Hotelmanagement

von

Prof. Dr.U. Karla Henschel
Prof. Dr. Axel Gruner

und

Prof. Dr.Burkhard von FI}eyberg

Oldenbourg Verlag Miinchen



. . . ! i
Inhaltsverzeichnis g
Vorbemerkungen zur vierten Auflage A"
Abkiirzungsverzeichnis ; XV
Abbildungsverzeichnis : XIX
Tabellenverzeichnis XX

i

1 Die Bestimmung des Hotelmanagements und die Einordnung der Hotellerie

in die Tourismuswirtschaft ‘
1.1 Die Bestimmung des Hotelmanagements............cco.veoeviiveeieinciesiereennnas eeeeeeeeeeeeeeese s
1.2 Die Einordnung der Hotellerie in die Tourifmuswinschaﬂ
Fragen und Aufgaben Zumm KaPItel 1.............coovvvoveorvreveorneeeseeseeseseersesseeeseeseeses e Nersesieeeesessnnen
2 Ausgewiihlte Strukturmerkmale der Hotellerie ,
2.1 Die DifferenzierungsmagliChKeiten.............c..iveeiereeineeece ettt e 7
2.1.1  Das Wirtschaftsprinzip/Der Unternehmenszweck ..........cccceeveneenionnsvnenecengorenineenenes 7
2.1.2  Die Funktion/Die Aufgabe/Das Leistungsangebot/Die Betriebsart................cccoevrvnnen.e. 8
2.1.3  Die Eigentumsverhiltnisse/Die Betriebsfihrung ..o 9

2.14  Die Betriebsgrofe
2.1.5  Die Unternehmensform/Die RechtSform...........cccoovvvrvrrrveveirvninneceee i
2.1.6 ‘ Die Konzeptionsform/Der Konzentrationsgrad
217 Der StAandOrt........cooieiiiiiiii e

2.1.8  Die BetriebSAAUET .........ccoeeveiiieerreicceeirininrcr ettt sttt enesensns e e
2.19  Die Verbindung zu Verkehrsmitteln.............occcceiiinnnnncnenncceescnn e e
2.1.10 Der Umfang und der Standard der Leistungen

22 Die Struktur der Hotellerie nach Betriebsarten

Fragen und Aufgaben zum Abschnitt 2.1, Und 2.2..........coovveveveeneeeernnesveseeeees oo b, 19
23 Die Individualhotellerie und die KettenNhOtellerie -......o.u..evmvvvveveresresresreesess s vesresnns 20
23.1 Die Ind1v1dualhoteller1ef ............. 21
2.3.2  DieKettenhotellerie ..........ocovveveeneee.. e e e 22
Fragen und Aufgaben zum AbsChnitt 2.3.........c.ooveeieiieeeine et e es s 25
24 Konzentrationstendenzen in der Hotellerie

24.1  Der Nachweis und der Grad der Konzentration
242  Zu Entwicklungen auf dem Hotelmarkt
24.2.1 Entwicklungen auf der Nachfrageseite
2422 Entwicklungen auf der AngebotSSEIte .......ocevvevreerirererineeenecerinrnceieiseses e
243 Marktsegmentierung und Markenpolltlk .............




