfiihrung und das Uberpriifen der Unternehmensumsétze;
b) Indem das Personal ausgebildet und die Ausfiihrung ihrer Pflichten tberwacht wird;
c) Durch die Bereitstellung qualitativer Dienstleistungen mit Vorteilen fur die Besucher.
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6. Bidirektionale oder wechselseitige Kommunikation bedeutet...
a) Der Manager kommuniziert mit den Gasten und dem Personal;
b) Der Manager informiert die Gaste und erhalt Feedback von ihnen;
c) Die Gasten erhalten Informationen vom Personal.

7. Die Qualitat der Dienstleistung...
a) Hangt nur von den physischen Einrichtungen des Hotels/Restaurants ab;
b) Ist die maximale Rate, zu der das Produkt die Kundenerwartungen erfillt;
c) Ist nur bei einem hohen Preis gewahrleistet.

8. Ursachenbezogenes Marketing:
a) Unterstltzt wohltatige Zwecke als Strategie flr die Geschaftsentwicklung;
b) Verwendet Marketingtools und Strategien flir Aktivitaten ohne Werbezweck;
c) Verkauft Produkte und Dienstleistungen an Wohltatigkeitsorganisationen.

9. Die Effektivitat der Marketingaktivitaten beurteilen, bedeutet:
a) Zu messen, ob die Gaste mit den angebotenen Dienstleistungen zufrieden sind;
b) Herauszufinden, welcher Marketingkanal am effektivsten ist;
c) Zu entscheiden, wie man den Unternehmensumsatz steigern kann.

Richtige Antworten :
1c, 2a, 3a, 4c, 5¢, 6b, 7b, 8a, 9b
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Lerner-
gebnisseaus

LERNERGEBNISSEAUS MODUL 2

Wenn Sie alle Einheiten von Modul 2 bearbeitet haben, sollten Si_e Ihre Kenntnisse, Fertigkeiten und
Kompetenzen im Bereich Verantwortungsvolles Management in Ubereinstimmung mit den Europaischen
Qualifikationsrahmenwerken fiir Sozial Verantwortungsvolle Hotel-und Restaurantmanager (EQFs) verbessert
haben. Diese wurden im RESPONS Sector Skills Alliance Projekt festgelegt.

Die Rahmenwerke listen prazise alle Kenntnisse, Fertigkeiten und Kompetenzen auf, die bendtigt werden, um
als sozial verantwortungsvoller Hotel-und Restaurantmanager erfolgreich zu sein und sind zum Download
verfligbar unter: http://responsalliance.eu/products/european-qualifications-frameworks/

Der folgenden Tabelle kdnnen Sie entnehmen, welche Lernergebnisse Sie durch dieses Modul erreicht haben
und in welcher Beziehung diese mit den jeweiligen EQFs fiir Hotel-und Restaurantmanager stehen:

Lernergebnisse aus Modul 2
Lernbereich A: Grundlagen Recht und Volkswirtschaft

Einheit 1A: Management des Hotels/Restaurants
LE 1.1: Planen, organisieren und kontrollieren der Marketingaktivitaten des Hotels/Restaurants;
LE 1.2: Organisieren und verwalten der Werbemafnahmen und Offentlichkeitsarbeit;
LE 1.5: Techniken fiir eine verantwortungsvolle externe Kommunikation mit Gasten, Partnern und
Lieferanten kennen und anwenden.

Lernbereich B: Angewandte Wissenschaft
Einheit 3B: Umweltschutz und nachhaltige Entwicklung
LE 3.3: Anwenden von Green Marketing und Prinzipien der nachhaltigenEntwicklung.

Lernbereich C: Organisation der Arbeit im Hotel/Restaurant
Lernergebnisse aus dem EQF fiir sozial verantwortungsvolle Hotelmanager:

Einheit 5C: Professionelle und kommerzielle Techniken
LE 5.4: Kontrolle der Dienstleistungen der Gaste wahrend ihres Aufenthalts im Hotel;
LE 5.5: Empfang und Umgang mit Forderungen (Beschwerden).

Einheit 6 C: Zusatzliche Dienstleistungen des Hotels
LE 6.1: Vorbereiten, abgrenzen, individuelles anpassen und verhandeln der Angebote;
LE 6.4: Planen und organisieren der Promotion der zuséatzlichen Dienstleistungen
undspezifischenEvents.

Einheit 7C: Beurteilung der angebotenen Dienstleistungen
LE 7.1: Organisation der Beurteilungen der Kundenzufriedenheit;
LE 7.2: Sicherstellen des kontinuierlichen Kundenkontakts zur Verbesserung der Qualitat der
Dienstleistungen.
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Lernergebnisse aus dem EQF fiir sozial verantwortungsvolle Restaurantmanager:

Einheit 5C: Vertriebsstrategien in der Kiiche
LE 5.1: Planenund kalkulieren der kulinarischen Produktionskosten;
LE 5.2: Organisieren des Einkaufs von Lebensmitteln, Getranken, Verbrauchsgiitern, etc.; verhandeln
und kontrollieren der Lieferungen.

Einheit 6C: Professionelle- undVerkaufsstrategien im Restaurant
LE 6.3: Umgang mit Forderungen (Beschwerden).

Einheit 7C: Management interner Veranstaltungen
LE 7.1: Vorbereiten und anpassen des Angebots;
LE 7.2: Organisieren und kontrollieren spezieller Events — Bankett, Hochzeit, Seminar, Festliche
Anlasse
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Welche Vorteile haben nachhaltige Aktivitaten fur die

?
Umuwelt: Lerneinheit 1:
Okologische Aktivitaten bringen messbare Vorteile, wie die Verringerung der
Betriebskosten (z.B. als Ergebnis verbesserter Energieeffizienz im Gebaude),
mit sich. Daneben verbessern sie die Wettbewerbsfahigkeit durch moderne
technische Losungen, die ein besseres Management des Eigentums und des
Personals ermdglichen. Nachhaltige Prinzipien schaffen das Bild eines umweltfreundlichen
Unternehmens und steigern die Anziehungskraft der Region und das Interesse der Touristen am
Betrieb. Gemal} Recherchen bevorzugen Touristen Einrichtungen, die konkrete dkologische
BemUhungen vorweisen kdnnen oder Zertifikate besitzen, die ihnen die Einhaltung 6kologischer
Management Standards bescheinigen.

Welches sind die wichtigsten Vorschriften und Gesetzte
zum Umweltschutz auf nationaler und EU Ebene?

Lerneinheit 2: Hauptverordnungen und Gesetze zum Umweltschutz sind auf nationaler Ebene
Akte und Vorschriften, die mit den EU Gesetzen Ubereinstimmen. Sie bilden die
Basis fiir Vertrage als Primarrecht und Vorschriften, Richtlinien, Entscheidungen
und Mitteilungen als Sekundarrecht. Es gibt drei Quellen fir das Européische
Unionsrecht: das Primarrecht, das Sekundarrecht und das Erganzungsgesetz.
Die Hauptquellen flir das Priméarrecht sind die Vertrage tber die Funktionsweise
der Europaischen Union. Sekundarrechtsquellen sind legale Instrumente die auf den Vertragen
basieren und unilaterales Sekundarrecht, das Abkommen und Vereinbarungen miteinschlieft.
Ergénzungsgesetze sind Rechtselemente und werden nicht durch Vertrage bereitgestellt. Diese
Kategorie umfasst die Rechtsprechung der Gerichtshofe, internationale Gesetze und allgemeine
Rechtsgrundsatze.

Die wichtigsten Quellen:

1. Der Vertrag uiber die Funktionsweise der Europaische Union Titel XX UMWELT (Artikel 191 -
193):

Der Vertrag beschreibt die Ziele der Europaischen Union hinsichtlich der Umweltpolitik und welche
Kompetenzen die einzelnen Institutionen im Feld der Umweltpolitik haben.
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:12012E/TXT&from=EN

2. Mitteilung der Kommission an den Rat, das Europaische Parlament, das Wirtschafts-und
Sozialkommittee und den Ausschuss der Regionen vom 24. Januar 2001 beziiglich der sechs
Umwelt-Aktionsprogramme der Europaischen Gemeinschaft “Umwelt 2010: Unsere Zukunft liegt
in unserer Hand” [COM(2001) 31 final — nicht im Amtsblatt veroffentlich].

Das Dokument legt die Prioritaten und Ziele der europaischen Umweltpolitik bis 2010 und dartber
hinaus fest. Das Hauptziel besteht in der Realisierung einer nachhaltigen Entwicklungsstrategie. Hierfiir
wurden Aktivitaten fir die folgenden vier Bereiche festgelegt: Klimawandel, Natur-und Artenvielfalt,
Umwelt und Gesundheit, nachhaltige Verwendung der natlrlichen Ressourcen und Abfallmanagement.
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:52001DC0031&qid=1422955000125
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&from=EN

3. Europaische Strategie fiir Umwelt und Gesundheit vom 11. Juni 2003 [COM (2003) 338 final -
nicht im Amtsblatt veréffentlicht].

Die Strategie wird auch als SCALE Initiative bezeichnet. Diese Strategie basiert auf Recherchen und
sieht Kinder als am starksten durch dkologische Risikofaktoren bedroht. Das Hauptziel der Strategie
besteht darin, Informationen tiber den Zusammenhang zwischen dem Zustand der Umwelt und der
menschlichen Gesundheit zu bieten. So kénnen Gesundheitsrisiken verhindert werden.
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:52003DC0338&qid=1422954918901
&from=EN

4. Richtlinie 2004/35/EC des Europaischen Parlaments und des Rats vom 21. April 2004 iiber die
Umwelthaftung hinsichtlich der Vermeidung von und Abhilfe bei Umweltschaden.

Diese Richtlinie beschreibt, wie das Verursacherprinzip funktioniert. Sie konzentriert sich auf die
verwaltungsrechtliche Verantwortlichkeit. Die Richtlinie 2004/35/EC wird in Lerneinheit 7 detailliert
diskutiert.
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:32004L0035&qid=1422954856098&
from=EN

5. Richtlinie 2008/99/EC des Europaischen Parlaments und Rats vom 19. November 2008 liber
den Umweltschutz durch strafrechtliche Bestimmungen.

Diese Richtlinie beschreibt ebenfalls, wie das Verursacherprinzip funktioniert. Sie betrifft jedoch die
gesetzliche Haftung. Die Richtlinie 2008/99/EC wird in Lerneinheit 7 besprochen.
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:32008L0099&qid=1422954776346
&from=EN

6. Mitteilung der Kommission an den Rat, den Europaischen Wirtschafts-und Sozialausschuss
und den Ausschuss der Regionen vom 8.0ktober 2007 mit dem Titel: "Klein, sauber und
wettbewerbsfahig — Ein Programm zur Unterstiitzung kleiner und mittlerer Unternehmen bei der
Einhaltung von Umweltvorschriften" [COM(2007) 379 - nicht in Amtsblatt veréffentlicht]

Die Mitteilung will kleinen und mittleren Unternehmen helfen, den optimalen Nutzen aus der
Umweltgesetzgebung der Europaischen Union zu ziehen. Dafir sind laut Mitteilung eine bessere
Rechtssetzung, die Anpassung okologischer Managementsysteme an SMEs, das Sicherstellen
geeigneter und nachhaltiger finanzieller Unterstlitzung, Lokalwissen und eine bessere Kommunikation
fir bestimmte Informationen, erforderlich.
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:52007DC0379&qid=1422954630272
&from=EN

7. Richtlinien (EC) No 1221/2009 des Europaischen Parlaments und Rats vom 25. November
2009 tiber die freiwillige Teilnahme von Organisationen an einem Gemeinschaftssystem fiir
Umweltmanagement und Umweltbetriebspriifung (EMAS), Aufhebung der Verordnung (EC) No
761/2001 und Entscheidung der Kommission 2001/681/EC und 2006/193/EC

Diese Richtlinie beschreibt, was Okomanagement und Betriebsprifungssysteme (EMAS) sind und wie
man sie einsetzt. Das Dokument bietet Informationen Uber die Zulassung von Organisationen,
Verpflichtungen von registrierten Organisationen, der Nutzung von EMAS Logos, Aufgaben der
Umweltgutachter und Sanktionen.
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:32009R12218&qid=1422954464376
&from=EN

8.
1. Mitteilung der Kommission: Agenda fiir einen nachhaltigen und wettbewerbsfahigen
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Europaischer Tourismus COM (2007) 621

Ldieses Dokument definiert Bedrohungen im TourismusGewerbe. Die Agenda méchte folgende Ziele
erreichen: wirtschaftlicher Wohlstand, sozialer Ausgleich und Zusammenhalt, Umweltschutz und Schutz
der Kulturgter. Erreicht werden diese durch Bildung, Vermarktung von Tourismusresort-Modellen,
Mobilisierung der Finanzinstrumente der Europaischen Union und durch die Verankerung der
nachhaltigen Entwicklung und Wettbewerbsfahigkeit in die wichtigsten Politiken der Europaischen
Union.

http://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:52007DC0621&qid=1422954325913&from=EN

Wie bleibt man tiber Vorschriften und Umweltgesetze auf
nationaler und EU Ebene informiert?

Lerneinheit 3: Um aktuelle Informationen Uber neue EU Vorschriften und Gesetzgebungen im
Umweltschutz zu erhalten, kénnen Sie die Funktion ,My RSS feeds” auf der
www.eur-lex.europa.eu Website nach einer Registrierung nutzen. Es ist auch
empfehlenswert den folgenden Seiten zu folgen: Umweltwebsite der
Europaischen Kommission (http://ec.europa.eu/environment/index en.htm),
Klimaaktions-Website der Europaischen Kommission (http://ec.europa.eu/clima/),

Griine Dokumente Website der Europaischen Kommission (http://ec.europa.eu/green-
papers/index_en.htm), Weille Dokumente Website der Europaischen Kommission
(http://ec.europa.eu/white-papers/index_en.htm), Europa Direkt Website, auf der Experten konkrete
Vorschriften und Rechtsakte finden konnen (http://europa.eu/europedirect/index_pl.htm), Website der
Europaischen Union fur EU Gesetzgebung (http://europa.eu/eu-law/legislation/index_en.htm;
http://europa.eu/eu-law/case-law/index_en.htm), und der Europaische Rechts-Blog
http://europeanlawblog.eu/.

In Bulgarien:
Umwelt-und Wasserministerium: www.moew.government.bg

Bulgarische Umweltpolitik — wichtigste Gesetze:
Umweltschutzgesetz

Abfallwirtschafts-Gesetz

Wassergesetz

Luft-Immissions-Gesetz

Schutzgebietsgesetz

Betdubungsmittelgesetz

Bodengesetz

In Frankreich:

Hier finden Sie Informationen ber nachhaltige Entwicklung und gesetzliche Anforderungen:
http://www.vedura.fr/developpement-durable/reglementation
http://www.developpement-durable.gouv.fr/-Tour-d-horizon,2745-.html

In Deutschland:
Website des Umweltbundesamts mit aktuellen Informationen tiber Umweltschutz, Nachhaltigkeit,
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Energie, Abfall und Wasser. Die Website bietet auch Publikationen relevanter Umwelt- Themen.
www.umweltbundesamt.de

Bayrisches Bundesamt flir Umwelt; listet Know-how, aktuelle Entwicklungen, praktische Beispiele,
Hauptgesetze und Publikationen Gber Themen wie Abfallentsorgung, Energie und Nachhaltigkeit.
www.izu.bayern.de

Website mit praktischen Beispielen, wie man das Personal fiir die Nachhaltigkeit sensibilisieren und
einbinden kann.
www.mimona.de

In Italien:
Umweltministerium: http://www.minambiente.it/archivionormative

In Polen:

Dinternet Rechtsakt-System (http://isap.sejm.gov.pl/),
Website des Umweltministeriums (http://www.mos.gov.pl/)
Okoportal (http://www.ekoportal.gov.pl/home/index.html).

In Spanien:

Offizielle Zeitungen (Boletin Oficial del Estado BOE) unter  http://www.boe.es/diario_boe/. Darliber
hinaus sind Mitglieder eines Verbands Uber die Veranderungen in der Gesetzgebung und neue
Vorschriften informiert, die ihren Gewerbe betreffen kdnnten.
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Wie reduziert man den Energie-und Wasserverbrauch?

