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DER BAUM DER ZUKUNFT LEBT VON
DEN WURZELN
DER VERGANGENHEIT

Hermann Lahm

Jedes Unternehmen hat eine Geschichte zu erzéihlen. Mit diesem Unternehmensleitbild
erzihlen wir die Geschichte der Congress- und Tourismus-Zentrale Niirnberg. Es ist die
Geschichte der Kultur und der Menschen, die hier arbeiten und deren gemeinsam verfolg-
ten Ziele.

"Mit Stolz blicken wir zurtick auf eine Uber 100-jahrige Geschichte. Wir sind ein hochmotivier-
tes Team und zeichnen uns durch gegenseitige Wertschatzung und einen reichen Erfahrungs-
schatz aus. AuBerdem begegnen wir jedem auf Augenhohe und stehen fureinander ein. Diese
gelebten Werte schaffen einen Boden, auf dem neue ldeen und hochwertiger Service gedeihen
konnen.

Der Grundbaustein unserer Organisation ist die offene Kommunikation. Wir helfen Kollegen bei
neuen Aufgaben und unterstutzen uns abteilungsubergreifend. Dieser starke Teamgeist sorgt
fur effiziente und reibungslose Arbeitsablaufe. Wir schauen Uber den Tellerrand hinaus und ge-
hen neue Herausforderungen mit Herzblut an. Dabei schaffen die von uns klar strukturierten Ar-
beitsprozesse Verlasslichkeit und Selbstbewusstsein.

Esist seit jeher unser Anspruch, jederzeit individuell auf Winsche unserer Gaste und Partner
einzugehen. Daher passen wir unsere Strategie kontinuierlich aktuellen Trends und Marktfor-
schungsanalysen an. Mit unserer menschlichen, authentischen und herzlichen Art heben wir
uns hierbeibesonders hervor.

Unser Erfolgsmalstab ist die nachhaltige und positive Tourismusentwicklung in Nurnberg. Na-
tUrlich sind auch finanzielle Unternehmensziele ein wichtiges Thema fur uns. Hohe Zufrieden-
heit von Besuchern und Gasten sowie die Wertschatzung der Burger Nurnbergs spiegeln die
Qualitat und den Erfolg unserer Arbeit wider. Wir werden am Markt als "Best Practice"-Beispiel
wahrgenommen. Diese Stellung haben wir uns Uber viele Jahre erarbeitet und es gilt, diese auch
in Zukunft zu sichern. Gestarkt durch dieses Feedback und das Vertrauen in unsere Fahigkeiten

gehen wir taglich neue Aufgaben an.”

Wir sind stolz darauf, ein Teil dieser Geschichte zu sein und packen gemeinsam an, diese
erfolgreich weiterzuschreiben.

Niirnberg, im August 2018
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Das Leitbild wurde indrei Leitbildworkshops herausgearbeitet. In diesen Work-
shops hatten alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter die Gelegenheit, gemeinsame
Ziele zu definieren und diese zu formulieren.

Als Gedankenstutze wird die sogenannte "Balanced Scorecard” verwendet. Dem-
nachist ein Unternehmenim Gleichgewicht, wenn es sein Augenmerk und seine
Anstrengungen regelmaBig auf die vier strategischen Ebenen ,Potenzial®, ,Prozess’,
,JKunde“und ,Finanzen“richtet. Im Rahmen eines "Open Space" tauschten sich die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter Uber aktuelle Starken und Entwicklungspoten-
ziale auf diesen vier Ebenen aus.

Folgende Leitfragen wurden diskutiert:

Was sind unsere Starken und woran machen wir diese fest?
Welche Entwicklungsthemen miissen wir angehen?
Welche Herausforderungen kommen auf uns zu?

Wie kdnnen wir weiterhin erfolgreich bleiben?

Aus diesem Austausch wurde schlieBlich das Leitbild abgeleitet. Die Ergebnisse fin-
densich auf den nachsten Seiten. Es werden unsere Starken und unsere Entwick-
lungsthemen beschrieben.