VIII Inhaltsverzeichnis

2.4.4  Franchising als EXpansionsstrategie...........ccccocuvviriiinicnnnniieniiminneesesisesscrn e 35
2.4.5  Die Bildung von HotelkOOPerationen. ..o sesenanes 38
Fragen und Aufgaben zum AbSChnitt 2.4 ........cooooiiiiiii st 39
2.5 Die Hotelkapazititen und ihre NUIZUNE ......ooccooooovvimviciiiimimimmirrensrrncrsessssssisin 40
251  Das Kapazitiitsproblem der HOtEIIETIE. ...........vvrurrverreerreerrereciminsanecsaessscsssmnsesssisnss 40
2.5.2  Die Stufen der Leistungserstellung...........cccccovivinniniiimieniecicsnssssssenns 43
2.53  Das Problem der Nutz- und LeerkOoSten ..........cccovvvevorivniincciieimiinencsseseisenens 44
Fragen und Aufgaben zum Abschnitt 2.5 ..o, et 46
3 Der Hotelbetrieb und seine Leistungen 47
3.1 Der Hotelbegriff und die Funktionen des Hotels .............cooccrennnnnnne et 47
311 Zum Begriff HOel. ..ottt 47
3.1.2  Die Funktionen des HOtel ..........ccoccreeniiiinin ettt 48
3.1.2.1 Die Produktionsfunktion. ........ccceeeeerrriirieiericeertecencmsiensimeaesenenssssosesessssssessesssasones 48
3.1.2.2 Die HandelSTunKLioN ..........coccvvvevirerivieiernecceccecririrerensenssrssimssssssienstsasns st snsssastosens 48 -
3.1.2.3 Die DienstleistungSfunktion ...........ccccocoereocioiicciniininesc st 49
3.2 Die Leistungen des Hotelbetriebes ...........ccovrmmmiiriiiniierecniieeninanns

3.2.1  Die Hotelleistung als Dienstleistungsbiindel

3.2.2  Die BeherbergungsleiStung......ccccovrrirceriivnnieiiiirinieis ettt
323 Die BewirtungsleiStung. ...c.occocrveeriinine vt eest st sen s
324  Die KomplementArleiStungen .........ccooeivrmveinimniniiniiinnieeninnninins rereenevenenrens

3.2.5  Die Leistungen im Tagungs- und Kongressbereich

33 Die Eigenschaften der HotelleiStung ...........coeveeuveeveeercreieniinicrercnnnne e .

Fragen und Aufgaben zum Kapitel 3 ..ottt 55
4 Die Organisation des Hotelbetriebes 57
4.1 Die Bereiche des Hotels............. oot eoeme e 57
4.1.1  Der Beherbergungsbereich ........................ ettt aee et et na et bbb et ae e et et setees 57
4.1.2  Der BewirtungSbereiCh ..........cooccoeervrririieeiinciiinnciecnis st 60
4.2 Die Aufbauorganisation und ihr InStrumentarium .............occoeeicrevininisnnsieieninns. 62
4.2.1  Das lineare LINI€NSYSIEM.......ccomuecerecrircriiiienciiniiinet i ceb e e sreenes p— 62
422  Das FUNKLIONENSYSIEM .....cvveriurerecueeeniercaiecciscstesetsesm s st ettt sa s s 63
423  Das Stabliniensystem.......c...ccourrurerireireererereesercesneeressenscnes JOT O TURUSTON 63
424  Die Sparten- oder DiviSiOnSOrganiSation.............coovievecisiesiereinisesssesesssenirssssrsssonns 64
425  Die MatriXOrganiSation ..............ccveeeivimivirriiiimiisisiinieimss i inises et sttt sssssessasstassesns 65
42.6  Die Instrumente der AufbauorganiSation ..........cccoovieiiriineenciietiesis s 65
43 Die Ablauforganisation und ihr [nstrumentarium ... 68
Fragen und Aufgaben zum Kapitel 4 ...........ccoimiiiiiiniimiiece st 71
5 Das Qualitiitsmanagement in der Hotellerie 73
5.1 Die Qualitiit von Hotelleistungen ............ccocominiiiniiiniece et 73
5.1.1 Die Elemente der QUalitit..........ccccovremmeiereeriiieniinirciii e 73
5.1.2 . Die Qualitiit als Ergebnis eines VergleichSprozesses...........ococvvevienorirnnecineicieianncnn, 75

