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Chefsache Housekeeping & Reinigung
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Nichts fur
Prinzessinnen

Der Trick mit dem
Tuch: Vierfach
gefaltet, ergibt es
acht Mal Flache
zum Reinigen.

Der Job der Haus-
damen und
Zimmermadchen
erfordert taglich
ganze Kréfte.

Und oft erfahrt
das Team fir das
harte Kerngeschaft
im Hotel wenig
Wertschatzung.
Mit unseren Tipps
gelingen Reinigungs-
und Pflegearbeiten
effizienter.

Text: Birgit Lehmann

Reiniger fir Glas
und Spiegel richtig
dosiert, spart

wertvolle Putzzeit.

ousekeeping ist
das Kerngeschaft jeden
Hotels, ist Bettina Rennack fel-
senfest Uberzeugt. ,Saubere Zim-  Herausforderungen bei der Reinigung und
mer sind das A und O sagt sie  Pflege der Zimmer zu meistern. Dabei geht es
bestimmt. Denn der Gast schlieBe  vor allem darum, das Housekeeping effizien-
einen Beherbergungsvertrag. Er  ter zu gestalten, durch:
erwartet, dass zuallererst die I langfristige Planung,
Zimmer mit der dazu gehoéren- | standardisierte Reinigungs- und Wartungs-
den Ausstattung tip top sind. arbeiten,
Alles andere — Gastronomie, I passgenauen Personaleinsatz,
Spa und Wellness oder auch I professionelle Personalfiihrung und
Tagungen und Veranstaltungen 1 konsequente Kontrollen.
— komme obendrauf, bringe zu-  Dabei nimmt sie sich mit den Teilnehmerin-
satzliche Umsatze, begriindet nen und Teilnehmern zunachst das nicht ge-
die Hotelberaterin ihre Aussage. rade attraktive Image der »Putztruppe« vor.
Seit Jahren bietet sie Seminare Hausdamen und Zimmermadchen gelten oft
und Schulungen zum Thema House-  zwar als die »guten Geister« oder auch »treue
keeping an. lhr Ziel: Tipps und Anre- Seelen« im Unternehmen. Viel Wertschat-
gungen geben, die helfen, die taglichen zung erfahren sie aber fiir ihre Arbeit nicht.
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,Hier kann ich in meinen Workshops ansetzen®, sagt Betti-
na Rennack. ,lch scharfe besonders Personalverant-
wortlichen und Flhrungskraften den Blick fur die
Herausforderungen, denen sich die House-
keepingteams taglich stellen mussen.”

Ganze Krafte erforderlich
Der Job ist nichts fir Zartbesaitete. Er
verlangt ganze Krafte. Zupackende
Ms. Propers werden gebraucht. ,Die
Aufgaben werden nicht kleiner”, be-
statigt Houskeepingchefin Ziihlke
vom Centro Hotel Vier Jahreszei-
ten in Leipzig. ,Menschen in Ho-
tels benehmen sich heute an-
ders als friiher. Teilweise hin-
terlassen sie die Zimmer in
einem Zustand, dass jeder
Zeitplan durcheinander ge-
rat“, sagt sie und zahlt nur
einige Beispiele auf: bren-
nendes Licht, verschmutzte
Toiletten, Mill in Badern
und Zimmern, Zigaretten-
rauch. Als Mittel der Wahl
empfiehlt Bettina Rennack
bei letzterem, unerlaubtes
Rauchen im Zimmer mit einer
zusatzlichen  Reinigungsge-
biihr zu belegen. Sindy Wutt-
ke, leitende Hausdame im
5-Sterne Hotel Firstenhof Leip-
zig beschreibt als eine Herausfor-
derungen flr ihr Team die edlen
Materialien, wie Marmor, Messing,
dicke Teppiche sowie die Komfortgro-
Ben der Zimmer und Bader des Hau-
ses. ,Je groBer der Komfort eines Hotels,
umso mehr Zeit miissen Sie in der Regel flr
Reinigung und Pflege veranschlagen®, rat
deshalb die Hotelberaterin. Ebenfalls nicht
leicht: Viele Gaste bestehen heute ganz selbstver-
standlich auf early Check in und late Check out — oft-
mals ohne vorherige Vereinbarung. ,Damit verkleinert
sich selbstverstandlich das Zeitfenster fiir das Reinigen und
Pflegen der Zimmer. Gut beraten ist das Housekeeping
dann, wenn schnell zuséatzliches Personal zur Verfligung
steht”, sagt Bettina Rennack. Sie weiB3 aber, dass das im
Tagesgeschaft eher selten die Regel ist. Gegenseitige Hilfe
und kollegiale Unterstlitzung seien dann eine Losung. Ge-
biihren fur die langere Zimmernutzung von den Gasten zu
erheben, diskutiert die Branche sehr kontrovers. Die Ein-
nahmen kénnten aber zur Finanzierung eines Springers im

