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1 Einleitung

1.1 Problemstellung und Zielsetzung
,Die digitale Transformation in der Hotel- und Gastronomiebranche ist wichtiger denn je. Nur
durch die Nutzung digitaler Tools und Technologien kénnen wir den sich verédndernden Be-

diirfnissen unserer Géste gerecht werden und wettbewerbsfahig bleiben.
Marco Nussbaum, CEO & Co-Founder HIAMO AG

Der Mittelstand in Deutschland ist sehr facettenreich.? Trotz dieser Vielschichtigkeit werden
Probleme der einzelnen Branchen, Produkte und Dienstleistungen nicht differenziert und spe-
zifisch betrachtet.® Gleichermalen werden auch die Herausforderungen, Chancen und Risi-
ken, welche aus dem digitalen Wandel und der daraus folgenden Digitalisierung resultieren,
zu wenig beleuchtet.* In sdmtlichen Branchen des Mittelstandes sind in diesem Kontext noch
ungenutzte Potenziale — je kleiner das Unternehmen desto weniger sind die Prozesse i.d.R.
digitalisiert.® Auf diese Korrelation deuten u.a. auch die Studien von Biichel et al. 2020, Bitkom
2018 und Becker, Ulrich und Vogt 2013 hin.® Besonders aber die Hotel- und Gastronomiebran-
che weildt erheblichen Nachholbedarf auf, wie der Hotel Digital Branchen-Report 2022 und die
Studie von Borkmann aus 2020 zeigt.” Diese Dringlichkeit wurde nicht nur durch den ersten
Digital Hotel Day 2022, sondern auch durch den Digital Restaurant Day der dfv Verlagsgruppe
im Juni 2023 verdeutlicht.

Die zukinftigen Handlungsfelder der komplexen digitalen Transformation lassen sich durch
eine differenzierte, strukturierte und analytische Vorgehensweise identifizieren.® Die Grund-
lage flr eine effiziente digitale Transformation legt das Geschaftsprozessmanagement durch
Prozessoptimierung.® Denn lediglich sorgfaltig entwickelte und gestaltete Prozesse schaffen
die notwendigen Voraussetzungen fir eine erfolgreiche Transformation.’ Ein Unternehmen,
welches langfristig wettbewerbsfahig bleiben will, wird um Digitalisierung und Prozessoptimie-

rung nicht umhin kommen."!

" Nussbaum 2023.

2Vgl. Zink/Bose 2019, S. 6f.

3Vgl. Heyse 2018, S. 13f.

4 Vgl. Zink/Bose 2019, S. 6f.

5Vgl. PreuRRer 2022, S. 20; Stoffers/Karla/Kaufmann 2021, S. 957.

6 Vgl. Blchel et al. 2020, S. 99ff; BITKOM 2018; Becker/Ulrich/Vogt 2013, S. 15ff.
7Vgl. PreuRRer 2022, S. 20; Hotel Digital Score Branchen Report 2022; Borkmann 2020, S. 17.
8 Vgl. Stahler 2020, S. 10.

9 Vgl. Appelfeller/Feldmann 2023, S. 40; Hierzer 2020, S. 96.

10'vgl. ebenda.

" vgl. Diez 2023, S. 3, Schauble 2021, S. V.
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Diese Notwendigkeit des Handelns sieht auch das Romantik Hotel und Restaurant Hirsch in
Sonnenbiihl-Erpfingen. Wie in jedem erfolgreichen Unternehmen steht auch im Hotel Hirsch'?
die nachhaltige und langfristige Werterhaltung und Wertsteigerung des Unternehmens im Vor-
dergrund.™ Dabei steht der Gast'* als Element, welches den Umsatz generiert, im Zentrum
jeglicher Prozesse.' Dabei gilt es durch optimierte Strukturen, Prozesse und Kompetenzen
den gastorientierten Fokus aufrechtzuerhalten.'® Eingefahrene Organisationsstrukturen, feh-
lende Kompetenzen, sowie Zeit- und Personalmangel fihren dazu, dass operative Prozessab-
laufe selten weder analysiert, noch kritisch hinterfragt und somit nicht weiterentwickelt und
verbessert werden."” Lange und umstandliche Kommunikations- und Organisationsstrukturen
verlangsamen und verkomplizieren dabei kritische Geschéftsprozesse.'® Der Einsatz neuer
Technologien und die Weiterentwicklung der Digitalisierungsstrategie — unter dem Mantel der
stetigen Steigerung des Kundennutzens — hilft dem Unternehmen dabei diese kritischen Pro-
zesse zu optimieren.'® Dies verdeutlicht die Verbindung zwischen digitaler Transformation,
Prozesseffektivitat und -effizienz.?’ Ein entscheidender Erfolgsfaktor fiir die digitale Transfor-
mation sind dabei agile Geschéaftsprozesse, die sich nahtlos an den Bedurfnissen der Kunden
und der Unternehmensstrategie ausrichten.?' Dabei fordert der digitale Wandel ein grundsétz-
liches Umdenken im Unternehmen.?2 Prozesse miissen analysiert, neu gedacht und an digitale
Grundvoraussetzungen angepasst werden.?® Daraus leiten sich fiir das Hotel Hirsch und fiir
diese Arbeit folgende Fragestellungen ab:
¢ In welchen Geschaftsprozessen liegt Relevanz und Potenzial der digitalen Prozessop-
timierung?
¢ In welcher Weise beeinflusst die digitale Transformation die Prozessarchitektur und
welche Auswirkungen kénnten sich auf die Gasterfahrung durch Schnittstellen im Ver-
lauf der Prozessoptimierung ergeben?
e Welche Schulungs- und Einsatzstrategien sind erforderlich, um eine effiziente Umset-
zung der digitalen Transformation durch die Mitarbeiter und Teams zu gewéhrleisten??*
Aus diesen Fragestellungen bildet sich wiederum die Zielsetzung der Arbeit. Auf Grundlage

der im Experteninterview erarbeiten Relevanz und Potenzials der digitalen

12 Aufgrund der besseren Lesbarkeit wir im Folgenden Hotel Hirsch geschrieben, gemeint ist das Romantik Hotel |
Restaurant Hirsch, in Sonnenbuhl-Erpfingen.

3 vgl. Bach et al. 2017, S. 3f.

4 Aufgrund der besseren Lesbarkeit wird im Text das generische Maskulinum verwendet. Gemeint sind jedoch
immer alle Geschlechter.

15 vgl. Stahler 2020, S.11.

16 Vgl. Gardini/Sommer 2023, S. 29f; Krstic/Kahrovic/Stanisic 2015, S. 22f.

7 vgl. Gardini/Sommer 2023, S. 30; Krstic/Kahrovic/Stanisic 2015, S. 22f.

18 Vgl. Gardini/Sommer 2023, S. 32.

9 Vgl. Gardini/Sommer 2023, S. 32; Silva/Durao/Lemos 2023, S. 259; Han/Petricek/Chalupa 2021, S. 145.

20 \/gl. Schmelzer/Sesselmann 2020, S. 710.

21Vgl. ebenda.

22 \/gl. Dorner/Meffert 2019, S.419; Silva/Durao/Lemos 2023, S. 251; Appelfeller/Feldmann 2023, S. 40; Hierzer
2020, S. 96.

23 Vgl. hierzu und im Folgenden Dérner/Meffert 2019, S. 420ff.

24 \/gl. Dérner/Meffert 2019, S. 420ff.
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Prozessoptimierung werden Methoden des Geschéaftsprozessmanagements angewendet.
Hierbei sollen die Ist- Prozesse des Hotels und Restaurants ermittelt und dargestellt werden.
AuRerdem sollen ineffiziente Geschéaftsprozesse analysiert und aufgedeckt werden, um sys-
tematisch Digitalisierungspotenziale zu identifizieren und spezifische Prozessoptimierungsvor-
schlage zu konzipieren. Hierbei liegt der Fokus weniger auf den rein technischen Vorausset-
zungen, sondern vielmehr darauf, welche Technologien den gréten Nutzen fir das Unterneh-
men generieren und wie diese die Gasteerfahrung beeinflussen kénnen. Ebenfalls wird analy-
siert, wie Mitarbeiter geschult und in den digitalen Wandel integriert werden mussen, um die-

sen moglichst effizient zu gestalten.

