B HOSPITALITY
MANAGEMEN

Jens Wetterau / Marcus Seidl / Ulrich Fladung (Hrsg.)

Modernes
Verpflegungs-
management

Best Practices
fiir Individual-, Gemeinschafts-
und Systemgastronomie

Deutscher Fachverlag



Inhalt

GruBweort . ...........ciiiiiiciiasissssas s i s s raa AR 21
- T - o 23
Vorwort der Herausgeber ............. ..ot 25

1 Verpflegungskonzeption als strategischer
Ausgangspunkt .............ciiieiieraraimiie i 27
Marcus Seidl und Ulrich Fladung

1.1 Einflhrung ... ....coviiieiisrernsrarsarassarnnsananaannn, 27
1.2 Entwicklung und Ausgestaltung einer Verpflegungs-
konzeption ...... SR N RN g N B S e i 28
1.2.1 Beriicksichtigung betriebsinterner Voraussetzungen . ...... 28
1.2.2 Berlicksichtigung betriebsexterner Voraussetzungen ...... 29
1.3 Einbindung der Mitarbeiter ............ ... iiiiiiiiaiieinn 30
1.4 Betriebliche Gesamtausrichtung . ......... .. it 31
1.4.1 Konzentration auf das Kerngeschaft oder Ausbau neuer
Geschiftsbereiche .. ........covviiiiiiininiiiienans 3z
1.4.2 Erstellung einer Prognosestudie .................c00un 32
1.5 Fazitund Ausblick .......co0viiereenrineniriiennnnneraeanes 33
2 Kiichenplanung als notwendige Voraussetzung............ 35
Holger Scholz und Ulrich Fladung
21 EInfIhnmg .. cxvrnrrsonnrenrrssssscsaascsssincusndnnnsanus 35
22 Planungsablauf ... ... ... .. ...t 34
221 Grundlagennach HOAI ....... .. . i, 36
2.2.2 Grundlagen der Anlagenplanung nach HOAI .. ........... 37
2.3 Praktische Umsetzung der Grundlagenermittlung und
Vorplanung ...... .o 40
2.3.1 Betrachtung der strategischen und wirtschaftlichen
ZlolplaNUNG . .aciaariasrnarrraaerrarasisaartarnataa 41
2.3.2 Aufbau eines Projektmanagements und -systems ......... 42
2.3.3 Festlegung des Versorgungsprofils fir die
interne und externe Versorgung .. .. ........cuaarinaans 42
2.3.4 Bestimmung der Produktionsphilosophie ................ 43



Inhalt

2.3.5 Festlegung des Produktionssystems ....................

2.3.6 Festlegung der Darbietungs- und Verteilsysteme .........

2.3.7 Festlegung der Reinigungsbereiche und -prozesse ........

2.3.8 Festlegung der Entsorgungssysteme und -prozesse .......
2.3.9 Festlegung der betriebsinternen und betriebsexternen

LOGISK .+ e v v e vervnrnenanrarronanearsasnanaasaseas

2.3.10 Erstellung einer Raumplanung und Festlegung der Technik . .

2.4 Fachplanungund derenUmsetzung.............cviiuunnnnn.

2.4.1 Ausfithrung durch einen unabhangigen Berater ...........
2.4.2 Ausfiihrung durch einen unabhangigen Fachplaner ........
2.4.3 Ausfilhrung durch Fachhéndler oder Hersteller ...........
2.5 Haftungs- und Versicherungsfragen ..........................

B FaEll .. ... iisnsarersnnnenuaaanmossenssssssssssessssns

Verpflegungsbetriebe und deren Management ...........
Jorg Bottler

31 Einflhrung . ..o ii i i i
3.2 Verpflegungsbetrieb und seine Merkmale .....................
3.3 Gestaltungsformen der Verpflegungsbetriebe .................

3.3.1 Merkmal Rechtsform des Verpflegungsbetriebs ..........
3.3.2 Merkmal Einzelpersonen- cder Gruppenorientierung ......
3.3.3 Merkmal Zielgruppenorientierung . ......... ..o
3.3.4 Merkmal Managementverantwortung ...... ... i 0nnn

3.4 Betriebsziele und Existenzbedingungen von
Verpflegungsbetrieben ...... ... .. i i i

3.41 Betriehsziele ........ ... it innnnennnnnnnnnnnannnnss
3.4.2 Existenzbedingungen ...........ciiiiiiiiiiiiiaaaans

3.5 Zentraler Erfolgsfaktor: das Management .....................

3.5.1 AufgabederGestaltung ............ ... ... i,
3.52 Aufgabederlenkung .............. . .oviiiiiiiiann
353 AufgabederEntwicklung ............. .. ... ... ...
3.5.4 Ziel und Inhalt des Managements . .............c0iieens

3.6 Zentral zu managende Erfolgsfaktoren ................. ...

3.6.1 Leitbild und Betriebskultur des Verpflegungsbetriebs ... ...
3.6.2 OrganisationssyStem ... ......icuvvrnarnnraraanarnsons
3563 dielsystemn .........ccciniiiiaiiriisisrrrssirnrunns
3.6.4 Planungs- und Kontrollsystem . ............. ... .00t



