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Service Engineering und
Prävention

Am Beispiel Gastronomie/Hotellerie und Brauereien

BC GmbH Forschungs- und Beratungsgesellschaft, Wiesbaden
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Themen

Ausgangssituation

Befragung der Unternehmen

Branchenleitfaden „Hotellerie und Gastronomie“
zur guten Organisationsgestaltung 
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Ausgangssituation
Situation in der Branchen:
Markt- und Konkurrenzdruck, neue Arbeitsverfahren/-technologien, 
neue Dienstleistungen

Alle vorhandenen Ressourcen effizient nutzen
u.a. durch vorausschauende Organisationsgestaltung

Situation im Arbeitsschutz:
„Deregulierung“ + unklare Handlungsoptionen 
Viele Hilfen und Informationen – aber oft aus Sicht der Vorschritften
aus aufbereitet
Image des Themas begrenzt positiv

Ressourcen und Möglichkeiten des Themas 
werden den Unternehmen nicht immer sichtbar 
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Ausgangssituation – Arbeitsschutz

IST-Zustand

Vorschriften
Merkbläter
Handlungshilfen
Beratung

Unternehmen

Vorschriften
Stand der Technik/der Forschung

Arbeits-
schützer
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Ansatzpunkt – Sicht der Unternehmen

SOLL-Zustand

Vorschriften
Stand der Technik/der Forschung

Arbeits-
schützer Unternehmen

??????????
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Ansatzpunkt – Sicht der Unternehmen
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SOLL-Zustand

??????????

Vorschriften
Stand der Technik/der Forschung

Arbeits-
schützer Unternehmen

Kundenbedarfserhebung
Qualifizierte Gespräche
Verbände einbeziehen



7
© BC GmbH Forschungs-
gesellschaft, 
©Wiesbaden, 2008

Zwei „Muster“-Branchen
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Brauereien
Hotellerie/

Gastronomie

Produktionsbereich Dienstleistungsbereich
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Zwei „Muster“-Branchen + Akteure der Branche
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Brauereien
Hotellerie/

Gastronomie

Produktionsbereich Dienstleistungsbereich

Unternehmerverbände der Branchen (DEHOGA/ Deutscher 
Brauerbund/ Verband mittelständischer Brauereien)
BGN
Kompetenzzentren der Branche
Rund 30 Unternehmen 
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Drei Phasen des Projektes
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Kundenbedarfserhebung und Unternehmergespräche

Erstellung der Präventions-Produkte und 
-dienstleistungen 

Evaluation und Verbesserung der  Produkte

09/2006

09/2008

03/2010
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Kundenbedarfserhebung - Hotellerie und Gastronomie
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Bereinigte Zufallsstichprobe: 4.989 Gastgewerbeunternehmen

Postalische Befragung: Versand der Fragebögen mit Anschreiben 
und portofreiem Rückumschlag 

Rücklauf: ca 500 Fragebögen = 10 Prozent

Über die Hälfte der Gastgewerbeunternehmen (55 Prozent) haben 
weniger als 20 Beschäftigte (Schnitt 48).

Die Unternehmer/-innen sind im Schnitt 45 (Gastgewerbe) Jahre alt.

Der Anteil von Unternehmerinnen betrug fast ein Drittel 
(in den Brauereien sind es weniger als 10 Prozent). 
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Kundenbedarfserhebung:

Was ist Hotellerie/Gastronomie Unternehmern am Wichtigsten?

Frage 1 - Gastgewerbe

…
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Kundenbedarfserhebung:

Wo sehen Sie Verbesserungsbedarf ?

Frage 1 - Gastgewerbe

…
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Kundenbedarfserhebung:

Welche Dienstleistungen zum Arbeitsschutz/ zur Arbeitsgestaltung
wären hilfreich für Unternehmer?

Frage 1 - Gastgewerbe

…
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Kundenbedarfserhebung:

Was würden Unternehmer am ehesten nutzen, um ihre Arbeits-
organisation zu verbessern?

Frage 1 - Gastgewerbe

…
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Schlussfolgerungen

Entwicklung eines Branchenleitfadens

… in dem DEHOGA und Berufsgenossenschaft gemeinsam
kurz beschreiben wie  eine gute Arbeitsorganisation und
guter Arbeitsschutz aussieht …

… als Beschreibung einer guten Praxis (wie machen es die guten 
und erfolgreichen Unternehmen) …

… kein Thema länger als zwei Seiten ….