1.2 Vorgehensweise

Kapitel 1: Einleitung
Kapitel 2: Theoretische Grundlagen
Geschéaftsprozessmanagement & Digitalisierung im GPM
Prozessoptimierung

Prozessmanagement in der Hotellerie und
Gastronomie

v

Kapitel 3: Methodische Grundlagen

v

Experteninterviews
— Objektivierung der Prozessauswahl

Kapitel 4: Praktische Umsetzung
Vorstellung des Unternehmens Erhebung der Experteninterviews
Prozesslandkarte des Unternehmens e AUswahl eines — Analyse & Konzeption des ausgewahiten
— Erarbeitung Ist-Prozesse geeigneten Prozesses
— Bestimmung der digitalen Reifegrade Prozesses v
Handlungsempfehlungen

v

Kapitel 5: Kritische Reflexion, Zusammenfassung, Ausblick

Abb. 1 Aufbau und Vorgehensweise der Arbeit
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2 Grundlagen der Prozessoptimierung und Digitalisierung

2.1 Geschaftsprozessmanagement und Prozessoptimierung

2.1.1 Begriffe und Definitionen

In der Literatur werden Prozesse bzw. Geschéaftsprozesse (GP) nicht allgemeingultig defi-
niert.®> So arbeitet Hilmer in seiner Studie von 2016 im Vergleich von 101 Quellen, 75 Merk-
male von Prozessen heraus.?® Im Folgenden sollen die Begriffe des GPM so definiert werden,

wie sie flr diese Arbeit giltig sind.?’

Prozess wird unter anderem mit den Begriffen Arbeitsablauf, Arbeitsprozess oder Workflow
synonym verwendet.?® Dabei beschreibt ein Prozess die Verkettung von Aktivitaten, welche
aus einem definierten Input (iber eine Transformation einen definierten Output erzeugen.? Das
Ubergeordnete Ziel ist dabei einen bestimmten Nutzen fir das Unternehmen zu generieren.*
Dieses Ziel ist meistens kunden- oder seltener mitarbeiterorientiert.3' Dabei ist der Prozess,

der durch die Organisationstruktur koordiniert wird, in die Unternehmensziele eingebunden.®?

Geschiftsprozess bezeichnet dhnlich einem Prozess die Verkettung von Aktivitaten.*® Dabei
wird jedoch die wertschdopfende Aktivitat in den Prozess zusatzlich einbezogen. Somit erfolgt
die Transformation der Kundenforderung (Input) in die Leistung fir den Kunden (Output).>*
Geschaftsprozesse lassen sich unterschiedlichen Merkmalen und organisatorische Gestal-
tungsregeln zuteilen®:

e GP sind ereignis- bzw. kundenorientiert, der Ablauf erstreckt sich von der Kundenan-
forderung/-wunsch bis zur Bereitstellung der gewilinschten Leistung, hierbei spricht
man von einem sogenannten End-to-End-Prozess™.

e Mit dem Ziel der Erbringung einer bestimmten Leistung und unter der Pramisse der
Einhaltung der Organisationsziele bestehen GP aus einer Abfolge von Aktivitaten und
Entscheidungen. GP kénnen mehrfach ablaufen und sich damit standardisiert oder an-

gepasst wiederholen. Die Gestaltung der Prozesse ist individuell fir jedes

25 \/gl. Gadatsch 2023, S. 8.

26 \/gl. Hilmer 2016, S. 2671f.

27 Weiterflihrende Literatur zu Definitionen im GPM vgl. u.a. Bach et al. 2017, S. S. 148ff.; Vahs 2019, S. 221ff;
Gadatsch 2023, S. 8ff.; Bergmann/Garrecht 2021, S. 115ff.; Palleduhn/Neuendorf 2013, S. 2ff.; Schmel-
zer/Sesselmann 2020, S.11ff, S. 63ff.

28 \/gl. Bergmann/Garrecht 2021, S. 115.

29 Vgl. Schmelzer/Sesselmann 2020, S. 63; Bergmann/Garrecht 2021, S. 115.

30 Vgl. Bach et al. 2017, S. 149ff; Bergmann/Garrecht 2021, S. 115.

31 Vgl. ebenda.

32 Vgl. ebenda.

33 Vgl. hierzu und im Folgenden Schmelzer/Sesselmann 2020, S. 64.

34 Vgl. Schmelzer/Sesselmann 2020, S. 64.

35 \/gl. hierzu und im Folgenden Bach et al., S. 149f, Schmelzer/Sesselmann 2020, S. 13; Palleduhn/Neuendorf
2013, S. 3f.

36 \gl. hierzu Bach et al., S. 150; Schmelzer/Sesselmann 2020, S. 13.
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Unternehmen und variiert abhangig von den Unternehmenszielen, der Organisations-
struktur und der Unternehmenskultur.
¢ Die GP koénnen sowohl abteilungsintern als auch bereichstbergreifend erfolgen. Die
Verantwortung tragt dabei ein Geschaftsprozessverantwortlicher, dieser ist fur die Pla-
nung, Ausfuihrung, Controlling, Steuerung und Optimierung der GP verantwortlich.
Schmelzer und Sesselmann weichen marginal ab, sie stellen die funktionsubergrei-
fende Abfolge bei GP in den Vordergrund, abteilungsinterne Prozesse werden dabei
als Ablauf definiert.
e Zusammenfassend dienen GP der Wertschépfung und tragen zur Wertsteigerung des

Unternehmens bei.*’

Geschiftsprozessmanagement (GPM) wird international oft auch als Business Process Ma-
nagement (BPM) bezeichnet.®® Es beschreibt ein Flihrungs-, Organisations- und Kontrollsys-
tem, welches langfristig gezielt die Steuerung und Optimierung von Geschéaftsprozessen si-
chern soll. Dabei ist das GPM den strategischen und operativen Zielen des Unternehmens
untergeordnet. Beeinflusst wird das GPM durch zwei Bezugspunkte: zum einen durch die stra-
tegischen Ziele der Organisation zum anderen durch die Kundenbedrfnisse.* Diese dienen
als Punkte, welche als Vergleichs-, Messungs- und Orientierungspunkt dienen.*’ Das Ziel des
GPM, ist es die Prozesseffektivitat und -effizienz so zu lenken, dass das Unternehmen lang-
fristig wettbewerbsfahig ist. *' Der prozessorientierte Organisationsansatz bietet hierbei Agili-
tats- und Flexibilitatsvorteile gegeniiber der funktionalen Arbeitsteilung.*? Individuelle Optimie-
rung der Prozesse kann dabei die noétigen Kosten- und Zeitersparnisse ermdglichen, um die
Produktivitatsvorteile der funktionalen Organisation auszugleichen.*® Ubliche Zielsetzungen
von Prozessen umfassen dabei die Erzielung hoher Ergebnisqualitat, die Verkirzung von
Durchlaufzeiten sowie die Minimierung der Prozesskosten.** Zur Erreichung dieser Prozess-
ziele mussen Aufgaben erflllt werden, die hier als Prozessaufgaben bezeichnet werden. Die
Prozesse sind dabei objektorientiert: Die Teilschritte eines Prozesses beziehen sich i.d.R. auf
ein gemeinsames Bearbeitungsobjekt, das GPM legt hierbei die Basis der Koordination und

Ausrichtung.*®

37 \Vgl. Bach et al., S. 149f, Schmelzer/Sesselmann 2020, S. 13; Palleduhn/Neuendorf 2013, S. 3f.
38 Vgl. hierzu und im Folgenden Schmelzer/Sesselmann 2020, S. 11ff.

39 Vgl. Schmelzer/Sesselmann 2020, S. 11ff.

40vgl. ebenda.

41Vgl. Dumas et al. 2018, S. 476.

42Vgl. Vahs 2019, S. 258.