Im November 2022 wurde das Leitbild im Rahmen der Nachhaltigkeitsstrategie
partizipativ Uberarbeitet. Es wurde anhand der drei Saulen der Nachhaltigkeit
Erganzungen in den Perspektiven vorgenommen und MaBBnahmen hinterlegt.
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Der erste Arbeitsschritt
war eine "SWOT"

- Analyse. Die Mode-
ratoren von BlackBox/
Open unterstitzten die
Teams dabei.
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DARAUF BAUEN WIR AUF

Wir reprasentieren Niirnberg
Wir leben die frankische Identitat. Wir sind herzlich, mensch-
lich und authentisch.

Wir haben groBe Freude an unseren Tatigkeiten
Die Liebe zu Niirnberg und der Wunsch, diese mit anderen zu
teilen, verbindet uns. Es liegt uns am Herzen, dass Gaste ein
positives Image der Stadt nach ihrem Besuch weitertragen.

Wir pflegen unseren Wissensvorrat

Wir besitzen einen groBen Wissensspeicher, den wir stetig
erweitern. Dieses Wissen wird aktiv geteilt. Professionalitat,
Expertise und Wissensimpulse durch Trainees tragen zu
unserem groBen Wissensvorrat bei.

Wir verstehen uns als Team

Wir agieren als Team und schéatzen die Arbeit der anderen
wert. Auch in Meetings kommt unsere Motivation, miteinander
zu arbeiten zum Tragen. Wir vertrauen einander und haben
eine offene und ehrliche Kommunikation zur Leitung.

POTENZIALPERSPEKTIVE: DIE WURZELN

Die Wurzeln stehen fur die Werte des Unternehmens, seine Kultur und die
Menschen, die hier arbeiten. Hier geht es auch um die Geschichte des
Unternehmens. Die Wurzeln bilden die Basis fur Wachstum und Erfolg.

Wir sind empathisch

Wir nehmen Riicksicht aufeinander und suchen Lésungen,
die am gemeinsamen Wohl ausgerichtet sind. Wir sind hilfs-
bereit und halten zusammen.

Wir sind engagiert

Motiviert durch das Ziel, qualitativ hochwertige Arbeit zu
leisten, denken wir mit und arbeiten engagiert. Jeder bringt
seine Starken aktiv ein. Schwachstellen werden offen ange-
sprochen, damit Losungen gefunden werden kénnen.

Wir bringen neue Ideen ein

Wir kénnen personliche Anliegen und eigene Ideen frei au-
Bern. Auch die Fiihrungsebene ist neuen Ideen gegenlber
offen.

Unsere AuBenwirkung ist positiv
Unser Unternehmen wird von auBen positiv wahrgenommen.

DIESE GRUNDLAGEN WOLLEN WIR SCHAFFEN

Wir verstehen die Arbeit unserer Kollegen

Wir erlangen Klarheit, Transparenz und gegenseitige Aner-
kennung, indem wir die Zustandigkeiten anderer, aber auch
unsere eigenen kennen.

Wir sind gleichgestelit

Alle Abteilungen sind gleichwertig und Voll- und Teilzeitkraf-
te sind gleichberechtigt. Wir unterstlitzen Diversitat und
Inklusion. Es wird jedem Freiraum flir Entscheidungen und
Kreativitat gegeben.

Wir erleben Wertschatzung

Jeder Mitarbeitende erlebt faire und angemessene Arbeits-
bedingungen. Durch ausgewogenes Feedback, in dem auch
positive Leistungen betont werden, wird Anerkennung durch
die Fihrungsebene und unsere Kollegen sichergestellt.

Wir geben Informationen effektiv weiter

Frihzeitig und umfassend geben wir Informationen an alle
Zustandigen weiter. Dadurch schaffen wir auch abteilungs-
Ubergreifend eine offene und verlassliche Kommunikation.

Wir kommunizieren Personalveranderungen

Offene Stellen werden transparent an alle Mitarbeitenden
kommuniziert.