Bereits beim Entwurf des Hotels/Restaurants muss die Wahl der Materialien, Lerneinheit 4:
sowie die Ausrichtung, die GroRe der Fenster und natirliche Lichtquellen :
beriicksichtigt werden, damit das Gebaude energiesparsam konstruiert wird.

Neue Gebaude sollten in passiver Bauweise entworfen werden, die einen

minimalen Energieverbrauch garantiert.

Die Materialien fir den Bau sollten so viel Warme wie moglich speichern und umweltfreundlich sein.
Besondere Aufmerksamkeit sollte der Isolierung des Dachs, der Fenster und der Tlren zukommen.
Eine gute Idee ist ein begrastes Dach, das nicht nur isoliert, sondern das Gebaude auch asthetisch
verschonert und die Luftverschmutzung reduziert.

Beim Bau/Renovierung eines Gebaudes sollte man moderne und energiesparende Technologien wie
dreifachverglaste Fenster und Luftungsanlagen mit Warmeriickgewinnung verwenden. Zudem muss
beachtet werden, dass kleinere und niedrigere Radume weniger Heizenergie brauchen und grole
Fenster den Stromverbrauch durch natlrliches Licht senken. Die Beleuchtungssysteme sollten
regelmalig gereinigt werden.

Erneuerbare Energiequellen wie Solar-und Windenergie, Hydroenergie, Biomasse und geothermische
Ressourcen sind gut fur Elektrizitat und Warme. Es sollten recycelte Mobel gekauft, das Okodesign
bericksichtigt und Heizkorper nicht von Mobeln oder schweren Vorhangen verdeckt werden.

Um den Energieverbrauch in einem bestehenden Gebaude zu verringern, sollte zunéchst tberpriift
werden, wie viel Energie verbraucht wird und welche saisonalen Unterschiede erwartet werden.
AnschlieRend kann man die mdglichen Methoden zur Verringerung des Verbrauchs vergleichen.
Néachste Schritte:

Einen Zeitplan fur LUftungsanlagen (die gemaB Nachfrage genutzt werden sollten) erstellen;

Pumpen und Temperaturregler in den Zimmern installieren;

Wassertemperaturregler installieren;

Nicht verwendete Geréate in den Stand-by Modus schalten;

Klimaanlage nur benutzen wenn es absolut erforderlich ist

Die Filter regelmaRig ersetzen.

Beispiele flr Losungen, die den Energieverbrauch reduzieren:
o Die Gerate regelmaRig uberprifen (ob sie noch korrekt funktionieren, veraltet sind oder mehr

Elektrizitat verbrauchen als sie sollten);
Ineffiziente, veraltete Gerate schrittweise durch neue und energiesparsame ersetzen;
traditionelle Gliihbirnen durch Energiesparlampen austauschen;
Bewegungssensoren flr das Licht in den Korridoren installieren;
Wenn die magnetische Karte im Zimmer entfernt wird, sollten sich alle elekirischen Gerate
automatisch ausschalten;
Spezielle Elektrizitats-produzierende Gerate in Fitnessraumen des Hotels einbauen, z.B.
stationare Fahrrader; die produzierte Elektrizitat kann zum Laden von Handys, Laptops oder
zum Einschalten eines Fernsehers benutzt werden;
An der weltweiten Bewegung ,Earth Hour” teilnehmen (fir eine Stunde werden alle Energie-
verbrauchenden Gerate durch z.B. Kerzen ersetzt).
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Auch um den Wasserverbrauch zu reduzieren, sollte man zuerst tberprfen, ob es defekte oder
mangelhafte Gerate oder Wasserinstallationen gibt. Diese mlssen sofort ersetzt werden.
Weitere MaBnahmen:
M Es konnen spezielle Wasserhahne angebracht werden, die kaltes und warmes Wasser mischen
und sich automatisch ausschalten; spezielle Bellfter, die Wasser mit Luft mischen;
@ Ein Kontrollsystem fiir die Toilettensptlung und Wasserfilter, die abgelaufenes Duschwasser
recyceln, das dann fir die Toilettensptlung wiederverwendet werden kann.
@ Duschen anstatt Badewannen und Geschirrspller einbauen.
M Es kann auch Wasser gespart werden, indem Bettwasche und Handtiicher nur auf Nachfrage
des Gastes ersetzt werden und nicht taglich. Anlagen mit Garten oder griinen Arealen sollten
Regenwasser auffangen und es fir die Bewasserung der Pflanzen nutzen.

Die Website Hotel Energy Solutions (www.hotelenergysolutions.net) ermdglicht Vergleichsanalysen der
Energieeffizienz, kalkuliert die CO2 Emissionen der Anlage und erklart, wie man erneuerbare
Energiequellen und innovative Losungen verwendet. Die Website ermdglicht auch eine Kosten- und
Nutzenanalysen der Losungen.

Wie reduziert man Luftverschmutzung?

. . Ein Hotel oder Restaurant kann die Luftverschmutzung verringern, indem es
Lerneinheit 5: erneuerbare Energiequellen anstelle solcher einsetzt, die schadliche Abgase in
die Umwelt leiten. Zudem konnen Solarkollektoren und spezielle Windmihlen
installiert werden oder Warmeenergie aus geothermischen Quellen oder
Biomasse gewonnen werden. Es ist auch méglich eine Hydroenergieanlage
anzuschliellen.
Weitere Mallnahmen die unternommen werden kdnnen, um die
Luftverschmutzung zu reduzieren:
™ Lieber gefiltertes Hahnenwasser anstatt Wasserflaschen servieren. Das reduziert den Abfall
und die Luftverschmutzung (eine geringere Nachfrage nach Wasserflaschen flhrt zu einer
geringeren Produktion der Verpackungen und damit zu weniger Luftverschmutzung);
Anbau eines Gartens/Parks innerhalb der Anlage oder auf dem Dach;
Kostenlose Parkplatze und kostenloses Aufladen fiur Gaste mit Hybrid-oder Elektroautos;
Kostenloser Verleih von Fahrradern und der geeigneten Ausrustung flr Gaste, (Helme,
Werkzeuge, Karten).

Ein Hotel oder ein Restaurant kann auch seine Emissionen durch Carbon offset kompensieren. Dabei
handelt es sich um die AusgleichsmalRnahmen eines Einzelnen oder eines Unternehmens fiir den
KohlenstoffdioxidausstoR. Dieser erfolgt Ublicherweise durch das Unterstitzen von Aktivitaten oder
Projekten, die die Kohlenstoffdioxidabsorption steigern, wie z.B. durch das Anpflanzen von Baumen.
Unter diesen Links finden Sie Carbon Offset Anbieter in Europa:
http://www.endscarbonoffsets.com/directory/?worldregion=7 &locationFilter=office,
http://www.endscarbonoffsets.com/directory/?worldregion=6&locationFilter=office,
http://www.carboncatalog.org/providers/europe/

Auf den Websites kdnnen Sie Ihre Emissionen kalkulieren und fiir ein Offset Projekt spenden. Sie
finden ebenfalls mehr Informationen dartber, wie man Emissionen im Unternehmen reduziert und
allgemein umweltfreundlicher auftritt.
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Wie recycelt man Abfall?

y . In der gesamten Anlage sollte der Abfall getrennt und Materialien fir das
Lerneinheit 6: Recycling gesammelt werden (Plastik, Verschliisse und Glas, Papier,
Aluminiumdosen. In Hotels sollten in den Zimmern_ Trennbehalter fir den Mull
aufgestellt werden. Sondermdill muss aussortiert (Ol, Batterien, fluoreszierende
Leuchten, elektronische Gerate) und an kompetente Betreiber zur
Weiterverarbeitung tibergeben werden.

™ Organischer Abfall kann kompostiert und als Diinger im Garten eingesetzt werden. Die
Maglichkeit kleinere Portionen im Restaurant zu bestellen verringert organischen Abfall.
Uberschissige Vorrate konnen Wohltatigkeitsorganisationen gespendet werden.
Alte Betttiicher, Handtlicher oder Tischdecken kdnnen vom Hauspersonal fiir Kleider verwendet
oder Wohltatigkeitsorganisationen gespendet werden.
Auch alte Mobel konnen gespendet, dem Personal gegeben oder in Onlineauktionen verkauft
werden.
Die Materialzusammensetzung des Interieurs sollte gekennzeichnet werden um das Recyceln
zu vereinfachen. Gleich zu Beginn sollte zudem sichergestellt werden, dass alle Materialien
recycelbar sind.

MaBnahmen, die dabei helfen die Abfallmenge zu reduzieren und das Recyceln erleichtern sind u.a.

M Mehrwegverpackungen (Glaser, Becher, Glasflaschen, wiederverwendbare Waschekarbe,
Alufolien mehrfach zum Abdecken von Pfannen/Topfre benutzen, Seifen/Gel/Shampoo
Spender in Duschen anstatt einzelner Verpackungen, Kosmetikprodukte/Nahrungsmittel in
groflen Mengen anstatt in Packungseinheiten kaufen);

™ Wieder aufladbare Batterien benutzen;

@ Weniger Broschiren und andere Blatter flr die Klienten drucken;

M Extras (z.B. Geréate) nur auf Nachfrage des Kunden.

Um die Umweltverschmutzung zu verringern sollte man keine Produkte mit giftigen Chemikalien
sondern lieber umweltfreundliche Reinigungsmittel und Kosmetika (biologisch abbaubar) benutzen.
Zudem sollte eine Abwasserbehandlungsanlage (kommunal oder eigene) an die Anlage angeschlossen
sein. Es hilft zudem, sich die Européische Abfallliste anzusehen. Sie finden diese unter:
http://ec.europa.eu/environment/waste/framework/list.htm.

Wie funktioniert das Verbraucherprinzip (polluter pays)?

Das Verbraucherprinzip und sein Rahmenwerk wurden in der Richtlinie

2004/35/EC des Europaischen Parlaments und Rats am 21.April 2004 (iber die . e
Umwelthaftung hinsichtlich der Vermeidung und Sanierung von Umweltschaden (it L= LIl
eingeflhrt.

Die Richtlinie bestimmt Umweltschaden als “Schadigung geschitzter Arten und

natirlicher Lebensraume, d. h. jeden Schaden, der erhebliche nachteilige

Auswirkungen in Bezug auf die Erreichung oder Beibehaltung des glinstigen

Erhaltungszustands dieser Lebensrdaume oder Arten hat.(...) Schadigung der Gewasser (...)
Schadigung des Bodens, d.h. jede Bodenverunreinigung, die ein erhebliches Risiko einer
Beeintrachtigung der menschlichen Gesundheit aufgrund der direkten oder indirekten Einbringung von
Stoffen, Zubereitungen, Organismen oder Mikroorganismen in, auf oder unter den Grund verursacht.”
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Im Falle einer bevorstehenden Bedrohung fiir die Umwelt ist ein Betreiber verpflichtet sofort alle
erforderlichen praventiven MaBnahmen zu ergreifen.

Wenn ein Umweltschaden durch einen Betreiber auftritt muss dieser ohne Verspatung die zustandigen
Behorden informieren und alle notwendigen Schritte ergreifen, um den Schaden sofort zu
kontrollieren, einzudammen, zu entfernen oder die relevante Verschmutzung und/ oder andere
Schadensfaktoren zu beheben und so weitere Umweltschaden und nachteilige Auswirkungen auf die
menschliche Gesundheit oder weitere Beeintrachtigungen der Dienstleistung zu verhindern. Zudem ist
er verpflichtet, notwendige Abhilfemalinahmen zu ergreifen.

Der Betreiber tragt die Kosten fir die Praventiv-und Abhilfemanahmen.

Der Betreiber muss die Kosten nicht zahlen, wenn der Umweltschaden oder die unmittelbare
Bedrohung durch eine dritte Partei verursacht wurde und auftraten, obwohl geeignete
Sicherheitsmafinahmen bestanden oder auf die Befolgung von Verfligungen oder Anweisungen einer
Behdrde zuriickzufiihren sind.

Der Betreiber kdnnte von seiner Haftung entbunden werden, wenn er beweisen kann, dass der
Umweltschaden oder die unmittelbare Bedrohung (...) nicht auf einen Fehler oder Fahrlassigkeit
seinerseits zurtickgefuhrt werden kann und auf Emissionen oder Ereignisse zurtckzufiihren sind, die
von Gesetzen und Vorschriften durch die Gemeinde akzeptiert und in Anhang Ill der Richtlinie
2004/35/EC speziell genannt werden. Der Betreiber konnte ebenfalls von seiner Haftung entbunden
werden, wenn der Umweltschaden oder die unmittelbare Bedrohung durch eine Emission oder Aktivitat
bei der Verwendung eines Produkts auftrat, die sehr wahrscheinlich gemal dem Stand der Forschung
und technischem Wissen nicht ursachlich sein kann.

Die EU Gesetzgebung umfasst auch die Richtlinie des Europaischen Parlaments und Rats
2008/99/EC vom 19.November 2008 uber den Umweltschutz durch strafrechtlichen Schutz. Die
Richtlinie spezifiziert welche Handlungen als Straftat betrachtet werden sollten, wann sie rechtswidrig
sind und vorsétzlich oder zumindest grob fahrlassig begangen wurden.
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Wie minimiert man die Umweltbelastung der Geschaftsprozesse?

Um die Umweltbelastung eines bestimmten Geschaftsprozesses zu

minimieren, mussen die in den vorherigen Lerneinheiten besprochenen

Prinzipien eingehalten werden. Zudem sollten MaBnahmen ergriffen werden, . .

um den Wasser-und Energieverbrauch und die Luftverschmutzung zu Lerneinheit 8:
reduzieren und den Mull zu trennen.

Zusétzlich sollten alltagliche Betriebsprozesse durch Okoprinzipien ergéanzt
werden:
M Recycelte Produkte (z.B. Druckerpapier) oder andere Produkte mit

minimaler Umweltbelastung kaufen (z.B. energiesparende Produkte, biologisch abbaubare
Produkte);
Papier beidseitig bedrucken oder einseitig bedruckte Blatter wiederverwenden;
Mit dem Personal, den Partnern und den Klienten tber das Telefon und Emails kommunizieren;
Nur notwendige Dokumente ausdrucken;
Elektronische Buchfihrung;
Spezielle Aufkleber, die das Personal an die STAND BY Funktion der Gerate; an Druckerpapier
sparen und das Licht in leeren Rdumen ausschalten.

Umweltbelastungen haben auch Auswirkungen auf die Landschaftsstruktur. Daher muss bereits in der
Entwurfsphase sichergestellt werden, dass die geplanten Gebaude in die Landschaft oder zu der
lokalen Architektur passen und die lokale Kultur erhalten.

Spezielle Umweltmanagement-Systeme helfen dabei die negativen 6kologischen Auswirkungen eines
Betriebs zu minimieren.

Wie verwendet man Okomanagement-Systeme und
SnlEEes  Zertifikate?

Okomanagement-Systeme werden von Spezialisten entwickelt und basieren auf

vielen Kriterien die sicherstellen, dass der Betrieb umweltfreundlich gefiihrt wird.

Es gibt Richtlinien, die bei der Einflihrung eines Okomanagement-Systems
helfen. Dass solche Systeme von hoch qualifizierten Experten entwickelt werden, steigert inr Ansehen
und somit auch das Ansehen des Unternehmens. Géste schatzen Betriebe die umweltfreundlich
geflhrt werden und Okomanagementsysteme verwenden. Zudem bieten die regelmafigen Kontrollen,
die mit dem Einsatz eines Systems verknupft sind und die Zertifikate eine Garantie fur die Gaste, dass
der Betrieb verlasslich und wettbewerbsfahig ist. Dariiber hinaus ist es leichter fiir Betriebe
Okomanagement zu realisieren, wenn Okomanagementsysteme unterstiitzend eingesetzt werden. Hier
finden Sie eine Auflistung der fiihrenden Okomanagement-Systeme und Zertifikate die in Europa
verflgbar sind.