43 Vgl. ebenda.

44 Vgl. Bach et al. 2017, S. 150.

45 Vgl. ebenda.
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2.2 Digitalisierung als Instrument im Prozessmanagement
Zur Einleitung dieses Kapitels ist es wichtig den Begriff Digitalisierung entsprechend der vor-
liegenden Arbeit einzuordnen. Eine eindeutige Definition des Begriffs Digitalisierung gibt es
nicht. Grundsétzlich kann er auf zwei Weisen interpretiert werden®:

¢ Im rein technischen Verstandnis: Digitalisierung bezieht sich auf die Umwandlung von
Informationen in eine Form, die von digitalen Systemen verarbeitet oder gespeichert
werden kann.

e Im umfassenden Verstandnis: Digitalisierung beschreibt einen Transformationspro-
zess, der von technologischen Entwicklungen vorangetrieben oder ermoglicht wird und
der tiefgreifende strategische, organisatorische sowie soziokulturelle Veranderungen
in Unternehmen oder ganzen Branchen bewirkt.

Im weiteren Verlauf wird der Begriff Digitalisierung in der Bedeutung des umfassenden Ver-
standnisses verwendet, welches die Gesamtheit der durch neue Technologien induzierten

Veranderungen umfasst.*’

2.3 Prozessmanagement in der Hotellerie und Gastronomie

Zusammenfassend ergibt sich, dass das Geschaftsprozessmanagement im Hotel- und Gast-
gewerbe bisher nur begrenzte praktische Bedeutung erlangt hat. Dennoch zeigen einige Stu-
die*®, dass die Einfiihrung von Geschaftsprozessmanagement in der Regel zu einer Verbes-
serung der betrieblichen Ablaufe und einer gesteigerten Gastezufriedenheit fuhrt. Insbeson-
dere ISO 9001-zertifizierte Hotels, die ein Qualitatsmanagementsystem auf Basis von Pro-
zessmanagement implementiert haben, kénnen ihre Prozesse erfolgreich auf die Bedurfnisse
der Gaste ausrichten und die Leistung der Prozesse optimieren. Die oben genannten Argu-
mente deuten darauf hin, dass es flir Hotels sinnvoll sein kdnnte, ihre Prozesse mithilfe von
Geschéaftsprozessmanagement zu Uberdenken, zu gestalten und zu optimieren, um die Effizi-

enz und Effektivitat der Ablaufe zu steigern und dadurch die Gastezufriedenheit zu erhéhen.

2.4 Digitalisierungspotenzial in Prozessen der Hotellerie und Gastronomie
Die Digitalisierung eroffnet der Hotel- und Gastronomiebranche sowie ihren Akteuren neue
Méglichkeiten.*® Es geht bei der Digitalisierung nicht nur um Aktualitat, sondern vielmehr da-

rum, die Wettbewerbsfahigkeit aufrechtzuerhalten.®® Dabei steht auch bei der Entwicklung und

46 Vgl. hierzu und im Folgenden Petry 2019, S. 23; Breyer-Maylander 2017, S. 1; Jacob 2023, S. 17f; Hofmann
2020, S. 138; Appelfeller/Feldmann 2023, S. 3, Hanschke 2021, S. 7f.

47\gl. Petry 2019, S. 23; Breyer-Maylander 2017, S. 1; Jacob 2023, S. 17f; Hofmann 2020, S. 138; Appelfeller/Feld-
mann 2023, S. 3.

48 Siehe S. 25f.

49 Vgl. Dornhauser/Ljesevic 2023, S. 538; Kitsios et al. 2023, S. 173; Hanssler/Hanssler 2020, S. 117; Yang et al.
2021, S. 103000; Pencarelli 2021, S. 466f.

50 Vgl. ebenda.
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Optimierung von digitalen Prozessen die Gastezufriedenheit im Mittelpunkt des Handelns."
Spatestens mit der Corona Pandemie ist fur die Hotel- und Gastronomiebranche die digitale
Transformation nicht langer nur ein Trend oder ein modisches Konzept, sondern vielmehr eine
etablierte Realitat, die sich kontinuierlich weiterentwickelt.>? Dennoch bedarf sie weiterer Fort-
schritte, wobei die Organisation hierbei die Basis der digitalen Transformation bildet.>* Es gilt
Strukturen, Prozesse und Personen agil und flexibel auszurichten, um die Digitalisierung ef-
fektiv zu nutzen.® Dies umfasst die Nutzung von Daten fiir bessere und schnellere Entschei-
dungen, die Verlagerung der Entscheidungsfindung auf kleinere, prozessubergreifende
Teams und die Entwicklung iterativer und ziigiger Vorgehensweisen.* Die Organisationsstruk-
tur der KMU bzw. von inhabergefiinrten Unternehmen® in der Hotel- und Gastronomiebranche
ist ambivalent.>” Diese Eigenschaft ermdglicht ein hohes Mal an strategischer und operativer
Flexibilitat sowie Agilitat in Entscheidungsprozessen.® Dadurch kdnnen bestimmte digitale Ini-
tiativen schneller umgesetzt werden.*® Allerdings stoRen Unternehmen aufgrund dieser Struk-
tur, insbesondere auf Kompetenz- bzw. Wissensliicken sowie finanzielle Beschrankungen bei

der Umsetzung der digitalen Transformation.®°

Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass sowohl die in Kapitel 2.3 behandelten Studien
zum Thema GPM als auch die Erkenntnisse aus den vorliegenden Studien, Daten und der
Literaturanalyse in diesem Kapitel darauf hinweisen, dass eine digitale Prozessoptimierung
sinnvoll ist — in einigen Fallen sogar notwendig —, um langfristig wettbewerbsfahig zu bleiben.
Trotz dieser Vorteile bestehen jedoch nach wie vor Herausforderungen fur Unternehmen, die
eine digitale Transformation anstreben. Dazu gehdren sowohl gesetzliche Rahmenbedingun-
gen (bspw. digitaler Meldeschein, welcher nicht mdglich ist, da die Unterschrift analog erfolgen
muss oder andere Belange des Datenschutzes) als auch die Vielfalt der verfligbaren Software-
ldsungen sowie das mangelnde Fachwissen und finanziellen Ressourcen.®' Bei geplanten Di-
gitalisierungsmafinahmen ist es unerlasslich, die Kosten und den Nutzen jeder einzelnen Mal3-
nahme grindlich zu prifen.®? Ebenso wichtig ist es zu klaren und zu bewerten, welche Anfor-

derungen die neuen Technologien an die Organisation und die Mitarbeiter stellen.®®

51 Vgl. Stahler 2020, S. 11.

52 \/gl. Silva/Durao/Lemos 2023, S. 259; Cheng et al. 2023, S. 2945.

53 Vgl. Silva/Durao/Lemos 2023, S. 259; Gardini/Sommer 2023, S. 29.

54 Vgl. ebenda.

55 Vgl. Gardini/Sommer 2023, S. 29.

56 Siehe Kapitel 2.3 Beschreibung von KMU in der Hotel- und Gastronomiebranche.

57 Vgl. Laesser et al. 2021, S. 71f.

58 \/gl. ebenda.

59 Vgl. ebenda.

60 \/gl. ebenda.

61 Vgl. Komarek-Hehle 2023, S. 589; Hotelverband Deutschland (IHA) e.V. 2018, S. 5; Hanssler/Hanssler 2020, S.
142.

62 \/gl. Hanssler/Hanssler 2020, S. 142.

63 \/gl. ebenda.
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3 Methodik

3.1 Methodenauswahl

Da dieser Arbeit die qualitative Informationssammlung zu Grunde gelegt werden soll, wird im
Folgenden hierauf der Fokus gelegt. Die Einordung des Leitfadeninterwies ist teilstrukturiert,
liegt jedoch in seinem Anwendungsbereich naher beim narrativen als beim standardisierten
Interview.%* Definiert wird es meistens durch die Untersuchung einer kleinen Stichprobe mit
einer tiefen Inhalts-, statt einer Vergleichbarkeitsprioritat.?®> Das Erhebungsinstrument des Leit-
fadens wird hierbei auch in die Methode des Experteninterviews Ubertragen. Ein Expertenin-
terview definiert sich vor allem durch die spezifische Auswahl des Interviewpartners.® Dieser
soll mit seinem Expertenwissen, welches als besondere Art von Wissen zahlt, bereichsspezi-
fische und objektbezogene Aussagen zum Forschungsinteresse generieren.®” Diese Arbeit
beschaftigt sich mit speziellen Aspekten der digitalen Prozessoptimierung in der Hotellerie und
Gastronomie, welche zu Generierung von relevanten Daten Expertenwissen bendtigen, wes-

halb diese Methode gewahlt wird.