Inhalt

4 Personalmanagement .................... ... s e 89
Kerstin Lund und Ludwin Hafer
A1 EnfGhrung - .....cociiiisarssnsinasssassssssstosrossensns 89
4.2 Grundsatzliches zum Personalmanagement . ................... 89
4.3 Fihrungs- und Organisationshilfsmittel ....................... 20
4.4 Personalplanung ..........cciiiiiiiiiiiiiiiiiii i 92
4.4.1 Einflussfaktoren auf die Personalbedarfsplanung ......... 93
4.4.2 Erstellung eines Dienstplans . ... 93
4.4.3 Personalbeschaffung ......ccovviinnnii i 93
444 Ausbildung ......cvviiiiiiiiiirrrr it e i 95
4.45 Personalverwaltung ............ccovunniiariiriiiaaann 96
4.4.6 Arbeitsvertrag und Arbeitszeugnis ....... ... .. ... 97
447 Vergitung .......cicivsesnsruassnanassscsnssssnsns 98
4.5 Personalsteuerung — Mitarbeiterfihrung im Verpflegungsbetrieb .. 99
451 Fibrungsstil ...........ccineniiirininiiiaiaanne 100
4.5.2 Hierarchische Strukturen . ......... .o iiiiiiiiianan 101
4.5.3 Motivation und Arbeitszufriedenheit ................... 103
4.5.4 Mitarbeitergespriach und Mitarbeiterbeurteilung .. ........ 104
455 Gruppengespriche ....... .. ceeumeenrriiiiiiinisses 105
4.5.6 Delegation von Aufgaben und Verantwortung .. .......... 105
457 Fiursorgepflicht ......... ... i 106
458 Personalentwicklung . .......ciiiiiiiiiii i 108
A5 Fazit ....cvvvcccccssssnsnaasnsnossannssasssssrersssnrness 110
5 Verhaltensmanagement .............. ... ...l 113
Jorg Bottler
B Einflhrung .......coviiiiivsvarsrrrrsnmnnanarssscsasnsnss 113
5.2 BegriffdesVerhaltens.............. oo 113
5.3 Wirkrichtung von Verhaltensmanagement ..................... 115

5.4 Kompetenzen als Ankniipfungspunkte fiir Verhaltensmanagement . 117

5.4.1 Handlungskompetenzen und MaBinahmen des Verhaltens-
managements bezlglich geistig-innovativer Tatigkeiten . ... 117

5.4.2 Handlungskompetenzen und MaBnahmen des Verhaltens-
managements bezlglich ausfiihrender Tatigkeiten ........ 119

5.4.3 Handlungskompetenzen und MaBnahmen des Verhaltens-
managements bei Arbeit mit sozialen Kontakten ......... 121



Inhalt

5.5 Motivation als Anknipfungspunkt fir

Verhaltensmanagement ............coieiinnniieinancranns 123
5.6 Weitere Adressaten fiir Verhalten ...................... .. ... 126
i - | S YT LT 127
6 Materialmanagement ......... ...l 129
Karl Heinz Dekassian und Martin Meyer
61 Einflhrung .....ccvvivernnnincccncnicansisusasssassnrnns 129
6.2 Materialbedarfsermittlung ........... . ... i, 129
6.2.1 Speiseplangestaltung .......... ..o il 130
6.2.2 Sortimentsentscheidung .......... ... ... il 130
6.2.3 Mengenentscheidung ............... .. o0l 13
6.3 Materialbeschaffung ...... ..o i 132
6.3.1 Organisationsformen . ............ ... iiiiiiiiiaann 133
6.3.2 Prinzipiendar Beschaffung ................... o 133
64 Bestellung .........cc0iiiiiiiiiiii it i 135
6.4.1 Bestellpolite .......ccvvcvuvmnmrrrmnsnrissnscananeas 135
6.4.2 Optimale Bestellmenge ....................ccoiiiinnn, 137
6.4.3 Bestellpunkt- und Bestellrhythmusverfahren ............. 138
8.5 Warenannahme .. ...c.cccicuucnrinannssasansssarsnsasnsnns 138
6.6 Lagermanagement .. .......c.oooteerearaniioraariaiaaeeaas 140
6.7 Logistik und Warenbereitstellung .. ........... ool 141
68 Materlalanalyse ......ovvvinrenrninnrnrnnncenrrancnntssnns 142
4.8.1 ABC-Analyse zur Bildung von Wertgruppen .............. 142
6.8.2 XYZ-Analyse zur Bildung von Verbrauchsgruppen ......... 143
6.9 EDV-gestitztes Materialmanagement ........................ 144
6.9.1 Ausgangssituation ....... R W e e AN AD A 144
6.9.2 Einflihrung und Umsetzung eines EDV-gestitzten
Einkaufssystems . ........ .00t iiiiiiiiiinnnn, 145
SGI0Fazit .........cccciiiiasinniaans R S PR et - S S R e 147



Inhalt

7 Facility Management ............... .. .. ... il 149
Ludwin Hafer
A T T T TY 149
72 Grundlagen ......cciarreissnmnmrisnnnsnsiaisnsnusrinnans 150
7.3 Teilbereiche des Facility Managements ..............000nueren 151
7.3.1 Technisches Facility Management ...................... 152
7.3.2 Kaufménnisches Facility Management .................. 153
7.3.3 Infrastrukturelles Facility Management .......... e 154
7.4 Sonderbereiche des Facility Managements . ................... 155
I . e 155
Special: Energiemanagement .................cc000iiieiaeaas 157
Britta Weitkemper
7.6 Einflhrung ......cvviiiiiiiii i ia ittt iaan i 157
7.7 Grundlagen ........cooiiiiiriiiiirrsratisissasaararanaans 157
7.7.1 Energieversorgung ........:ooussscsesansnnnnnsnasan 157
7.7.2 Verpflegungsbetriebe in unterschiedlichen Einrichtungen ... 159
7.7.3 Produktionssysteme ..........ccoouvnernnnanannnnanns 159
7.7.4 Convenience-Produkte ............cicviinennninnenns 160
775 Kostenarben .....cocvvrrerarsrnrnmsscsnsasnssscscans 161
7.8 Einflussfaktoren auf den Energiebedarf eines
Verpflegungsbetriebs . ......... ... .. .. .. it 161
7.8.1 Einrichtungsart .................. a8 B B e e A0 161
7.8.2 Conveniencegrad ............cccieiinnaiiciiianaanns 162
7.8.3 Produktionssysteme ..... R N R B BRI RE g 11 162
7.84 Gerateausstattung ...........cocrerrrnsnacnmrnneanns 163
7.8.5 Wirkungsgrade von Gerdten und Anlagen ............... 164
7.8.6 Auslastung und Belegung von Gerdten und Anlagen ...... 164
787 Flachenbedarf ......... ... iiiiiiiiiiiiiinainrasans 165
7.9 Einflussfaktoren auf die Wirtschaftlichkeit eines
Varpflegungsbetriebs ........... .ot 166
7.9.1 Allgemeine Einflussfaktoren .......... ... ... ccvovies, 166
7.9.2 Energietriger mit entsprechenden Kosten . .............. 166
793 Gerateausstattung .......... cceenuriresrsssnsnaansas 168