-1SO 14001 Dieses Umweltmanagementsystem ist flir alle Betriebsarten und Organisationen geeignet.
Teilnehmende Betreiber miissen Richtlinien einhalten, die einen umweltfreundlichen Geschéftsbetrieb
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garantieren. Dazu gehoren u.a. Abfallverringerung und das Sparen von Energie und anderen
Ressourcen. Ein Zertifikat bestatigt die Einhaltung der ISO 14001 Standards.
http://www.iso.org/iso/home/standards/management-standards/iso14000.htm

-1S0 26000 bietet Unternehmen und Organisationen Fiihrung im CSR Feld. Er hilft den Betreibern
dabei zu verstehen, um was es bei der Unternehmensverantwortung geht, welche konkreten Aktionen
sie ergreifen konnen und gibt Beispiele flr bewahrte Praktiken. Der ISO 26000 Standard ist eine
Anleitung und keine Richtlinie, daher wird auch kein Zertifikat verliehen.
http://www.iso.org/iso/home/standards/is026000.htm

- EMAS (Europaisches Umweltmanagement- und Umweltbetriebspriifungssystem) ist ein Werkzeug
der Européischen Kommission flr das Umweltmanagement. Es soll Unternehmen dabei helfen ihre
Umweltbelastung zu beurteilen und ihre Leistungen in diesem Bereich zu verbessern. EMAS deckt alle
Wirtschafts- und DienstleistungsGewerbeen ab und findet weltweit Anwendung. Um Teil dieses
Priifungssystems zu werden, muss die Registrierung periodisch erneuert und regelméaRige Kontrollen
stattfinden. Daher ist das Zertifikat eine verl@ssliche Information fir die Kunden. Ein EMAS Zertifikat
hangt mit der Einhaltung vieler strenger Normen zusammen (verglichen mit dem ISO 14001 Standard
beinhalten die EMAS Anforderungen 4 weitere Elemente). Das Zertifikat verleiht einem Betreiber
jedoch unbestreitbar viel Ansehen.

http://ec.europa.eu/environment/emas/index_en.htm

- EU Okolabel Das Europaische Okolabel Zertifikat verweist auf Produkte/Dienstleistungen, die eine
geringe Umweltbelastung wahrend ihres Lebenszyklus aufweisen. Es wird in Europa anerkannt und ist
ein zuverlassiges Label fur Produkte und Dienstleistungen, die wirklich umweltfreundlich sind.
http://ec.europa.eu/environment/ecolabel/index_en.htm

- Der Griine Schliissel ist ein regierungsunabhangiges Zertifizierungssystem fiir Hotels, Restaurants
und andere Tourismus-Einrichtungen und wurde in den skandinavischen Landern eingefuhrt. Ziel ist die
Sensibilisierung des Personals und der Gaste fur die Umwelt, die Forderung nachhaltiger Technologien
und Betriebsmethoden, die zur nachhaltigen Entwicklung und Unternehmensverantwortung beitragen,
sowie die Verringerung des Energieverbrauchs und der Verwendung natirlicher Ressourcen. Das
Zertifikat ist fur ein Jahr gultig, dann muss es aktualisiert werden. Einrichtungen die es erreicht haben
oder sich daftr bewerben, werden zweimal jahrlich kontrolliert. Fallt das Prifungsergebnis negativ aus,
wird das Zertifikat entzogen.

http://www.green-key.org/

http://www.green-key.org.pl/procedura-aplikacyjna.html
http://www.visitdenmark.pl/pl/dania/hotels/zielony-klucz-znak-ekologii

- Green Globe ist ein globales Zertifizierungssystem fur nachhaltigen Tourismus (fur Hotels,
Konferenzzentren und Touristenattraktionen etc.). Das hohe Ansehen des Zertifikats zeigt sich darin,
dass Bewerber in 300 Kriterien iiber nachhaltiges Management, effektives Management
natiirlicher Ressourcen, Umweltschutz und der Unterstiitzung der lokalen Gemeinschaft und
Forderung der lokalen Kultur geprift werden. Das Zertifikat muss jedes Jahr erneuert werden.
http://greenglobe.com/#

- Travelife ist ein internationales Klassifizierungssystem aus den Niederlanden und &hnelt dem Green
Globe Schema. Es richtet sich an Hotels und andere ahnliche Einrichtungen, aber auch an Reiseleiter
und Reisebetreiber. Die Zertifizierung ist in drei Stadien unterteilt. Am Ende wird das Zertifikat bewilligt.
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http://www.travelife.info/index.php?lang=pl

- Green Tourism (Das Green Tourism Business Scheme) ist eine non-profit Organisation, die ein
Zertifikat an Betreiber verleiht die nachhaltige Entwicklungsprinzipien realisieren. Es wird vor allem in
England, Irland und Kanada verwendet.

http://www.green-tourism.com/about-us/

- Mitgliedschaft in der Internationalen Tourismus Partnerschaft (ITP). Die ITP vereint alle
international fihrenden Hotelunternehmen in ihren Bemuhungen fir eine umweltfreundliche und sozial
verantwortungsvolle Hotelindustrie. Mitglieder der Partnerschaft versuchen andere Betreiber der
Tourismusindustrie (durch bewahrte Praktiken, das Anbieten von Produkten und Programmen und die
Forderung nachhaltiger Entwicklung) davon zu (iberzeugen, dass dkologische und soziale
Verantwortung geschéftlich sinnvoll sind.

http://www.tourismpartnership.org/

- NOCO2 Zertifikat flir Unternehmen die bestatigen, dass sie ihre CO2 Emissionen gemessen und
kompensiert haben. Unternehmen die nicht zu 100% umweltneutral bei ihren CO2 Emissionen sind,
kénnen sich fir das LOWCO2 Zertifikat bewerben. Zusatzlich dazu gibt es ein Zertifikat fiir CO2-
neutrale Events (Trainingskurse, Konferenzen, Business Meetings und andere Betriebsevents).
http://www.noco2.com.au/certify/business/NoCO2-carbon-neutral-certification
http://www.noco2.com.au/certify/business/LowCO2-low-carbon-certification
http://www.noco2.com.au/certify/business/carbon-neutral-events

- Slow Food ist eine internationale non-profit Organisation die seit 1986 besteht. Sie schiitzt regionale
Nahrungsmittel, die in traditioneller und umweltfreundlicher Weise produziert wurden. Restaurants die
solche Nahrungsmittel kaufen/produzieren kénnen sich fiir das Slow Food Zertifikat bewerben.
http://www.slowfood.com

Wie realisiert man Okomarketing?

Unter Okomarketing versteht man die Einhaltung der Umweltanforderungen der
. . Kunden bei Geschéftsprozessen, Produktentscheidungen, Preisempfehlungen,
Lerneinheit 10: Verteilung, Vermarktung und dem Personal Management etc.

Okomarketing beginnt mit einer Machbarkeitsanalyse (finanziell, funktionell) der
Realisierung umweltfreundlicher Lésungen im jeweiligen Unternehmen.

Als néchstes miissen Sie Lésungen auswaéhlen, die Ihrer Betriebskapazitét
entsprechen und Ihre Okomarketingstrategie bestimmen (einschlieBlich des Budgets, Okomarketing
Aktionsplans, Verteilung der Verantwortlichkeiten und der Aufgaben) und die Angestellten (iber die
Entscheidung informieren, 6kologisches Management und eine 6kologische Entwicklung anzustreben.
Das Personal muss wissen, wie wichtig diese Aufgabe ist, welche Verantwortlichkeiten von ihnen fiir
die korrekte Umsetzung der Strategie gefordert werden und motiviert sein.

Das Hauptziel der Okomarketingstrategie sollte Teil der Unternehmensmission werden und an
sichtbaren Plétzen in der Einrichtung ausgestellt und vermarktet werden.
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Bei der Suche nach geeigneten, innovativen und umweltfreundlichen Lésungen kénnte ein Betreiber
mit einer R&D (Recherche und Entwicklungs-) Abteilung zusammenarbeiten.

Die Okomanagement-Verfahren sollten téglich iiberpriift, KorrekturmaBnahmen ergriffen, sowie
Schlussfolgerungen fiir die Zukunft gezogen werden.

Ein Unternehmen kénnte Okomarketing mit den eigenen Ressourcen betreiben, oder einen Teil der
Bemiihungen an externe Betreiber tibertragen, die auf solche Unternehmungen spezialisiert sind.

Um die oben genannten MalBnahmen weiter zu frdern, kénnte das Unternehmen &kologische

Managementschemata wie SO 14001, ISO 26000 und EMAS fiir ihre Okomarketingstrategie nutzen.
Oko-Lésungen die im Rahmen eines Okomanagementsystems eingefiihrt werden, sind angesehener.
et des objectifs de la société et étre affichés et diffusés dans les lieux de passage de I'établissement.

Wie fordert man das okologisches Bewusstsein und die
okologische Aktivitaten des Personals, der Klienten

Lemenheit 11: und der Lieferanten?

Die Hotel/Restaurantbemihungen zum Umweltschutz sollten nicht nur temporar
sein. Indem man auch das Personal, die Klienten und die Lieferanten fir
umweltfreundliche Aktivitaten begeistert, werden die eigenen Bemuhungen von ihnen unterstutzt und
langfristig. Die Einstellung und Aktivitaten verankern sich und werden vom Personal, den Klienten und
den Lieferanten auch im Alltag umgesetzt. Das ist ein wichtiger Schritt, da die finalen Ergebnisse im
Umweltschutz von Kooperation und dem Umfang der MalRnahmen abhéngen.

Maglichkeiten, das Personal fir den Umweltschutz zu sensibilisieren:

M Spezielle Schulungen fir das Personal Giber umweltfreundliches Verhalten im Hotel/Restaurant
und im Alltag (z.B. umweltfreundliche Putztechniken);
Weiterbildungen in den Bereichen Gesundheitspravention, Gesundheit und Sicherheit am
Arbeitsplatz, das Sicherstellen gesunder Arbeitsbedingungen;
Dem Personal E-Mails mit Informationen schicken, wie man sich umweltfreundlich am
Arbeitsplatz und im Alltag verhalt;
Das Personal motivieren, sich gemeinsam mit ihren Familien an Umwelt- Aktionen/Events zu
beteiligen, wie z.B. Baume und Blumen pflanzen, Clean up the Earth Initiative;
Wettbewerb: Okoangestellte des Monats/Jahrs;
Eigene Tassen fur alle Angestellten und Okotragetaschen anschaffen, um sie dazu zu
ermutigen, wiederverwendbare Produkte zu benutzen;

M Das Personal motivieren offentliche Transportmittel und Fahrrader zu benutzen oder zu laufen.
Mitarbeiter konnen Carpooling (gemeinsame Fahrten mit Kollegen, Ehepartner/Partner und
Nachbarn) oder Carsharing nutzen (wenn sich mehrere Personen dasselbe Auto teilen). Vom
Vorort kann bis zur ersten offentlichen Haltestelle in die Stadt gefahren, das Auto dort geparkt und
dann auf Bus/Straenbahn umgestiegen werden.
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Fir die Forderung einer umweltfreundlichen Grundeinstellung bei den Gasten sollten Sie:

Sie darlber informieren, was in der Einrichtung unternommen wird um die Umwelt zu schiitzen
und wieso;

Eine ausgewogene Ernahrung und 6kologische saisonale Menus anbieten, bei deren
Zubereitung lokale Produkte eingesetzt werden konnen;

Ein Hotel-Animationsprogramm einfiihren, das den jlingsten Gasten einfach und spielerisch
etwas Uber Okoprinzipien und nachhaltige Entwicklung beibringt;

Dartiber hinaus sollte das Personal die Gaste darauf aufmerksam machen, welches Verhalten fir die
Umwelt schadlich ist.

Fur die Forderung einer umweltfreundlichen Grundeinstellung bei den Lieferanten sollten Sie:

Umweltfreundliche und organische Nahrungsmittel einkaufen (z.B. Produkte mit Okolabel oder
Fair Trade Zertifikat);

Lokale Produkte einkaufen und fordern;

Gefahrdete Tierarten vom Mend streichen.

Ein Hotel/Restaurant kann im eigenen Garten 6kologische Nahrungsmittel anbauen oder eine Imkerei
betreiben (bei mangelndem Platz konnte ein Garten oder eine Imkerei auf dem Dach platziert werden,
was das Gebaude zusatzlich isoliert).

Ein Hotel oder ein Restaurant kann lokale Projekte zum Umweltschutz oder Umweltorganisationen
unterstltzen, in dem es mit ihnen zusammenarbeitet, diese mit ihrem Logo ausstattet und das
Personal, die Lieferanten und die Gaste uber diese informiert.
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GUTE PRAXIS BEISPIELE

RESTAURANT CAMPAIGN “RECOOPEREM”: Essen Sie Zuhause auf.

http://www.cresidusvoc.cat/recooperem/
Videos auf Englisch

E’tt Sélllv&vg\%%/outube.com/watch?v=LENh8jZdngA&feature=youtu.be&|ist=PLWQMeO43vsuent_4Toch
28Iz a

httpg://www.youtube.com/watch?v=qimrtU_zZ5Q&Iist=PLWQMeO43vsuent_4TochPG28IzGdI3fa&ind
ex=

KNOW HOW

Diese Kampagne kampft gegen die Verschwendung von Nahrungsmitteln im RestaurantGewerbe. Sie
verfolgt das Ziel, die taglich weggeworfene Nahrung zu verringern und die Nutzer der
Restaurantdienstleistungen fiir dieses Thema zu sensibilisieren. Dafiir werden Behalter bereitgestellt,
in denen die Gaste ihre Reste mit nach Hause nehmen kénnen. Es handelt sich um eine nachhaltige
Praktik die verhindert, dass geniellbare Nahrung weggeworfen wird.

BESCHREIBUNG

Jeden Tag werden 719 Tonnen genielRbarer Nahrungsmittel allein in Katalonien weggeworfen. Mehr als
die Halfte stammt aus privaten Haushalten, aber auch aus Restaurants und Supermérkten. Daher
sollten die Gewohnheiten zu Hause, sowie auch beim Ausgehen geandert werden. Das Ziel ist ein
okologischer, wirtschaftlicher und sozialer Wandel. Dafiir wurde die Kampagne “RECOOPEREM”
gestartet, an der sich auch viele regionale Behdrden beteiligen.

Teilnehmende Restaurants bieten den Gasten Behalter an, in denen sie Essensreste mit nach Hause
nehmen kénnen. Im Rahmen dieser Kampagne wurden auch kulinarische Rezepte auf der Website
veroffentlicht und ein Kurs tber das Recycling von Resten, sowie ein Wettbewerb zwischen 6
renommierten Kéchen durchgefihrt.

VORTEILE

Restaurantbesitzer sowie Kunden empfanden die Kampagne als sehr positiv

14,000 Behalter wurden flir das Mitnehmen von Resten verteilt.

So wurde verhindert, dass etwa 2,000 kg Nahrung im Mull endet.

Insgesamt beteiligten sich 120 Einrichtungen.

Nach dem Ende der Kampagne gab es einige Einrichtungen, die sich dazu bereit erklart haben,
das System eigenstandig weiter zu nutzen.

Es wurde verdeutlicht, dass Nahrungsmittel eine Ressource und kein Abfall sind.
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Bistro La Vende —-Einen gesunden Lebensstil fordern
www.lavende.eu
https://www.facebook.com/pages/La-Vende-Bistro/1533598383553260

KNOW HOW

*  Wie fordert man einen gesunden Lebensstil im Restaurant;
*  Wie reduziert man den Wasser-und Energieverbrauch und den Abfall;
*  Wie setzt man Unternehmensverantwortung ein; (CSR)

BESCHREIBUNG

Seit der Er6ffnung des Bistros LaVende steht dieses fiir ein nachhaltiges und sozialverantwortliches
Wachstum. Um den Wasser-und Energieverbrauch zu reduzieren
schalten sich die Wasserhahne in den Waschraumen automatisch aus. Zudem wurden spezielle

Belliftungsanlagen, Energiesparlampen im Speiseraum, Bewegungsmelder im Back-Office, Thermo-
Regulatoren und Klimaanlage-Vorstellungen eingebaut.