Reinigungsteam durchaus sinnvoll sein.

Langfristige Planung

Auch wenn die Zimmerreinigung und -pflege ein tagliches
Geschéaft mit sich wiederholenden Aufgaben ist, empfiehlt
sich flir bestimmte Arbeiten im Housekeeping eine langfris-
tige Planung. Sie ist ratsam fiir:

I Personalbedarf,

I Grundreinigung,

I Renovierungen,

I Neuanschaffungen,

I Wasche sowie

I Einkauf von Arbeitsmaterialien und Ersatzteilen.

Die Personalbedarfsplanung sollte auf Belegungsprognosen
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Chefsache Housekeeping & Reinigung

und langfristigen Erfahrungswerten zu Bu-
chungszahlen basieren. Gern verschoben
wird in vielen Hotels die Grundreinigung von
Zimmern, weil diese daflir gesperrt werden
mussen. Hier wird wirklich alles, einschlieB-
lich Teppiche, Gardinen, Vorhange, griindlich
gesaubert, Matratzen werden gewen-

det. Die MaBnahmen erhalten

den Wert der Zimmerein-
richtung, steigern das
Wohlbefinden der Géas-
te und sorgen fir
mehr  Schlafkom-
fort. So sollten sie
zwar in eine nicht

so belegungsstarke
Zeit  eingetaktet,
doch keinesfalls
vernachlassigt wer-
den. Eine langfristige
Planung von Renovie-
rungen und Neuan-
schaffungen erklart sich
von selbst. Die Reinigung und

Pflege der Wasche kann mit vor-
ausschauender Planung hingegen auch ef-
fektiver laufen. Ganz gleich ob die eigene
Tisch- und Bettwésche und die Frottierware
gewaschen, getrocknet und weiter gepflegt
werden muss oder ob Mietwasche von
Dienstleistern geordert und getauscht wird —
auch in diesem Bereich verleiht eine gute Pla-
nung dem Housekeepingteam mehr Sicher-
heit und steigert die Effizienz. Die Kooperati-
on mit Dienstleistern, wie beispielsweise der
Igefa, bewahrt sich auch bei der Materialbe-
schaffung. Viele Hotels ordern ihren Kom-
plettbedarf an Reinigungs- und Pflegepro-
dukten sowie an Einwegerzeugnissen bei ei-
nem Anbieter beziehungsweise einer Firma.
Das hat den Vorteil, dass die Produkte, wie
etwa von Ecolab, Dr. Schnell, Tana oder
Remsgold, aufeinander abgestimmt sind. Sie
arbeiten zumeist auch mit einheitlichen Farb-
kennzeichnungen und die Hersteller bieten zu
Neuheiten umfangreiche Informationen oder
auch Schulungen fiir die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter an.