Imhalt

10

7.10 Berechnungsmethoden fir die Energiekosten und

die Wirtschaftlichkeit ............ .o 169
7IY FREL ...cccvvvnanmmssncassrsnsasrnnnnrecnsssssssssnns 172
Produktions- und Versorgungsmanagement .............. 175
Jens Wetterau
B EinfUhrung .....ovvveriinciisnnrrsenrmannanirasseeaanas 175
8.2 Rezepturentwicklung ........ ....cooiiiiiiiiiiiiiiiia 176
8.3 Speisen- und Getrdnkeproduktion ........ ..o 177
8.3.1 Produktionssysteme ..........coovsnvsrennnrnannnnsns 178
8.3.2 Verpflegungssysteme ..........ccoariiiunnrnainnnnn 181
8.4 Speisen- und Getrinkeausgabe ............. ...t 185
B.4.1 Service bzw. Platzservice . .. .. ..o iiiiinarinanns 186
8.4.2 Bandausgabe ..................... ErrrsammnrseanenT 186
8.4.3 Thekenausgabe .............cooiiinineinnnnnninionss 186
BA44 Cafeterien .........icieenrrrssecarancaccransssssnns 187
8.4.5 FreeflowStationen ...........cciuvievrnasrssassnnas 187
BAb Vending .........cciiniinnnnnnnrssssarosansasnnnnns 187
8.4.7 Rotierende Anlagen ...........coviveiiiiiiiiinaaaes 167
B.4.8 Tischgemeinschaften ............. . oiiivieninanons 188
8.5 Erbringung erganzender Leistungen ......... ..o oo 188
BO FAEit ......cosearsuumncisassnnassannsnnansnnattssnsnnnns 189
Erndhrungsmanagement ... 191
Margit Schade
91 Einflhrung .....coouiiiiineiiiiiniii e ™
9.2 Begriffliche Grundlagen ..........ccooiiiiiiiiiiiiiiiai 191
9.3 Energieliefernde Nahrstoffe ................. I 195
9.3.1 EiweiB (Protein) .....cocvvvnrrrenrensnsnneranannnsas 195
032 Fatl .. ...ciivnssncccasssssaassttrtoaansrnnanssnsnns 197
9.3.3 Kohlenhydrate .........coooeiiiiiiniiinnninnansrins 199
9.4 Nicht-Energieliefernde Nahrstoffe .............. ... vt 20
941 Ballaststoffe ........ccccrimunrnrnannnssrasccnannans 201
9.4.2 Vitamine, Mineralstoffe, Spurenelemente . ............... 201



Inhalt

2.5 Erndhrungsempfehlungen ............. ... i, 202
9.6 Kennzeichnungspflicht fiir Speisepline,
Authinga USW. ... cccvrarvrrrrranssrasenararasestssssrnas 205
9.7 Flassigkeitszufuhr ...... ... ... it 207
9.8 Einflussfaktoren auf eine bedarfsgerechte Erndhrung
und Flissigkeitszufubr .. ... ... . o i i 207
981 Energiebedarf ......... ... . i 207
9.8.2 Berechnung des Kérpergewichts .................... 209
9.9 Fazitund Ausblick ............. ... il 210

Special: Verpflegung im nationalen und
internationalen Vergleich ................ ... ... oot 213
Ulrich Fladung und Horst Wetterau

.10
2.1
9.12

9.13

?.14

Einfilhrung .....coovitarnncersnnsncascntoscssatossnnaes 213
Esskultur im Wandelder Zeit .............coiiiiiiinnna... 214
Traditionell gepriagtes Mahlzeitenangebot .. ............ ... ... 214
9121 Hauptmahlzeiten ...........ocoiiiiiiiiiiiiiin 215
9122 Zwischenmahlzeiten ......... ... ... .. . iiiieaan 217
Entwicklung von Nationalkichen und

MNationalgerichten ............. . 0000 i SR i kAR & 219
2.13.1 Nationalklichen ..........coiiivirierarsrsssscnssan 219
9.13.2 Nationalgerichte ......... ..ot 220
Ausgewihlte Nationalkiichen Europas .............cooeviinns 220
9141 DeutscheKiche.............. . .ot 220
9.14.2 Osterreichische Kiiche ....................oinn. 221
9.14.3 Schweizerische Kiiche .............. ..ot 222
9.14.4 Niederlindische Kiiche ............... ...t 222
9.14.5 FranzosischeKiche ...........coiiiiiiinininant, 223
9.14.6 Italienische Kiche ............cciiiiiiiiinnnnnnnn, 223
9.14.7 SpanischeKiiche .........ccouiiviinninneinnianans 224
9.14.8 Portugiesische Kiiche ...............ocoiiiuaan, 224
2.14.9 SchwedischeKiiche ...........coviiiiiriiiierarens 225
9.14.10 Englische Kiche .. ... ..o iiiiiiiiiiiiinennnn, 225
2.14.11 Balkankiiche .......ooviveerineniiiesnnriaraannss 226