Die Produkte flr die Essenszubereitung werden portioniert und die Gerichte aus frischen Produkten
hergestellt. Diese Vorgehensweise reduziert den Bedarf an Vorraten und die Nutzung von Kihl-und
Gefrierschranken. So entsteht auch weniger Abfall. Der restliche Abfall wird getrennt und korrekt
entsorgt (z.B. das Fleisch vom Knochen getrennt, Sondermiill wird entsprechend verarbeitet). Um
Nahrungsmittel nicht zu verschwenden, kdnnen die Gaste ihre Reste mitnehmen. Nicht verbrauchtes
Brot verkauft das Bistro seinem Personal zu einem reduzierten Preis. Kaputte Gerate werden nach
Maglichkeit repariert.

Das Bistro LaVende verflgt Uber eine eigene Wascherei. Moderne Technologien (wie Geschirrspler),
Spender und spezielle Flissigkeiten flr die Hande ersetzen Waschmittel/Reiniger.

Das Bistro LaVende fordert einen gesunden und mediterranen Lebensstil, kombiniert mit organischer,
gesunder polnischer Essenstradition. Es bietet frischgebackenes Brot und Gerichte aus organischen
Zutaten an, die vor den Augen der Gaste zubereitet werden. Dekoriert wird das Ganze mit
aromatischen Krautern.

Nach Mdglichkeit wird das Gemise auf lokalen Markten in Polen gekauft. In seiner Verwaltung hat das
Bistro LaVende Oko-Office-Prinzipien eingefiihrt. Seine Autos sind mit Abgaskatalysatoren
ausgestattet, welche die ausgestoenen Gase verringern. Es unterstitzt ein Krankenhaus (Kauf eines
Krankenwagens, Lieferungen fur das Mittagessen und Catering fir Seminare zu einem vergunstigten
Preis) und ein Waisenhaus (finanzielle Unterstiitzung). Durch die oben genannten Aktivitaten fordert
das Unternehmen auch beim Personal eine umweltfreundliche und sozial verantwortliche Einstellung,
sowie einen gesunden Lebensstil.

NUTZEN

Obwohl das Bistro LaVende erst seit Kurzem besteht (Er6ffnung im Januar 2015) sind die Effekte
bereits enorm. Gaste schatzen, dass das Bistro sich fir Nachhaltigkeit und sozial verantwortungsvolles
Wachstum einsetzt, kommen gerne wieder und empfehlen es ihren Freunden. So gewinnt das Bistro
immer mehr zufriedene Kunden. Auch die Bem(ihungen um einen sicheren, gesunden und freundlichen
Arbeitsplatz kommen gut an. Wasser-und Energieeinsparungen verringern die Betriebskosten.
Niedrigere Kosten kompensieren die hohen Ausgaben fur den Kauf moderner Spezialgerate und die
Produktion organischer Nahrung.
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MAGESTOUR - FRANKREICH

www.paca.cci.fr
www.magestour.com

KNOW HOW

Was sind die Vorteile nachhaltiger Aktivitaten fir die Umwelt

Welches sind die wichtigsten Vorschriften und Gesetze flir den Umweltschutz auf nationaler
und EU Ebene

Wie bleibt man tber Vorschriften und Gesetze des Umweltschutzes auf nationaler und EU
Ebene informiert

Wie reduziert man den Energie-und Wasserverbrauch

Wie reduziert man die Luftverschmutzung

Wie recycelt man Abfall

Wie funktioniert das Verbraucherprinzip

Wie minimiert man die dkologischen Auswirkungen der Geschéftsprozesse

Wie nimmt man Okomanagement Systeme und Zertifikate in Anspruch

Wie realisiert man Okomarketing

Wie fordert man bei den Angestellten, Klienten und Lieferanten eine umweltfreundliche
Einstellung und Aktivitaten

*

*

*
*
*
*
*
*
*
*

BESCHREIBUNG

MAGESTOUR ist ein Reisefihrer, der 2009 entwickelt und 2015 aktualisiert wurde.
Er wurde von der Handelskammer der PACA Region mit finanzieller Unterstitzung der ADEME Region
und der Arbeit der Verbande und Partner erstellt.
Es wurden 3 Dokumente und Internetfiihrer entwickelt. Diese beinhalten:
*  Okologische Aktionen
*  Methodologie und Wissen
*  Die besten verfligbaren Technologien
Das gesamte Personal (vom Manager bis zum Koch oder dem Barmann) kann den Ratgeber benutzen.

NUTZEN

Die Vorteile des praktischen Ratgebers sind:
*  Niedrigere Betriebskosten
Motiviertes Personal
Zufriedene Kunden
Einhaltung der Vorschriften
Abwagen von Risiken und Chancen
Verbesserung der Unternehmensleistung und Ansehens
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Selb-
stbewertung MODUL 3: UMWELT

Frage 1: Verbessern nachhaltige Aktivitaten fiir die Umwelt die Wettbewerbsfahigkeit des
Unternehmens?

a) JA
b) NEIN

Frage 2: Welches Primarrecht regelt den Umweltschutz auf EU Ebene?
a) Vertrag von Lissabon
b) Vertrag Uber die Funktionsweise der Europaischen Union
c) Vertrag Uber die Européische Union

Frage 3: Tragen grofRe Fenster zur Verringerung des Stromverbrauchs im Gebaude bei?
a)JA
b) NEIN

Frage 4: Was tragt zur Verringerung des Wasserverbrauchs im Gebaude bei?
a) Badewanne
b) Dusche
c) Geschirrspuler

Frage 5: Verringert die Nutzung von Leitungswasser anstelle von Wasserflaschen die
Luftverschmutzung?

a)JA
b) NEIN

Frage 6: Welche Stoffe sind als gefahrlich eingestuft und sollten zusténdigen Betreibern fiir
deren Verarbeitung iibergeben werden?

a) Plastik

b) Ole

c) elektronische Gerate
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Frage 7: Wenn ein Hotel/Restaurant der Umwelt Schaden zufiigt, muss der Betreiber:
a) Die Kosten fur AbhilfemaBnahmen tragen
b) Die zustandigen Behdrden informieren

c) Alle umsetzbaren Schritte ergreifen, um den Schaden sofort zu kontrollieren, einzudammen, zu
entfernen und zu steuern

Frage 8: Ist elektronische Buchfiihrung ein Teil der Oko-Office-Prinzipien?
a)JA
b) NEIN

Frage 9: Das Umsetzen welches Okomanagement-Systems fiihrt nicht zum Verleih eines
Zertifikats?

a) EMAS
b) Der grline Schllissel
c) ISO 26000

Frage 10: Sollten alle Angestellten iiber die Entscheidung fiir eine Okomarketing-Strategie
informiert sein?

a) JA
b) NEIN

Frage 11: Ist der Kauf lokaler Produkte eine Forderung der umweltfreundlichen Einstellung und
Aktivitaten bei Lieferanten?

a)JA
b) NEIN

Richtige Antworten:
1-JA;  2-b; 3-JA; 4-bc; 5-JA; 6-be, T-abc; 8-JA; 9, 10-JA;  11-JA
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Lerner-
gebnisse

LERNERGEBNISSE AUS MODUL 3:

Wenn Sie alle Einheiten von Modul 3 bearbeitet haben, sollten Si_e Ihre Kenntnisse, Fertigkeiten und
Kompetenzen im Bereich Verantwortungsvolles Management in Ubereinstimmung mit den Europaischen
Qualifikationsrahmenwerken fiir Sozial Verantwortungsvolle Hotel-und Restaurantmanager (EQFs) verbessert
haben. Diese wurden im RESPONS Sector Skills Alliance Projekt festgelegt.

Die Rahmenwerke listen prazise alle Kenntnisse, Fertigkeiten und Kompetenzen auf, die bendtigt werden, um
als sozial verantwortungsvoller Hotel-und Restaurantmanager erfolgreich zu sein und sind zum Download
verfiigbar unter:

http:/responsalliance.eu/products/european-qualifications-frameworks/

Der folgenden Tabelle kénnen Sie entnehmen, welche Lernergebnisse Sie durch dieses Modul erreicht haben
und in welcher Beziehung diese mit den jeweiligen EQFs fiir Hotel-und Restaurantmanager stehen:

Lernergebnisse aus Modul 3:
Lernbereich A. Grundlagen Recht und Volkswirtschaft

Einheit 1A: Management des Hotels/Restaurants

LE 1.1: Planen, organisieren und kontrollieren der Marketingaktivitaten des Hotels/Restaurants;

LE 1.5: Techniken fiir eine verantwortungsvolle externe Kommunikation mit Gésten, Partnern und Lieferanten
kennen und anwenden.

Lernbereich B. Angewandte Wissenschaft/ Hygiene, Gesundheit und nachhaltige Entwicklung

Einheit 3B: Umweltschutz und nachhaltige Entwicklung

LE 3.1: Abfallmanagement;

LE 3.2: EnergieeffizienzmalRnahmen;

LE 3.3: Anwenden von Green Marketing und Prinzipien der nachhaltigen Entwicklung.

Lernbereich C. Organisation der Arbeit im Hotel/Restaurant

Einheit 4C: Warten und reparieren der Fazilititen und Ausstattung
LE 4.1: Analyse des Bedarfs fiir die Wartung der Fazilitaten und Ausstattung;
LE 4.2: Kontrolle der Reparatur und Wartung der Fazilititen und Ausstattung;
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MODUL 4:
Lokale Gemeinschaft

* Learning Vinci- Multilateralen Projekten fiir Innovationsentwicklung, geférdert. Der Inhalt dieses Dokuments reflektiert die Ansicht der
* P Autoren und die Kommission kann nicht fiir die Verwendung jeglicher in diesem Dokument enthaltener Informationen
rogramme  yerantwortiich gemacht werden.
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Was ist die lokale Gemeinschaften im HOGA Gewerbe?

"Wenn jeder fiir sich selbst lebt, wird niemand erfolgreich sein." Peter Danov Lerneinheit 1:

Um zu verstehen, was mit “lokale Gemeinschaft des HOGA Gewerbes” gemeint
ist, muss der Begriff Gemeinschaft naher bestimmt werden.

Es handelt sich hierbei um einen soziologischen Begriff, der eine Gruppe an

Individuen beschreibt, die miteinander in einer Beziehung stehen, die Uber eine

familiare hinausreicht. Sie wird normalerweise nach Zeit, Interessen, Standort oder anderen
Merkmalen unterteilt.

Geman des deutschen Soziologen Ferdinand Ténnies sind die Verbindungen zwischen den Mitgliedern
einer Gemeinschaft stark, weil es einen gemeinsamen Willen gibt. Die Gemeinschaft teilt dieselben
Werte, ihre Mitglieder sind miteinander verbunden und der Sinn fir Gruppenverantwortung ist stark
ausgepragt.

DAS HOGA GEWERBE STEHT MIT DEN FOLGENDEN INTERESSENGRUPPEN IN KONTAKT

DAS PERSONAL Das ist die Gemeinschaft, mit der das jeweilige Unternehmen die engste dauerhafte
Beziehung unterhalt. Das Investment in Personal ist von grolRer Relevanz fir dynamische
wirtschaftliche Veranderungen. Auch das Wohlergehen des Personals ist ein grundlegender Faktor fir
den Geschaftserfolg.

DIE KUNDEN Sie sind die Verbraucher der Produkte und der Dienstleistungen des Hotels/Restaurants
und stehen in permanentem Kontakt mit dem Unternehmen. Mit der Zeit entwickelt sich CSR zu einer
erfolgreichen Geschaftsstrategie, die kleinen Hotels und Restaurants nicht nur dabei hilft ihren Einfluss
auf dem Markt zu steigern, sondern auch ein positives Image aufzubauen und loyale Kunden zu
gewinnen. Menschen haben ein positives Bild von Unternehmen, die an Wohltatigkeitsinitiativen
teilnehmen, kulturelle und 6ffentliche Veranstaltungen unterstltzen und ihrer Bemiihungen die Umwelt
durch das Recyceln unverbrauchter Stoffe (Toner, Papier, Glas, Plastikverpackungen etc.), der
Einfihrung von Effizienzmalinahmen und die Beseitigung gefahrlichen industriellen Abfalls, zu
schitzen.

GEMEINSCHAFT IN DER RAUMLICHEN UMGEBUNG Diese Gemeinschaft umfasst die Biirger, die
unweit des Betriebs wohnen, sowie Nachbareinrichtungen, Lieferanten, Partner, Konkurrenten, die
lokale Regierung, lokale non-profit Organisationen (Personal der Gemeindezentren, Schulen, Museen,
etc.).

Welche sozialen Verantwortlichkeiten haben die HOGA
Unternehmen gegeniiber den lokalen Gemeinden?

FEEIIEIRAY  GEGENBER DEM PERSONAL Das Personal it die Gemeinschaft, der
gegenuber das Unternehmen die grofte Verantwortung hat. Die Manager in
diesem Gewerbe mussen ihren Angestellten nicht nur ein faires Gehalt, sichere
Arbeitshedingungen und eine attraktive Arbeitsumgebung, sondern auch
Maglichkeiten zur beruflichen Entwicklung, Weiterbildungen und die

kontinuierliche Verbesserung am Arbeitsplatz, eine geeignete Motivation, sowie Sozialleistungen fiir sie
und ihre Familienmitglieder bieten. Zufriedenes Personal ist motivierter und tragt mehr zum
Unternehmen bei.
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GEGENUBER DEN KUNDEN Die Hauptverantwortlichkeit des HOGA Gewerbes gegeniiber den
Kunden besteht in der Bereitstellung eines gesunden und sicheren Produkts von guter Qualitat.
Qualitét wird im Hotel/Restaurant erreicht, indem die Bedurfnisse, Wiinsche und Erwartungen der
Kunden mit Produkten und Dienstleistungen erfullt werden, welche die rechtlichen Anforderungen
bezlglich Sicherheit, Hygiene, Erreichbarkeit, Transparenz, Authentizitat und Umweltschutz einhalten.

GEGENUBER DER UMLIEGENDEN GEMEINSCHAFT Die soziale Verantwortlichkeit gegeniiber der
umliegenden Gemeinde besteht darin, die wirtschaftlichen Funktionen des Unternehmens durch
soziale Aktivitaten zu erweitern, die auf die Verbesserung der Lebensqualitat der Gemeinde abzielen
(in wirtschaftlichen, sozialen und 6kologischen Aspekten). Auch eine gute Zusammenarbeit mit der
Gemeinde ist wichtig.

Warum ist es so wichtig, den lokalen Gemeinschaften
gegeniber sozial verantwortungsvoll zu handeln?
Durch Unternehmensverantwortung engagiert sich ein Betrieb freiwillig

wirtschaftlich und sozial in der Gemeinschaft und gestaltet seine
Geschaftsprozesse und Geschéftsbeziehungen verantwortungsvoll.

Lerneinheit 3:

CSR im Betriebsmanagement tragt zu einer nachhaltigen Wirtschaftsentwicklung
bei, die fur das Unternehmen, als auch die Gesellschaft nutzlich ist. Sie gewahrleistet die Verbesserung
der Arbeitsbeziehung mit den Angestellten, kiimmert sich um ihre Familien, die lokale Gemeinschaft,
die ganze Gesellschaft und die Lebensqualitat. CSR unterstltzt die soziale, wirtschaftliche und
okologische Entwicklung in der Gesellschaft, indem die positiven Auswirkungen der Betriebe maximiert
und die negativen minimiert werden.

Im Green Paper der Europaischen Kommission wird CSR wie folgt definiert: “Mit dem Bekenntnis zu
ihrer sozialen Verantwortung und der freiwilligen Ubernahme von Verpflichtungen, die iiber
ohnehin einzuhaltende gesetzliche und vertragliche Verpflichtungen hinausgehen, streben die
Unternehmen danach, die Sozial- und Umweltschutzstandards anzuheben und zu erreichen,
dass die Grundrechte konsequenter respektiert werden. Dabei praktizieren sie eine offene
Unternehmenspolitik, die widerstreitende Interessen in einer globalen Sicht von Qualitat und
Nachhaltigkeit in Einklang zu bringen sucht.”