4 Prozessanalysen, -konzeption und
Handlungsempfehlungen als Ansatz der digitalen

Transformation zur Prozessoptimierung
4.1 Methodische Erhebung der Ausgangslage

4.1.1 Analyse des externen Branchenstands — Erkenntnisse aus Experteninterviews
Auswertung

e Kategorie 1: Gegenwartige Relevanz und Veranderung — aktueller Branchenstand.

e Kategorie 2: Zuklnftige Potenziale — einer digitalen Prozessoptimierung.

e Kategorie 3: Risiken und Herausforderungen — des digitalisierten Arbeitsumfeldes.

e Kategorie 4: Chancen und Empfehlungen — fir Unternehmen, welche einen digitale

Prozesstransformation anstreben.

64 \/gl. ebenda.

65 \/gl. ebenda.

66 \/gl. Helfferich 2019, S. 670.

67 V/gl. Scholl 2018, S. 69; Helfferich 2019, S. 670.
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Kategorie 1: Gegenwadrtige Relevanz und Verédnderung
Welche Fortschritte wurden bisher und aktuell in der Hotel- und Gastronomiebranche durch
Digitalisierungsmalinahmen erzielt und welche Bereiche profitieren am meisten davon?
Die gegenwartige Relevanz der Digitalisierung fur die Hotel- und Gastronomiebranche ist un-
bestreitbar. Die Auswirkungen der COVID-19-Pandemie haben die Bedeutung dieser Entwick-
lung verstarkt. Sowohl in der Hotellerie als auch in der Gastronomie hat die Digitalisierung
ihren Einfluss auf verschiedene Aspekte der betrieblichen Prozesse, das Gasteerlebnis und
die Mitarbeiterfihrung ausgeubt. Besonders bemerkenswert ist die Verlagerung in der Distri-
bution. Wahrend zuvor der telefonische Kontakt im Mittelpunkt stand und Stammgéaste einen
Grofteil der Umsatze generierten, ist mittlerweile ein kontaktloser Vertrieb die Norm, welcher
uber Online-Buchungen, Direktvertrieb und kontaktlose Bezahlung erreicht wird. Diese Ent-
wicklungen haben direkte Auswirkungen auf die betrieblichen Prozesse in der Branche. Ins-
gesamt zeigt sich, dass die Digitalisierung in der Hotel- und Gastronomiebranche eine weitrei-
chende Transformation ermdglicht. Sie betrifft alle Aspekte des Betriebes, von operativen Pro-
zessen und damit dem Gasteerlebnisses, Uber das Marketing bis hin zu strategischen Ele-
menten. Unternehmen, die die Chancen der Digitalisierung nutzen und sich an die veranderten
Anforderungen anpassen, sind besser positioniert, um in einer sich wandelnden Branche er-

folgreich zu sein.

Treiber der Verénderung

In der Hotel- und Gastronomiebranche ist der Personalmangel zu einem bedeutenden Treiber
fur die verstarkte digitale Transformation geworden. Diese Entwicklung wird von verschiede-
nen Faktoren angetrieben, die eine dringende Notwendigkeit fir innovative Lésungen und
Technologien schaffen. Ein maRgeblicher Antriebsfaktor ist die gestiegene Unsicherheit Gber
die Zukunft des Arbeitsmarkts in der Branche. Der Mangel an qualifiziertem Personal hat zu
einer erhohten Belastung der bestehenden Belegschaft gefiihrt, da weniger Personal mehr
Arbeit bewaltigen muss. Infolgedessen suchen Betriebe verstarkt nach Moglichkeiten, die Ar-
beitsablaufe effizienter zu gestalten und Mitarbeiter von zeitaufwandigen Aufgaben zu entlas-
ten. Ein zusatzlicher Faktor, der sich im Verlauf der Experteninterviews als ein Treiber flr die
digitale Prozessoptimierung herausstellte, ist die gezielte Schaffung eines Wettbewerbsvor-
teils gegenltber der Konkurrenz. Durch die Implementierung innovativer Technologien kénnen
Unternehmen nicht nur ihre Effizienz steigern, sondern auch flexibler auf sich andernde Kun-
denbedurfnisse reagieren. Dies ermdglicht es, die Dienstleistungen schneller anzupassen und

kundenzentrierte Losungen zu bieten, die sie im Wettbewerbsumfeld differenzieren.
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Kategorie 2: Zukiinftige Potenziale
Wo liegen fiir Sie zuklinftig die gré3ten Potenziale der Digitalisierung fiir die Hotel und
Gastronomie Branche, insbesondere in der Gastronomie?
Tools
Die nahtlose Integration innovativer Technologien im Front-Office-Bereich (FO) des Hotels
stellt einen bedeutenden Schritt in der digitalen Transformation der Hotel- und Gastronomie-
branche dar. Durch die Implementierung von fortschrittlichen Lésungen wie digitalen Check-
in- und Check-out-Systemen, digitale Schlielsysteme, automatisierte Kommunikation tber
Chatbots und die Unterstiitzung von Roboter-Assistenten kbnnen Betriebe ihre Servicequalitat
und Effizienz steigern. Die Nutzung von Chatbots eréffnet die Mdglichkeit zur effizienten Kom-
munikation mit Gasten, sei es fir allgemeine Informationen, Sonderwiinsche oder Servicean-
fragen. Roboter-Assistenten kdnnen in vielfaltiger Weise eingesetzt werden, fir den Transport
von Gepack, die Zustellung von Zimmerbestellungen oder als interaktive Informationsquelle
fur Gaste. Aber nicht nur im FO, sondern auch im Back-Office-Bereich (BO) der Hotellerie
bieten Technologien wie z.B. Revenue-Management-Systeme, Kl gestutzte Buchhaltungssys-
teme, Personalplanungssysteme und CRM-Systeme zur Gastegewinnung bzw. -bindung er-
hebliche Vorteile. Bei der Analyse des Gastronomiebereichs eréffnen sich auch in den FO und
BO Bereichen neue Mdglichkeiten. Zum einen stehen hier Softwarelésungen fir die Online-
Tischreservierung sowie erweiterte Kassensysteme im Fokus, welche direkten Zugriff auf das
Warenwirtschaftssystem haben. Zusatzlich ergeben sich Chancen, Arbeitsablaufe unter den
Mitarbeitern besser zu integrieren. Ein konkretes Beispiel hierfir ist der Bestellprozess vom
Service zur Kuche, der durch digitale Tools wie einen Kiichenmonitor und tragbare Orderman
im Kassensystem erweitert wird. In diesem Kontext stellen Serviceroboter eine der neuesten
Innovationen dar. Diese Roboter kdnnen dem Servicepersonal als Transportunterstitzung die-

nen oder sogar bei der Bedienung helfen.

Auswahl passender Systeme

Die Integration von Digitalisierungsldsungen erfordert einen sorgfaltigen Auswahlprozess. Es
ist wichtig, die individuellen Bedlrfnisse und Ziele des Unternehmens zu verstehen, um die
passenden Technologien auszuwahlen und die richtigen Schnittstellen zu schaffen. Die enge
Zusammenarbeit mit Experten, Anbietern und Kollegen in der Branche kann dazu beitragen,

die richtigen Lésungen fir die jeweiligen Herausforderungen zu finden.

Ausschépfung aller Méglichkeiten vorhandener Systeme
Trotz des bereits vorhandenen Softwaresystems im Hotel liegt noch Potenzial brach, das erst
durch gezielte MalRnahmen ausgeschdpft werden kann. Bisher wurden moglicherweise nicht

alle verfigbaren Funktionen und Optionen des Systems vollstdndig genutzt. Dies stellt eine
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Gelegenheit dar, eine umfassendere Exploration und Anwendung dieser Funktionen einzulei-
ten. Ein Lésungsansatz besteht darin, eine eingehende Uberpriifung aller Aspekte des Soft-
waresystems vorzunehmen, um nicht nur bekannte Funktionen optimal einzusetzen, sondern
auch versteckte oder weniger genutzte Funktionen zu entdecken. Dies kénnte die Implemen-
tierung eines Schulungsprogramms fir das Hotelteam beinhalten, um sicherzustellen, dass
alle Mitarbeiter das System in seiner ganzen Bandbreite effektiv nutzen kdnnen. Die enge
Zusammenarbeit mit dem Softwareanbieter kann ebenfalls neue Einblicke bieten und mdgli-
che Erweiterungen oder Anpassungen aufzeigen, die speziell auf die Bedurfnisse des Hotels
zugeschnitten sind. Die Release Notes der Systeme sollten sorgfaltig gelesen werden. Diese
enthalten oft wichtige Informationen, die im hektischen Tagesgeschaft leicht Gbersehen wer-
den kdnnen. Insbesondere fir Mitarbeiter im Unternehmen, die technische Details verstehen,

kann dies auRerst hilfreich sein, um den Inhalt dieser Newsletter in die Praxis einzubringen.