5.1.3  Serviceketten als Instrument des Qualititsmanagements ............occevevviiiniiiiinecinnnn, 78



Inhaltsverzeichnis IX

5.2 Die Qualitétssicherung als Fiihrungsaufgabe ............cccooe i 80
52.1  Das Qualititsmanagementsystem nach der ISO-Norm 9001:2000 .................. ferenens 80
5.2.2  Total Quality Management als FUhrungssystem .........c.ccccoveineiveennennenncnneee N 82
5.3 Qualititsauszeichnungen............c.oocvveinecinrinciscinncinnns FSO OO PT SO 85
53.1  Der Malcolm Baldrige National Quality Award...........cccc.cococevenvmmnnninins e 85
5.3.2  Der European Quality AWArd .........ccccoueeuemiririiiiimiieeneneneeeccsssssnses s eeee 86
54 Hotelklassifizierung und QUAlItAl ..........ccocoiericnrirerrereeiee s 87
54.1 Das Anliegen und Wesen einer Hotelklassifizierung..............c..ccccconnninnn e 87
542  Die Deutsche HotelKIlassifiZIErung ..............cccveeirveeeerieeernieeneeeeererres e eeeieseeaieveneseenes 88
Fragen und Aufgaben zum Kapitel S..........cocoiviiiiinncnniiiiccrim s 92
6 Das Unternehmensleitbild im Hotel : 95
6.1 Der Begriff und der Inhalt des Unternehmensleitbildes..............ccoovicrnnencnce e 95
6.2 Die Funktionen des Unternehmensleitbildes............ccoooveveeneccccnncnninnnns v 96
6.3 Der Prozess der Erarbeitung des Unternehmensleitbildes ...........ccoooeonecnneecnnennnns 96
Fragen und Aufgaben zum Kapitel 6.......................... } ................................................................. 97
7 Die Planung im Hotelbetrieb 99
7.1 - Planung und Managementebenen ...........ccoooivieeeniininieiciiritins s 99
1.2 Der Inhalt und die Schritte der strategischen Pllanung im Hotelbetrieb............ .......... 101
7.3 Die Anwendung ausgewihlter Analysemethoden in der strategischen Planung........ 103
73.1  Die Potenzialanalyse .............ccoovreeeereereverencnesnccenenns e R 103
732 Der ProduktlebenszyKIUs .......cc.cocoemnieeieiieinninreie et 105
733 Die GAP-ANALYSE....cociiiiiiee ettt sttt sa e 106
734  Die Portfolio-Technik ... 107
73.5  Die Szenario-TeChniK.........ccoicceiiinirirenicin et eaenen 108
73.6  Die NUZWEIANALYSE ....c.oveurmrererrerrrieteieieieieeccc e cenenensnesescarasareess s s sesssesebsanasnenen 110
74 Die Unternehmens- und Umweltanalyse als Grundlage der strategischen Plariung 111
74.1  Die Unternehmensanalyse. ..........ccoveiireieninieniiniccciccinteeneese e seseessseseesnenenes 111
742  Die UmWeltanalyse ...........ooociieriinreneece e ene e e e 112
1.5 Die Bestimmung von Strategischen Erfolgspotenzialen, Strategischen ‘
Geschiftsfeldern, Zielen und Strateien ........ccocvvvverveirieirieneineneeec e ereeenes 114
75.1  Die Bestimmung Strategischer Erfolgspotenziale und Strategischer Geschiftsfelder ..114
752  Die ZielDildUnG......cc.ccovemerriiiiireerreeeceerinrrneeeee e e neeenens s seees b nns 115
753  Die Planung von Strategien.........ccovvrrrrreriirerinniieeniecceieeenereeneses s ... 116
7.5.3.1 Die Planung von Unternehmensstrategien .. 116
7.5.3.2 Die Planung von Geschiftsfeldstrategien..........cccoovvvvvimiiiiiciniicnnicnnns s 118
7.53.3 Die Planung funktionaler StrateZIen.........cccceerueurereiviocncnenermerrenrerernrcreresienens e 119
7.6 Das Unternehmenskonzept als Zusammenfassung der strategischen
PlanungsentSCheidUNEEN ......ccccviririvrenmernenenenesenersssisisiassinissesasesesesesssssessanes S 119
1.7 Die Erstellung von Budgets im HOLEL...........ccccovcireeeneurereneniieiesssseesesessenns -~ 122
771  Die Nutzung des Uniform System of Accounts for the Lodging Industry ....... T 123