In diesem Sinne wird CSR als System flir das Management von Beziehungen zwischen dem
Unternehmen und der umliegenden Umgebung (Interessengruppen und lokale Gemeinschaft) definiert.
Unternehmen realisieren CSR freiwillig, ohne durch Gesetze dazu gezwungen zu werden, soziale und
wirtschaftliche Ziele in inrem Unternehmensalltag zu erreichen.

Der Hotel-und RestaurantGewerbe basiert auf permanenten Beziehungen zwischen Menschen.
Kontakte mit der lokalen Gemeinschaft haben groRes Potenzial, denn Qualitatsdienstleistungen sind
nur in einer gesunden Umgebung und mit loyalem, engagiertem, hoch qualifiziertem und motiviertem
Personal maglich.

Einerseits schaffen kleine Hotels und Restaurants Wohlstand, Jobs und verbessern den
Lebensstandard in lokalen Gemeinschaften. Andererseits hangen erfolgreiche Geschafte und der
Wohlstand von guten Bedingungen in der Gemeinde ab. Lokale Behdrden spielen eine wichtige Rolle
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bei der Schaffung solcher glinstigen Bedingungen fiir eine erfolgreiche Betriebsentwicklung und dem
Aufbau von Arbeitsplatzen. Daher hangt der Erfolg des Hotels/Restaurants von einer guten
Partnerschaft zwischen den lokalen Behdrden, dem Unternehmen und den Interessen der lokalen
Gemeinschaft ab.

Die wechselseitige Beziehung zwischen dem Hotel/Restaurant Manager und der lokalen Gemeinschaft
beinhaltet fur das Unternehmen die konstante Verpflichtung sich ethisch zu verhalten, zur
wirtschaftlichen Entwicklung beizutragen und dabei die Lebensqualitat der Angestellten und ihrer
Familien, der lokalen Gemeinschaft und der Gesellschaft als Ganzes zu verbessern. Im Gegenzug
daflir, kann das Unternehmen aber auf die Unterstitzung und Hilfe der Gemeinde bauen. Diese
verpflichtende Beziehung beinhaltet interne und externe Aspekte.

Die internen sozialen Verpflichtungen gegeniiber dem Personal:

« Investments in die Personalabteilung des Unternehmens, Gehalter, Weiterbildungen,
Karriereentwicklung, soziale Vorteile und Problemlésungen beziiglich der saisonalen
Beschaftigung etc.

 Gesunde und sichere Arbeitsbedingungen flir die Angestellten.
Der externe Aspekt betrifft die Beziehung zu der Gemeinschaft auBerhalb des Unternehmens:

» Lokale Gemeinschaft — der Standort, an dem sich das Unternehmen befindet und woher die
Arbeitskrafte stammen;

« Lokale Unternehmen, Geschafte und non-profit Organisationen;

 Externe Interessengruppen — Kunden, Lieferanten, Nebenvertragspartner.

Welche spezifischen Vorteile bringt der Einsatz von CSR?
Die touristischen Einrichtungen (Hotel, Restaurant etc.), die CSR nutzen, profitieren von:

Loyaleren und zufriedeneren Kunden;
Einer besserer Positionierung des Produkts und dem Aufbau von Markenpraferenzen;
Gesteigerten Verkaufen/Umsatzen;

Mehrwert fiir das Hotel/Restaurant durch die Ubernahme sozialer Verantwortung fiir das
Personal, die lokale Gemeinschaft und die Geschaftspartner;

Loyalerem, motiviertem und besser qualifiziertem Personal;
Einem sicheren Arbeitsplatz und einer sicheren Umgebung fur die Gaste/Kunden;

Dem positiven Bild der potenziellen Kunden vom Produkt/ der Dienstleistung.
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Welche Aktivitaten zeigen der Gemeinschaft Ihre

soziale Verantwortlichkeit? L
Lerneinheit 4:

Die Ubernahme sozialer Verantwortung fiir die Gemeinde kann gezeigt werden

durch: Qualitatsbedingungen und verbesserte Tourismusdienstleistungen;

Schutz der traditionellen Elemente der Region; Schutz des kulturellen Erbes;

okologischer Schutz vor touristischen Aktivitaten; Schutz der Verbraucher und

Besucher der Attraktionen; Schutz vor illegalem Wettbewerb; Garantie fiir eine

nachhaltige Entwicklung der Region; Training und Sensibilisierung der Partner und des Personals;

Kontinuierliche Verbesserung der Dienstleistungen und ihrer Qualitat; Zusammenarbeit mit Tourismus-

und Erndhrungsexperten; Markt-Expandierung; Aktivitaten flr Besucher, die darauf abzielen, deren

Aufenthalt zu verlangern (Transport, Ausfllige, etc.); Eine Kooperation, die zu einer besseren

Beziehung zwischen Klienten und Gasten fihrt; Zusammenarbeit mit industriellen lokalen

Nahrungsmittelherstellern; Zusammenarbeit mit industriellen traditionellen Handwerksbetrieben; eine

partnerschaftliche Zusammenarbeit mit Reiseagenturen; Zusammenarbeit mit bestehenden oder

zukinftigen lokalen Netzwerken (Kaseproduzenten, Weinguter etc.); Routen und Ziele, die die

Besucher mit dem lokalen Erbe vertraut machen; Events und Besuche auf Markten und Beteiligung an

Events und Volksbrauchen; das Uberzeugen der lokalen Behorden, Kultur-und Tourismusprojekte zu

unterstutzen.

Beispiele fiir verschiedenen CSR Aktivitaten:

1. Die stadtische Umgebung verbessern: Die Aktivitaten eines jeden von uns formen die Umgebung.
Oft bemerken wir unseren Einfluss auf die stadtische Umgebung und die Erhaltung offentlicher Platze
nicht. Doch jeder Platz hat Potenzial. Um dieses Potenzial oder Anderungsmdglichkeiten zu finden,
mussen wir ihn mit neuen Augen betrachten. Dabei ist es egal ob es eine kleine oder grolie
Veranderung ist, ob sie auf einmal oder schrittweise, von oben nach unten durch Initiativen der
Stadtverwaltung, oder von unten nach oben durch Initiativen der lokalen Gemeinschaft verlauft. Wir
mussen die Initiative ergreifen und gemeinsam die Umgebung verbessern.

Was kann unternommen werden?

= Priifen, welche Organisationen an den verschiedenen Projekten und Initiativen fiir die Renovierung
und Verbesserung der stadtischen Umgebung in der Region teilhaben und sich selbst an spezifischen
praktischen Aktivitaten beteiligen:

o Sich um ein spezielles, signifikantes, 6ffentliches Terrain kiimmern (Monument, kleiner Park,
Garten) — es reinigen, Blumen pflanzen, Wege errichten;

™ Die umliegenden éffentlichen Plétze regelméfig reinigen;

™ Die bestehenden Spielplétze und deren Ausstattung erhalten;

M Bénke, Miilleimer etc. nahe am Hotel/Restaurant aufbauen.
2. Freiwilligenarbeit.

1. Ehrenamtliche Arbeit zeigt Solidaritat, in dem man sich Zeit nimmt und freiwillig ein Projekt
seiner Wahl unterstitzt.

Freiwilligenarbeit ist eine Gelegenheit sich sozialer Projekte anzunehmen. Das Unternehmen kann
freiwillige Aktivitaten organisieren oder die Angestellten kdnnen Aktivitaten wahlen, die lokalen
Gemeindeorganisationen und Projekten helfen.
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Freiwilligenarbeit reflektiert die Fahigkeit des Unternehmens, starke und ehrliche Beziehungen mit
lokalen Gemeinschaften aufzubauen. Ein Schlissel fir den Erfolg ist, den Schnittpunkt zwischen
sozialen, wirtschaftlichen und 6kologischen Themen, den Interessen der Angestellten und dem
Unternehmensbedarf zu finden.

Was kann unternommen werden?

= Sammeln Sie Informationen (ber die Méglichkeiten fiir Freiwilligenarbeit, informieren Sie lhre
Angestellten, bringen Sie diese dazu, sich fiir das gewahlte Projekt zu engagieren und sich freiwillig an
den Aktivitéten zu beteiligen.

Auf diesen Seiten finden Sie mehr Informationen iber Freiwilligenarbeit:

EUROPEAN YOUTH PORTAL - Database for European Voluntary Service Accredited Organizations
European Voluntary Service

Service volontaire international

Fiir Bulgarien:
http://www.ngobg.info/bg/careers.htm|
http://www.childs-heart.org/

Fur Deutschland:
http://lwww.freiwilligenarbeit.de/freiwilligenarbeit-deutschland.html

Fur Frankreich:
https://www.france-volontaires.org/-Service-Volontaire-Europeen-SVE
http://www.service-civique.gouv.fr/

Fir ltalien:
http://lwww.agenziagiovani.it/serviziovolontarioeuropeo.aspx
http://www.trovavolontariato.it/

http://lwww.incontragiovani.it/citta-e-tempo-libero/approfondimenti/volontariato/volontariato-campi-
di-lavoro-in-italia-e-all-ester

Fiir Polen: Fir Spanien:
http://wolontariat.org.pl/ http://www.voluntariat.org/
http://wolontariat.ngo.pl/ http://covet.terrassa.net/
http://www.e-wolontariat.pl/ http://www.voluntaris.cat/
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3. Forderung der Projektinteressen. Das Unternehmen stellt Werkzeuge, immaterielle Guter und
andere betriebliche Ressourcen zur Verfiigung, um die Gesellschaft auf soziale Themen
aufmerksam zu machen oder um Fundraising oder Freiwilligenarbeit flir einen sozialen Zweck zu
unterstutzen.

Dies kann durch verschiedene MalRnahmen erreicht werden:

M Verstandnis flr ein spezielles soziales Thema schaffen und/oder Spender und Freiwillige zur
Unterstlitzung suchen, indem beeindruckende Statistiken und Fakten zu dem Thema
prasentiert werden (z.B. wie viele Kinder in der Welt nachts hungrig ins Bett gehen), eine
Lebensgeschichte eines Hilfsbediirftigen erzahlen etc.

M Die Menschen (iberzeugen, mehr (iber das Thema auf Websites zu lernen;

@ Die Menschen (iberzeugen, Geld zu spenden oder sich Zeit fiir die Teilnahme an einem Event
fur den jeweiligen Zweck zu nehmen.

Was kann unternommen werden?
= Forschen Sie nach und wéhlen Sie das Projekt vorsichtig aus. Es sollte:
M Mit den Produkten und Werten des Unternehmens in Verbindung stehen;
Wichtig fiir die Kunden und den Zielmarkt, als auch die gesamte Gesellschaft sein;
Die Angestellten des Unternehmens motivieren;
Das Potenzial haben, mediale Aufmerksamkeit auf sich zu ziehen und die Popularitét zu
steigern;
™ Uber einen langen Zeitraum unterstiitzt werden.

= Uberpriifen Sie und wéhlen Sie die Partner sorgféltig aus;

= Entwickeln Sie einen Aktionsplan und wéhlen Sie Initiativen entsprechend der Zielgruppe (in diesem
Fall sind dies die aktuellen und potenziellen Kunden);

= Wabhlen Sie die Schliisselbotschaft, die Elemente der Kampagne, die Kanéle und Verteilungswege
fir die Information.

4. Sozial verantwortungsvolle Geschaftspraktiken: Hierbei handelt es sich um gezielte und
sichtbare Geschaftspraktiken und Investments, die den sozialen Zweck unterstlitzen, den 6ffentlichen
Wohlstand verbessern und die Umwelt schiitzen.

Beispiele fiir solche Praktiken: Gebaude so entwerfen und konstruieren, dass sie die Anforderungen
fir Sicherheit und Umweltschutz erflllen oder Ubertreffen; Einschrankungen oder Verbote fiir den
Gebrauch giftiger und schadlicher Materialien; Mll trennen und reduzieren; lokale Lieferanten und
solche auswahlen, die nachhaltige 6kologische Praktiken einsetzen; umweltfreundliche Rohstoffe und
Verpackungsmaterialien fur die Lieferanten auswahlen; Transparenz flr die Produkte bieten; den
Zugang fiir behinderte Menschen erleichtern; die soziale Integration unterstitzen, in dem junge und
benachteiligte Menschen angestellt werden.

Was kann unternommen werden?

= Wabhlen Sie das zu unterstiitzende Projekt sorgféltig — es sollte fiir die Umgebung wichtig und
ntitzlich sein;

= Informieren und integrieren Sie Ihre Angestellten, Kunden und die Offentlichkeit;

= Entwickeln Sie einen langfristigen Aktionsplan
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5. Die Personalabteilung fordern: in diesen Bereich sollten Unternehmen wirklich investieren.

Was kann unternommen werden?

Nachdem die Trends des sogenannten Team Buildings und Freikarten fiir einen Urlaub am Meer oder
in den Bergen (um das Personal zu motivieren) abgeklungen sind, orientieren sich Experten im
Personalwesen an vollstandigen sozialen Paketen. Diese umfassen normalerweise zusétzliche Renten
und Krankenversicherungen; Bonuszahlungen fir jedes Dienstleistungsjahr, jéhrliche Bonuszahlungen
und Prémien, Dienstleistungstransport und Kleidung und die Méglichkeit, dass einige Mitarbeiter in der
Zukunft Anteile am Unternehmen erhalten und so auf zusétzliches Einkommen zéhlen kénnen. Zwar
erhéht dies die Unternehmensausgaben, aber verglichen mit dem Geld, das durch den Mangel an
Motivation oder reduzierter Arbeitsféhigkeit des Personals verloren werden kann, stellen diese
Investments langfristig eine sichere Profitquelle dar.

In letzter Zeit werden auch MalBnahmen sehr geschétzt, die Miittern nach ihrer Elternzeit dabei helfen
zurtick in den Job zu finden. Viele Arbeitnehmer erméglichen ihnen flexible Arbeitszeiten oder stellen
ihnen Computer zur Verfiigung, damit sie auch Zuhause Zugang zum Betriebsnetzwerk haben. So
mussen die Angestellten, sofern es ihre Position im Unternehmen erlaubt, nicht ins Biiro. Die
betrieblichen Kosten steigen dadurch nicht.

Sehr beliebt sind ebenfalls betriebliche Kindergérten, die es den Eltern erméglichen Vollzeit zu
arbeiten. Solche Einrichtungen kénnen sich jedoch nur gré8ere Unternehmen leisten. Manche
Unternehmen beschéftigen die Kinder von Langzeit- Angestellten, so dass ein kontinuierlicher Fluss an
neuem und jungem Fachpersonal gegeben ist. Zeitgleich motiviert das Eltern dem Unternehmen treu
zu bleiben, da dieses Arbeitsplétze fiir ihre Nachkommen sicherstellen wird.

6. Soziales Unternehmensmarketing fordern:

Bei diesen Aktivitaten fordert das Unternehmen Verhaltensanderungen bei den Menschen, um so die
Gesundheit, Sicherheit und den 6kologischen und 6ffentlichen Wohlstand im Allgemeinen zu
verbessern. Soziales Unternehmensmarketing umfasst weniger einen Bildungsauftrag, Fundraising
oder Freiwilligenarbeit. Viel mehr besteht das Ziel darin, bestimmtes wiinschenswertes Sozialverhalten
oder bestimmte Aktivitaten zu fordern. Die Themenwahl weist oft eine natlrliche Verbindung zum
Hauptgeschaft des Unternehmens auf- zum Beispiel im Restaurant- eine gesunde Ernahrung und ein
hoher Gemise-Konsum, im Hotel- ein gesunder Lebensstil mit viel Bewegung, Umweltschutz etc. Die
Wahl wird oft durch einen Trend beglnstigt (in der allgemeinen Gesellschaft oder in der spezifischen
Region) - z.B. Ubergewicht bei Kindern, exzessive Verschmutzung der urbanen Umgebung. Das
Unternehmen profitiert von diesen Aktivitaten, bei denen Markenpraferenzen geschaffen, das Produkt
positioniert, das Image verbessert, gute Beziehungen mit den Kunden und der lokalen Gemeinde sowie
Vertrauen aufgebaut und loyale Kunden gewonnen werden.