Inhakt

9.15 Ausgewihlte Nationalkiichen Asiens . ..................... 228
9.15.1 TurkischeKiche .......... ..o, 228
9.15.2 ChinesischeKiiche . ........... ... iiiiiiinnrnnn. 229
9.15.3 JapanischeKiiche ....................c0o0iiias 229
9.15.4 Koreanische Kiiche .............c..coiciiivninrss 230
9.15.5 Thailandische Kiiche .............. ... .. ..t 230
2.15.6 Vietnamesische Kiche ...... ... ..ot 231
915.7 IndischeKiche .. ...... . cciiiiiiiiniiiinnnnaan. 231
2.15.8 RussischeKiiche ..........ccciiiiiiiiiaiiennins 232
- T . | 233
10 Gesundheitsmanagement ............................... 235
Gertrud Winkler
10.1 Einfilhrung .......... .00t S N L R S e 235
10.2 Ziele eines gesundheitsférderlichen Angebots an
Speisen und Getrdnken ..................000 R e 237
10.3 Empfehlungen fir ein gesundheitsforderliches Angebot
an Speisen und Getrdnken .............. ... .. 00 238
10.4 Einflussfaktoren auf den Gesundheitswert von Speisen
und Getrinken . .....ovvnrerrmrrnraana e 240
10.4.1 Speisenplanung und Gesundheitswert .............. 240
10.4.2 Rezepturen, Auswahl an Lebensmitteln
und Gesundheitswert . ...........ciicininirnnnns 241
10.4.3 Kiichentechnische Handhabung der
Lebensmittel und Gesundheitswert ................ 242

12

10.5

10.6

10.4.4 Anteil an frischen, alternativ und regional
erzeugten Lebensmitteln sowie Verzicht auf
Lebensmittelzusatzstoffe und Gesundheitswert ...... 243

10.4.5 Verpflegungssystem und Gesundheitswert .......... 244

Wirkungen eines gesundheitsférderlichen Verpflegungs-
angebots und Bedeutung der Kommunikation zwischen
Verpflegungsbetriebund Gast ................... ... ... 245

PEEIE 5 i e e i et S A B & e M BB Rt SR i 246



inhalt

11 Marketing und Markenmanagement ....................
Wilfried von Eiff

111 Einfhrung . ......cciiiieiiirisnnsnnsassnssnnacnansons

11.2 Der Marketing-Mix ........ .0 iiiiiiiiiiiniiiiiiianens

11.3  Marketing, Markt und Wettbewerb .......................
11.3.1 Die ,Neue Marktdynamik” im Verpflegungssektor:

Marken bieten Entscheidungshilfe .................

11.3.2 Wirkungen einer Marke: die Magnet-Eigenschaft ... ..

11.3.3 Die Merkmale einer Marke: Was die Marke eines
Verpflegungsbetriebs von Handelsmarken
unterscheidet . . ... i iiiinnnrr i annnns

11.3.4 Marken-Entstehung: Erfolgsfaktoren zur
Entwicklung eines Markenstatus . .. ................

11.3.5 Ziel des Markenmanagements:
Vertrauen in Leistung und Sympathie . ..............

11.4  Ausblick: Von der Verpflegung zur préventionsorientierten
EnBIUNG ....ccovesarannnrorranssscscacasatassaacnns

Special: Anwendung von Marketing im betrieblichen Alltag . ..
Christoph Briiggemann

11.5 Einfilhwung .....ccocncianucrsrserersrrnssmcananscacaas
116 Grundlagen ............ccvvvrirnsrmnnnrnncnnnannsasns
11.6.1 Marketingkonzept als Ausgangspunkt . .............
11.6.2 Aufgaben des Marketings ....................00t
11.6.3 Betriebliche Schnittstellen . .. ...............0tts
11.7 Praktischer Umgang mitdem Thema ......................
11.7.1 Analyse des Gesamtbetriebs .....................
11.7.2 AuswahldesObjelts . .........cciviiiiinnnnnins,
11.7.3 Analyseder Zielgruppe .............ooiiiiiiienn,
11.7.4 Festlegung von Betriebszielen ....................
11.7.5 Entscheidung lber die Vorgehensweise .............
11.7.6 Bestimmung der Marketing-Instrumente ............
11.7.7 Schulung und Umsetzung des Konzepts ............
11.8 FazitundAusblick ........cooviieiiiiiiiiiieraranenees