… hinterlegt mir Checklisten und Praxishilfen zur Umsetzung der
Hinweise im Leitfaden. 
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Branchenleitfaden für gute Arbeitsgestaltung
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Branchenleitfaden für gute Arbeitsgestaltung
Ziele und Führung 
Prozessoptimierung, Steuerung und Kontrolle 
Arbeitsorganisation und Arbeitsvorbereitung
Personaleinsatz und -förderung
Information und Kommunikation
Einkauf und Instandhaltung
Gestaltung der Raumumgebung
Arbeitsorganisation einzelner Arbeitsbereiche:

Arbeiten in der Küche
Arbeiten im Service
Arbeiten im Hotel
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Branchenleitfaden für gute Arbeitsgestaltung
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Branchenleitfaden für gute Arbeitsgestaltung
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Branchenleitfaden für gute Arbeitsgestaltung
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Praxishilfen des Branchenleitfadens
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Praxishilfen des Branchenleitfadens
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Branchenleitfaden für gute Arbeitsgestaltung
Branchenleitfaden plus Praxishilfen

Print plus CD-ROM > ab November 2008

Internet > ab Oktober 2008

www.dehoga.de www.bgn.de

1.

2.
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Branchenleitfaden für gute Arbeitsgestaltung
Branchenleitfaden plus Praxishilfen

Print plus CD-ROM > ab November 2008

Internet > ab Oktober 2008

www.dehoga.de www.bgn.de

1.

2.

Beraterangebote > ab Frühjahr 20093.
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Branchenleitfaden für gute Arbeitsgestaltung
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Branchenleitfaden für gute Arbeitsgestaltung
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Branchenleitfaden für gute Arbeitsgestaltung
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Vielen Dank 
für Ihre Aufmerksamkeit.
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Detaillierte Ergebnisse 
der Untersuchung
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Gespräche mit Technischen-
und Personalleitern

großer Gastronomiebetriebe
Gespräche mit  22 Unternehmen
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Einzelne Aussagen - Personalleiterin

„Unser eigentliches Problem ist eigentlich die 
Kommunikation. Da ist doch oft viel Zeitdruck da 
und dann geht einiges verloren. Wir versuchen das 
mit Teambesprechungen hin zu bekommen – die 
finden regelmäßig statt. So Informationsblätter 
könnten da helfen.“

Personalleiterin Gastronomiebetrieb
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Einzelne Aussagen - Technikleiter

„Ja, ich hab einfach zuviel Arbeit. Also ich hatte 
früher 10 Mitarbeiter, jetzt hab ich nur noch 7. Und 
das ist ein 10 Jahre altes Haus, es wird jetzt 11, und 
wir haben auch die Wartung komplett mitzumachen, 
die wir auch selbst durchführen. Das wird immer 
enger.“

Technikleiter eines großen Hotels einer Hotelkette
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Einzelne Aussagen - Technikleiter

„Die Sicherheit von den Gästen steht an erster Stelle. Da gibt 
es kein Vertun. Das kann sich so ein Unternehmen nicht 
leisten, negativ in der Zeitung zu stehen. Das ist heute auch ein 
Verkaufsargument. Wenn die heute etwas verkaufen, dann 
verlangen die Firmen heute die Sicherheit des Hauses, 
Brandschutz und alles was dazu gehört. Viele 
Fluggesellschaften schicken schon ihre Sicherheitsleute 
hierher und checken das Haus. Die wenigsten, die sich nur mit 
einem Fragebogen abgeben.“

Technikleiter eines Hotels einer großen amerikanischen Kette
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Einzelne Aussagen - Technikleiter

„Das wichtigste ist die Kommunikation. Das 
Miteinanderreden. Wir schimpfen zwar alle, wenn wir uns 
jeden Morgen um 9.00 Uhr zum Morgengebet treffen. 
Aber … ist nur kurz, aber Informationsaustausch, da 
waren heute Nacht die Probleme, oder das ist nicht …. 
Es wird kein Protokoll geschrieben, dafür ist die Zeit zu 
kostbar. Haben wir früher gemacht … dann bist du nur 
noch am schreiben, kommst nicht mehr zum Arbeiten.“

Technikleiter eines Hotels einer großen amerikanischen Kette
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Einzelne Aussagen - Personalleiterin

„Mein Problem ist, und das funktioniert bei uns 
auch nicht so richtig gut, dass ich kaum Zeit habe 
meine Abteilungsleiter richtig zu informieren. Da 
bräuchte ich kurze knackige Hilfen, die ich denen 
einfach weitergeben kann und wo die auf einen 
Blick sehen, was zu tun ist.“

Personalleiterin großes Hotel
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Einzelne Aussagen - Personalleiterin

„So einen kurzen knappen Leitfaden – der darf 
nicht länger als 10 Seiten sein, dass könnte ich 
meinem Chef weitergeben, da hat der auch einen 
guten Überblick. Da kann ich gut ansetzen.“

Personalleiterin Gastronomiebetrieb
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Gemeinsame Aussagen
Hauptproblem: Kommunikation (alle vier haben das genannt)

Mitarbeiterinformation – Wie können sie mit den notwendigen 
Informationen erreicht werden

Formale Anforderungen – Unterweisungen, Betriebsanweisungen,
Technische Kontrollen kein Problem – teilweise hoch Standardisiert

Zusammenfassende Leitfäden, wäre eine Hilfe vor allem auch
für die interne Führungsebene

Benötigt werden von allen kurze knappe Arbeitshilfen, in denen
die Linienvorgesetzten (auch die Mitarbeiter) informiert werden 
können.