Kategorie 3: Risiken und Herausforderungen

Wo liegen fiir Sie die gréten Risiken der Digitalisierung fiir die Hotel- und
Gastronomiebranche?

Mitarbeiter

Die allgemein herrschende Angst vor dem Arbeitsplatzverlust durch die Technik kann bei den

Mitarbeitern die Akzeptanz negativ beeinflussen. Dennoch sehen die Experten fir die Hotel-

und Gastronomiebranche diese Besorgnis als unbegriindet an. Die Implementierung von

Technologie verandert lediglich das Arbeitsumfeld, indem repetitive Aufgaben durch Techno-

logie ibernommen werden. Trotzdem bleibt der menschliche Faktor fir den bedeutsamen per-

sOnlichen Kontakt in der Branche unverzichtbar. Durch eine gelungene digitale Transformation

wird den Mitarbeitern die Mdglichkeit geboten, mehr Zeit flir zwischenmenschliche Aktivitaten

aufzubringen.

Gésteklientel und Gasterfahrung

Ein zentrales Risiko besteht darin, dass durch die Einfilhrung von Technologien und digitalen
Lésungen die Bedirfnisse der Gaste unbericksichtigt bleiben. Als Dienstleister sollte das
Hauptaugenmerk darauf liegen, die Erwartungen und Winsche der Gaste zu erflllen, anstatt
ihnen Trends aufzuzwingen. Die Herausforderung liegt darin, Technologien einzufiihren, die
im Einklang mit den Praferenzen und Anforderungen der Gaste stehen. Es ist naheliegend,
dass die Akzeptanz gegenulber neuen Technologien etc. bei den jingeren Generationen, die
bereits damit aufwachsen, im Vergleich zu den Alteren wesentlich héher ist.

Ein beispielhaftes Szenario hierfir ist die Einfihrung der Online-Tischreservierung, bei der die
Gefahr besteht, dass alteren Gasten die Option genommen wird, im Restaurant einen Tisch

auf traditionelle bzw. telefonische Weise zu reservieren. Die erfolgreiche Balance zwischen
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technologischer Innovation und Gastezufriedenheit erfordert eine aufmerksame und strategi-
sche Herangehensweise um sicherzustellen, dass die digitalen Veranderungen tatsachlich ei-
nen Mehrwert fir die Gaste schaffen und nicht zu deren Frustration fuhren. Eine Schlusselrolle
spielt auch der menschliche Faktor in der Branche. Die Digitalisierung sollte darauf abzielen,
die Ablaufe zu optimieren, die keinen Mehrwert durch persdnlichen Kontakt bieten, wahrend
der Kontakt mit Gasten und Mitarbeitern geschatzt und unterstitzt werden sollte. Dies férdert

eine positive Gasteerfahrung und schafft Raum fur einen qualitativen Gasteservice.

Softwarevielfalt als Risikofaktor

Die zunehmende Vielfalt an Softwareldsungen in der Hotel- und Gastronomiebranche birgt
Risiken. Die Verwendung verschiedener Systeme zur Bewaltigung unterschiedlicher Aufgaben
kann zu Inkompatibilitdt, Dateninkonsistenz und erhéhtem Schulungsbedarf flhren. Die In-
tegration und Pflege mehrerer Systeme erfordern zusatzliche Ressourcen und kénnen lang-
fristig zu steigenden Kosten fuhren. Zudem kann die hohe Anzahl von Schnittstellen die Si-
cherheit und Stabilitat der IT-Infrastruktur gefahrden. Ein strategisches Vorgehen bei der Aus-
wahl von Softwarelésungen, die eine mdglichst nahtlose Integration und Verknipfung ermég-

lichen, ist daher entscheidend, um diese Risiken zu minimieren.

Finanzielle Aspekte und Strategien

Die digitale Transformation in der Hotellerie und Gastronomie birgt vielfaltige finanzielle Risi-
ken, die eine eingehende Analyse erfordern. Wahrend die Wahl zwischen kostengtinstigen
und kostenintensiveren Losungen eine Rolle spielt, liegt der eigentliche Schwerpunkt auf der
grundlegenden Herangehensweise, also der strategischen Ausrichtung des Unternehmens in
digitalen Themen. Die digitale Transformation erfordert i.d.R. anfanglich erhebliche Investitio-
nen in Zeit (Implementierungsphase, Schulungen) und Ressourcen (monetar in Hard- und
Software), um langfristige Vorteile zu realisieren. Diese Kosten stellen eine finanzielle Belas-
tung dar und kdnnen insbesondere fir kleinere Betriebe mit begrenzten Budgets zu einem
Problem werden. Vor allem fur kleine und mittelstandische Unternehmen spiegelt die Auswahl
der Systemlandschaft daher eine erhebliche Herausforderung wider. Eine von Beginn an feh-
lerhafte Einrichtung der IT-Infrastruktur kann zu erheblichen Problemen flihren, die spater nur
schwer zu korrigieren sind. Daher ist auch hier ein strategischer Ansatz und ein Umdenken im
Umgang mit digitalen Technologien unerlasslich, um finanzielle Risiken zu minimieren und

langfristigen Mehrwert zu generieren.

Kategorie 4: Chancen und Empfehlungen
Welche Empfehlungen wiirden Sie Unternehmen geben, welche sich digital

weiterentwickeln méchten?
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Mitarbeitereinbindung

Change-Management-Prozesse spielen eine entscheidende Rolle bei der erfolgreichen Imple-
mentierung von Digitalisierungsstrategien. Hierbei geht es um mehr als nur die technischen
Aspekte; es beinhaltet auch die Bereitschaft der Mitarbeiter, Veranderungen anzunehmen und
sich in den neuen Prozessen wohlzufiihlen. Die Identifikation von Optimierungspotenzialen
und die Einbindung des Teams in den Entscheidungsprozess sind zentrale Elemente. Diese
friihzeitige Einbindung der Mitarbeiter basiert auf der Betonung der Vorteile von Veranderun-
gen. Hierbei spielt Zeit und eine offene Fehlerkultur eine wichtige Rolle, um den Mitarbeitern
Raum fir das Akzeptieren und Einiben neuer Ablaufe zu geben. Ein weiterer bedeutender
Aspekt betrifft die Zuweisung von Aufgaben entsprechend den individuellen Kompetenzen der
Mitarbeiter. Es empfiehlt sich, bestimmte Arbeiten an die jeweiligen Fahigkeiten der Mitarbeiter
anzupassen, um diese nicht zu Uberfordern. Alle Experten betonten in ihrer Stellungnahme die
Notwendigkeit eines partizipativen Ansatzes bei der Gestaltung organisatorischer Verande-
rungen, wodurch nicht nur mégliche Bedenken friihzeitig erkannt und angegangen werden
kénnen, sondern auch die Schaffung eines Gefiihls der Mitverantwortung bei den Mitarbeitern
gefordert wird. Bei grundlegenden Prozessveranderungen bestand Konsens dartber, einen
Prozessverantwortlichen zu bestimmen, der als direkter Ansprechpartner fir das System und

den Prozess fungiert.