249

249
250
252

253
254

256

262

266

267

271

271
271
2
272
273
273
274
275
276
278
279
280
283
284

13



Imhalt

12 Kostenmanagement ....................ciiiiiiiiiiiiaen, 287
Alfons Runde
121 Einflbrung ......cciieniviiiiiveraranessrascssraranans 287
12.2 Kostenmanagement . . ... .ouurrrrrnerressensnrnsnnsnsnas 288
12.3 Der Kostenbegriff in der Kostenrechnung .................. 289
1231 Kostenarten ......covcrunvariessnnnrannsranssss 290
1232 Kostenstellen . ...........ccoiiiinnnnniirrnrrens 291
12.3.3 KostentrBger ..........cvevvonnnrrosssnrosnnnns 293
12.3.4 Ziele der Kostenrechnung .. ... B B o B 294
12.4 Beschiftigungsgrad und Kostenreagibilitat ................. 295
12.5 Einzel- und Gemeinkosten ... ...... ..ot innranns 298
12.6 Deckungsbeitrige und Grenzkosten ...................... 299
12.7 Weitere Instrumente des Kostenmanagements .............. 303
128 Faslt o...vcciveervansmsrinesssstssasstnraanussnnasnns 306
13 CONBIGIIING s oo i o st e ke e o B b 6 A 309
Dieter Miiller und Peter Schierschke
131 Einfilhrung .......ciiireerentitencnetrancanarsseanias . 309
13.2 Controlling-Instrumente inder Praxis . ........... ... 00un 309
13.2.1 Schwerpunkte und Datenbasis .................... 309
13.22 Prozess-Controlling .........c.coviviivnrirnsnnnns an
13.2.3 Leistungs- und Kosten-Controlling .. ............... 312
13.2.4 Erlds-, Finanz- und Liquiditdts-Controlling ........... 322
13.2.5 Controlling beim Outsourcing . ................... 323
13.2.6 Qualitats-Controlling .......... .o, 325
13.3  Wirtschaftlichkeitsanalysen/Controlling-Konzeption .. ... ceeee JED
13.4 Berichtswesen (Reporting) . ........c.oovvneniniinenanenne, 327
135 FEHt ....ivcnucrsnrnnecasanucassrsassnsnasn . tnthat AR 329

14



Inhalt

14 Benchmarking — Lernen von den Besten ...............
Bjorn Maier
141 Einflhrung .......ciiiiiiin i ininaesaisnnanasases
14.2 Problemstellungund Ziel . . ........ ... ... ... .. ...
14.3 Entwicklung des Benchmarkings .............cccoivaeoes
14.4 Formen und Arten des Benchmarkings ..................
14.41 Formen des Benchmarkings . ...................
14.4.2 Arten des Benchmarkings ........ovveriinnnnnns
14.5 Durchfihrung eines Benchmarking-Projekts ...............
14.5.1 Organisationsformen des Benchmarkings .........
14.5.2 Gliederung des Benchmarking-Prozesses .........
14.5.3 Zeitliche Phasen von Benchmarking-Projekten ... ..
146 Fazitund Ausblick ...........ccoinuiiiiiiiniennarnny
15 Informationsmanagement ................. ... ... ...
Peter Schierschke
15.1 Einflhrung ......cciiviiiiiniirinirisrierinrasseasanss
15.2 Begriffliche Grundlagen .. .......... ... .ot
15.2.1 Definition Informationsmanagement .............
15.2.2 Definition Datenmanagement . . ............c.0...

15.2.2 Ganzheitlicher Ansatz des Informationsmanagements .

15.3 IT-Systeme im Verpflegungsmanagement . ................

15.3.1 Personal und Wareneinsatz als zentrale Kostenblécke .
15.3.2 Optimierter Einkauf als bevorzugtes Erfolgsrezept . . ..

15.3.3 Standard- oder Individualsoftware zur Abbildung
der Geschiftsprozesse ........................

15.3.4 Haufige IT-gestiitzte Geschéftsprozesse im

Verpflegungsbereich ............... ...t

15.4 Einfllhrungsstrategie von Informationssystemen . ..........
15.4.1 Planungsebenen des betrieblichen Informations-

managements ...........cc.cnnenarnseesannsas

15.4.2 Strategische Planung von Informationssystemen . . . .

15.4.3 Auswahl des geeigneten Informationssystems .. ...

15



Inhalt

16

16

15.4.4 Rabmenkonzeption zur Entwicklung und

Auswahl von Informationssystemen ................ 363
15.4.5 Projekt-Controlling bei der Einflilhrung von IT-Systemen . 365
15.4.6 Planung und Realisierung eines |15-Projekts .......... 367
15.4.7 Phasenmodell zur Einfihrung von IT-Software
in Verpflegungsbetrieben ........................ 369
15.5 Kosten-Nutzen-Faktor von Informationssystemen . ........... 370
15.6 Internet als Informations- und Kommunikationsplattform ...... 3
15.7 PFaalt .........c.cicciiiaautantstanananaanrnaanasaannas 372
Qualitdtsmanagement ...... ..., 375
Jens Wetterau
161 Enflheung .....cciviiiiinnnisncrnssnnnnsrsnannssnnnns 375
16.2 Qualitdtsbegriffe .............. 0ottt 376
16.2.1 Qualitatsbegriff im allgemeinen Sprachgebrauch .. ... 376
16.2.2 Qualitédtsbegriff nach DIN EN 1SO 9000:2000 ........ 376
16.3 Grundlagen des Qualititsmanagements ................... 377
16.3.1 Qualitdtsmanagement im Kontext Betriecbsmanagement . 377
16.3.2 Phasen des Qualitdtsmanagements ................ 377
16.4 Aufbau eines Qualititsmanagement-Systems ............... 383
1641 Verantwortungderleitung...........cceeenrvnnn. 385
16.4.2 Management von Ressourcen ...........covvvvnnns 385
16.4.3 Produktrealisierung ..........ccoiiitiiirirnrnnn. 386
16.4.4 Messung, Analyse und Verbesserung ............... 386
16.5 Einfihrung eines Qualitdtsmanagement-Systems . . ........... 387
16.5.1 Vorbereitungsphase .....................c00uut. 387
1652 Planungsphase . ....... ... i, 388
16.5.3 Konzipierungsphase .............c.cciiiiinnnnns 31
1654 Umsetzungsphase .......... . ciiiiininnnrnanans 392
16.6 Zertifizierung des Qualitadtsmanagement-Systems . ........... 394
16.6.1 Begriff und Grundlagen der Zertifizierung ........... 394
16.6.2 Ablauf der Zertifizierung .......... ... ... .. ... .. 395
167 Faglt ...ocivvcivansnnerarnssesiinssssirnsasctnanannaa 396



