3-2022

tophotel.de

10 — Neue Serie: 16 — Fithrungsstil:
Deutsche Auslandschefs Mitarbeiter im Mittelpunkt

hotel

58 — Urbanes Unikat:
Designkonzept im Emilu

PEOPLE | BUSINESS | TRENDS

,.Wenn die Mitarbeitenden
gliicklich sind, konnen sie
sich voll und ganz auf die
Giste konzentrieren.*

Marcus Frankle,
Geschaftsflihrer des Hotels der Blaue Reiter
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BUSINESS & MANAGEMENT INTERVIEW

Geschafts
Der Blaue Reiter in Karlsruhe.
Gl
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Interview zum Thema
Mitarbeiterorientierung

Marcus Frinkle, Geschiftsfithrer des Hotels Der Blaue
Reiter in Karlsruhe, iibernahm 2006 die Leitung des
Familienbetriebs mit 88 Zimmern und einer Tagungska-
pazitit firr 300 Personen. Der 42-J4hrige ist in der Bran-
che auch als Berater titig und engagiert sich bei Fair Job

Hotels, in der Denkfabrik Union der Wirtschaft und der
HDV. Im vergangenen Jahr gewann er mit dem Blauen
Reiter den HDV-Award 2021 fiir exzellente Ausbildung
und den Hospitality HR Award. Im Tophotel-Gesprich
erldutert er sein System der Mitarbeiterorientierung.
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Bild: Hotel Der Blaue Reiter



Tophotel: Herr Frankle, Sie sind in der Branche fiir
Ihre Mitarbeiterfiihrung bekannt. Was war fiir Sie die
Initialziindung, sich diesem Thema besonders zu wid-
men?

Marcus Frankle: Das eine Ereignis gibt es nicht, aber
schon wihrend meiner eigenen sehr schonen Lehr- und
Wanderjahre erlebte ich immer wieder Situationen, die
ich als nicht optimal empfunden habe. Zudem sind Ar-
beitsbedingungen und Bezahlung im Gastgewerbe be-
kanntlich schon lange nicht mehr optimal. Mir war be-
wusst, dass wir vor grofien Problemen stehen werden,
auch aufgrund des demografischen Wandels.

Wann haben Sie damit begonnen, Mitarbeiterorien-
tierung systematisch in lhrem Betrieb umzusetzen?

Nachdem ich in unserem Betrieb eingestiegen war, wurde
ich — auch durch Gespriche mit Kollegen — darauf auf-
merksam, dass unsere Branche im Bereich Mitarbeiter
nicht weiter abgehingt werden darf. Es gab in unserem
Betrieb keine Not, dennoch brachte ich 2013 unser sie-
ben-Siulen-Modell auf den Weg.

Was haben Sie dafiir unternommen?

Zunichst habe ich mit meinen Mitarbeitenden Gespriche
gefithrt und sie gefragt, was ihnen an ihrer Arbeit nicht
gefillt. Sie waren zuerst sehr zuriickhaltend, aber dann
kamen doch einige Punkte zusammen, und ich habe ge-
meinsam mit meiner Stellvertreterin Judith Baumgértner
und spiter mit unserer Marketingleiterin Svenja Dischler
unsere sieben Séulen fiir zufriedene Mitarbeitende ent-
wickelt.

Wie sieht dieses Modell konkret aus?

Wir haben die Sdulen Gesundheit, Sicherheit, Wissen,
Freizeit, Soziales, Finanzen und Extras definiert. Die
Sdulen sind entfernt angelehnt an die Maslowsche Be-
diirfnispyramide. Der Bereich Finanzen ist erst im unte-
ren Drittel angesiedelt. Denn es sollte selbstverstindlich
sein, dass Menschen, die bei uns arbeiten, mit dem Geld
auch ihr Leben bestreiten konnen. Wenn das nicht ge-
geben ist, niitzen auch die schonsten Benefits nichts. Es
gibt leider tatsidchlich noch Betriebe, die denken, dass sie
durch Benefits allein als Arbeitgeber attraktiv werden,
das funktioniert aber nicht.

Was halten Sie Kollegen entgegen, die meinen, dass
dies nicht leistbar sei?

Wer das nicht zahlen kann, muss sich auch fragen, ob
sein Produkt richtig am Markt platziert ist. Wenn wir es

)

Mein Team und
ich machen fast
taglich etwas
anders, wir
hinterfragen
Ablaufe,
probieren
Dinge aus.*

Marcus Frankle, Geschaftsfiihrer des
Hotels Der Blaue Reiter

alle nicht schaffen die Preise zu erh6hen, wird die Hotel-
lerie in allen Segmenten nachlassen, und das vor allem
im Service.

Haben Sie an lhren Saulen schon Leistungen veran-
dert?