X Inhaltsverzeichnis
7.7.2  Die ertragswirtschaftliche Budgetierung.............ccoccovvvieciiinnime s 129
7.7.2.1 Beispiel zur Erstellung eines Logisbudgets............ooeiiviriinniiniiiciencns 130
7.7.2.2 Das GeSAMIBUAZEL ........covcoermrirririrerieirrecee ittt sttt 135
7.7.2.3 Die Budgetkontrolle als kurzfristige Erfolgsrechnung ..., 135 -
773 Das INVESttIONSDUAEEL ... ..vvvreerrieseieeitseeseeiseessesese st ssacsssssssnesesisseoes 135
7.7.4  Die Null-Basis-Budgetierung .........ccccccoonrivinmciiinininniei sttt 137
7.8 Die dispositive Planung im Hotel ... 138
7.8.1  Die Merkmale der dispositiven Planung ...........occocoveveiiniinniinicininnnns 138
7.8.2  Die Dienstplangestaltung als Beispiel flir die dispositive Planung .........cccccoeonnnneee. 138
Fragen und Aufgaben zum Kapitel 7 ... 140
8 Das Personalmanagement im Hotel 143
8.1 Die Definition, Ziele und Aufgaben des Personalmanagements..............coceevevivnnnnn. 143
8.2 Merkmale der Beschiftigung in der Hotellerie ... 144
8.3 Die Beriicksichtigung von Besonderheiten der Hotellerie im Personalmanagement 145
8.4 Die Planung des Personalbedarfs OO OROTOOEN SO 148
8.4.1  Die Einordnung in die PersonalmanagementproZesse. .........coovereeievereeresrsnssisesnsvasenees 148
8.4.2  Die BedarfSarten ..........ccoeeirireriieinie et b e 149
8.4.2.1 Der Grundbedarf...........o.cccviiiie ettt s 149
8.4.2.2 Der Einsatzbedart..............ccouoiminreceicniinierc st e T 149
8423 Der Reservebedarf.........c.ccccccvicinicnnn, ettt bbb e sttt et nenenie 149
8.4.2.4 Der Ersatz-, Zusatz- und Freisetzungsbedarf ........... s 150
8.43  Die Ermittlung des quantitativen Bedarfs ... 151
844  Die Ermittlung des qualitativen Bedarfs ... 153
8.4.5  Die zeitliche BedarfSplanung.,........cccocccniiiineciniiiiii e e 155
8.5 Die Moglichkeiten der Personalbeschaffung, Mitarbeiterauswahl und Einfithrung
NEUET MILATDEILET ........cvovvveieierirte ettt s s 155
8.5.1  Die Personalbeschaffung .............coceveermniiiiiiicccnininiince e 155
8.5.1.1 Die interne Personalbeschaffung ...........cccocoeeeninriniiiiiniinniicnii e 155
8.5.1.2 Die externe Personalbeschaffung ............ccccooiivvnniininnnenireenee, 156
8.52  Die MItarbeiterausWahl..........ccoovvviveriviimiiririnee e e srsietsea e sesese et saebens sreeesessamenssessens 157
8.53  Die Einfithrung neuer Mitarbeiter ............cooovnncineenis DRTTSOTRUUOORRPTPRRIIN 158
8.6 Der PerSONAlEINSALZ. .......cceevevirieieeenaereetsiereiesreiecenersst st sssasss sassesen s a s es et en e ns 160
8.6.1  Die Glittung des ArbeitsaufkOMMENS .........coevvivirimeieniccie e 160
8.6.2  Die ArbeitszeitfleXibiliSIBrung..........cccvvevcemnirinnii i e 161
8.6.3  Der flexible Einsatz in verschiedenen Arbeitsbereichen ..............ccvveiminiieiiiicas 163
8.7 Mitarbeitermotivation und FUhrungsstil...........oooeceiiveeiiieinic i 164
8.7.1  Die optimale Leistung als Ziel des Motivierungsprozesses...........c...cocoverenenreveunesnnes 164
8.7.2  Die Einflussfaktoren aufidie MOtIVALION .....cc.coccvnirrniicriiiininnseee e 166
8.7.3  Die Ziele und Dimensionen des Fithrungsverhaltens ..........ccocovivvininneccnnennns 167
8.7.3.1 Die Ziele des FUhrungsverhaltens ..ot 167
8.7.3.2 Die Dimensionen des Fithrungsverhaltens.........ccccocooiininvnininne 168