Wir sind konsistent und konsequent

Mit Weitsicht setzen wir Ziele sinnvoll und bleiben bei fest-
gelegten Entscheidungen. Dabei werden Entscheidungen
sachbezogen getroffen. Wir halten Vereinbarungen ein und
erhdhen damit das Geflihl von Sinnhaftigkeit und Verlasslich-
keit. Zudem zeigen wir Eigeninitiative.

Unser Potenzial wird genutzt

Wir haben einen groBen Wissensstand. Dieser wird genutzt
und in Schulungen und Weiterbildungen vertieft.

Wir sind nachhaltig

Die 17 Ziele firr eine nachhaltige Entwicklung bilden das
Fundament flir die zukunftsfahige 6kologische, soziale und
okonomische Ausrichtung unseres Unternehmens. Jeder Mit-
arbeitende wird daflr sensibilisiert und tragt diese Werte mit.

Wir férdern die Gesundheit der Mitarbeitenden
Das Wohlbefinden aller Mitarbeitenden steht an erster Stelle.
Durch gezielte MaBnahmen wird auf die kérperliche und
geistige Gesundheit geachtet. Das Unternehmen schafft die
Infrastruktur, riumliche und gesunde Arbeitsbedingungen.

Wir verpflichten uns zur 6kol. Nachhaltigkeit

Wir reagieren auf das globale Geschehen und wahren die
natirlichen Ressourcen durch Energie- und Umweltscho-
nende MaBnahmen
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DAS MACHEN WIRRICHTIG GUT

Unsere Fiihrungskrafte sind auf Augenhohe
erreichbar

Wir nehmen flache Hierarchien wahr und erleben unsere
Flhrungskrafte als greifbar.

Wir dokumentieren verlasslich

Wir protokollieren unsere Ablaufe zuverlassig und pflegen
ein gutes Dokumentationssystem.

Wir sprechen uns in den Teams gut ab

Wir informieren uns gegenseitig zuverlassig und personlich.
Zusatzlich nutzen wir Protokolle, Datenbanken und Logbuch-
eintrage.

Wir arbeiten flexibel
Innerhalb unseres festen Arbeitszeitrahmens teilen wir uns
unsere Arbeit selbststandig und flexibel ein.

PROZESSPERSPEKTIVE: DER STAMM

Der Stamm steht fur die Art der Zusammenarbeit im Unterneh-
men. Das betrifft die Prozesse und die Kommunikation zwischen
den Mitarbeitern, aber auch mit Geschéaftspartnern. Das Thema
FUhrung gehdrt ebenfalls zum Stamm des Unternehmens.

Wir arbeiten neue Kollegen gut ein

Erganzend zu unseren schriftlichen Anleitungen tGben wir
neue Aufgaben persodnlich mit unseren neuen Kollegen gut
ein, ehe sie ihre neu erworbenen Fahigkeiten zum Einsatz
bringen. Dafiir nehmen wir uns die nétige Zeit.

Wir beobachten den Markt

Anhand von Gastebefragungen, Benchmarks, Trend- und
Keywordanalysen setzen wir uns kontinuierlich mit dem
Tourismus auseinander.

Wir sind Netzwerker

Wir sind nicht nur gut vernetzt, wir sind vielmehr Antreiber
flr Netzwerkaktivitaten in der Nirnberger Tourismusbran-
che. Wir bringen unsere Partner zusammen, foérdern den
Austausch und geben Impulse fiir Innovation und Entwicklung.

DARAN WOLLEN WIR ARBEITEN

Unsere Arbeitsprozesse sind digitalisiert

Tagliche Ablaufe werden mit Hilfe der Digitalisierung effizi-
enter erledigt.

Wir etablieren Standards

Wir schaffen ein System, in dem wir nachhaltig und effi-
zient arbeiten konnen. Dafiir etablieren wir nachhaltige
Prozesse und entscheiden nach sozialen, 6kologischen und
okonomischen Richtlinien. Durch stetige Evaluierung und
Anpassung reagieren wir auf neue Entwicklungen. In Bezug
auf den Service werden wieder regelmaBige Sitzungen zum
Qualitatsmanagement abgehalten.

