Das Vier-Sterne-Hotel Gstaaderhof: Auch hier stehen die Betreiber vor neuen Herausforderungen.

-

Das Klima verdandert sich,
der Gast auch

GASTROFACTS-REPORTAGE

Schneemangel, Internettransparenz und immer mehr kurzfristige Buchungen
von immer preishewussteren Kunden fordern die Schweizer Hotellerie.

Was bringt die Zukunft? Eine neue Gastgeberkultur! Die unterschiedlichen
Konzepte, Ein- und Aussichten zweier Hoteliers im Saanenland.

Von Tommy Datwyler



Das Hotel der Zukunft ermoglicht Vorfreude, bietet
Raum und Zeit fiir Begegnungen (auch mit sich selbst)

und verspricht gute Erinnerungen. Klimawandel, Digi-
talisierung und ein neuer Géstecharakter zwingen Ho-
telbetreiber, eine neue, lebendige und qualitativ wertvol-
le Gastgeberrolle zu tibernehmen. Christof Huber vom
Vier-Sterne-Hotel Gstaaderhof will seine «Gastfreund-
schaft der 1000 Details» deshalb weiter perfektionieren.
Michel Wichman vom Drei-Sterne-Superior-Hotel
Spitzhorn in Saanen stapelt bewusst tief, um sich so die
Moglichkeit zu schaffen, als Gastgeber seine Giste im-
mer wieder zu Uberraschen und Erwartungen zu tiber-
treffen. Zwei Hotels, zwei Gastgeber mit ihren Partne-
rinnen, zwei Konzepte, die in die Zukunft weisen und
einen Weg aus der Gefahrenzone fur Mittelklassehotels
zeigen.

«Wir brauchen eine neue Gast-
freundschaft und ein neues Selbst-
verstandnis als Gastgeber.»

Verbliiffen macht Spass

Der Klimawandel sei wohl Tatsache, meint Michel
Wichman vom Hotel Spitzhorn in Saanen, aber es gebe
noch andere Probleme, auf welche die Schweizer Hotel-
lerie reagieren miisse. «Selbst wenn wir Weihnachten
und die Sommerferien aufgrund des Wetters um einen
Monat nach hinten verschieben: Die Probleme sind nicht
langfristig gelost. Wir brauchen eine neue Gastfreund-
schaft und ein neues Selbstverstindnis als Gastgeber.



lIse und Michel Wichman, Gastgeber im Hotel Spitzhorn in Saanen.

Wir miissen wieder lernen, unsere Giste zu iiberra-
schen.» Ein Hotel, ein Hotelier und seine Crew miussten
mehr sein und mehr bieten, als man sich als Gast erhoffe.
«Das ist mit drei statt mit fiinf Sternen einfacher. Und es
macht erst noch Spass.» Michel Wichman sagts und
meint verschmitzt: «Ich bin so —ich kann nicht anders.»

400 Franken pro Nacht sind zu viel

Michel Wichman, der Hollinder mit Schweizer Pass
oder umgekehrt, kann und will nicht klagen. Aber er
will seine Giste im Hotel Spitzhorn beispielhaft und an
einem neuen Ort abholen: dort, wo er sie beriihrt. Sei-
nem Haus liege eine «ehrliche und authentische Gast-
freundschaft» zu Grunde, und das zu einem «fairen
Drei-Sterne-Preis».

Hotel Spitzhorn: Hier sollen die Gaste (iberrascht werden.

«Ein Gast will nicht mehr 400 Franken pro Nacht be-
zahlen, auch wenn er das locker konnte. Er braucht kei-
ne Minibar und ein Koffer kann — falls tiberhaupt ge-
wunscht — auch von einer Receptionistin ins Zimmer
getragen werden.» Es brauche auch keinen Nachtportier
und keinen Chauffeur. Wichmans Rezept tont einfach:
Die Rezeptionistin ist auch Barfrau, der Servicefachan-
gestellte auch Chauffeur. Und er, der Hotelier, sei im
Notfall in der Nacht auch Concierge.

«Nicht immer mehr von allem, sondern
das Beste vom Wichtigen.»

Im «Spitzhorn» sind die Aufgaben nicht klar verteilt,
oder anders gesagt: Was getan werden muss, soll schnell
und zur Zufriedenheit aller getan werden, egal von
wem. «Alle konnen jederzeit tiberall helfen», sagt Mi-
chel Wichman. Und er ist Giberzeugt, dass dieses System
auch von den Angestellten geschitzt wird. Ilse und Mi-
chel Wichman fiihren ihren Betrieb mit 23 Angestellten
nach dem Muster eines Familienbetriebes, obwohl er
keiner ist. Die Individualitiat steht im Zentrum, Konti-
nuitit ist das Ziel «und natiirlich, damit auch etwas zu
verdienen.»