inhalt

18

19

17 Arbeitsschutzmanagement ...................... ... ... ... 399
Thomas Kohstall
171 Einflhrung . ...ttt 399
17.2 Politisch-rechtliche Grundlagen . ............ ..o, 401
17.3 Der Leitfaden fir ein Arbeitsschutzmanagement-System ...... 402
17.31 Zieledes Leitfadens .. ......... ..., 402
17.3.2 Ziele eines Arbeitsschutzmanagement-Systems ...... 403
17.3.3 Hauptelemente des Arbeitsschutzmanagement-
Systemsnach ILQ) ... ..o iiiiiiariiiianaass 403
17.4 Einfihrung eines Arbeitsschutzmanagement-Systems ......... 406
17.5 Auditierung und Zertifizierung ............ .. 0o 408
176 Fazit .....cccvvniiirnnnvararnnonanarnsnnnns Aoy T 411
Hygienemanagement .....................cccoiiiiininnns 413
Wolf Bergmann
181 ERG v e s e R T e o Dl i e b 413
18.2 Lebensmittelhygiene ............... ... ... ..., e 414
18.2.1 Der Begriff Hygiene und seine Herkunft ............ 414
18.2.2 Hygienemanagement ......... oottt esssnsnnns 414
18.3 HACCP - Hazard Analysis Critical Control Points ............ 419
18.31 Definitionen ......... ... it iniainnnrsas 419
18.3.2 Awufbau und Ablauf des HACCP-Verfahrens .......... 420
18.3.3 Die HACCP-5tudie praxisorientiert angehen ......... 428
18.4 Abfallvermeidung und Abfallentsorgung .................. . 430
185 FazitundAusblick . ... ... ... ... . .43
Umweltmanagement ................coiiiiiiiiiiiiiiinns 433
Thorsten Schroder
191 Einflbrung ..ottt 433
19.2 Normen und Verordnungen . ..........ovvervnvnnnnnnsnns 434
19.21 DINENISO 14001:2005-02 ...........covvunnnnn. 434
1922 EMAS ... i et icnrnsssasansasssussssnna 438

17



Inhak

20

18

1%.3

17.4

Praktische Erfahrungen . ...... ... ... ... . ciiiiiiinaann. 441
19.3.1 Abfallaufkommen und Abfallvermeidung ............ 441
19.3.2 Magliche MaBnahmen zum Umweltschutz ........... 443
Fazit ............ e intie s e R e AR T e, W el R 446

Change Management -
Zukunft der Verpflegungsbetriebe ....................... 449
Ulrich Fladung und Oliver Schrock

20.1
20.2

20.3

20.4

20.5
20.6

Einflhrnung ......cciiiiiiieiiicneatiansssnnssasnneinas 449
Aktuelle Anforderungen an Verpflegungsbetriebe ........... 450
2021 FiNanzierung .. ....veeeiieiernonarnnrconarnanans 451
22 Wetthbowerh .........cccnrrincrrrincnnriacucca 452
20.2.3 MNachfrageverhalten ................ccvvivvnnan, 452
20.2.4 Politische und rechtliche Rahmenbedingungen ....... 452
20.2.5 Reaktionen auf die Anforderungen .. ............... 453
Strategische Konsequenzen - Losungsansatze der
Verpflegungsbranche . ...... ... .. .. il 454
20.3.1 Controlling und Finanzierung ..........cc00iiuaann 454
20.3.2 CQualitétsmanagement ............ccciurannareans 455
20.3.3 Kommerzialisierung, Marketing und

Konzentration . ... ..o iiennnininnnnnnnnrannns 455
20.3.4 Alternative Angebotsformen und

Produktionssysteme . ..........ccciviiiiiannrnnnns 456
20.3.5 Alternative Bewirtschaftungsformen . ............... 457
Verdnderungals Chance .......... ... ... .cciiiinnnrinns 459
20.4.1 Aufbauvorganisation ............... .. iiiiiiiaa., 461
20.4.2 Projektkommunikation .......... ... .. . ol 463
20.4.3 Bedeutung der Betriebskultur .. ................... 464
Neue Herausforderungen fiir Verpflegungsbetriebe .......... 465
Das neue Berufsbild des Verpflegungsmanagers ............. 467
20.6.1 Verdndertes Aufgabenspektrum ................... 467
20.6.2 Bausteine in einem erfolgreichen

Verinderungsprozess . . . ... ..covvevenrirnsneonns 469



Inhalt

20.7 Ausgewihite Schliisselfaktoren des erfolgreichen

Change Managements .........cooveiiirniernnnnnnsnnnnes 471
20.7.1 Sozialkompetenz steigern ......... ... iaiaiians 471
20.7.2 Mitarbeiter einbinden . ...... ... ... i 471
20.7.3 Systematisch denkenund handeln ................. 473
20.7.4  , Mext Practice” statt ,Best Practice” .............. 473
20.8 Entwicklungen und Trends im Verptlegungssektor ........... 474
20.8.1 Einflussfaktoren auf Verpflegungsbetriebe .. ......... 474

20.8.2 Tendenzielle Ausrichtung von
Verpflegungsbetrieben ............... ... ... 475
2083 Betriecbswandel .............. .. iiiiiiiiennn, 477
20.9 Fazitund Ausblick ........ ... ... ... . il 478
Schlusswort der Herausgeber .......................oiiiilL. 481
Die Autorinnen und Autoren ................oiiiiiiiiennnnnn. 483

19



1 Verpflegungskonzeption als
strategischer Ausgangspunkt
Marcus Seidl und Ulrich Fladung

1.1 Einfiihrung

Eine Konzeption (lateinisch: concipere = auffassen, erfassen, begreifen, empfan-
gen, sich vorstellen) ist eine umfassende Zusammenstellung von Informationen
und Begriindungszusammenhangen fiir ein gréBeres Vorhaben oder umfangreiche
Planungen. Sie ist in Tiefe und Breite der Voriberlegungen und der theoretischen
Auseinandersetzung mit dem Planungsprojekt sehr viel umfassender und detail-
lierter als ein Konzept.