Inhaltsverzeichnis XI

8.7.4  Die Anwendung alternativer Fithrungsstile..............ccoveveviriinniininiecccne 171
8.7.4.1 Der autoritire FURrungsstil ........c.ococoeivieecrirncniniiinniircee s 171
8.7.4.2 Der patriarchalische FUhrungsstil .............ccovveiiiiiiiicccccneeee s 172
8.7.4.3, Kooperative — demokratische FURIUNESSHIE ......coovrvernchicncicnieninccs e 172
8.7.5  Die Effizienz von FURrungsstilen ........cccoeevevievecevrirerereriieieinis s 173
8.7.6  Die Vermeidung von Fithrungsfehlern im Motivationsprozess...........coccceeeenveenencns. 174
Fragen und Aufgaben zum Kapitel 8...........cccocoiiiniiiice e 176
9 Das Kostenmanagement im Hotel 179
9.1 Das Kostenproblem der HOtElIETIE...........oveeecriininniiiiiiiis s 179
9.2 Die Nutzung von Informationen aus dem betrieblichen Rechnungswesen
fiir Entscheidungen im Kostenmanagement...........c..eveveeeenererniniiinnnninscsesnenees 181

9.2.1  Die Kostenartenrechnung im HOtel .............ccoviereenernencnninneicccccnenreeccenens 183
9.2.2  Die Kostenstellenrechnung im HOtel..........cocooieiiieiinininnicciiiicn s 186
923  Die Kostentragerrechnung im HOtel.............ococceriermninnincecniiciiccic it 187
9.3 Die Anwendung von Kalkulationsverfahren..........cccocoecccuevcenninniniiiiininieniane 187
93.1  Kalkulationsverfahren fiir Bewirtungsleistufi@en.........c.oooo.oveerrreorerererennerrieninnrreennnne 188
9.3.1.1 Die einfache Zuschlagskalkulation............cccouevireecrmrieninncrcein i eesereceeeenes 188
9.3.1.2 Die differenzierende Zuschlagskalkulation ...........cccocovvreveceeinnnnnnnnes 188
9.3.1.3 Die Rohaufschlagskalkulation

9.3.1.4 Die FaktorkalKulation............c.ecoeirerririrnrirrenes et st ceenennes
9.3.1.5 Die Kalkulation mit absoluten Rohaufschlagen .............coevecniiiiii e, 191
9.3.1.6  Das Prime-Cost-Verfahren..........c.oocoveeeveueremnrieeritereeneeercnnieessininn oo seacncacnes 192
93.2 Kalkulationsverfahren fiir Beherbergungsleistungen ...........c.ccovvevveeieriniinnninns 194
9.3.2.1 Die DivisionskalKulation...........ceevueeeeerimirniieeiceccecect e s 194
93.2.2 ,Die AquivalenzzahlenKalKulation................c...cccoereiurnienniseinsisssseeeeeessessseesseesesesnennis 195
9.3.2.3 Die ArrangementKalkulation..........ccceccvnriiniiiiiiiees e 195
94 Die Anwendung der Deckungsbeitragsrechnung und der Break-even-Analyse ........ 196
94.1  Die Nutzung der Deckungsbeitragsrechnung bet Entscheidungen.............cccoco.o...... 199
9.4.1.1 Die Entscheidung zu Eigenfertigung oder Fremdbezug........c...coocereeeriiirneccenennn. 199
9.4.1.2 Die Sortimentskontrolle und Entscheidungen zur Sortimentsveréinderung................ 200
9.4.1.3 Die Entscheidung zur Verlingerung von Offnungszeiten oder zu '

Zusatzgeschiften ................ Nertereetesteretestetetabe et et s e Rt R eR et s beaesee s e sttt eae st naea b ae et e nan 200