Was kann unternommen werden?

= Wabhlen Sie ein Projekt aus, das fiir die Menschen der Region und lhre Kunden wichtig ist
und in direkter Verbindung mit Ihrem Hauptgeschéft steht- z.B. Ernahrung und
Essgewohnheiten fiir Restaurants, gesunder Lebensstil, Erholung und eine saubere Umwelt fiir
Hotels;
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Bestimmen Sie genau, welche Verhaltensénderungen Sie bewirken wollen- diese sollten
einzeln erfiillbar, einfach und sinnvoll sein- z.B. das Abfall an den vorgesehenen Plétzen
entsorgt wird, eine Frucht am Tag gegessen wird etc.

= Vermarkten Sie Ihre Initiative angemessen.

7. Spenden und Sponsorships: Soziale Verantwortung ist ein Motiv flir Spenden. Spenden wird damit
assoziiert, einen Teil des Unternehmensgewinns oder privater Ersparnisse- in Form von Finanzen,
Besitz, wertvollen Dienstleistungen-. abzugeben, um soziale Gruppen oder Aktivitaten zu unterstutzen.
Spenden kdnnen als eine einmalige Aufwendung erfolgen, oder als eine Reihe an Aktionen, die unter
bestimmten Umstanden (natUrliche Katastrophen, Kriege und Katastrophen) ausgeftihrt werden. Sie
kénnen helfen, wenn der Staat seine soziale Funktion nicht erfiillen kann, z.B. die Behandlung schwer
kranker Kinder, Transplantate, Krankenhaus-und Schulausstattung etc. Spenden kénnen eine wichtige
Geldquelle fir Gesundheits-und Sozialorganisationen, Bildungs-und Kunsteinrichtungen, sowie
Umweltschutzorganisationen sein. Es wird immer mehr flir langfristige, strategische Griinde gespendet.
Die Gelegenheiten flir Spenden und Sponsorships sind immens. Um nur einige aufzuzéhlen: finanzielle
Spenden, Stipendien, Produktspenden, Dienstleistungen, fachmannische Unterstiitzung, Bereitstellung
kostenloser Raumlichkeiten, Fazilitaten und technischer Ausristung.

Was kann unternommen werden?
= Wahlen Sie ein geeignetes Thema aus, das mit der Unternehmensmission, den Werten des
Betriebs und der Angestellten (ibereinstimmt und wichtig fiir die Gesellschaft und die Bewohner
der Region ist;
= Informieren Sie Sich (iber die lokale Gesetzgebung.

8. Bereitstellung qualitativer und sicherer Produkte: Die Produkte und Dienstleistungen des Hotels
oder Restaurants durfen keine Bedrohung fur die Gesundheit oder das Leben der Kunden sein. Die
Produkte unterliegen speziellen gesetzlichen Anforderungen und das Bereitstellungsverfahren und ihre
Qualitét sind an bestimmte Standards gebunden.

Sicherheitsstandards sind idealerweise gesetzlich geregelt und in den Programmen und Anleitungen
flr eine gute Produktion enthalten. Jede Institution, unabhangig von der Kategorie, muss sauber und
sicher sein. Sicherheitsstandards mussen tUberwacht werden und gelten fir alle
Gastronomieeinrichtungen, von StraRenstanden, bis hin zu luxuridsen und teuren Restaurants. Das
Produkt in den Restaurants und Hotels muss ohne physische, kommunikative oder Service-Barrieren
zuganglich sein, so dass die Tourismusprodukte und Dienstleistungen ohne jegliche Diskriminierung
genutzt werden konnen. Wichtige Qualitdtselemente sind Informationen Uber die Produktmerkmale und
dessen Preis.

In der heutigen Geschaftswelt ist die Authentizitat der schwierigste und subjektivste Qualitatsfaktor. Sie
verfugt Uber Marketing- und Wettbewerbsdimensionen. Authentizitat macht das Produkt einzigartig und
grenzt es von anderen ab. Die Authentizitat nimmt ab, je mehr man die Verbindung zur Natur und den
kulturellen Wurzeln verliert. In diesem Sinne kann ein originales, ethisches Restaurant nie aullerhalb
des Heimatlandes authentisch sein. Das bedeutet jedoch nicht, dass dieses Restaurant nicht eine
Attraktion sein oder hinsichtlich der Produktionsqualitét, des Marketings, der Vermarktung und der
Verkaufe beurteilt werden kann.

Qualitat im Hotel und Restaurantbetrieb bedeutet auch, mit den Menschen und der natrlichen
Umgebung in Einklang zu sein, d.h. nicht nur die Interessen der Besitzer und des Restaurants/Hotels,
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sondern auch die der anderen Beteiligten, der Gesellschaft und der Umwelt zu erflillen. Ohne Qualitat
gibt es keine nachhaltige Entwicklung. Qualitat ist ein hohes und langfristiges Unternehmensziel und
Aufgabe jedes Teammitglieds. Das Management sollte eine konstanten Dialog erhalten und
Trainingsprogramme fiir Qualitatsfragen anbieten. Aufregende Erfahrungen und die Erflillung
zusatzlicher Bedurfnisse (Komfort, Stimmung, Wahrnehmung) bestimmen die Wettbewerbsvorteile und
sind die Basis des modernen Verstandnisses von Qualitat im Hotel- und Restaurantgewerbe.

In ihren unterschiedlichen Auftrittsformen erobert die Unternehmensverantwortung schrittweise
Unternehmen auf der ganzen Welt. Tourismusbetriebe kdnnen aufgrund ihres guten Ansehens und
CSR- orientierten Nachhaltigkeitspolitiken Erfolge erzielen.

Wie sensibilisiert man das Personal und die Kunden fuir
das lokale 6kologische und kulturelle Erbe?

Lerneinheit 5:
Kulturelles und historisches Erbe: Das Verstandnis fir die Natur und die

Bedeutung des kulturellen Erbes ist eine notwenige Voraussetzung fur
strategische Entscheidungen, die den richtigen Einsatz von CSR im Management
garantieren.

Kulturelles Eigentum ist jeder bewegliche und unbewegliche, authentische, greifbare und nicht
greifbare Beweis menschlicher Prasenz und Aktivitat, der wissenschaftlichen und kulturellen
Wert, sowie soziale Signifikanz hat.

KULTURELLES EIGENTUM:

Archaologische Statten und Reservate

Werke der bildenden und angewandten Kunst
Volkskunsthandwerke

Architektonische Statten und Komplexe
Ethnographische Sehenswurdigkeiten und Komplexe
Historische Statten und Komplexe

Beispiele fur kunstvolle Parks und Landschaftsarchitektur
Naturelle Werte — anthropologische Uberreste
Industrielles Erbe

Dokumentarisches Erbe

Audio - visuelles Erbe

Uberlieferte Traditionen und Sprache

Literarische Werte

Brauche, Rituale, Feste und Glauben

Musik, Lieder und Tanze

Traditionelle Medizin

Kulinarische und ethnologische Traditionen
Volksspiele und Sport

NN ER™

Das kulturelle Erbe speichert die historischen Erinnerungen der menschlichen Gesellschaft. Es tragt
zur nationalen Identitat bei und sein wissenschaftlicher und kultureller Wert steigert den
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Wiedererkennungswert des Landes und verbessert dessen Ansehen. Die kulturelle Entwicklung sollte
vor allem die Symbiose zwischen Kultur und Tourismus fordern. Sie ist zudem ein wichtiger Faktor fir
die nachhaltige wirtschaftliche Entwicklung, den Profit, die Schaffung neuer Arbeitsplatze und ein
grundlegender Faktor fiir das Ansehen jedes Touristenziels.

Die Interaktion zwischen Tourismus und anthropogener Umgebung ist vielseitig und hat
unterschiedliche Dimensionen. Positive sozio-kulturellen Effekte sind die Produktion lokaler Giter und
Souvenirs, die Forderung und die Wiederbelebung lokaler Kunstformen wie Folklore und die
Gastronomie. Auf der Makro6konomischen Ebene wird nachhaltige Entwicklung mit einem Anstieg des
Bevolkerungs-Wohlstands und einer Verringerung von Armut und Ungleichheit assoziiert.

Historisches Erbe, die authentische Kultur, Traditionen und Besonderheiten der Gastgemeinden
mussen respektiert und ihre Erhaltung und Entwicklung gefordert werden. Der Tourismus nutzt das
kulturelle Erbe der Menschheit und leistet seinen Beitrag zu dessen Bereicherung. Ein schwieriges
Thema ist die nachhaltige Entwicklung der bereits ausgeschdpften anthropogenen Ressourcen. Es
erfordert die Entwicklung und den Einsatz spezieller Ansatze, Methoden und Techniken um die
Ressourcen zu erhalten und den Touristen zuganglich zu machen. Der Schutz des kulturellen Erbes ist
ein systematischer Prozess des Entdeckens und Forschens. Kulturelles Eigentum und arch&ologische
Stétten missen bestimmt und vermarktet werden.

Der Prozess umfasst ebenfalls die Dokumentation, Registrierung, Erhaltung, Restaurierung und
Anpassung.

Der Schutz des Kulturerbes ist eine Verantwortlichkeit der Behorden und Institutionen, der in einem
nationalen System auf nationaler, regionaler und lokaler Ebene organisiert wird.

Das Erreichen der kognitiven Ziele hangt stark von der Vermarktung des kulturellen Erbes und der
Entwicklung des kulturellen Tourismus ab (Marketing, permanente Werbung und spezielle kommerzielle
Veroffentlichungen; beliebte Bildungsprogramme und multimediale Produkte fur die Vermittlung des
Wissens und Ausfliige zur Sehenswiirdigkeit).

Ethnologischer Tourismus ist eine spezielle Form des kulturellen Tourismus, der mit den
ethnographischen Komponenten des besuchten Reiseziels verbunden wird. Er bildet die Erinnerungen
von Generationen ab, transferiert diese und macht diese nicht nur lokalen Besuchern, sondern auch
internationalen Touristen zuganglich. Ressourcen dieser Tourismusform sind ethnographische
Lebensweisen, Handwerke, Fertigkeiten und Glauben, die untrennbarer Bestandteil der raumlichen
Umgebung sind, zu der sie gehoren. Es handelt sich dabei um reale und bewegliche, hauptsachlich
architektonische und historische Gebaude und kulturelle Schéatze.

Die meisten ethnographischen anthropogenen Tourismus-Ressourcen sind von immaterieller Natur. Sie
bestehen aus Traditionen, Handwerken, Darbietungen, sozialen Praktiken, Ritualen und Festlichkeiten.

Der Schutz des immateriellen Kulturerbes soll folgende Ressourcen erhalten und respektieren:
« Sprachtraditionen und Ausdricke einschlielich der Sprache als ein Ubermittler des nicht
greifbaren kulturellen Erbes;
Gestaltende Kiinste;
Soziale Praktiken, Rituale und Festlichkeiten;
Wissen und Praktiken beztiglich der Natur und des Universums;
Wissen und Fertigkeiten des traditionellen Handwerks.
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Die Erhaltung und Ausstellung des lokalen kulturellen, historischen und naturlichen Erbes kann in die
Marketingstrategie des Unternehmens integriert und darauf ausgerichtet werden, die Lebensqualitat
der Region durch die Entwicklung und Forderung kleiner Betriebe (kleiner Hotels und Restaurants) als
eine nachhaltige lokale Wirtschaft zu verbessern.

Investitionen kdnnen darauf ausgerichtet sein:
 Bestehende Gruppen bei der Prasentation von Volksbrauchen zu unterstutzen, z.B. durch den

Kauf von Kostlimen, Musikinstrumenten und audio-visueller Ausriistung;
 Eine permanente oder wandernde Ausstellung des lokalen ethnographischen, natlrlichen und

kultur-historischen Erbes mit audio-visuellen Anwendungen zu erstellen.

Kultur-und Naturerbe gehort zu den strategischen Merkmalen einer nachhaltigen
Tourismusentwicklung; und schliet Hotel-und Restaurantbetriebe als Teil des Tourismusprodukts mit
ein. Der integrative Ansatz zum Schutz und der Aufwertung des Kultur-und Naturerbes ist ein wichtiges
Entwicklungsinstrument und steigert die Attraktivitat der Region fur Investitionen und die qualitative
Entwicklung der Lebensumgebung. Zeitgleich soll die regionale Identitat erhalten werden.

Was kann unternommen werden?
= Lokale Traditionen, Brauche, Rituale, Feste, Mythen und Legenden, Lebensstil, Handwerke und

Kiiche erforschen und eigene Programme oder thematische Tourismusprodukte schaffen und

vermarkten;
= Produkte schaffen, die auf den Ereigniskalender zugeschnitten sind- Messen, Festivals,

Versammlungen.

In Bulgarien:
Nationales Folklore Festival in Rozhen, Kulturelle Events, Festivals und Versammlungen in

Bulgarien Bulgarische Rose; Feuertanzer;

In Frankreich:
Food Festivals in Europa — Frankreich, Féte de la gastronomie;

In Deutschland:
Food Festivals in Europa — Deutschland; Oktoberfest Miinchen: www.oktoberfest.de

Weihnachtsmérkte, Weinfeste in der Pfalz, Mittelalterfeste

In Italien:
Italienische Messen, Festivals, Ferien und Karneval, Food Festivals in ltalien,

In Polen:
Festival des guten Geschmacks in Lodz, Internationale organische und regionale

Lebensmittelmesse NATURA FOOD in Lodz, Festival der vier Kulturen in Lodz;

In Spanien:
Human Towers, Sant Jordi, The Catalan Calgotada, Barcelonas traditionelle Kreisténze

= Arrangieren Sie den Besuch eines traditionellen lokalen Fests (nicht unbedingt in der
Gemeinde- z.B. eine Feier der verschiedenen Feiertage der Heiligen mit rituellen Gerichten und
Folklore. Es ist wichtig die Daten der verschiedenen lokalen Festivals, Messen und
traditionellen Festen zu kennen;
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Arrangieren Sie Kochshows fiir lokale Gerichte/Getrénke— Verkostung von Heimrezepten,
Hausbrandy, Weinernten und Wein Produktion;

= Arrangieren Sie Demonstrationen lokaler Handwerke- Tépferei, Schnitzerei, Handweben etc.

= Bieten Sie den Besuchern die Mdglichkeit, selbst ein kleines Souvenir zu produzieren;
= Arrangieren Sie lokale Folklore Auffiihrungen- Lieder, Ténze, Rituale und Legenden.

Natiirliche Attraktionen. Natlrliche Attraktionen sind aus einem wissenschaftlichen, kulturellen oder
asthetischen Blickwinkel geschiitzte, seltene, wunderschéne und wertvolle natiirliche Orte, die in ihrer
Ursprungsform erhalten sind. Zu der Sehenswiirdigkeit zahlt auch die umliegende Umgebung. In
diesen Bereichen sind Aktivitaten verboten, welche die nattrliche Umgebung zerstoren oder ihren
asthetischen Wert schmalern konnten.

Es ist sehr wichtig, sich Informationen (ber die verfligharen Ressourcen zu verschaffen und diese auf
eine Art und Weise zu interpretieren, die Touristen anzieht.

Informationen uber die verschiedenen Landschaften kdnnen von den Parkverwaltern, Informationen
uber bestehende Tourismus-Ressourcen, die Infrastruktur etc. kénnen von den Kommunen und lokalen
okologischen und touristischen Organisationen eingeholt werden.

Was kann unternommen werden?
Weils man schliel8lich, was man vor sich hat, sollte man sich Gedanken (iber verschiedene
Tourismusprodukte machen. Die zusétzlichen Dienstleistungen, die auf Basis der bestehenden
Ressourcen entwickelt werden konnen, als auch der Ideenreichtum und die Fantasie der
Einheimischen sind vielseitig. Zum Beispiel kénnen Sie:

« Eine Wanderung zu nahgelegenen Sehenswiirdigkeiten anbieten — Jahrhunderte-alte Bdume,

Wasserfélle, Gesteinsformationen etc. — zu Full oder auf einem Pferd;
* Kiirzere oder langere Wanderungen durch schéne Landschaften:

In Bulgarien: Kaliakra Archaeological Reserve, Nesebar Architectural-Historical Reserve,
Fortresses in Bulgaria, Bulgaria - Nature;

In Frankreich: Sentiers de France, Chateaux de la Loire;

In Germany: Nationalparks www.deutsche-nationalparks.com.