Beratung durch BGN von allen als hilfreich gesehen – vor allem
Unterstützung bei internen Weiterbildungen und Trainings
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Betriebsbefragung Gastgewerbe

Erste Ergebnisse der Befragung zur Erhebung des Kundenbedarfs für 
Dienstleistungen bei der Arbeits- und Organisationsgestaltung
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Allgemeine Merkmale Unternehmen
Die Unternehmen beider Branchen sind vor allem Einzelunternehmen bzw. 
haben die Rechtsform einer GmbH. 

Im Schnitt haben die Unternehmern 48 (Gastgewerbe) bzw. 43 Beschäftigte 
(Brauereien).

Über die Hälfte der Gastgewerbeunternehmen (55 Prozent) haben weniger 
als 20 Beschäftigte.

Die betriebliche Mitbestimmung (Betriebsrat) spielt im Gastgewerbe 
praktisch keine Rolle. Fast die Hälfte der Brauereien hat einen Betriebsrat.

Über drei Viertel der Gastgewerbunternehmen sind DEHOGA-Mitglied. Bei 
den Brauereien verteilen sich die Unternehmen je zur Hälfte auf die beiden 
Verbände.
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Allgemeine Merkmale Unternehmer/-in

Die Unternehmer/-innen sind im Schnitt 45 (Gastgewerbe) bzw. 47 Jahre 
(Brauereien) alt.

Es haben mehr Frauen im Gastgewerbe als in den Brauereien den 
Fragebogen ausgefüllt: Der Anteil von Unternehmerinnen beträgt im 
Gastgewerbe fast ein Drittel, in den Brauereien sind es weniger als 10 
Prozent. 

Die Unternehmer/-innen in beiden Branchen arbeiten überwiegend mehr 
als 5 Jahre in ihrem Gewerbe und in führender Funktion.



41
© BC GmbH Forschungs-
gesellschaft, 
©Wiesbaden, 2008

Sie müssen in Ihrem Unternehmen an vieles denken und vieles tun, damit Sie wirtschaflich und 
erfolgreich arbeiten können. Kreuzen Sie bitte die fünf Aspekte an, die Ihnen am wichtigsten sind.

Frage 1 - Gastgewerbe
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31,7
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29,7
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Gutes Klima untereinander

Produktqualität und Lebensmittelsicherheit

Ständiger Blick auf Liquidität

Klare Verantwortungsbereiche und Weisungsbefugnisse

Einbeziehung der Beschäftigten

Sorgfältiges Controlling

Sorgfältige Planung und Arbeitsvorbereitung

Gute Information der Beschäftigten

Berücksichtigung von Gesetzen und Vorschriften

Störungsfreie Technik

Angenehme Arbeitsumgebung

Systematischer Arbeitsschutz

Förderung der Gesundheit der Beschäftigten

Prozent
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Es bleibt immer etwas zu verbessern im Gastgewerbe. Überlegen Sie doch bitte einmal, 
an welchen Punkten Sie in Ihrem Unternehmen Verbesserungsbedarf sehen bzw. an welchen 
Punkten Sie Verbesserungen einleiten wollen.

Frage 2 - Gastgewerbe
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Angenehme Arbeitsumgebung

Gutes Klima untereinander

Prozent

Dringender Verbesserungsbedarf Wichtig - aber nicht so dringend
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Es bleibt immer etwas zu verbessern im Gastgewerbe. Überlegen Sie doch bitte einmal, 
an welchen Punkten Sie in Ihrem Unternehmen Verbesserungsbedarf sehen bzw. an welchen 
Punkten Sie Verbesserungen einleiten wollen.

Frage 2 - Gastgewerbe
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Es werden viele Dienstleistungen angeboten, um die Arbeit und Organisation im Gastgewerbe zu verbessern
Im Folgenden finden Sie einige Dienstleistungsbereiche. Bewerten Sie anhand der Skala, welche Erfahrunge
Sie bisher mit den einzelnen Dienstleistungen gemacht haben. 

Frage 3 - Gastgewerbe
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Bei welchen Problemen in Ihrem Unternehmen hätten Sie gerne Hilfe und Unterstützung?

