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«Fragt die Bedienung «Isch es racht gsi?, antworte ich mit qa, leider> oder aber mit <nei, zum Gllick isch es guet gsi>»: Christa Augsburger im Ausbildungsrestaurant der Hotelfachschule Luzern

11

«Das Schoggeli auf dem Kissen
brauche ich nicht»

Christa Augsburger, Leiterin der Hotelfachschule Luzern, GUber Defizite
im Schweizer Gastgewerbe, wahren Luxus und spuckende Chinesen

Chris Winteler (Text)
und Stefano Schroéter (Fotos)

Christa Augsburger, 50, ladt zum
Mittagessen ins Ausbildungsres-
taurant der Schweizerischen Ho-
telfachschule Luzern (SHL) ein.
Keine Kantine, sondern ein elegan-
tes Restaurant, das Licht gedimmt,
die Tische weiss gedeckt. Das Ta-
gesmend, aus der Reihe «grosse
Ko6che», wird von den Studieren-
den zubereitet, comme il faut pra-
sentiert und aufgetragen. Jeder
Gang ist in einer bestimmten Far-
be komponiert, zu Ehren von Ster-
nekochin Tanja Grandits. «Lissig»,
kommentiert die Direktorin, «denn
es gibt nicht nur grosse Koche, son-
dern auch grosse Kochinnen.»
Christa Augsburger gonnt sich
einen Schluck Prosecco, verzichtet
aber auf den Wein und schweren

Herzens auch auf das ganz in weiss
gehaltene Dessert.

Frau Augsburger, sind Sie
zufrieden mit Kiiche und
Service?

Zwischen Vorspeise und Haupt-
gang hates vielleicht etwas zu lang
gedauert. Aber wir wurden freund-
lich bedient und fachgerecht dar-
tiber informiert, dass das Lamm
ausgegangen ist und durch Rind
ersetzt wird. Ich lege viel Wert auf
die Sprache. Wird das Ment mit
«htt hetet mer...» vorgestellt, fra-
ge ich zurtick. «Und was gibts zu
essen?» Den Konjunktiv, die Hat-
te-wire-Form, akzeptiere ich nicht.
Was erwidern Sie, wenn die
Bedienung fragt «Isch es

racht gsi?»

Das kommt tatsdchlich immer wie-
der vor. Wenn das Essen wirklich

Das kiinftige Kader

Christa Augsburger, 50, leitet seit
vier Jahren die 1909 gegriindete
Schweizerische Hotelfachschule
Luzern (SHL). Kinftige Kadermit-
arbeiter durchlaufen auf dem SHL-
Campus wahrend rund viereinhalb
Jahren alle Bereiche eines Hotel-
betriebes, vom Tellerwaschen bis
zur Unternehmensflihrung. Augs-
burger hat die praxisorientierte
Ausbildung zur Diplomierten Ho-
teliére-Restauratrice HF auch per-
sOnlich abgeschlossen. Seit
30 Jahren arbeitet sie in der Hotel-
lerie, seit 1997 in der SHL. Die
Schwyzerinist verheiratet und Mut-
ter von zwei erwachsenen Téch-
tern. lhr bevorzugtes Hotel ist das
The Omnia in Zermatt, wo sie das
«Zuhause-Feeling» geniesst.

nur «richt» war, antwortete ich mit
«ja, leider». Oder aber «nei, zum
Gliick isch es guet gsi». Auf jeden
Fall weise ich darauf hin, denn die-
se Frage stort mich gewaltig.

Seit 30 Jahren sind Sie in der
Hotelbranche tatig. Gibt es
Dinge, die Sie noch verbliiffen
kénnen?

Wenn ich beim Betreten eines Ho-
tels in eine neue Welt eintauche,
fasziniert mich das immer wieder.
Negativ erstaunt mich, dass in
unserer Branche, in der das Zwi-
schenmenschliche so eminent
wichtig ist, so viele Leute vollig
unmotiviert an der Arbeit sind —
und das den Kunden auch spiiren
lassen.

An der SHL werden junge
Frauen und Ménner zu
kiinftigen Hoteldirektorinnen
und -direktoren ausgebildet.

Was miissen sie vor allem
mitbringen?

Entscheidend ist, dass sie echtes
Interesse am Kunden haben und
iiber ein hohes Mass an Sozial-
kompetenz verfiigen — das Fach-
liche kann man lernen. Der Hote-
lier muss kommunikativ sein, sei-
ne Mitarbeiter fithren und moti-
vieren. Ich erwarte nicht, dass er
abends von Tisch zu Tisch geht,
das ist mir als Kundin eher pein-
lich, aber ich will spiiren, dass er
da ist und sich fur mich interes-
siert.

Ist der Gast immer Kénig?

Oje, ich hasse diesen Spruch. Denn
wenn der Gast Konig ist, bin ich
als Hotelangestellte seine Diene-
rin? Das ist nicht das Bild, das wir
den Studierenden vermitteln wol-
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len, das zeugt nicht von Berufs-
stolz. Ausserdem mag ich das Wort
Gast nicht.