Erfolgreich Implementierung digitaler Prozesse

Die Digitalisierung sollte nicht einfach analoge Prozesse ersetzen, sondern diese vielmehr neu
denken und optimieren. Die Umstellung erfordert Zeit, Engagement und das richtige Mindset,
um die Potenziale der Technologie bestmdglich auszuschdpfen. Die Bereitschaft zur kontinu-
ierlichen Anpassung, Geschwindigkeit und Resilienz sind ebenfalls entscheidende Faktoren,
um mit den sich standig verandernden Anforderungen und Herausforderungen der Branche
Schritt zu halten. Fehlende Expertise bei der Auswahl von digitalen Lésungen kann dazu fih-
ren, dass das gewahlte System nicht den tatsachlichen Bedirfnissen des Betriebs entspricht.
In diesem Zusammenhang haben sich drei bewahrte Ansatze herausgebildet. Erstens besteht
die Moglichkeit, die Expertise intern aufzubauen, sei es durch gezielte Weiterbildung oder
durch die Einstellung qualifizierter Fachkrafte. Als zweite Option bietet sich die Auswahl eines
All-in-One-Anbieters an, der moglicherweise nicht die optimale Lésung darstellt, jedoch tber
die erforderlichen Schnittstellen und Vernetzungen verfligt. Ein Experte betonte allerdings,
dass seiner Ansicht nach keine optimale All-in-One-Ldsung existiert. Eine dritte Alternative
besteht in der Inanspruchnahme externer Beratung, sei es durch Unternehmensberatungen,

Branchenverbande wie den DEHOGA oder Organisationen wie die HSMA.
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Kompetenzprofil der Unternehmensfiihrung im digitalen Wandel

Von den funf Experten stimmten vier Uberein, dass ein Unternehmer, der langfristig wettbe-
werbsfahig bleiben mdéchte, unumganglich umfangreiche Digitalisierungsmal3nahmen ergrei-
fen muss. Lediglich ein Experte hob hervor, dass ein Unternehmer, der bewusst auf Handwerk
und Tradition in der Gastronomie setzt, dennoch erfolgreich sein kann — vorausgesetzt, er
identifiziert den passenden Markt und zieht Gaste an, die bereit sind, flr diese umfassende
persodnliche Dienstleistung zu zahlen. Wiederum alle Experten stellten in den Vordergrund,
dass die digitale Transformation oder Prozessoptimierung kein Projekt ist, welches nebenbei
durchgefuhrt werden kann. Vielmehr erfordert es bewusste, analytische und gut strukturierte
strategische Entscheidungen, um festzulegen, wo und in welchem Umfang Optimierungen vor-
genommen werden sollen. Daher steht der Unternehmer vor der Frage: Soll die Digitalisierung
durch schrittweise Anpassungen und in MalRen erfolgen oder erfordert sie eine umfassende

strategische Neuausrichtung.

4.1.2 Interne Prozessanalysen zur Prozessauswahl

4.2 Auswahl und Vorstellung eines Prozesses mit Digitalisierungspotenzial

4.3 Analyse und Konzeption des gewahlten Prozesses

Schwachstellenanalyse des Bestellprozess

Der beschriebene Bestellvorgang des Gastes stellt einen sorgféltig orchestrierten Prozess dar,
der eine effiziente Koordination zwischen der Serviceabteilung und der Kuche erfordert. Der
Prozess wird seit langem nach demselben Schema durchgefiihrt und zeigt im Wesentlichen
eine funktionierende Struktur. Eine umfassende Prozesserneuerung ist daher nicht erforder-
lich. Trotzdem lassen sich einige mégliche Schwachstellen und Bereiche identifizieren, die fur
kontinuierliche Verbesserungen in Betracht gezogen werden sollten, um Leistung, Effizienz

und Qualitat zu optimieren.

Hierbei kdnnen unterschiedliche Methoden der Prozessanalyse angewandt werden, um die
zuvor beschriebene Abfolge des Prozesses sowie dessen Leistung im Hinblick auf Schwach-
stellen und Qualitaten zu untersuchen:

1. Manuelle Aufnahme und Verarbeitung: Eine umfassende Analyse der Prozesskompo-
nenten hinsichtlich Aufgabenhaufigkeit, Varianten, Schnittstellen und ihrer Verknipfun-
gen offenbart wichtige Erkenntnisse. Innerhalb dieses komplexen Prozesses werden
zahlreiche Teilprozesse identifiziert, die eine reibungslose Kommunikation als Krite-
rium aufweisen. Insbesondere die Kommunikation mit den Gasten und zwischen den

Abteilungen Service und Kiiche steht im Fokus. Eine zentrale Schwachstelle besteht
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dabei in den wiederholten Medienwechseln zwischen den Teilprozessen. Die handi-
sche Aufnahme und Verarbeitung der Bestellungen durch die Serviceabteilung birgt
das Risiko von Fehlern und Missverstandnissen. Nachdem die Bestellung am Tisch
manuell erfasst wurde, erfolgt eine erneute Eingabe in die Kasse. Dieser Medienbruch
birgt das Potenzial flir Ungenauigkeiten bei den Bestellungen, die den gesamten Pro-
zess beeintrachtigen konnen.

2. Beratungszeit: Die Analyse der Prozessleistung konzentriert sich auf die Durchflh-
rungszeit. In einigen Teilprozessen lasst sich das Potenzial zur Optimierung des Ab-
laufs und zur Vermeidung von Zeitverlust erkennen. Ein Beispiel hierfur ist der bereits
erwahnte Medienbruch, der zu einem Zeitverlust flhrt. Die Servicekraft muss die Be-
stellung zweimal erfassen, was zu doppelter Arbeit fihrt. Hinzu kommen die erwahnten
Engpasse bei Eingabe der Bestellung, die an dieser Stelle zusatzliche Zeit verschwen-
den. Ebenfalls zum Zeitverlust tragt das alleinige Abrufen durch die Serviceleitung bei.
Besonders im Kontext des Gourmetrestaurants erweist sich dies als problematisch, da
den Mitarbeitern dadurch die Gelegenheit entgeht, die Beratung der Gaste effizienter
zu gestalten.

3. Kommunikation zwischen den Abteilungen: Wie bereits in der ersten Schwachstelle
betont, ist eine effektive Kommunikation von entscheidender Bedeutung, um einen rei-
bungslosen Ablauf dieses Prozesses zu gewahrleisten. Die nachste Schwachstelle
zeigt sich im Ubergang von der Serviceabteilung zur Kiiche, der gegenwartig manuell
und mundlich erfolgt. Dies kénnte zu Kommunikationsproblemen fiihren, insbesondere
wenn die Kuche bereits mit anderen Bestellungen beschéaftigt ist. Des Weitern wird
dieser Vorgang meistens nur von der Serviceleitung durchgefihrt was weiterhin zu
Schwachstellen in der Kommunikation und Zeitverzégerungen fuhren kann.

4. Komplexitat des Kiichenauftrags: Die miindliche Ubermittiung der Bestelldetails an die
Klche kdnnte Missverstandnisse verursachen, insbesondere bei komplexen Bestel-
lungen wie z.B. vielen Allergien oder von groRem Umfang.

Zusammenfassend ist die Koordination zwischen Service und Kiiche essenziell fur den Erfolg
des Prozesses. Hierbei mlssen die Servicekrafte sicherstellen, dass die Bestellungen korrekt
und vollstandig an die Kuche Ubermittelt werden. Jede Abweichung oder Unklarheit konnte zu

Verzdégerungen oder Fehlern bei der Zubereitung flhren.

Allgemein lassen sich daraus folgende Verbesserungsvorschlage identifizieren:
1. Automatisieren: Implementierung einer automatischen Ubertragung der Bestellun-
gen von der Serviceabteilung zur Kiiche, um Kommunikationsprobleme zu mini-

mieren.
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2. Erganzen: Das hinzufugen digitaler Werkzeuge, die die Kommunikation und den
Informationsaustausch zwischen den Abteilungen erleichtern.

3. Standardisieren: Etablierung klarer Standards und Protokolle fiir die Kommunika-
tion und den Ubergang der Bestellungen, um die Effizienz und Genauigkeit sicher-
zustellen.

4. Eliminieren: |dentifizierung nicht wertschépfender Teilprozesse und Eliminierung,
um Zeitverluste zu minimieren z.B. die doppelt Eingabe der Bestellung.

5. Segmentieren: genauere Aufteilung des Prozesses in sinnvolle Unterprozesse, um
eine klare Aufgabenaufteilung und Verantwortlichkeiten sicherzustellen.

6. Uberlappen: Implementierung von Mechanismen, um Teilprozesse zu (iberlappen
und so die Gesamtzeit des Bestellvorgangs zu verkiirzen.