Kein Familienbetrieb, wird aber wie einer gefiihrt.

Immer eine Stelle unbesetzt

Der «neue Gast» will nach Wichman Qualitat, ehrliche
Betreuung und nachvollziehbare Fairness bis zum Preis.
Die Devise heisse: Weg vom Protz, hin zu Mehrwert und
Anerkennung, im besten Fall sogar zur Freundschaft.
«Nicht immer mehr von allem, sondern das Beste vom
Wichtigen», so Wichmans kurzes Fazit. Und dies zwinge
den Hoteldirektor an die Front und in die Begegnungs-
zone. «Gut so», sagt Wichman, der im «Spitzhorn» von
morgens um 7 bis abends um 23 Uhr sichtbar und fiir
die Giste im Normalfall auch ansprechbar ist.

«Ich will immer besser sein, als es der Gast erwartet»,
sagt Querdenker Michel Wichman, der mit der Baloise
einen potenten Mit-Investor im Riicken hat. Der «Drei-
Sterne-King», wie er auch schon bezeichnet wurde, hat
grundsitzlich immer eine Stelle unbesetzt, um sich und
seine Crew auf Trab zu halten. «So bleiben wir in Bewe-

gung.»

Das Hotel Spitzhorn hat drei Sterne. Das mache es leichter,
Erwartungen zu tibertreffen.
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Offene Tiren, offen fiir Neues: das Hotel Gstaaderhof.

Alte Zopfe abschneiden

Sein Credo «Reduktion aufs Maximum» hat Wichman
schon zu mancher Kehrtwende gezwungen und nicht
nur Applaus provoziert. Aber: Er geniesst es. Regeln
werden neu geschrieben, oder noch besser ganz gestri-
chen und durch Freude, Freundschaft und Empathie
ersetzt.

«Wir sind Gastgeber und Unterstiitzer
—in jeder erdenklichen Situation.»

Der Andersmacher braucht selber Freiheit: «Der Teller
muss nicht immer von rechts kommen, und es muss
nicht immer Rotwein sein zum Fleisch.» Das alles sei
Nebensache, wichtig nur: Der Teller will mit Freude und
Liebe serviert werden. So spiire der Gast Aufbruch- und
Ferienstimmung — und sich selber im Zentrum. Aber
was, wenn die Chemie zwischen Gastgeber und Gast
einmal trotzdem nicht stimmt? «Das gibts und das be-
schiftigt mich dann schon», sagt Michel Wichman,
«aber wenn die Positionen einmal gekldrt sind, muss
man auch mal neu beginnen oder etwas stehen lassen
konnen.» Punkt, basta. Es gelte, sich auf das Wesentli-
che zu reduzieren. Und was wesentlich ist, das miisse je-
der fiir sich selber wissen. Etwas werde sich aber nie dn-
dern: «Von nichts kommt nichts, und wer 100 Prozent
Einsatz zeigt, kann alles erreichen.»

«Gstaaderhof» will volle Gastfreundschaft
Nichts von radikalen Ideen und schnellem Wechsel hilt
Christof Huber vom Hotel Gstaaderhof in Gstaad. Der
32-jihrige Hotelier hat den «Gstaaderhof» zusammen
mit seiner Frau Konstanze vor zwei Jahren von seinen
Eltern iibernommen. Schritt fiir Schritt hauchen sie ih-
rem Haus seither einen frischen Wind ein und reagieren
auf die «langsamen, aber weitreichenden Verinderun-
gen» und neuen Herausforderungen. IThr Augenmerk gilt
ausdriicklich Investitionen in die Gastfreundlichkeit
und in einen hohen Service-Standard.

Der «Gstaaderhof» setzt auf «die Gastfreundschaft der 1000 Details».



Faire, aber stabile Preise

«Das Internet hat die Hotellerie auf den Kopf gestellt»,
sagt Christof Huber, der seinen Beruf von der Pike auf
gelernt hat. Die Giste sind informiert, sie vergleichen
und haben so den Preisdruck in der Hotellerie und der
Gastronomie erhoht. Viel Spielraum bleibe da nicht,
meint Huber. «Gebucht wird kurzfristig, aus dem Bauch
heraus, und die Giste bleiben nicht mehr so lang. Sie
kommen aber vielleicht drei Mal pro Jahr — und nicht
mehr einmal wie frither.» Das mache Planung, Kalkula-
tion und Einkauf schwieriger. Umso wichtiger sei eine
ehrliche, transparente und stabile Preisstruktur, auf die
sich auch die Giste verlassen konnen. Sie gehore genau-
so zur «neuen Gastfreundschaft» wie eine direkte und
personliche Kommunikation zwischen Gastgebern und
Gast.