9.4.14 Die Entscheidung zum direkten Absatz oder indirekten Absatz..........cccc.c.... eveveenen 200
942 Die Anwendung der Break-even-Analyse.........ccocooeimiiviiieeiciciincc s 202
Fragen und Aufgaben zum Kapitel 9...........oocovvvriiiorinrincineineieeeeeeesncsresessseisesesssenes R 204
10 Das Food and Beverage Management im Hotel ‘ 205
10.1.  Die wirtschaftliche Bedeutung der Food and Beverage Bereiche im Hotel................ 205
102 Die Erfolgsfaktoren von F&B-Einrichtungen im Hotel..............c.cocoeevvneeeeicecsionennne 206
103 Die Organisationsstrukturen von F&B-Bereichen ..........cc....oooeveeeeereveevivnecsee e 207
10.3.1  Die Kichenbrigade..........ccocevuverrerirnieeiiinsie et essssesessesesssssness s 208
103.2  Die Servicebrigade ......ccccoooeeeemmmenivneneeees e ettt e s b et raes 208



X1 Inhaltsverzeichnis

164 Das Wertschopfungsmanagement von F&B-Einrichtungen ... cvirincnnn. 209
10.5 Kennzahlen zur Steuerung des F&B-Bereichs......cccoviiiiicicciiniiicienn, 212
Fragen und Aufgaben zum Kapitel 10 ......ccocviiiiiiiiiiii i 212,
11 Das Hotelmarketing als Managementbereich 213

11.1 Die Besonderheiten des Hotelmarketings ..........c.coccvieimicniniiiniiinniecnienanns 213

11.1.1  Zum Begriff Hotelmarketing...........ccovuvevorenicemmnimcciiiiricieneiicisie e e 213

11.1.2  Zu Entwicklungsphasen des Hotelmarketings .........c.ooviiimniincincccesiinens 213

11.1.3 Das Hotelmarketing als Dienstleistungsmarketing ..., 215

112 Schritte zur Erstellung eines Marketingkonzeptes ..., 216

11.3 Die Gewinnung von Informationen — Marktdiagnose und Marketingprognose ........ 217
11.3.1 Der Umfang der Informationen .............coeeormniiuviieniniinin it escseesnas 218
11.3.1.1 Informationen iiber die Nachfrage.........ccooeerrriieniineceei e 218
11.3.1.2 Informationen {iber das HOtel ..........cccooviimiiininiiiii s 219
11.3.1.3 Informationen {iber die KONKUITENZ .........ccocviiricerimiiiininiiriccie e 220

11.3.1.4 Informationen iiber die Umwell ...........coovviiniiiiiniiieee e 221

11.3.2 Die Verfahren zur Informationsbeschaffung...........ccocoeeniiiivccinnnnn | S 221

11.3.2.1 Die SeKundarforsChung. ....c......ccoeueerterncnniiinretsecrnes st 222
11.3.2.2 Die Primirforschung ...t 222
11.3.3  Die InformationSqQUEIEN ..........cccocovriccerninimrciiie e 226
11.3.3.1 Die externen Informationsquellen ..........cccoeeveiniinnicimnnerniine ST 227

11.3.3.2 Die internen Informationsquellen.........coovvvervvvemiecnnciinnens evetrenren st neas s 227
11.4  Die Ableitung von Marketingzielen ............ccccoeceveeecciiiienennniiiciesee e, 228
11.4.1 Die Hierarchie der Ziele...........ocomrmmerrriiiiriniceiiiie et e 228
11.4.2 Die Bestimmung von Marketingzielen............cccovveivniiiineniiieiinecenas 229
11.5 Die Formulierung von Marketmgstrateglen ................................................................ 230
11.5.1 Die Marktfeldstrate@ien .........coouvcviiics i 232
11.5.2  Die MarktimpulSStrate@ien ........ccocoeerrierriemieeerciricininit e sa s 233
11.5.3 Die Marktsegmentierungsstrate ien .. ......cooouvuieremmiiiiminneer e ersassesseens 233

11.54  Die MarktarealStrateZien........ccevuvereierurmmmeesssscsennssasesasssesscssnsssssisssssssssssssssessssssses 234
11.6 Die Bestimmung der MarketingmafBnahmen — der MarketingmixX..........occoveevverenrennn. 235