Sie sind kein starres System, sondern kénnen angepasst
werden. Ein Bestandteil war zum Beispiel, dass Mitar-
beitende moglichst zwei zusammenhingende Tage frei
bekommen sollten. Das 16st heute nur noch ein miides
Lécheln aus und sollte selbstverstiandlich sein. Gerade ist
die auch bei uns vor kurzem eingefiihrte Viertagewoche
sehr angesagt. Neu eingefiihrt haben wir im Laufe der
Zeit auch eine betriebliche Altersvorsorge, in die wir
einbezahlen und der Mitarbeitende freiwillig zuzahlen
kann.
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DIE SAULEN IN DER PRAXIS

In der Saule Gesundheit gewahrt das Hotel Der
Blaue Reiter nicht nur einen Rabatt im Fitnessstudio,
sondern beschéaftigt auch einen Personal Trainer,

der ein- bis zweimal pro Woche den Mitarbeitenden
erklart, wie sie am besten trainieren, um mit den
korperlichen Belastungen des Berufs besser zurecht-
zukommen. Zuséatzlich gibt es ein Pramiensystem fiir
Mitarbeitende, die selten krank sind. Die Idee stammt
aus dem Kreis der Mitarbeitenden selbst. Damit
sollen nicht die Kranken bestraft, aber die belohnt
werden, die mehr zur Verfligung stehen als andere.

Die Saule Sicherheit bedeutet, dass es keine befriste-
ten Vertrage gibt. Dadurch identifizieren sich Mitarbei-
tende starker mit dem Betrieb als mit Jahresvertragen,
so die Vorstellung von Marcus Frankle.

Fir die Saule Wissen hat der Betrieb unter anderem
einen Privatlehrer engagiert, der Deutsch- und Spa-
nischkurse anbietet. Daneben entwickelten Frankle
und Kollegen wahrend der Pandemie gemeinsam

mit der Deutschen Hotelakademie eine kostenlose
Online-Fortbildung firr die Beschaftigten. Fur dieses
digitale Training wurden sie sogar mit dem Branchen-
Ubergreifenden E-Learning Award ausgezeichnet.

Unter die Saule Freizeit fallt, dass die Mitarbeiten-
den entweder an Weihnachten oder an Silvester
freihaben. AuBerdem gibt es die Moglichkeit eines
sechsmonatigen Sabbaticals. Eine Mitarbeiterin hat
es genutzt, um eine Saison auf der Aida zu arbeiten.
AuBerdem kénnen die Beschaftigten zu Sonderkon-
ditionen in anderen Hotels der Kooperation Fair Job

Hotels Ubernachten, der Der Blaue Reiter angehort.

Die Saule Soziales umfasst die kostenfreie Verpfle-
gung am Arbeitsplatz, das Hotel Gibernimmt pau-
schal den steuerlich geldwerten Vorteil. AuBerdem
findet eine hochwertige Weihnachtsfeier statt, und
im Team werden alle zwei Monate an jeweils zwei
Mitarbeitende ein Essen mit Marcus Frankle verlost.
Das Restaurant wird dabei ebenfalls per Los gewahlt.
Das Spektrum reicht dabei vom Sternerestaurant bis
zum Burger-Grill. Besonders interessant wird es, so
Frankle, wenn sich die Beschaftigten untereinander
noch nicht gut kennen oder aus anderen Abteilungen
kommen. Aus diesen Gesprachen nehme er immer
sehr viel Input mit.

Was die Finanzen betrifft, so zahlt das Hotel zum
Beispiel einen Zuschlag von 125 Prozent auf Feier-
tagsarbeit, die Zuschlage flir Sonntage fallen etwas
geringer aus. Die Gehalter sind Gbertariflich, ein
erhohter gesetzlicher Stundenlohn von 12 Euro hat
keine Auswirkungen flir das Hotel. Die Azubis erhal-
ten zwischen 1.000 und 1.200 Euro im Monat.

Die Saule Extras umfasst die beliebte Mdglichkeit
einer zwei- bis vierwochigen Tatigkeit der Azubis

im zugehorigen Flinfsterne-Resort Sonnenalp in
Ofterschwang im Oberallgéau. Dort konnen sie Einbli-
cke in die Ferienhotellerie gewinnen. Ein ebenfalls
beliebtes Extra ist der sogenannte Team-Held: Ein
Mitarbeiter oder eine Mitarbeiterin, die kurzfristig fir
einen anderen einspringen, erhalten 25 Euro netto
am Tag zuséatzlich zu ihrer Ublichen Bezahlung.
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Wie wiirden Sie lhren Fiihrungsstil beschreiben?

Ich bin jeden Tag im Betrieb oder mit den Fiihrungskrif-
ten verbunden — aber mehr als Coach und Strategieent-
wickler. Mein Team und ich machen fast tiglich etwas
anders, wir hinterfragen Ablidufe, probieren Dinge aus.
Wir machen Verdnderungen aber auch schnell wieder
riickgidngig, wenn wir merken, dass sie nicht funktio-
nieren. Wir wollen nicht in eine Einbahnstrafie geraten.
Diese tiglichen Verdnderungen, unser gesamtes Tempo
ist nicht immer einfach fiir die Mitarbeitenden.