Das Ziel fiir Verpflegungsbetriebe sollte die Gesamtausrichtung einer Verpflegungs-
konzeption sein, die an der Philosophie der Einrichtung und an den Firmengrund-
sdtzen bzw. an dem Leitbild ausgerichtet ist. Je nach individueller Ausrichtung, an-
gelehnt an vorhandene Strukturen und eventuell zu tatigende Investitionen, kann
dies durch wirtschaftliche Zwinge beeinflusst werden. Achtsamkeit ist geboten,
da oftmals die zu bestimmenden Qualititsurteile aus dem Blickfeld der Gaste
durch Preis- und Kostenaspekte in den Hintergrund geriickt werden. An dieser
Stelle ist die Frage zu stellen: ,Ist es nur unsere Pflicht aufgrund des Versorgungs-
auftrags, die Gaste zu sattigen? Oder miisste nicht in einer Zeit, in der das Ernah-
rungs- und Gesundheitsbewusstsein gesellschaftlich immer mehr an Stellenwert
gewinnt, darliber nachgedacht werden, eine individuelle und innovative Verpfle-
gungskonzeption zu entwickeln, die mit den Wiinschen und Bediirfnissen der Gés-
te abgestimmt ist?" Sicherlich ist in diesem Zusammenhang auch der Dienstleis-
tungsgedanke von Bedeutung. ,Trigt nicht gerade dieser zum Wohlbefinden der
Gaiste bei? Ist es nicht bei allen Qualitdtsanspriichen, mit denen wir uns in den ver-
schiedensten Facetten befassen, unsere Hauptaufgabe, den Gasten ein qualitativ
hochwertiges Versorgungsangebot zukommen zu lassen?” In diesemn Zusammen-
hang ist zu berlicksichtigen, dass die Anspriiche der Géste an ein erndhrungsphy-
siologisch ausgewogenes und abwechslungsreiches Speisen- und Getrankeange-
bot deutlich gestiegen sind.
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2 Kiichenplanung als notwendige Voraussetzung

2.3.2 Aufbau eines Projektmanagements und -systems

Zunachst sollte nach Festlegung eines Projektleiters (moglichst extern) ein detaillier-
ter Projektplan, inklusive Mal3nahmen, erstellt werden. Nach Freigabe dieses Plans
durch die oberste Leitung erfolgt die Umsetzung nach dem beschriebenen Phasen-
modell analog HOAIL Diese Umsetzung sollte regelméBige Vor-Ort-Termine, monat-
liche Sachstandsberichte sowie eine permanente Erfolgskontrolle durch das Pro-
jekt-Controlling beinhalten. Die Ergebnisse und daraus resultierende Malinahmen
sollten nach gemeinsamer Verabschiedung mit den Verantwortlichen der Einrich-
tung/en im Projektmanagement umgesetzt werden.

Der Projektleiter/-steuerer sollte in Absprache mit der obersten Leitung entspre-
chende Tatigkeitsberichte erstellen, in denen eventuelle Abweichungen vom Ziel-
wert dargestellt sind. Gegebenenfalls notwendige Steuerungsmalnahmen werden
somit dokumentiert und zeitnah eingeleitet. Der Zeitraum und evtl. entstehende
Mehr- oder Minderkosten sind permanent abzustimmen und anzupassen. Damit
wird ein standiger Verbesserungsprozess erreicht, der dem gesamten Projektver-
lauf aktuell angepasst wird.

v Festlegung einer interdisziplindren Projektgruppe mit Bestimmung eines Projekt-
steuarers

¥ Information liber die zentralen Zielvorgaben unter Verpflichtung zur standigen
Riickkopplung

v Erarbeitung eines Projektplans mit MaBnahmen und Zeitvorgaben

v Aufgabenbenennung und Verteilung auf die einzelnen Projektgruppenmitglieder

2.3.3 Festlegung des Versorgungsprofils fiir die
interne und externe Versorgung

Voraussetzung fir den weiteren Planungsweg in der Strukturierung eines neuen
Verpflegungsbereichs fiir Speisen und Getranke ist die exakte Identifikation von
Zielgruppen und ihrer Wiinsche und Bediirfnisse. Hierzu geh&rt weiterhin die Be-
stimmung der Ausgabeorte, -zeiten, -mengen und -arten, abgestimmt auf die jewei-
lige Zielgruppe. Darauf aufbauend sind die individuellen Verpflegungskonzeptionen
und die damit verbundenen Verteilsysteme zu betrachten und auf Grundlage von
Machbarkeit und Zielvorgaben abzugleichen.
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2.3 Praktische Umsetzung der Grundlagenermittiung und Vorplanung

¥ Erstellung einer Soll-Ist-Verpflegungskonzeption (Inhaus- und/oder AuBerhaus-
versorgung)
— Cafeterien/Kioske, Shops
- Automaten
- Wartezonen
- Getrankestitzpunkte
- Identifikation unterschiedlicher Gaste und Gastegruppen
v" Dienstleistungskonzepte (Erndhrungsberatung, Service etc.)
v unterstitzende Prozesse (Schnittstellenmanagement)
v' EDV-Systeme

2.3.4 Bestimmung der Produktionsphilosophie

Die Produktionsphilosophie im Verpflegungsbereich schrankt haufig mégliche Ver-
pflegungswege schon im Vorfeld ein. Damit bildet sie unter anderem die Grundla-
ge fir eine neu zu erstellende Versorgungskonzeption, die sich am Leitbild bzw. an
den Firmengrundsitzen des Hauses ausrichtet und den Versorgungsbereich als
Marke des Betriebs darstellen ldsst. Nachfolgend sind einige Beispiele aufgezeich-
net, die in der Betrachtung relevant sind.