11.6.1 Die Leistungs- oder Produktpolitik (Product).................. et et 236
11.6.2 Die Preis- und Konditionenpolitik (Price)...........cccouuenee v rs e seas 239
11.6.2.1 Die Preispolitik.........cocivirireeeceriiniiiiiiininter et s 239
11.6.2.2 Die Konditionenpolitik .......ccosviveverecmiennirinmciiniie ittt evssssssstsse s 242
11.6.2.3 Die Anwendung von Yield-Management ...........ccccorreiininininicnecisieieieeeseees 243
11.6.3 Die Kommunikationspolitik (PIOMOION) ......c.coeoeereriiinmmimnniciiiiiiieesesiissrenins 249
11.6.3.1 Die WEIDUNE ....eoviiiieeceieiciittectteicisinte st sea s st s s sabe b es e st s 250
11.6.3.2 Die VerkaufSfOrderung ....c.....ccvvvrerercncenmrnrececsreceit e tsaesesasssra s sesaons 253
11.6.3.3 Die OffentlichKEitSAIDEIL .........coeeevivevevereeessessesessesesss s seeseesenas s e bsns s ssesssseeees 255
11.6.4 Die Distributions- und Standortpolitik (P1ace).........cccccecevrviiiiiiiniciniccnnneees 256
11.6.5 Die Personalpolitik (PEOPIE).......ccoovviiiviiiininiiinnirccce e 258
11.6.6  Die Prozesspolitik (PrOCESS) .......occcrcrueiiiiimiiiciiimnientiin st es s sn e esasens 258

11.6.7 Die Einrichtungspolitik (Physical Environment) .......ccccooovveveniiininieieonnncinininencnnns 259



Inhaltsverzeichnis XIII

11.7  Online und Social Media Marketing als Managementbereich...............c.......... reeeesenes 260
11.7.1 Die Besonderheiten des Online und Social Media Marketings .........c.ccccccocovvriueinnnne 260
11.7.2 Die Definition von Zielen im Online und Social Media Marketing ...........c...cceceeeun.. 261
11.7.3  Die Entwicklung von Strategien im Online und Social Media Marketing.................. 262
11.7.4 " Die Auswahl und Implementierung von Online und Social Media Marketing :
MaBNARIMETL......c.coiriiiiirceccce e s st a s 263
11.8 . Die MarketingKontrolle............covivrvviriirciieiircieieerenrererereeenticeese e eseeeseeesesasessesenes 264
Fragen und Aufgaben zum Kapitel 11 ... ... e 265
12 Investition und Finanzierung in der Hotellerie 267
12.1 Die Einordnung des Finanzierungsproblems in das Hotelmanagement...................... 267
122  Finanzierungsanldsse und [NvestitionSarten .........c..cooeeviiuincensescnrennninieinieieenenenene 269
12.2.1 Investitionen als Finanzierungsanlass.............coocecreernieeiveueniseesenesreienanesasneseseenes 269
12.2.2 Die Umfinanzierung als Finanzierungsanlass ..........cc.coccccoermmeniciiiiicrcnecnnesinienins 271
12.2.3 Die Anschlussfinanzierung als Finanzierungsanlass.............cccccoevercerrcernnnrncrcescenenens 271
12.2.4 Sonstige FinanzierungSanlisse. ... ......oecereviricriiiieireit ettt srcseessecosenen 271
123  Die Bedingungen fiir die Finanzierung........ } .............................................................. 271
12.3.1 Die Kapitalintensitit der [NVEStItIONEN .........cccccvviniieririiinincnsreeccneeeenes 271
12.3.2 Die Anlagenintensitit von HOtelS .........coveeeieieeriiiciiiinencciiii e 275
12.3.3 Der Kapitalumschlag in der Hotellerie ...........coouecvevinnenneeiciinneccneenee s 277
1234 Die Kapitalstruktur in der Hotellerie ..., 279
12.3.5 Der Verschuldungsgrad der HOtellerie .........cccccviriiiiiiininniinecienecnnsie e 281
12.3.6 Die Belastung durch den Kapitaldienst ..........ccccccoerevniciiencnnnnnneeinsesennnns 283
12.3.7 Das Absatzrisiko der HOtelleiStUNZEN. .........c.ceveeevecrirrreerese e 283
124 Maoglichkeiten der Finanzierung von Investitionen............cccccovvvvnnnnicciccnninenns 284
124.1 Mbglichkeiten der Inmenfinanzierung..............cccoooovreiiiiinncc 284
12.4.1.1 Die UberschusSfiNAnZIEIUNE ............cc.covmvveveeiereiererieeseeseceensssesse s v raes s sess e sseneans 285
12.4.1.2 Die Finanzierung aus Vermogensumschichtungen .........c.ccocovievimnninicinnniennns 287
1242 Moglichkeiten der Auflenfinanzierung........... e eee ettt eaa e et e et ra s bebeseeees 288
12.4.2.1 Die BeteiligungSfinanziertung ............c.cocevrueuerrrenninniereeecesinesese st sesesesvonesses 288
12.4.2.2 Die KreditfinanZierung. ..........cccoeviiiiiicininieiiiiie e srersses 290
12.4.2.3 Die Finanzierung iiber 6ffentliche Foérderprogramme..............coocovrenveneerencnereceennnne 293
125  Investitionsrechnungen als Entscheidungshilfe.........c.cccoooeiiiiiiininnnnie 294
12.5.1 Die Anwendung statischer VErfahren.............o.oveveeecnenninnnniineescrseeeenssesssesns eeseeens 294
12.5.1.1 Die Kostenvergleichsrechnmung ... 295
12.5.1.2 Die GewinnvergleichSTEChIUNG .........c.ovvueuiuriruiirriier et eeees 295
12.5.1.3 Die RentabilitAtSreChmung..........oceveceireriiniie e e i 295
12.5.1.4 Die AmMOrtisationSIECNUNG ..........cccoceriiiirieres et ese e e e seenens 297
12.5.2 Die Anwendung dynamischer Verfahren .............c.coccccoeveveinnnnniccneevcncccns e, 297
12.5.2.1 Die Kapitalwertmethode ..........ccoovveeeereneeinineccicicrenneneisieieieecnereene e esseeens 297
12.5.2.2 Die Methode des internen Zinsfifes .........coeveeueienircneinncieninniniineeesenereis s 298