Warum?

Der Gast gehort ins Private. Zu
Hause habe ich Giste, Menschen,
die ich kenne und mag, die auch
nichts bezahlen missen. Im Hotel
jedoch handelt es sich um eine Ge-
schéftsbeziehung zwischen Direk-
tor und Kunde. Das Hotel erbringt
eine Dienstleistung, der Kunde be-
zahlt dafiir.

Der Kunde bezahlt und
befiehit?

Nein, als Geschaftspartner darfich
auch vom Kunden Professionali-
tit erwarten. Jede Form von Uber-
griff, ob physisch oder in Worten,
darf nicht toleriert werden. Da
verlange ich vom Direktor, dass er
sich auf die Seite der Mitarbeiten-
den und nicht auf die Seite des Gel-
des stellt.

Gut die Halfte der
SHL-Studierenden sind Frauen.
Hoteldirektorinnen sind jedoch
nach wie vor selten. Warum?
Bestimmt liegt es nicht an fehlen-
den Méglichkeiten. Im Gegenteil,
die Hotelgruppe Radisson zum
Beispiel hat ein Frauenf6rderungs-
programm eingefithrt und hat
Miihe, Frauen zu finden. Ich
wiinschte mir, unsere Studentin-
nen wiirden ihre Karriere konse-
quenter verfolgen. Dabei miissen
sie nicht auf Familie verzichten,
ich habe es ja auch geschafft.

An der SHL werden vor allem
auch perfektes Auftreten und
tadelloser Benimm trainiert.
Mangelt es den jungen
Menschen heute generell an
guten Umgangsformen?

Ich stelle fest, dass Umgangskom-
petenzen auf dem Arbeitsmarkt
allgemein sehr gefragt sind. Wir
haben schon Angestellte von Mer-
cedes, von der Telefonistin bis zum
Mechaniker, ausgebildet oder Mit-
arbeitende von Tierkliniken und
Altersheimen. Sogar von einem
Transportunternehmen — auch wer
ein Klavier in eine Millionenvilla
liefert, braucht gewisse Umgangs-
formen.

Die SHL-Absolventen sind
demnach auch ausserhalb der
Hotelbranche gefragt?

Das ist so. Kiirzlich ist ein junger
Servicemitarbeiter im Zircher
Grandhotel Dolder vom Bankett
weg abgeworben worden. Ein Ver-
sicherungsagent fragte ihn ziem-
lich dreist: «Was verdienen Sie
hier? 4000? Ich biete 7000 - Sie
kénnen gleich mitkommen.»
Woran erkennen Sie, ob ein
Angestellter top ist?

An den Augen, seinem Blick. Su-
chen mich seine Augen, wenn ich
den Raum betrete, strahlt er dabei
Freude aus? Oder schaut er weg?
Gleichgultigkeit ist in unserer
Branche ein absolutes No-Go.
Die Studierenden sitzen im
Anzug oder adretter Bluse im
Schulzimmer. Warum diese
steife Kleidung?

Wer eine Dienstleistung erbringt,
muss darauf achten, wie er wirkt.
Jeans und Turnschuhe sind ver-
boten. Der Herr tragt Anzug und
Hemd. Die Frau Anzug oder
Rock und Veston. Steif ist die
Kleidung aber nur, wenn man
sich nicht daran gew6hntist. Bei
Semesterbeginn erkennt man die
neuen Schiiler von weitem, sie
bewegen sich wie Pinguine. Nach
zwei Wochen ist der Anzug ganz
normal.

Apropos Kleidervorschriften:
Wohin geht da, im Hinblick auf
den Kunden, der Trend in den
Luxushotels?

Die Reichen und Erfolgreichen die-
ser Welt lassen sich nichts mehr
vorschreiben. Gerade wenn sie be-
ruflich gewissen Kleiderzwangen

«Bei Semesterbeginn erkennt man die neuen Schiiler
von weitem, sie bewegen sich wie Pinguine.
Nach zwei Wochen ist der Anzug ganz normal»

ausgesetzt sind, tragen sie in den
Ferien, was sie wollen. Wenn aber
das Gesamtbild gestort wird, wenn
Kunden im Bademantel in der
Lobby hangen oder in Bermudas
zum Diner erscheinen, geht mir
das zu weit.

Welche Vorstellung von Luxus
herrscht heute vor?

Luxus definiert sich in der westli-
chen Welt nicht mehr tber Klei-
dung oder Statussymbole. Der
wahre Luxus in High-End-Hotels
ist Zeitund Raum. Selbst wenn das
Hotel ausgebucht ist, fithlt es sich
nicht voll an. Die Zimmer sind
gross, aber weder protzig noch
prunkig. Und der Service ist sehr
personlich: Der Mitarbeiter weiss,
was ich mag. Das zihlt viel mehr,
als dass er den Wein von rechts ein-
schenkt und das Etikett der Flasche
nach oben weist.

Auch der Umgang mit Gasten
unterschiedlicher
Nationalitaten wird geschulit.