Diese Ansatze kdnnen dazu beitragen, die Schwachstellen im Bestellvorgang anzugehen und
die Qualitat des Prozesses zu optimieren. Nach der Uberpriifung der Prozesswiirdigkeit, der
Analyse der Schwachstellen und Identifizierung der Verbesserungsmaglichkeiten in der ersten
Phase des Prozess-Lebenszykluses, erfolgt nun die zweite Phase. Hierbei werden die digita-
len Verbesserungspotenziale explizit identifiziert und mithilfe von Handlungsempfehlungen ein
Umsetzungsvorschlag erarbeitet. Im Folgenden wird dabei lediglich das Potenzial der Maf3-

nahmen einer digitalen Optimierung im Detail betrachtet.

4.4 MaBnahmen zur digitalen Umsetzung des Prozesses und Handlungsempfeh-
lungen
4.4.1 Identifikation von digitalem Verbesserungspotenzial und Handlungsempfehlun-
gen zur technischen Umsetzung
Die identifizierten Schwachstellen verdeutlichen die Notwendigkeit einer effizienten Kommuni-
kation und Prozessdurchfihrung im F&B-Bereich des Hotel Hirsch. Die Implementierung einer
digitalen Losung bietet hierbei betrachtliche Vorteile, da sie eine nahtlose und effiziente Kom-
munikation ermdglichen kann. Die Auswahl und Umsetzung geeigneter Technologien spielen
eine zentrale Rolle bei dieser Verbesserung. Die Ausgangslage bildet dabei das bereits vor-
handene Kassensystem, welches mit der Software XENIA arbeitet. Dieses System ist bereits
mit dem PMS vernetzt, was die Mdglichkeit bietet, Rechnungen direkt auf die Zimmer abzu-
schlagen oder Veranstaltungen in der Buchhaltung als Debitoren anzulegen. Die technische
Umsetzung der MalRnahmen kann auf verschiedene Arten erfolgen, wie sowohl die durchge-
fuhrten Experteninterviews als auch die Literaturanalyse zeigen. Eine mdgliche Option ware
ein vollstandiger Softwarewechsel. Dabei kdnnte auch eine Integration mit Warenwirtschafts-
oder Schichtplansystemen in Betracht gezogen werden. Es ist jedoch zu beriicksichtigen, dass
dieser Prozess mit erheblichem zeitlichem und finanziellem Aufwand verbunden ware. Dies

liegt daran, dass samtliche Artikel in das neue Kassensystem integriert werden missten, was
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zu erhohten Installationskosten flihren kann. Darliber hinaus beansprucht die ausflihrliche
Marktsichtung der vielfaltigen verfigbaren Softwarel6sungen fir die Hotel- und Gastronomie-
branche erhebliche Ressourcen. Eine entscheidende Voraussetzung bei der Neugestaltung
ist die nahtlose Einbindung in die bestehenden Systeme, da sich spatere Korrekturen als her-
ausfordernd erweisen konnten. In Anbetracht dieser Aspekte erscheint es fiir das Hotel Hirsch
sinnvoll, Alternativen zur Erweiterung des derzeitigen Systems zur Prozessoptimierung zu pru-
fen. Die Analyse der Schwachstellen verdeutlicht, dass vor allem an zwei Schnittstellen ein
Bedarf fur digitale Optimierung besteht. Erstens bei der Aufnahme der Bestellung am Gast,
gefolgt von der manuellen Eingabe ins Kassensystem. Zweitens bei der Ubertragung der Be-
stellung vom Service in die Kiiche. Hierdurch bieten sich folgende Handlungsempfehlungen
an:

1. Implementierung eines mobilen Ordermansystems: Die Servicekrafte kdnnten mobile
Ordermansysteme nutzen, um Bestellungen direkt am Tisch aufzunehmen und diese
elektronisch an die Kiiche zu ubermitteln. Dies wurde den Medienbruch reduzieren und
Zeit sparen.

2. Integration von Kiichenmonitoring-Systemen: Die direkte Ubermittiung der Bestellun-
gen in die Kiche Uber ein Klichenmonitoring-System kdnnte die manuelle und mindli-
che Kommunikation zwischen Service und Kiiche ersetzen. Dies wiirde Engpasse und
Missverstandnisse reduzieren.

3. Enge Zusammenarbeit mit dem Technologieanbietern und Experten: Das Hotel sollte
in enger Kooperation mit Technologieanbietern arbeiten, um sicherzustellen, dass die
ausgewahlten Lésungen optimal auf die Unternehmensbedirfnisse abgestimmt sind.
Die Einbeziehung externer Expertise, beispielsweise durch eine Unternehmensbera-
tung, kann dabei einen objektiven Blick auf die verschiedenen Mdglichkeiten bieten.
Hierdurch entstehen Mdoglichkeiten fir mafRgeschneiderte Losungsansatze und die
umfassende Ausschdpfung des vorhandenen Systempotenzials.

4. Langfristige Technologie-Roadmap: Das Hotel sollte eine langfristige Technologie-
Roadmap erstellen, um zukinftige Entwicklungen und Trends im Auge zu behalten.
Dies ermoglicht eine kontinuierliche Anpassung und Verbesserung der technischen
Losungen.

5. Fortlaufendes Benchmarking: Durch regelmaRiges Benchmarking mit anderen Betrie-
ben der Branche kénnen weitere Best Practices identifiziert und in die eigene Techno-

logie-Strategie integriert werden.
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4.4.2 MaBnahmen und Handlungsempfehlungen zur personellen und organisatorischen
Weiterentwicklung

Die Literaturanalyse sowie die Experteninterviews verdeutlichen die zentrale Rolle von Mitar-

beitern bei der erfolgreichen Umsetzung der digitalen Prozessoptimierung. Diese Erkenntnisse

bilden die Grundlage fur gezielte MalRnahmen und Handlungsempfehlungen zur Férderung

der organisatorischen und personellen Weiterentwicklung.

In Bezug auf die Mitarbeiter auf personeller Ebene lassen sich folgende prazise Empfehlungen
formulieren. Als erstes ist es grundlegend von Bedeutung, den Anderungsprozess klar zu de-
finieren, indem sowohl die involvierten Abteilungen aktiv einbezogen werden als auch deren
Perspektiven angemessen berucksichtigt werden. Im Kontext des vorliegenden Prozesses be-
deutet dies, zu hinterfragen, ob bspw. der Servicemitarbeiter tatsachlich einen digitalen Be-
stellassistenten am Tisch verwenden mdchte oder ob er seinen bisherigen, bewahrten Ablauf
beibehalten mdchte. Die Transparenz in der Kommunikation Gber Ziele, Verlauf und erwartete
Vorteile der digitalen Weiterentwicklung schafft ein klares Verstandnis, erhéht die Akzeptanz
und mindert Unsicherheiten. Regelmafige Meetings oder Updates steigern das Engagement
der Beteiligten und férdern das Verstandnis fir die Veranderungen. Dies kann durch partizi-
pative Ansatze und die Bildung von Arbeitsgruppen oder Projektteams erreicht werden. Eine
entscheidende Rolle spielt die Schulung und Weiterbildung der Mitarbeiter. Schulungsvideos,
Workshops oder Fachexperten-Trainings vermitteln das nétige Know-how fiir die neuen Pro-
zesse und starken das Mitarbeitervertrauen. Insgesamt zeigt sich, dass die personelle Weiter-
entwicklung eng mit der erfolgreichen digitalen Prozessoptimierung verknlpft ist. Die Bereit-
schaft zur Veranderung und die aktive Einbindung der Mitarbeiter sind entscheidend, um Effi-

zienzsteigerungen und Qualitatsverbesserungen zu erreichen.