¥ Festlegung von Grundsitzen gemaB dem Leitbild
- Verwendung von Bioprodukten
— Verwendung von Lebensmitteln aus Eigenproduktion
- Produktion gemal den Richtlinien anerkannter Institute
~ Angebot an Trendkost (z.B. Mediterran, Ethno)
v Festlegung von Speiseangeboten
— Auswahlméglichkeiten (z.B. hinsichtlich Menge, Art, Ort und Zeit)
- Konferenzservice
- zielgruppenorientiertes Angebot
¥" Festlegung von Getrinkeangeboten
- Kaltgetranke (Wasser, Obst- und Gemiisesafte)
- HeiBgetrénke (Kaffee- und Teespezialitdten)
v Festlegung des Conveniencegrades (Fertigungstiefe)
v" Ausschlusskriterien, z. B. genveranderte Lebensmittel, Zusatzstoffe, Mikrowelle
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2 Kuchenplanung als notwendige Voraussatzung

2.3.5 Festlegung des Produktionssystems

MNeben den Zielvoergaben der ocbersten Leitung sind zusatzlich Anforderungen der
Giaste, des Gesetzgebers (in Form von Gesetzen und Verordnungen) sowie sonsti-
ger Interessengruppen fir eine zukiinftige Verpflegungskonzeption zu berlicksichti-
gen. Die betriebliche Aufbau- und Ablauforganisation zur Bedienung der unter-
schiedlichsten Zielgruppen (Anlieferungsorte, Bedarfe, Mengen und Ausgabezeiten)
ist hierauf abzustimmen. Wesentlich ist die Festlequng des geeigneten Produktions-
systems. Machfolgend sind die relevanten Produktionssysteme aufgefiihrt. Diese
sind auf die Anforderungen vor Ort anzupassen.

¥" Entscheidung liber das Produktionssystem

- Cook and Serve

- Cook and Hold

- Coock and Chill

- Cook and Freeze

- Mischformen (z.B. DreamSteam, Sous-vide)

¥" Einhaltung der gesetzlichen Bestimmungen (z.B. LFGB)

2.3.6 Festlegung der Darbietungs- und Verteilsysteme

Letztendlich sind es die Darbietungs- und Verteilsysteme, die je Gast bzw. Gis-
tegruppe und Ausgabeort festgelegt und mit dem Produktionssystem konform
gehen missen. Weiterhin ist es wichtig, diese an betriebliche Strukturen anzu-
passen. Bei der Ausarbeitung des individuellen Konzepts spielen neben der Ge-
samtphilosophie zur Speisen- und Getrénkeversorgung die Prasentation (Dienst-
leistung), ernahrungsphysiologische Gesichtspunkte, die Ausgabemenge, die
Ausgabezeiten und der zu berechnende wirtschaftliche Faktor eine wesentliche
Rolle.

¥ Bedienung

- Platzservice
— Bandausgabe (Induktion-, Umluft-, Kontaktwérmesysteme)
~ Thekenausgabe



2.3 Praktische Umsetzung der Grundlagenermittlung und Vorplanung

v Selbstbedienung

— Tischgemeinschaften
- Vending
— rotierende Anlage
¥ Mischform
- Cafeterien
~ Free-flow-Stationen
¥ Einhaltung der gesetzlichen Bestimmungen (z.B. LFGB)

2.3.7 Festlegung der Reinigungsbereiche und -prozesse

Meben der Fertigung und Ausgabe von Speisen und Getrinken sollte in einem Kii-
chenbereich die Reinigung an zweiter Stelle in einer Werteskala stehen. Eine Kiiche
ist moglichst in der Raumaufteilung und -gestaltung mit ihrer technischen Ausstat-
tung und mobilen Transportwagen sowie den damit gekoppelten Verteilsystemen
so zu planen, dass sich jederzeit ein moglichst reibungsloser Reinigungsablauf voll-
ziehen lasst. Dabei sind samtliche Prozessablaufe vom Wareneingang lber Lage-
rung, Vorbereitung, Produktion, Verteilung, Riicktransport (Speisen und Geréte),
Reinigung (Spiile) bis zur Entsorgung mehrfach zu priifen und diese bereits im Vor-
feld verbindlich festzulegen. Bei Nichtbeachtung dieser Emptehlung kann es schnell
zu Schnittstellenproblematiken (Gefahr der Kontaminationsbildung) kommen und
zu spateren Folgekosten im Reinigungsbereich fihren, der die Wirtschaftlichkeit
der Kiiche unnétig und anhaltend negativ beeinflusst.

¥" Erstellung einer Soll-Ist-Reinigungskonzeption
~ Struktur (Raum, Technik, Personal)
~ Prozessablaufe
¥ Feststellung des Reinigungsbedarfs und der damit verbundenen Orte
- Gebaude/Raumreinigung
- Geschirrreinigung
- Schwarzgeschirrreinigung
- Speisenverteilsysteme (z.B. Speisentransportwagen)
- Mobiliar und technische Ausstattung

¥" Einhaltung der gesetzlichen Bestimmungen (z.B. LFGB)
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