Frage 4 - Gastgewerbe

35,4

26,3

20,6

19,9

18,8

17,9

14,4

12,2

9,5

8,8

7,7

7,6

7,2

6,6

6,3

29,5

33,3

32,5

40,2

38,5

37,4

37,5

29,4

33

27,8

14,5

22,7

21,3

20,1

25,9

35,1

40,4

46,9

39,9

42,8

44,7

48,1

58,4

57,5

63,4

77,8

69,7

71,6

73,3

67,8

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Wirtschaftliche Situation/Liquidität

Hohe Reparaturleistungen

Schlechte Leistungen der Beschäftigten

Niveau der Leistungsqualität

Kommunikations-/Informationsprobleme

Geringe Produktivität

Störungen im Ablauf (Maschinen, Anlagen)

Beschwerden von Kunden/Kundinnen

Hygieneprobleme

Klagen der Beschäfdtigten

Hoher Krankenstand

Hohe Fehlerquote

Schlechte Stimmung im Unternehmen

Klagen der Führungskräfte

Unfälle

Wichtig Nicht schlecht Unnötig



© BC GmbH Forschungs-
gesellschaft, 
©Wiesbaden, 2008

Manche Unternehmen im Gastgewerbe nutzen Arbeitsschutz und eine vorausschauende Arbeitsge-
staltung, um ihre Arbeitsabläufe produktiv und optimal zu entwickeln. Welche der folgenden
Dienstleistungen zum Arbeitsschutz und zur Arbeitsgestaltung wären für Sie hilfreich, welche weniger?

Frage 5 - Gastgewerbe
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Umsetzung von Arbeitsschutzvorschriften

Verbesserung des Betriebsklimas im Unternehmen

Maßnahmen zur Gesundheitsförderung
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Ich habe ein Problem mit der Arbeitsorganisation, welchen Berater, welche Beraterin würde ich anfragen?

Frage 6 - Gastgewerbe
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Ich habe ein Problem mit der Beschaffung von Technik und Arbeitsmitteln, welchen Berater, welche 
Beraterin würde ich anfragen?

Frage 6 - Gastgewerbe
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Ich habe ein Problem mit der Motivation des Personals, welchen Berater, welche Beraterin würde ich 
anfragen?

Frage 6 - Gastgewerbe
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Frage 6 - Gastgewerbe

Ich habe ein Problem mit Fehlern, Störungen im Arbeitsablauf, welchen Berater, welche Beraterin würde 
ich anfragen?
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Ich habe ein Problem mit Unfällen, welchen Berater, welche Beraterin würde ich anfragen?

Frage 6 - Gastgewerbe
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Was würden Sie am liebsten nutzen, um Ihre Arbeits- und Organisationsgestaltung im Unternehmen zu verbessern?

Frage 7 - Gastgewerbe
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Sie müssen in Ihrem Unternehmen an vieles denken und vieles tun, damit Sie wirtschaflich und 
erfolgreich arbeiten können. Kreuzen Sie bitte die fünf Aspekte an, die Ihnen am wichtigsten sind.

Frage 1 - Gastgewerbe
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Es bleibt immer etwas zu verbessern im Gastgewerbe. Überlegen Sie doch bitte einmal, 
an welchen Punkten Sie in Ihrem Unternehmen Verbesserungsbedarf sehen bzw. an welchen 
Punkten Sie Verbesserungen einleiten wollen.

Frage 2 - Gastgewerbe
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Dringender Verbesserungsbedarf Wichtig - aber nicht so dringend
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Es bleibt immer etwas zu verbessern im Gastgewerbe. Überlegen Sie doch bitte einmal, 
an welchen Punkten Sie in Ihrem Unternehmen Verbesserungsbedarf sehen bzw. an welchen 
Punkten Sie Verbesserungen einleiten wollen.

Frage 2 - Gastgewerbe
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Es werden viele Dienstleistungen angeboten, um die Arbeit und Organisation im Gastgewerbe zu verbessern. 
Im Folgenden finden Sie einige Dienstleistungsbereiche. Bewerten Sie anhand der Skala, welche Erfahrungen 
Sie bisher mit den einzelnen Dienstleistungen gemacht haben. 

Frage 3 - Gastgewerbe
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Bei welchen Problemen in Ihrem Unternehmen hätten Sie gerne Hilfe und Unterstützung?

Frage 4 - Gastgewerbe
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Manche Unternehmen im Gastgewerbe nutzen Arbeitsschutz und eine vorausschauende Arbeitsge-
staltung, um ihre Arbeitsabläufe produktiv und optimal zu entwickeln. Welche der folgenden
Dienstleistungen zum Arbeitsschutz und zur Arbeitsgestaltung wären für Sie hilfreich, welche weniger?

Frage 5 - Gastgewerbe
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Was würden Sie am liebsten nutzen, um Ihre Arbeits- und Organisationsgestaltung im Unternehmen zu verbessern?

Frage 7 - Gastgewerbe
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