In Italien: Walk of Italy

In Polen: Lodz Hills Landscape Park, Zatecze Landscape Park, Lodz equestrian trail;
In Spanien: Montserrat Mountain, Sant Lloreng del Munt i I'Obac. La Mola. Timelapse

« Ausritte/ Transporte zu abgelegenen Orten, an denen man Krauter, Pilze und Beeren
sammeln kann; die Gaste werden gliicklich dartiber sein, ein Dessert mit selbstgepfllickten
Frlchten serviert zu bekommen;

« Picknick — wenn es nahgelegene Seen gibt kann der Fisch, den die Touristen selbst
gefangen haben, als Mittagessen serviert werden.
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Wie kommuniziert man mit den lokalen Gemeinschaften
uber die Unternehmensverantwortung?

Lerneinheit 6:

Beim Einsatz von CSR Prinzipien im Hotel/Restaurantmanagement ist es wichtig,
die Werte und Absichten intern und extern zu kommunizieren. Das hilft lhnen und
dem Personal dabei, ihrem Glauben treu zu bleiben und ein Unternehmensimage
aufzubauen. Menschen arbeiten gerne fir und mit anderen die ihre Werte teilen.
Daher kdnnen so Personal, Kunden, Lieferanten und Investoren angezogen
werden, die Ihre Prinzipien unterstiitzen. Stellen Sie sicher, dass die Unternehmenswerte ihr Geschaft
unc dessen Kontext widerspiegeln. Sie sollten hohe Standards am Arbeitsplatz férdern und Gberzeugt
fUr die Interessen des Personals, der Kunden, der Lieferanten und der lokalen Gemeinschaft eintreten.

Sie erreichen die besten Ergebnisse, wenn Sie andere von Ihrer Hingabe und Leidenschaft zu den
erklarten Werten des Unternehmens Uberzeugen konnen, indem:

« Sie selbst ein konsistentes Beispiel fir die Einhaltung dieser sind;
« Sie Menschen in den Dialog einschlief3en.

Die Kommunikation muss auf bestimmten Prinzipien basieren:

Transparenz: zeigt sich in der Ubermittlung kontinuierlicher, genauer und klarer Informationen an die
Gemeinde dartber, was man wie unternimmt; Zeit und Ort fur Diskussionen und Gesprache, in denen
der gegenseitige Informationsaustausch stattfinden kann;

Respekt: zeigt sich in der Forderung eines okologischen und sozial verantwortungsvollen Wachstums
und dem Aufbau sozialer und kultureller Beziehungen zu der lokalen Gemeinde, deren Merkmal vor
allem die Wechselseitigkeit sein sollte.

Wer redet liber Sie?

Kurz gesagt: jeder. Die Menschen, die am meisten Uber Sie sprechen sind die Konkurrenten, das
Personal, die Kunden des Hotels/Restaurants und Nachbarn. Wenn Sie lhre Marktprasenz erhohen
und erfolgreiche Kommunikationsbemiihungen unternehmen, konnten auch lokale Medien,
Verbraucherverbande, Handelsverbande, lokale Behorden, Gemeindeorganisationen und Institutionen,
manchmal sogar interessierte nicht regierungsabhangige Institutionen Uber Sie reden.

Die erste der oben aufgefilhrten Gruppen- die mit der engsten Verbindung zu ihrem Unternehmen- wird
so oder so Uber Ihr Hotel/Restaurant, Produkte und Dienstleistungen sprechen. Sie kennen bereits die
Kraft der Mundpropaganda fiir die Entwicklung Ihres Unternehmens. Die zweite Gruppe — Medien,
Gemeindeorganisationen etc. — werden Interesse zeigen, wenn sie erfahren, wer Sie und Ihr
Unternehmen sind.

Mit wem kommunizieren Sie?

Normalerweise sind die Kunden, die Lieferanten, die Partner, das Personal, die lokale Gemeinschaft
(die weitere Offentlichkeit) und die Medien an Initiativen interessiert, die Ihr Betrieb unternommen hat,
um seinen Einsatz flr soziale Aktivitaten zu demonstrieren. Je nach Initiative tber die Sie reden wollen,
sollten Sie die unterschiedlichen Zielgruppen informieren.
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Allgemein gesagt betreffen die Initiativen der meisten Unternehmen vier Hauptkategorien: Markt,
Arbeitsplatz, Gemeinschaft und Umwelt.

Zielgruppe am Markt: Die Markt-verbundene Kommunikation sollte zeigen, wie Ihr Unternehmen CSR
Prinzipien in die Praxis umgesetzt hat. Dazu gehoren beispielsweise Unternehmensbemuhungen die
lokalen Lieferanten zu unterstltzen und die rechtzeitige Zahlung der Rechnungen; Kundenbindung und
Zufriedenheit; Produktsicherheit; Qualitat des Produkts/Dienstleistung; Marketing, Werbeethik und
Verbraucherrechte; Kriterien fir die Auswahl der Geschéftspartner; Lebens-und Arbeitsbedingungen.

Zielgruppe am Arbeitsplatz: Wenn Sie als Manager eines Hotels/Restaurants eine Erklarung tber die
Verbesserung der Politik am Arbeitsplatz abgeben wollen, sollten Sie das Personal, die
Handelsverbande (wenn diese eingebunden sind); die lokale Gemeinschaft und die lokalen Behérden
informieren. Diese Form der Kommunikation sollte sich auf neue oder innovative Aktionen fokussieren,
die vom Betrieb unternommen werden. Dazu gehoren die Verbesserung der Arbeitsbedingungen,
Gehalter, Vorteile oder die Schaffung neuer Arbeitsplatze. Die Kommunikation umfasst auch Aktionen
zur Verbesserung der Arbeitszufriedenheit, Gesundheit und Sicherheit, Trainingsprogramme und
Personalentwicklung, Gleichstellung und Vielfalt, Balance zwischen dem Arbeits-und Privatleben
(flexible Arbeitszeiten, Balance zwischen Familie und Arbeit etc.).

Zielgruppe der Offentlichkeit: Wenn Sie als Manager eines Hotels/Restaurants die lokale
Gemeinschaft tiber Ihr Engagement benachrichtigen wollen, kénnen Sie diese Mitteilung an das
Personal, die relevanten lokalen Organisationen oder Institutionen (z.B. Verbande, Schulen,
Krankenhauser), 6ffentliche Behorden und die relevanten nicht regierungsabhangigen Einrichtungen
und non-profit Organisationen richten. Diese Kommunikation sollte sich auf freiwillige Aktivitaten
konzentrieren, die vom Unternehmen unterstitzt werden (Wohltatigkeitsspenden und Sponsorships),
sowie Wege, wie das Unternehmen die wirtschaftliche Entwicklung fordert. Auch kénnte sie die
BemUhungen des Betriebs zur sozialen Integration (ethnische Toleranz und soziale Inklusion),
Gesundheits- und Bildungsdienstleistungen fir die Gemeinde, die Lebensqualitat und die lokale
Infrastruktur und Sicherheit zu verbessern, beinhalten.

Was ist eine effiziente Kommunikation?

So wie es tausend Wege gibt Produkte und Dienstleistungen fiir die Kunden bereitzustellen, so gibt es
viele Wege Betriebs- Mitteilungen zu vermitteln- die Wahl der besten Moglichkeit hangt vom
Zielpublikum der Mitteilung, Ihren Fahigkeiten, verfugbaren Ressourcen-und sehr oft vom Thema ab,
uber das Sie reden wollen. Eine effektive Kommunikation besteht im prézisen Transfer der Information
an das Zielpublikum- wie Kunden, Verbraucher, Lieferanten und die Gesellschaft- die von Bedeutung
fir das Unternehmen und die Ziele der Interessengruppen sind. Beispiele fur gebrauchliche CSR
Kommunikationen sind die Angaben zu Produkt und Verpackung (im Hotel-und Restaurantgewerbe
sind dies genaue Informationen Uber die Bestandteile der spezifischen Dienstleistung), die
Beziehungen zur Presse/den Medien, Verdffentlichung von Broschiiren, Berichten, Plakaten,
Flugblattern, Webseiten, Werbungen, Informationspaketen oder einfach Mundpropaganda. Effektive
Kommunikation erfordert alles was benétigt wird, damit das Zielpublikum die Botschaft versteht.

Die Kommunikation mit dem Personal
Das kontinuierliche Informieren und Beteiligen des Personals an den BemUhungen fir den Einsatz von
CSR Praktiken im Unternehmen ist von groBer Bedeutung.
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Die Kommunikation mit und die Beteiligung des Personals ist ein integrativer Bestandteil beim Aufbau
eines erfolgreichen Unternehmens.

Die passenden und relevanten Informationen uber die CSR Malinahmen motivieren und starken das
Vertrauen des Personals.

Wissen die Angestellten, was vor sich geht, sind sie/hat das motiviert und identifizieren sich mit dem
Unternehmen;

Stolz auf das Unternehmen, eine héhere Anziehungskraft flr qualifizierteres Personal; Loyaler und
hingebungsvoller; engagierter und produktiver eine hohere Effektivitat und eine verbesserte
Zusammenarbeit zur Folge.

Wenn Ihre Angestellten vollstandig tber die 6kologische Natur der angebotenen Dienstleistungen und
Produkte und lhre Bemihungen in diese Richtung informiert sind, kdnnen sie diese Informationen an
die Kunden weitergeben und so bestimmte Wettbewerbsvorteile schaffen.

Die Kommunikation mit der Gemeinde

Es hat viele Vorteile, die Gemeinde in der sich das Unternehmen befindet, mit Informationen zu
versorgen: Als ein guter und bedachter Nachbar angesehen zu werden hilft [hnen dabei, |hr
Hotel/Restaurant von anderen abzugrenzen. Sie zeigen lhre innovative, transparente und offene
Einstellung und aulern lhre Sorge um den Wohlstand der Gemeinschaft.

Es gibt viele Wege die Menschen von lhren CSR Prinzipien zu unterrichten. Unabhangig von den
verfugbaren Ressourcen und den gewahlten Kommunikationswegen, werden Sie erfolgreich sein,
wenn Sie dem richtigen Publikum die richtige Botschaft tibermitteln.

Unternehmensbroschiiren: Glaubwirdige Broschiren erfordern einige Mihen und Kosten, sind aber
ein exzellenter Weg ein breites Publikum und speziell Kunden und Verbraucher, zu erreichen.

Liste mit Adressen: RegelmaRiges Aktualisieren von Namens-und Adresslisten der
Interessengruppen, ist ein wertvoller erster Schritt bei der Kommunikation. Sie sollten verschiedene
Listen Uber die einzelnen Zielgruppen flihren, da diese an unterschiedlichen Informationen interessiert
sind.

Events: Wenn Sie eine Initiative starten, die sich einem sozialen Thema widmet, kdnnten Sie ein
spezielles Event organisieren (sowie einen Empfang oder eine kleine Pressekonferenz) um
Aufmerksamkeit zu erhalten.

Solche Events sind auch eine Maglichkeit gute Ergebnisse nach dem Abschluss eines bestimmten
Projekts zu feiern. Zusatzlich kénnte Ihr Unternehmen einen Sprecher zu solchen Events schicken, der
uber verantwortungsvolles Unternehmertum in lokalen Clubs oder Verbanden spricht.

Websites: Wenn Ihr Hotel/Restaurant eine Website hat, sollte diese die Besucher auf jeden Fall tiber
lhre Verpflichtung zu CSR MalRnahmen informieren. Websites sind fir diese Zwecke geeignet, da sie
die Informationen allen Zielgruppen bereitstellen und leicht und giinstig zuganglich sind.

Werbungen, wie Produktlabel und Websites bieten die Gelegenheit, viele Zielgruppen zu erreichen-
speziell Kunden und Verbraucher. Denken Sie dartber nach den Kunden in Ihrer Werbung Ihre
Unternehmenswerte zu vermitteln.

Solche Werbungen kdnnten auch neue Angestellte anziehen, die flir ein verantwortungsvolles
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Unternehmen arbeiten wollen.

Newsletter und Geschaftsberichte: Falls Ihr Unternehmen bereits regelmafig Newsletter oder
offentliche Mitteilungen (sowie Jahresberichte) verfasst und verteilt: diese kénnen ein exzellentes
Werkzeug sein, um aktuelle Informationen tber die Geschehnisse im Betrieb an die Kunden und
andere Interessengruppen weiterzugeben. Auch eine Verdffentlichung oder ein Bericht, der sich lhren
CSR Aktivitaten widmet ist denkbar. Ein zusatzlicher Vorteil hiervon konnte sein, dass Sie einen
objektiveren Blickwinkel dariber erhalten, was Ihr Unternehmen tut.

Wie fiihrt man verantwortungsvolle Mentoring-und

Ausbildungsprogramme am Arbeitsplatz ein?

Lerneinheit 7:
Fakt ist, dass das in der Schule und Universitaten gelehrte theoretische Wissen

oft von den realen Anforderungen der Arbeitgeber abweicht. Beim Erlernen eines
bestimmten Berufs entwickeln sich die Fahigkeiten nicht nur aus der Theorie,
sondern vor allem aus der Praxis. In unserer schnell veranderlichen Welt, sind
eine friihe Ausbildungsorientierung und praktisches Lernen von hichster Bedeutung fiir die
Arbeitsfahigkeit.
Ausbildungen und Traineeships sind Gelegenheiten junge Menschen anzustellen, die aus dem
Bildungssystem kommen, noch kein Qualifikationsniveau erworben haben und deren Chancen zurlck
in das Bildungssystem zu gehen beschrankt sind.

Ein Praktikum ist die Arbeit an einem spezifischen Arbeitsplatz um Qualifikationen durch Erfahrungen
zu erwerben. Die Arbeitsleistung wird hierbei vom Arbeitgeber, oder einer von ihm ausgewahlten
Person-einem Mentor- Gberwacht. So erlernt der Praktikant praktische Fertigkeiten fur den gewahlten
Beruf oder das Fachgebiet.

Die Ausbildung ist ein Berufstraining mit theoretischen und praktischen Inhalten. Sich berufliche
Qualifikationen durch die Verbindung von theoretischem Wissen, als auch praktischem
berufsbezogenem Training anzueignen, ist vor allem fiir junge Menschen wichtig.

Mentoring Die Hauptakteure in diesem Prozess sind der Mentor und der Mentee.
Eine der beiden Personen/Parteien ist dem/der anderen in der Praxis Uberlegen und pragt den Mentee
mit seinem Denken, Verhalten, Aktionen, Wissen.

Wenn auch nicht oft, gibt es ein paar Unternehmen, die ihre eigenen selbstfinanzierten
Trainingsprogramme anbieten. In den meisten Fallen handelt es sich dabei um lokale Branchen
internationaler Unternehmen mit Tradition im Training und der Ausbildung. Der Hauptvorteil fir
Arbeitgeber ist, dass der Auszubildende wahrend der Ausbildung die spezifischen Anforderungen des
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RIE'S P O N S

zukiinftigen Arbeitsplatzes zu erfiillen lernt. So muss das Unternehmen ihn bei einer Ubernahme nach
seiner Ausbildung oder Praktikum nicht weiter ausbilden. Es kann immer auf qualifiziertes Personal
zurtickgreifen, das die spezifischen Anforderungen erfiillt. Das spart Zeit und Ressourcen, die sonst
bendtigt werden wiirden, um einen geeigneten Kandidaten fiir die Position zu finden und ihn mit der
Arbeit und den relevanten Fertigkeiten vertraut zu machen.
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GUTE PRAXIS-BEISPIELE

HOTEL EGENER HOFE - Beteiligung der lokalen Gemeinschaft und CSR
www.egerner-hoefe.de

KNOW HOW

Das Hotel Egerner Hofe Tegernsee setzt sich mit einigen, auch fiir RESPONS relevanten Themen
auseinander:
* Das Hotel starkt die lokale Gemeinschaft und den Wirtschaftskreislauf der Region
*  Etabliert und nutzt regionale Lieferketten
*  Schitzt und vermarket das kulturelle und ékologische Erbe der Region
Reduziert die okologischen Auswirkungen der Geschéftsprozesse
Bietet nachhaltige Betreuungs- und Ausbildungsprogramme an
Das Hotel gewann 2015 den Preis flir Nachhaltigkeit (zum vierten Mal fiir die Region Oberbayern)

*
*

BESCHREIBUNG

Das Hotel Egerner Hofe lebt ein umfassendes CSR Konzept, das alle interagierenden
Interessengruppen (die HR Politik, die lokale Gemeinschaft, die Umwelt und die Kunden)
miteinschlieft.