Immer im Uhrzeigersinn
Mehr Effizienz gelingt bei den taglichen Rei-
nigungs- und Wartungsarbeiten durch stan-
dardisierte Ablaufe. Viele Zimmerfrauen put-
zen von sich aus nach einem immer gleichen
Schema. ,Gibt es Standards fiir das ganze
Team, erleichtert das die Einarbei-
tung neuer Mitarbeiter, die ge-
genseitige Ersetzbarkeit
und auch die Kontrolle“,
rat Bettina Rennack.
So kann die Team-
fuhrung festlegen,
dass Zimmer im-
mer im Uhrzeiger-
sinn oder immer
von hinten
nach
vorn

ge-
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Waésche- und
Reinigungswagen
sind kein Platz fiir
sensible Gastedaten.

reinigt werden
miuissen. ,Auch
auf die Gefahr
hin, ihren Mitar-
beiterinnen auf
den Keks zu ge-
hen”, spricht die
versierte Berate-

rin ein heikles
Thema an, ,blei-
ben Sie hartna-

cking und setzen
Sie die festgelegten
Standards durch!“
Das gilt beispielsweise
auch fur die Bestlickung
der Reinigungswagen, fur
die Ausstattung der Gaste-
zimmer und Bé&der - etwa
wann werden welche Produkte

B,

Hotelbetriebswirt (DHA)
Revenue Manager (DHA)
F&B Manager (DHA)
Erndhrungsberater

Betriebswirt fiir
Systemgastronomie (DHA)

& www.dha-akademie.de <.
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Gastgewerbe (HK)

Fit for leadership -
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0800/34 22 100 (kostenfrei)

Fir die Bestiickung
der Bader mit
Hotelkosmetik
liefern hauseigene
Standards klare
Regeln.

aufgefiillt. Sehr wichtig: Géastedaten haben
auf gut einsehbaren Etagenwagen nichts zu
suchen!

Kiimmern und wertschatzen

Den Dienstplan akzeptabel fiir alle Teammit-
glieder zu gestalten, erweist sich aktuell als
Herausforderung im Housekeeping. Noch
wichtiger und zuweilen auch schwieriger ist
ein gute Personalfiihrung. ,Sich kiimmern
und die Arbeit wertschatzen“, rat Bettina
Rennack in diesem Fall. Dazu gehort es, fir
Probleme Losungen zu finden, fir gute oder

auBergewohnliche Leisungen zu loben, sich
gegenseitig zu unterstiitzen und neue Mitar-
beiter professionell einzuarbeiten. ,Nehmen
Sie sich Zeit fiir die Neue oder den Neuen,
schitten Sie ihn/sie nicht zu mit Informatio-
nen, zeigen Sie alle Bereiche des Hauses,
stellen Sie einen Einarbeitungsplan auf, kont-
rollieren Sie die Einhaltung, geben Sie den
Neuen einen Paten oder Mentor an die
Hand!*“ Bettina Rennack weiB, dass neue Kol-
legen oft sehr motiviert den neuen Job antre-
ten und empfiehlt, sich von diesem Schwung
anstecken zu lassen. °



Interview

»Gute Mitarbeiterfithrung

ist so wichtig, wie gute Arbeitsorganisation®,
sagt Hotelberaterin Bettina Rennack und
wie man das erreicht, erklart sie uns

im Interview.

Frau Rennack, Sie bezeichnen das Housekeeping als das
Kerngeschaft eines jeden Hotels. Warum?
Das Hotel ist im Ursprung ein Beherbergungsbetrieb. Gegen
ein Entgelt wird Gasten eine Ubernachtungsméglichkeit zur
Verfiigung gestellt. Insofern war und ist die Vermietung von
Hotelzimmern aus meiner Sicht das Kerngeschéft eines
Hotels. Die »Herberge« wurde erst spater um
zusatzliche Dienstleistungen erweitert. Allen voran
die Gastronomie, denn Gaste, die beherbergt
wurden, wollten auch verpflegt werden. Die
diversen Angebote, die im Laufe der Jahre
Einzug in der Hotellerie gefunden haben,
sind nice-to-have. Ob Sport- und
Wellnessangebote, Tagungen oder Krimi-
dinner. Sie dienen der Umsatzsteigerung
und der Gastebindung, sind aber nicht
das Kerngeschaft eines Hotels. Der
Abteilung Housekeeping kommt
insofern eine herausragende Bedeutung
zu. Sie sind die Garanten fir
Werterhalt, aber vor allem flir
Sauberkeit, Hygiene und Funktionalitat
der Hotelzimmer. Und das ist, was jeder
Gast von einem Beherbergungsbetrieb
und seinem Zimmer erwartet.