Wir nutzen die Digitalisierung fiir unsere
Weiterentwicklung

Wir nutzen die Digitalisierung, um unseren Service auszubau-
en und den Gast noch umfassender zu beraten beziehungs-
weise optimieren die Ablaufe durch die Digitalisierung so,
dass der Gast einen noch professionelleren Service erfahrt.

Wir haben klare Zustéandigkeiten im Team

Jedes Teammitglied kennt seine Aufgaben und ist lGber die
Arbeitsablaufe voll im Bilde. Erhéhte Aufgabenklarheit bringt
mehr Entscheidungsspielrdume mit sich. Dadurch treffen wir
rechtzeitige und verlassliche Absprachen untereinander.

Wir arbeiten abteilungsiibergreifend

Wir gehen transparent mit Informationen um und halten aktiv
Rick- und Absprachen zu unseren Kollegen anderer Abtei-
lungen. Dadurch sind wir untereinander bestens vernetzt. Wir
bringen Mitarbeiter (und nicht nur Fihrungskréafte), deren
Arbeitsbereiche sich Giberschneiden, in Meetings zusammen.
Dadurch werden wir als groBere Einheit produktiver. Im Zuge
dessen lernen wir, die Arbeit anderer wertzuschatzen.

Wir setzen Ideen ressourcenorientiert um

Indem wir uns Zeit nehmen, die Umsetzung herangetragener
Ideen mit Weitblick und Riicksicht auf vorhandene Ressour-
cen zu planen, schaffen wir einen geregelten Planungspro-
zess. Nur so gelingt uns die Umsetzung unserer Ideen.
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DAS ZEICHNET UNS AUS

Wir bieten personlichen Kundenservice
Auf Kundenanfragen reagieren wir schnell und gehen gerne
auf Sonderwilinsche ein. Wir versetzen uns in die Perspektive
der Gaste. Daflir nehmen wir uns auch die nétige Zeit. Dies
spiegelt sich in der Dankbarkeit der Gaste wieder.

Wir zeigen Einsatz gegeniiber Mitgliedern

und Partnern

Die Beziehung zu unseren Partnern und Mitgliedern ist durch
einen offenen Austausch, regelmaBige Treffen, Transparenz
und gegenseitige Unterstlitzung gekennzeichnet.

KUNDENPERSPEKTIVE: BLATTER UND ASTE

Das Blattwerk steht fur die Dienstleistungen, den Gasteservice und den Auftritt

des Unternehmens. Was macht uns am Markt einzigartig? Was ist das besondere
Versprechen an unsere Gaste und wie sorgen wir dafur, dass wir es auch einhalten?

Wir passen unseren Service stetigan

Durch regelmaBigen Vergleich mit anderen Unternehmen
und das proaktive Einholen von Kundenmeinungen ist unser
Service auf dem aktuellen Stand.

Wir stellen unseren Partnern und Mitgliedern
Know-how zur Verfiigung

Wir veranstalten regelmaBig Workshops und Schulungen, um
unseren Partnern und Mitgliedern neueste Trends und Ent-
wicklungen im Tourismus nahe zu bringen. So unterstiitzen
wir den kontinuerlichen Wandel der Destination.

DAS WOLLEN WIR WEITER VERBESSERN

Wir integrieren die Digitalisierung

in unsere Beratung

Wir nutzen die Vorteile der Digitalisierung, um unsere Arbeit
zu verbessern. Die digitale Kommunikation steht im Vorder-
grund. Unser Service wird der Digitalisierung angepasst.

Wir nehmen die Biirger mit

Die Burger Nirnbergs sind ein wichtiger Bestandteil eines
gesunden Tourismus. Wir setzen uns ein fiir ein nachhalti-
ges und lebenswertes Nirnberger Stadtbild. Wir nehmen
die Bedurfnisse der Birger ernst, klaren Gber Events und
Neuheiten in der Region auf und bericksichtigen sie bei der
Weiterentwicklung der Destination.