Konstanze und Christof Huber haben den «Gstaaderhof» in Gstaad vor zwei Jahren iibernommen.

«Wir miissen die Details kennen,
um das grosse Ganze zu verandern.»

Ausbhildung als Schliissel zum Erfolg

«Wir sind Gastgeber und Unterstiitzer — in jeder erdenk-
lichen Situation. Und in dieser Rolle miissen wir uns
weiterentwickeln.» So umschreibt Huber sein Rezept
fur die Zukunft. Unabdingbare Voraussetzungen dafiir
seien die bedingungslose Leidenschaft fiir den Beruf,
eine kommunikative Offenheit auch Neuem gegeniiber
sowie eine fundierte Ausbildung. Das gelte fur die ganze
Hotelbelegschaft. Der Schnee sei namlich nicht das ein-
zige, was ab und zu auf sich warten lasse. Auch sei es

zunehmend schwieriger geworden, das richtige und gut
ausgebildete Personal zu finden. «Arbeitsbereitschaft,
Hilfsbereitschaft und Herzblut einerseits, Konnen und
Erfahrung andererseits», das seien die Voraussetzungen.

«Nur ehrliche Géste bringen uns weiter»
Konstanze und Christof Huber sind fiir ihre Giste da
und praktizieren eine bewusst offensive Kommunikati-
onskultur. «Unsere Gastfreundschaft basiert auf unzih-
ligen kleinen Details, die jedes fiir sich gepflegt werden
mussen. Uns freuen Riickmeldungen immer, aber am
meisten jene, die noch wihrend einem Aufenthalt in un-
serem Haus mitgeteilt werden.» Dann sei es moglich, im
direkten Gesprich darauf einzugehen und wo notig zu
handeln. «Wir miissen die Details kennen, um das gros-
se Ganze zu verdndern.»



«Wie im Paradies»: Komplimente freuen den Hotelier, er hiitet sich aber davor, sich den Loorbeeren auszuruhen.

«Die Zukunft lésst uns nicht kalt»

Zukunftsangst sei fehl am Platz, sagt Christof Huber.
Als Unternehmer kenne er die Zweifel, die trotz fantas-
tischem Umfeld im Saanenland auch mal beklemmend
sein konnten. Huber fordert wieder mehr Pioniergeist,
Mut und ein klares Bekenntnis auch zum Wintersport,
insbesondere zum Skifahren. Obwohl die Sommermo-
nate in Gstaad eine grosse Wertschopfung verzeichnen,
dirfe das alpine Skifahren nicht vergessen werden. Da
brauche es neue Anstrengungen, um neue Giste anzu-

sprechen und speziell den Nachwuchs wieder auf die
Piste zu locken. Das eine tun und das andere nicht las-
sen, fordert Huber. Wer sich auf vermeintlichen Loor-
beeren ausruhe, habe verloren. Attribute und Kompli-
mente wie «so schon», «lieblich» und «wie im Paradies»
reichten nicht mehr aus.

«Gebucht wird kurzfristig,

aus dem Bauch heraus.»
|

Im «Gstaaderhof» setzt man auf Liebe zum Detail und gut ausgebildetes Personal.



HOTELLERIE

Kooperation wird immer wichtiger

Wie fiir viele andere Mittelklasshotels in der Schweiz ist
die Luft auch fur den «Gstaaderhof» diinner, der Spiel-
raum fiir Experimente enger geworden. Da ist es Gift,
wenn sich die Hoteliers gegenseitig die Preise in den Kel-
ler driicken. Als umso wichtiger erachtet Huber deshalb
gegenseitige Hilfe und Kooperationen. Zusammen-
schliisse und gemeinsame Anstrengungen auch bei der

«Unsere Gastfreundschaft basiert auf
unzahligen kleinen Details, die jedes
fiir sich gepflegt werden miissen.»

Werbung wiirden immer wichtiger. «Wir miissen unsere

Bemiihungen im Bereich Klimaschutz und Okologie bes-

ser kommunizieren», zeigt sich Huber uiberzeugt. «Ha-
ben Sie gewusst, dass die Hotels im Saanenland ihre
Wasche schon linger in einer gemeinsamen Grosswi-
scherei aufbereiten und so viel Energie sparen und lange
Transportwege verhindern? Eben!»

Hubers wissen, dass die «Gstaaderhof»-Giste Traditio-
nen mogen, und dazu gehort auch die «1000-Detail-
Gastfreundschaft». «Wenn sich unsere Giste noch

Blick ins Griine: Okologie soll starker betont werden.

zuhause mit Freude an ihre Zeit bei uns erinnern und
vielleicht ein weiteres Mal eine Reise zu uns nach Gstaad
unternehmen, dann gibt uns das recht.» l

Mehr zum Thema:
www.gastrofacts.ch/saaneland
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