In Hinblick auf die organisatorische Weiterentwicklung ergeben sich aus den Erkenntnissen
dieser Arbeit zwei wesentliche Ansatzpunkte. Zum einen kdnnte eine agile Aufgabenverteilung
bedeuten, dass Mitarbeiter ihre Fahigkeiten in verschiedenen Bereichen flexibel einsetzen
kénnen, ohne permanent auf Fihrungsgenehmigungen angewiesen zu sein. Ziel ist es, eine
anpassungsfahige und effiziente Arbeitsweise zu etablieren, bei der die Mitarbeiter ihre indivi-
duellen Kompetenzen bestmdglich einbringen und gemeinsam auf definierte Ziele hinarbeiten
kénnen. Trotz der Implementierung agiler Methoden ist es unerlasslich, klare Prozessverant-
wortlichkeiten und Zustandigkeiten festzulegen, um einen reibungslosen Ablauf der digitalen
Prozessoptimierung sicherzustellen. Zugleich schafft dies eine Grundlage, die den Servicemit-
arbeitern die Gelegenheit gibt, entsprechende Ansprechpartner zu haben — dabei verweist der
agile Ansatz darauf, dass der Prozessverantwortliche nicht zwingend eine Fihrungskraft sein

muss.
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Ein weiterer zentraler Faktor ist es, die Gasteorientierung stets im Blick zu behalten. Ein Kon-
zept, das eng mit der Ausrichtung auf die Gaste verknipft ist, ist das TQM. Es ware sinnvoll
dies flir das Hotel Hirsch zumindest partiell in Betracht zu ziehen und Elemente des TQM in
den Prozess der digitalen Prozessoptimierung zu integrieren. Dies kdnnte bedeuten, eine um-
fassende Qualitatsphilosophie in den gesamten Veranderungsprozess einzufihren und dabei
zu helfen, Standards zu definieren, die zuklnftige Veranderungsprozesse erleichtern. Die In-
tegration von TQM-Prinzipien in die digitale Prozessoptimierung kann dazu beitragen, dass
die Veranderungen nicht nur kurzfristigen Erfolg bringen, sondern auch langfristig einen nach-
haltigen Nutzen bieten. Diese Vorgehensweise fordert eine Kultur der kontinuierlichen Verbes-
serung und betont die Bedeutung der Gastezufriedenheit als zentrales Anliegen. Somit ergibt
sich nach der Implementierung der technischen Mallnahmen als sinnvoller Schritt, regelma-
Rige Uberprifungen und Anpassungen durchzufiihren, um einen reibungslosen und kontinu-
ierlichen Prozessablauf zu gewahrleisten. Dabei liefern Gasterickmeldungen wertvolle Infor-
mationen zur Beurteilung der Auswirkungen der Umstellung auf die Gastewahrnehmung. In
dieser Prozessveranderung im F&B-Bereich eines Hotels spielt der Gast eine bedeutende
Rolle. Die angestrebten Optimierungen zielen darauf ab, die Ablaufe effizienter zu gestalten
und die Qualitat der Gasteerfahrung zu steigern. Durch nahtlose Bestellablaufe und prazise
Kommunikation zwischen den verschiedenen Abteilungen soll erreicht werden, den Gasten
einen angenehmeren und reibungsloseren Service zu bieten. Dies impliziert Wartezeiten zu

minimieren, Fehler zu reduzieren und die Zufriedenheit der Gaste zu erhdhen.

5 Fazit

5.1 Zusammenfassung

Die Arbeit gliedert sich in drei Hauptbereiche: die theoretische Ausarbeitung, die methodische
Herangehensweise und die praktische Umsetzung. Nach der theoretischen Grundlegung des
Geschaftsprozessmanagements, der Prozessoptimierung und der Digitalisierung wurden

diese Konzepte auf die Hotel- und Gastronomiebranche angewendet.

Die Methodik umfasst Experteninterviews, die Einblick in die Relevanz und Potenziale der di-
gitalen Prozessoptimierung liefern. Die Erhebung des Ist-Zustandes im Hotel Hirsch erfolgt
mittels eines Workshops zur Festlegung der strategischen Ausrichtung in Prozessthemen und
der Erstellung einer Prozesslandkarte als Service Blueprint und daraus abgeleiteten digitalen
Reifegrade. Anhand eines exemplarischen Teilprozesses im F&B-Bereich werden Schwach-
stellen identifiziert und konzeptionelle Verbesserungsvorschlage erarbeitet. Die abgeleiteten
Mafnahmen und Handlungsempfehlungen stitzten sich auf Experteninterviews und Literatur-

analysen.

19



Maier, Felix (2023): Analyse und Konzeption digitaler Prozessoptimierung — Management
Summary

Im Hinblick auf die Fragenstellung der Arbeit deutet sich an, dass die digitale Prozessoptimie-
rung im Hotel- und Gastronomiegewerbe eine vielversprechende Mdglichkeit darstellt, die
Wettbewerbsfahigkeit zu steigern. Angesichts der Fragestellung dieser Arbeit wird deutlich,
dass die digitale Prozessoptimierung im Hotel- und Gastronomiegewerbe eine vielverspre-
chende Gelegenheit darstellt, die Wettbewerbsfahigkeit zu erhéhen. Die Schlusselfaktoren fur
eine effektive und effiziente digitale Prozessoptimierung liegen dabei darin, kontinuierlich den
Erwartungen der Gaste gerecht zu werden und die Mitarbeiter friihzeitig und umfassend in den
Prozess der digitalen Transformation einzubeziehen. Die kritische Reflexion verdeutlicht je-
doch auch die Herausforderungen einer Prozessanalyse und -konzeption in einem kleinen
Unternehmen. Insgesamt liefert diese Arbeit einen fundierten Einblick in die Chancen und
Grenzen der digitalen Prozessoptimierung und bietet konkrete Ansatze flr die digitale Weiter-

entwicklung der Geschaftsprozesse im Romantik Hotel | Restaurant Hirsch.

5.2 Ausblick

Die vorliegende Arbeit hebt ein bisher ungenutztes Potenzial im Bereich des digitalen Ge-
schaftsprozessmanagements im Betrieb hervor. Dies eroffnet vielfaltige Chancen fur kiinftige
Studien, die auf den Erkenntnissen dieser Arbeit aufbauen. Zunachst bedarf es jedoch der
Implementierung der erarbeiteten digitalen Optimierung im F&B-Bereich. Es ware ratsam, den
Erfolg dieser Einfiihrung nach einer bestimmten Zeitspanne zu evaluieren und klare Prozess-
ziele festzulegen. Gelingt diese Phase erfolgreich, bietet sich die Ausweitung der digitalen

Prozessoptimierung auf weitere Teilprozesse des Hotel Hirsch an.

Weiterflihrende Aspekte, die hierbei im Hotel Hirsch untersucht werden kénnten, sind:

o Die strategische Ausrichtung des Unternehmens und die Entwicklung einer schriftlich
formulierten Unternehmensstrategie, um eine prazisere Prozessanalyse zu ermdgli-
chen.

¢ Die Anwendung des kompletten Prozesslebenszyklus oder auch des ahnlichen PDCA-
Zyklus — als kontinuierliche Methode des Verbesserungskreislaufs, um einen dauer-
haften und umfassend Blick auf die Prozessentwicklung zu erhalten.

e Die Prifung der Ubertragbarkeit von Kanban oder anderen Methoden als agiler Lo-
sungsansatz zur digitalen Prozesssteuerung auf die Hotellerie und Gastronomie.

e Die Einbindung des gesamten Teams in Workshops zur kritischen Hinterfragung der
Prozesse.

¢ Die vertiefte Betrachtung der Gesamtprozesse z.B. mit der Anwendung von Prozess-

steckbriefen.
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Weitere Forschungsfragen, die sich ableiten lassen, sind:
e Fuhrt die Einfuhrung digitaler Losungen tatsachlich zu héherer Mitarbeiter- und Gaste-
zufriedenheit?
¢ Kann das digitale GPM auf das gesamte Unternehmen ausgeweitet werden und wel-
che Potenziale und Schwierigkeiten ergeben sich daraus?
e Bietet die Einfiihrung eines Kennzahlensystems zur kontinuierlichen Uberpriifung der
digitalen Prozesse einen Mehrwert?
e Isteine ISO 9001 Zertifizierung als Instrument fur das gesamtbetriebliche Prozessma-

nagement geeignet und lohnt sich der Aufwand in jeglicher Ressourcenhinsicht?
Insgesamt legt diese Arbeit eine solide Grundlage fur zukinftige vertiefende Themen im Be-

reich des digitalen GPM und bietet Potenzial, zum nachhaltigen Unternehmenserfolg beizutra-

gen.
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