Fragen und Aufgaben zum Kapitel 12.........cccviiiiccniccneneccen — 300



XV Inhaltsverzeichnis
13 Das Oko-Management im Hotel 303
13.1 Die Notwendigkeit des Oko-Managements im Hotelbetrieb...........c..cco..vvervnrerrinnes 303
13.2 Das Nachfragepotenzial fiir umweltvertrigliche Hotelprodukte............ccoooviiiecen 306
133 Ebenen, Instrumente und MaB}lahmen des Oko-Managements ................cccooeeeeree.... 308
13.3.1 Die Ebenen des Oko-Managements .............cc.ccoeveeeurereeurerinseemenrseseeseesissssssssesseessonns 309
13.3.1.1 Die normative Managementebene...........cccoceirirrimrceereeiniiscneee st seene 309
13.3.1.2 Die strategische Managementebene ..........c.ccoovovvveeieerereciennie s ssesensseseneees 310
13.3.1.3 Die operative Managementebene ............coccuevevrniinncnnniiniiie e 311
13.3.2  Die Instrumente und MaBnahmen im Oko-Management ...........co...c.rvervrirerssensnenn. 311
13.4 Die Grenzen des Oko-Managements im Hotelbetrieb ..............cccoeeeeeureriesiierennnns 312
13.4.1  Der Konflikt zwischen Okologie und OKONOMIE ...........cc.ceverveereereereiieirirrirns s 312
13.42 Die Uberlastung und Uberforderung des HOteliers................cvruerrerreerennenieniieniarininnns 313
13.43 Die mangelnde Kooperationsbereitschaft .............ccoooviivcoeeiiinniinccnceccnecneeen 313
1344 Die Einstellungen und Verhaltensweisen der Mitarbeiter ...........cccoecvninnnecniennn. 314
13.4.5 Der Gast als externer FaKtor ..........cococeeoroiriiriiceeecririie e niereneseeanaes 314
Fragen und Aufgaben zum Kapitel 13 } .......... 314
Formelsammlung 315
Literatur 319

325

Index