Ich halte mich aus dem Tagesgeschift heraus, weif3
iiber unser Reporting-System aber immer, wie der
Betrieb gerade lauft, welche Giste an- oder abreisen
oder welche VIPs wir erwarten. Ansonsten ist mein
Umgang mit den Mitarbeitenden eher intuitiv und auf
Augenhohe. Zu verriickt darf der Fihrungsstil auch
nicht sein, deshalb umarmen wir uns nicht tiglich und
fuhren auch keine Tanze auf. Mit einigen Mitarbeiten-
den bin ich per Du, mit anderen per Sie, ganz wie es
sich aus der Betriebszugehorigkeit oder der Situation
ergeben hat.



Damit liegt der direkte Umgang mit jungen und neuen
Mitarbeitenden bei den Abteilungsleitern, wo in der
Branche aber gerade oft der Schuh driickt.

Das ist richtig. Die grofite Herausforderung ist das
mittlere Management. Das ganze System funktioniert
nicht, wenn es Fithrungskriften aus den obersten Rei-
hen nicht gelingt, ihre Vision an dieses weiterzugeben.
Da muss ich immer sehr viele Gesprache fithren. Die
soziale Kompetenz des Mittelmanagements ist nicht im-
mer perfekt, da muss mehr gefordert beziehungsweise
dran gearbeitet werden. Grundsitzlich erwarte ich von
allen meinen Mitarbeitenden Ho6flichkeit und Motiva-
tion. Ich bin trotz allen Vorteilen, die wir bieten, ein
anspruchsvoller Chef und setze Stringenz und Einsatz
voraus.

Wo bleibt bei all der Mitarbeiterorientierung der Gast?

Unsere Géste sind gliicklich und zufrieden, das lasst sich
an unseren Bewertungen erkennen. Wenn die Mitarbei-

tenden gliicklich und zufrieden sind, kénnen sie sich voll
und ganz auf die Giste konzentrieren.

Wie reagieren Sie, wenn es dennoch zu einem Konflikt
zwischen Mitarbeitenden und Gasten kommt?

Ich hore mir immer beide Seiten an. Wenn aber ein Gast
ibergriffig wurde, sexuelle oder rassistische Anspielun-
gen macht, dann ist er gleich drauflen. Es gibt natiirlich
auch mal Géste, die nicht zu unserem Haus passen oder
unser Konzept nicht gut finden. Thnen sage ich person-
lich, dass wir ihnen behilflich bei der Suche nach einer
fiir sie geeigneten Unterkunft sind. Der Mitarbeitende
wiederum darf aber auch nicht das Gefiihl haben, dass er
jeden Gast, der ihm nicht passt, einfach rauswerfen kann.
Ich bin der direkte Ansprechpartner bei derartigen Kon-
flikten und merke schnell, ob der Gast vielleicht doch
nicht im Unrecht oder ob er eventuell ein Choleriker ist.
Konflikte entstehen oft aus Missverstindnissen und kon-
nen bei uns in der Regel zum Vorteil beider Seiten gelost
werden. Ich werde aber auf keinen Fall zulassen, dass mir
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ein notorisch norgelnder Gast den ganzen Teamspirit ver-
dirbt. Gleiches gilt auch fiir Mitarbeitende, die schlechte
Stimmung verbreiten. Einer davon geniigt, um ein ganzes
Team zu zerstoren. Von solchen Kollegen trennen wir
uns lieber.

Wie steht es um die Fluktuation in lhrem Haus?

Sie ist nicht besonders hoch, vor allem kénnen wir Stel-
len immer wieder aus den eigenen Reihen gut besetzen.
Ich mochte es intern vermeiden, meinem Team einen
betriebsfremden Abteilungsleiter vor die Nase zu setzen.
Wenn uns Mitarbeitende verlassen, dann in der Regel
nicht zu anderen Hotels, sondern in andere Branchen.
Viele unterstiitzen uns immer wieder als Aushilfen.

Wie wird sich die Mitarbeitersituation in der Branche
lhrer Meinung nach entwickeln?

Ich sehe viele positive Tendenzen, es wurde noch nie so
viel fiir Mitarbeitende getan wie in den vergangenen drei
bis vier Jahren. Allein im letzten Jahr gab es einen riesi-
gen Anstieg in der Bezahlung. Ich sage immer: Jetzt ist
die beste Zeit fiir den Einstieg in die Hotellerie, denn
nach der Ausbildung werden die Bezahlung und Behand-
lung fairer sein denn je.

Interview: Susanne StauB

INTERVIEW
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Jetzt 1st die beste
Zeit fiir den Einstieg
in die Hotellerie.“

Marcus Frankle, Der Blaue Reiter

Im Hotel Der Blaue
Reiter gibt es fiir die
Mitarbeitenden, wie
hier das Team der
Rezeption, keine be-
fristeten Vertrage.

Bild: Hotel Der Blaue Reiter