Was sind aktuell die groBten Heraus-
forderungen fir Housekeepingteams?
Der Fachkraftemangel in der Hotellerie ist
hinlénglich bekannt und macht auch vor der
Abteilung Housekeeping nicht halt.
Insbesondere Reinigungskrafte sind in vielen
Gegenden Deutschlands nur noch schwer zu
finden. Die personellen Engpasse, die sich daraus in
den Hotels ergeben, fiihren zwangslaufig zu
Mehrbelastungen fiir die verbleibenden Mitarbeiter. Die
Anzahl der zu reinigenden Zimmer steigt und mit ihr die
korperlichen Belastungen. In diesem Umfeld gelingt es den
Teams nur mit einem guten Miteinander das tagliche Pensum
zu schaffen. Da ist jeder Einzelne gefordert. Das gilt fiir
Reinigungskrafte und Hausdamen gleichermaBen. Eine
aufrichtige Wertschatzung dieser Arbeit durch die
Hotelfihrung kommt dem Team natirlich besonders zugute.

Die Hotelbranche ist nach offiziellen Studien ein Vorreiter in
Sachen Digitalisierung. Wie weit ist davon auch das
Housekeeping betroffen?

Die Digitalisierung hat in den Hotelzimmern und im
Housekeeping langst Einzug gehalten. Die Mitarbeiter im
Housekeeping sind davon ganz unterschiedlich betroffen. Mit
manchen Angeboten miissen sie technisch zurechtkommen,
bei anderen flihrt es zu Arbeitserleichterungen. Nehmen wir
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einmal die digitale Gastemappe. In der Vergangenheit haben die
Zimmermadchen zeitaufwendig Hotelmappen mit allerlei Flyern
bestlickt und mussten dafiir sorgen, dass alle Informationen im
Zimmer zur Verfligung standen. Heute muss der Mitarbeiter im
Housekeeping wissen, wie er in einem Abreisezimmer das Tablet flir
den nachsten Gast programmieren muss. Von den
Arbeitserleichterungen und dem resultierenden Zeitgewinn durch
digitalisierte Angebote profitieren insbesondere die Hausdamen. Die
gesamte Personaleinsatzplanung im Housekeeping kann heute
digital ausgefiihrt werden. Zahlreiche Apps ersetzen das
zeitaufwendige Arbeiten mit Checklisten. Auch in der
Reinigungstechnik hat einiges getan. So sind zum Beispiel
Reinigungswagen mit digitalen Modulen zur Erfassung von Zeiten
und Wegestrecken mittlerweile am Markt.

Sie bieten Beratungen und Schulungen an. Mit welchem Ziel? Was
konnen diese Angebote konkret im Housekeeping bewirken?

Bei den Schulungen ist zwischen Angeboten fiir Hausdamen und
Reinigungskraften zu unterscheiden. Schwerpunkte der Schulung
von Hausdamen sind eine bessere Organisation im Housekeeping
und die Vermittlung von Flhrungsfahigkeiten. Insbesondere in Zeiten
des Fachkraftemangels ist es wichtig, sich auf die Mitarbeiterfiihrung
zu konzentrieren und nicht nur auf die Organisation der Arbeit. Bei
den Reinigungskréaften steht die Qualifizierung im Sinne von
effizientem und professionellem Arbeiten auf der Etage im
Vordergrund. Die Beratungsleistungen, etwa die Housekeeping-
analyse, wie auch die Schulungen bewirken nachhaltige
Qualitatsverbesserungen im Housekeeping.
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