Wir vermarkten Niirnberg plattformiibergreifend
Im Rahmen unserer Content Strategie verbessern wir unser
Informationsmanagement. So werden dieselben Informatio-
nen plattformunabhangig und zu jedem Zeitpunkt fir jeden
Besucher zur Verfligung stehen.

Wir werden als nachhaltige Destination
wahrgenommen

Gemeinsam mit unseren Mitgliedern und Partnern vermarkten
wir Nirnberg als nachhaltige Destination. Durch die Veran-
kerung der Nachhaltigkeit in Kommunikation, Marketing und
durch entsprechende Produkte nimmt der Kunde Nirnberg
zunehmend als nachhaltig wabhr.
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DAS HABEN WIR BISHER ERREICHT

Unsere Gaste sind zufrieden
Positive Riickmeldungen verschiedenster Interessensgrup-
pen sprechen fiur die Qualitdt unserer Arbeit. Mitglieder,
Partner wie auch Géaste bekunden hohe Zufriedenheit tiber
die gemeinsame Zusammenarbeit.

Wir sind erfolgreich

Wir verstehen uns als Treiber, Gestalter und Partner des
Tourismus in Nirnberg. Die kontinuierlich steigenden Besu-
cherzahlen bestatigen die wirksame Vermarktung Nirnbergs.

FINANZPERSPEKTIVE: DIE FRUCHTE
Unser Baum tragt Fruchte, wenn alle Ebenenineinander greifen. Dieser Erfolg
lasst sich anhand von finanziellen aber auch ideellen Zielen beschreiben.

Wir erhalten Wertschatzung aus Wirtschaft und
Politik

Unsere Arbeit wird von der Stadt Niirnberg honoriert und
anerkannt.

Wir sind Best Practice - Beispiel

In der Tourismusbranche werden wir als Best Practice-
Beispiel wahrgenommen. Kampagnenerfolge und Auszeich-
nungen unterstreichen diese Marktstellung.

Unsere finanzielle Situation ist stabil

Wir erhalten unstrittige Zuschiisse von der Stadt Niirnberg
und stabile Beitrage von unseren Mitgliedern. Dabei erreichen
wir unsere definierten kommerziellen Ziele.

UNSERE ZIELE FUR DIE ZUKUNFT

Wir kennen unseren Wert

Wir definieren Parameter, die unsere eigene Leistung
mess- und auswertbar machen. Dabei orientieren wir uns
nicht nur an finanziellen Zielen, sondern messen unseren
Erfolg an Gemeinwohl Standards. Unser Angebot passen
wir den aktuell vorherrschenden Umgebungsfaktoren (z.B.
Digitalisierung) an.

Wir setzen Ressourcen sinnvoll ein

Um weiterhin erfolgreiche Arbeit zu gewéhrleisten, wenden
wir unsere Energien und Potenziale fiir die richtigen Bereiche
auf. Durch klare Zustandigkeiten und Strukturen kann unser
Ressourcen-Pool umso konzentrierter fiir andere Aufgaben
eingesetzt werden.

Wir fiihren tiber Ziele

Aus Ubergeordneten Unternehmenszielen werden Teamziele
und auch personliche Ziele abgeleitet. So entsteht Transpa-
renz, mehr Verstandnis flir das groBe Ganze und Motivation
jedes Einzelnen.

Wir investieren in die Weiterbildung

Je nach Bedarf werden wir durch die Teilnahme an Weiter-
bildungen gefdrdert. Bezliglich Weiterbildungswiinschen
herrscht ein offener Dialog. Eine Budgetierung von Weiter-
bildungen erhoht die Planbarkeit und unterstiitzt die Idee des
lebenslangen Lernens. Wenn die im Leitbild verankerte Idee
der "Balanced Scorecard" aufgeht, investiert ein gesundes
Unternehmen immer wieder in die Potenziale der Mitarbeiter
und schafft damit einen in sich geschlossenen Kreislauf
nachhaltiger Unternehmensfiihrung.
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