Der Umgang im Hotel ist kameradschaftlich und respektvoll und basiert auf Vertrauen, gemeinsamen
Werten und Kontinuitat im HR Management. Diese Prinzipien gelten flir Personal, Lieferanten und
Geschéftspartner.

Das Hotel senkte seinen Energieverbrauch und expandierte dennoch durch den Kauf alter traditioneller
Gebaude in der Umgebung, die vorsichtig mit 6kologischen Materialien und unter Beriicksichtigung der
traditionellen Gebaudekultur, mithilfe lokaler Handwerker und Lieferanten renoviert wurden.

Die Versorgungskette des Hotels, Bauarbeiten und beinahe alle Produkte die fur Kiiche/Restaurant und
die Hausbewirtschaftung benétigt werden, sind regional. Das trifft auch auf die HR Politik zu, da viele
lokale Einwohner angestellt oder in Ausbildung sind.

Der Speiseplan im Restaurant basiert auf regionalen/lokalen Produkten.

NUTZEN

*  Wenig 6kologische Auswirkungen des Hotels auf die lokale Gemeinschaft

*  Energieverbrauch seit 2008 um mehr als 26% reduziert

* Regionale/lokale Arbeitsplatze (Lieferkette, Bauwesen, Klche/Restaurant,
Hausbewirtschaftung) werden erhalten

*  Das kulturelle Erbe wird erhalten und geschutzt, indem traditionelle Gebaude mit 6kologischem
Baumaterial renoviert werden
Ausbildungen fiir jingere Bewohner der Region und Job Informationstage an den regionalen
weiterfuhrenden Schulen.
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ALBERGO DIFFUSO - Scattered Hotels - Italien

www.albergodiffuso.com
www.alberghidiffusi.it

KNOW HOW

Wie entwickelt man spezifische Managementfertigkeiten?

Wie fordert man das lokale Kulturerbe?

Wie fordert man junge Unternehmer?

Wie generiert man neue HOGA Unternehmen?

Wie maximiert man die lokale Attraktivitat und Charakteristiken?

Wie verbessert man die lokale Wirtschaft durch Stimulation der lokalen Arbeitskrafte?
Wie steigert man das Tourismuseinkommen wahrend einer schlechten Saison?

Wie erreicht man offentliche und private Finanzierungen und Sponsoring?

Wie flihrt man lokales Marketing ein?

L b I 2 2 O 2 B o

BESCHREIBUNG

Das Scattered Hotel wurde in der Region Friuli Venezia in Italien in den frihen 1980ern
eroffnet. Das Ziel bestand darin, kleine, historische italienische Dorfer und Stadtzentren abseits der
ublichen Touristenpfade neu zu beleben. Momentan gibt es 40 italienische Scattered Hotels, (alle unter
einem nationalen Verband zusammengefasst) und 13 Regionen ltaliens haben die Vorschriften des
Konzepts (ibernommen.

Um als eine Albergo Diffuso anerkannt zu werden, mussen folgende Anforderungen erfullt sein:
* Gemeinsames Management;
Professionelle Hoteldienstleistungen (kein B&B oder Ferienwohnungen zur Miete);
Bereits vorhandene Immobilien im Stadtzentrum und in unterschiedlichen Gebauden;
Aufenthaltsbereiche (Rezeption, Restaurant, Bar, etc.);

Eine maximale Distanz zwischen den Wohnungseinheiten und den Gemeinschaftsraumen

(normal etwa 200-300 Meter);

Prasenz einer lokalen Gemeinschaft;

Integration auf sozialer und kultureller lokaler Ebene;

Starke Bindung zwischen dem Management und der Region.

NUTZEN

Diese Hotels konnen vollstandige Hoteldienstleistungen anbieten und diese mit dem bereits
vorhandenen Potenzial der Region kombinieren, ohne dabei neue und spezielle Anlagen errichten zu
mussen.

Weitere Vorteile sind:
*  Geringere Betriebskosten (oft sind die Anlagen familiengefiihrt);
*  Erhaltung und Ausbau der bestehenden lokalen Kultur und Werte ;
* Esist ein tolles Modell einer lokalen nachhaltigen Entwicklung.
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Selb-
stbewertung MODUL 4: LOKALE GEMEINSCHAFT

Der Kerngrundsatz der Unternehmensverantwortung im HOGA Gewerbe auf lokaler Ebene ist:
a) Die umliegende Gemeinde zu einem besseren Lebensort zu machen;

b) Die Umwelt zu schitzen;

C) Die Wettbewerbsfahigkeit zu steigern.

Die Soziale Verantwortlichkeit des HOGA Gewerbes gegentber der lokalen Gemeinschaft

Die Verpflichtung des Unternehmens zur lokalen Gemeinschaft und Gesellschaft
durch Aktivitaten beizutragen, die die Lebensqualitat verbessern;

Der Schutz des kulturellen Erbes und des Eigentums;
Das Erreichen eines maximalen Profits und hohere Personalgehalter.

Das Personal und die Kunden sind Teil der lokalen Gemeinschaft des HOGA Gewerbes:

a) Nein, da die “lokale Gemeinschaft” sich nur aus den Bewohnern der Stadt
zusammensetzt.

b) Ja, da der HOGA Gewerbe in permanentem Kontakt und Zusammenarbeit mit dieser
steht.

4, Konkrete Vorteile der Einflihrung von CSR Aktivitaten in kleinen Hotels und Restaurants
kénnten sein (mehr als 1 Antwort ist korrekt):

a) Die Ausdehnung des Tourismus-Gewerbes;

b) Der Aufbau einer Reputation und eine positive Einstellung des potenziellen Kunden
gegenuber dem Produkt und der Dienstleistung;

C) Loyales, motiviertes und qualifiziertes Personal.

5. Eine Initiative, bei der das Unternehmen Werkzeuge, nicht materielle Zuwendungen oder
andere betriebliche Ressourcen bereitstellt, um die Gesellschaft fiir ein soziales Anliegen zu
sensibilisieren, oder Spendenaktionen und Volontariate zugunsten eines Anliegens unterstitzt, nennt
man:

a) Volontariat;
b) Fordern eines Anliegens;
C) Ursachenbezogenes-Marketing
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Eine einzelne Spende fiir die Behandlung oder Pflege von Kindern mit speziellen

Bedurfnissen...

1.

a) Isteine CSR Politik da es ein sich um ein Anliegen handelt, das Anteilnahme
hervorruft;

b)  Ist KEINE CSR Politik, da es sich um eine einzelne Handlung handelt und nicht Teil
einer langfristigen Unternehmensstrategie ist

Kann die Erhaltung und die Vermarktung der lokalen Kultur, Geschichte und des Naturerbes in

die Marketingstrategie des Unternehmens integriert werden?

Ja, da das kulturelle, historische und nattrliche Erbe ein Teil des Produkts des HOGA
Gewerbes ist;

Ja, da es Teil der Strategie zur Verbesserung der Lebensqualitét in der Region sein
kann;

Nein, da das kulturelle, historische und natirliche Erbe nichts mit den Produkten und
Dienstleistungen des HOGA Gewerbes gemein hat.

Was bedeutet Griine Politik?

Unter griner Politik versteht man alle Mainahmen, die mit dem Recyceln von Papier
und der Abfalltrennung in Verbindung stehen;

Das sind nur die MaBRnahmen fur die Einfihrung von Programmen zur Verringerung
der Wasserkosten;

Ist die Gesamtstrategie eines Unternehmens fiir die Nutzung nicht erneuerbarer
Energien;

Grine Politik vereint alle betrieblichen Bemilhungen die Umwelt zu schiitzen;

Die Kommunikation des HOGA Gewerbes mit der lokalen Gemeinschaft muss:
a) Auf den 3 Kernprinzipien— Respekt, Ehrlichkeit, Transparenz basieren;

b) Davon zeugen, dass das Unternehmen sich bemdiht, die lokale Gemeinschaft zu
unterstltzen;

C) Durch das Personal geleitet werden;
d) Alle 3 Aussagen treffen zu.

Richtige Antworten:
1)-a; 2)-a; 3)-b; 4)-b,c; 5)-c; 6)-b; 7)-b; 8)-d; 9)-a

Lifelong
Learning
Programme
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il L ERNERGEBNISSE AUS MODUL 4

Wenn Sie alle Einheiten von Modul 4 bearbeitet haben, sollten Sie Ihre Kenntnisse, Fertigkeiten und
Kompetenzen im Bereich Verantwortungsvolles Management in Ubereinstimmung mit den Europaischen
Qualifikationsrahmenwerken fur Sozial Verantwortungsvolle Hotel-und Restaurantmanager (EQFs) verbessert
haben. Diese wurden im RESPONS Sector Skills Alliance Projekt festgelegt.

Die Rahmenwerke listen prazise alle Kenntnisse, Fertigkeiten und Kompetenzen auf, die bendtigt werden, um
als sozial verantwortungsvoller Hotel-und Restaurantmanager erfolgreich zu sein und sind zum Download
verfiigbar unter: _http:/responsalliance.eu/products/european-qualifications-frameworks/

Der folgenden Tabelle kénnen Sie entnehmen, welche Lernergebnisse Sie durch dieses Modul erreicht haben
und in welcher Beziehung diese mit den jeweiligen EQFs fiir Hotel-und Restaurantmanager stehen:

Lernergebnisse aus Modul 4

Lernbereich A. Grundlagen Recht und Volkswirtschaft
Einheit 1A: Management eines Hotels/Restaurants
LE 1.2: Organisieren und verwalten der WerbemafRnahmen und Offentlichkeitsarbeit;
LE 1.3: (Restaurant)/ LE 1.4 (Hotel): Organisieren, verwalten und kontrollieren der Personalabteilung;

LE 1.5: Techniken fir eine verantwortungsvolle externe Kommunikation mit Gésten, Partnern und
Lieferanten kennen und anwenden;

LE 1.6. Techniken fiir eine verantwortungsvolle interne Kommunikation (mit dem Personal) kennen und
anwenden.

Lernbereich B. Angewandte Wissenschaft: Hygiene, Gesundheit und nachhaltige Entwicklung
Unit 3B: Umweltschutz und nachhaltige Entwicklung

LE 3.1: Abfallmanagement;

LE 3.2: Energieeffizienzmallnahmen;

LE 3.3: Anwenden von Green Marketing und Prinzipien der nachhaltigenEntwicklung.

Lernbereich C. Organisation der Arbeit im Hotel/Restaurant
Lernergebnisse aus dem EQF fiir sozial verantwortungsvolle Hotelmanager:
Einheit 6C: Zusatzliche Dienstleistungen im Hotel:
LE 6.1: Vorbereiten, abgrenzen, individuelles anpassen und verhandeln der Angebote;
LE 6.3: Organisieren spezieller Events — Seminare, Pakete (Wochenende, festliche Anlasse, SPA etc.).

Einheit 7C: Beurteilung der Qualitat der angebotenen Dienstleistungen

LE 7.2: Sicherstellen des kontinuierlichen Kundenkontakts zur Verbesserung der Qualitat der
Dienstleistungen.
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Lernergebnisse aus dem EQF fiir sozial verantwortungsvolle Restaurantmanager:
Einheit 5C: Professionelle- und Vertriebsstrategien in der Kiiche
LE 5.1 Planen und kalkulieren der kulinarischen Produktionskosten;

LE 5.2: Organisieren des Einkaufs von Lebensmitteln, Getranken, Verbrauchsgtitern, etc.; verhandeln
und kontrollieren der Lieferungen;

LE 5.3: Organisation und Kontrolle der Lagerung und sicheren Verwahrung der Produkte und
Produktion
Einheit 7C: Management interner Veranstaltungen
LE 7.1: Vorbereiten und Anpassen des Angebots;
LE 7.2: Organisieren und Kontrollieren spezieller Events — Bankett, Hochzeit, Seminar, Festliche
Anlasse

Einheit 8 C: Catering Management
LE 8.1: Entwicklung und Angebot an Catering-Paketen.
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. Carbon Reduction Institute website

http://www.noco2.com.au/certify/business/NoCO2-carbon-neutral-certification
http://lwww.noco2.com.au/certify/business/LowCO2-low-carbon-certification
http://www.noco2.com.au/certify/business/carbon-neutral-events
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http://www.tur-
info.pl/p/ak_id,34617,,solidny_pracodawca,certyfikat,solidny_pracodawca_roku,inwestor_w_kapital
_ludzki.html

. Family-Friendly Hotel website

Fir
1.
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http://lwww.rodzinawhotelu.pl/10-HPR-20-Certyfikaty_HPR.html

zusatzliche Informationen (weitere verwandte Links):

Corpus of European Union legislation in the field of environment

http://eur-
lex.europa.eu/summary/chapter/environment.html?root_default=SUM_1_CODED%3D20%2CSUM
_2_CODED%3D2002&obsolete=false&locale=en

Summary of European Union legislation in the field of environment
http://europa.eullegislation_summaries/environment/index_en.htm

European Union publications about environment and ecology
http://bookshop.europa.eu/en/environment-ecology-cbvAYKABstMPOAAAE[JZEY4e5L/

European Union publication Environment
http://europa.eu/pol/pdf/flipbook/en/environment_en.pdf

European Union publication Climate action
http://europa.eu/pol/pdf/flipbook/en/climate_action_en.pdf

Ecological solutions in hotels — case studies presented by program Travelife
http://www.travelife.org/Hotels/case_studies.asp?p=4

Accor hotel group website — case studies of ecological solutions in hotels
http://lwww.accor.com/en/sustainable-development/the-planet-21-program.html

Carbon Reduction Institute website
http://www.noco2.com.au/

Hotel Energy Solutions website
www.hotelenergysolutions.net
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. EU ENERGY STAR website ( informs about producers of environmentally friendly office

equipment)
http://eu-energystar.org/index.html

. TCO Development website (website informs about ecological IT devices)

http://tcodevelopment.com/

. Green Tourism website (website presents case studies of implementation of sustainable

development rules; it also informs about possible ways of reducing the amount of waste and
saving energy and water)
http://www.green-tourism.com/

. C. Hunter, H. Greek, Tourism and the environment, Routledge, 1995

. European Union publication Eco-innovation. When business meets environment

http://bookshop.europa.eu/en/eco-innovation-
pbEA0514072/?CatalogCategorylD=vAYKABstMPOAAAE|JZEY4e5L

. European Union publication Greener skills and jobs

http://bookshop.europa.eu/en/greener-skills-and-jobs-
pbKE0114080/?CatalogCategorylD=vAYKABstMPOAAAEjJZEY4e5L

. European Union publication Eco-innovation. Greener business through smart solutions

http://bookshop.europa.eu/en/eco-innovation-
pbEA3212141/?CatalogCategorylD=vAYKABstMPOAAAE|JZEY4e5L

. European Union publication Eco-innovation. Good for the environment, good for business

http://bookshop.europa.eu/en/eco-innovation-
pbKH0114599/?CatalogCategorylD=h2YKABstrXcAAAEjXJEY4e5L

. European Union publication LIFE creating great jobs and skills

http://bookshop.europa.eu/en/life-creating-great-jobs-and-skills-
pbKHAJ13001/?CatalogCategorylD=vAYKABstMPOAAAEjJZEY4e5L

. European Union publication The European Eco-Management and Audit Scheme. Improving your
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