Welche gelten als die
«schwierigsten»?

Grundsatzlich mag ich es nicht,
wenn man Kunden in Stereotype
unterteilt. Oft hére ich, Chinesen
oder Inder seien ganz schwierig.
Aber: Als schwierig empfindet
man sie nur, weil man ihr Verhal-
ten nicht versteht. In der Ausbil-
dung wollen wir das Verstdndnis
fiir fremde Kulturen fordern, da-
mit man den Kunden nicht mehr
als schwierig, sondern einfach als
anders wahrnimmt.

Was ist typisch fiir den
chinesischen Gast, wie macht
man ihn gliicklich?

Wenn man zwei, drei Worte Man-
darin beherrscht, dann kippt er aus
den Schuhen. Denn das zeigt ihm,
dass man sich fur seine Kultur in-
teressiert. Und wenn er morgens
seine Nudelsuppe bekommt, ist er
happy. Manche Hotels beklagen
sich, Chinesen und Inder wiirden
im Zimmer Suppe oder Curry ko-

chen. Das tun sie doch nur, weil
das Hotel ihnen nicht bietet, was
sie brauchen.

Luzern ist das Schweizer
Lieblingsziel der Chinesen.
Altstadtbewohner beklagen
sich, manche Chinesen wiirden
ungeniert auf den Boden
spucken, seien laut und
riicksichtslos. Ist das auch lhr
Eindruck?

Ja, es wird auf den Boden gespuckt,
und ich verstehe, dass sich die An-
wohner daran stossen. Meine
Tochter nervt sich, weil sie wegen
ihrer blonden Locken fotografiert
und angefasst wird. Aber so ver-
halten sich nur weniger gebildete
Chinesen, die in sieben Tagen quer
durch Europa hetzen. Schweiz
Tourismus tite gut daran, sich auf
den exklusiven chinesischen Markt
zu konzentrieren. Auf jene Chine-
sen, die langer in der Schweiz blei-
ben und von denen nicht nur die
Uhrengeschifte profitieren.

Was ist typisch fiir den Inder?
Der Inder bedankt sich nie, das
muss man wissen. Das Kastensys-
tem ist noch sehr verankert. Fiir
den indischen Kunden bin ich als
Hotelangestellte in der Hierarchie
ganz unten - das ist nicht unhof-
lich gemeint, sondern fiir den In-
der vollig normal.

Typisch Amerikaner?

Die Amerikaner haben Freude,
wenn man ihnen Gesellschaft leis-
tet, mit ihnen «pliduderlet».
Typisch Araber?

Sie reisen hiufig in grossen Fami-
lien, mieten ganze Stockwerke.
Araber lieben Kinder, und diese
dirfen machen, was sie wollen.
Aufkeinen Fall darf ein Kind vom
Personal gemassregelt werden. Das
muss itber das Familienoberhaupt
geschehen. Bemalen die Kinder die
Zimmerwdnde, setzt man die Re-
novationskosten am besten still-
schweigend auf die Rechnung -
und vermeidet einen Konflikt.

Touristen aus den Golfstaaten
geben mit durchschnittlich

420 Franken pro Tag mit
Abstand am meisten Geld aus.
Da wird sich der Hotelier wohl
hiiten, ein Verschleierungs-
verbot auszusprechen.

Ich finde es total unangebracht,
wenn zahlende Kunden bevor-
mundet werden. Der Hotelier hat
keine erzieherische Funktion. Will
er keine verschleierten Frauen in
seinem Haus, soll er konsequent
auf arabische Kundschaft und de-
ren Geld verzichten.

Und was ist typisch fiir uns
Schweizer?

Der Schweizer hat hohe Ansprii-
che, er weiss viel tiber die Hotel-
lerie und Gastronomie - wann im-
mer er den TV einschaltet, er-
scheintja eine Kochsendung, und
in jedem Magazin gehoren Essen
und Wein zum Lifestyle. Wenn er
bekommt, was er erwartet und wo-
fiir er bezahlt hat, ist der Schwei-
zer ein sehr treuer Kunde.
Besucher aus welcher Nation
geben am meisten Trinkgeld?
Das kann man so nicht sagen.
Einer unserer Studenten hat
kiirzlich als Butler fiir eine indi-
sche Familie in Gstaad gearbei-
tet. Jeden Abend bekam er Trink-
geld - keinen «Finfliber», son-
dern ein grosses Notli. Generell
stelle ich fest, dass man heute lie-
ber gar nichts gibt, wenn der Ser-
vice nicht Gberzeugt hat, daftr
sehr grossziigig ist, wenn man
einen besonders schonen Abend
erlebt hat. Das ist ganz in mei-
nem Sinn.

Frauen sind immer 6fter allein
unterwegs, haben weibliche
Kunden spezielle Anspriiche
ans Hotel?

Ja, das glaube ich. Frauen nutzen
besonders oft den Room Service.
Auch ich esse nicht gern allein im
Restaurant, ziehe mich lieber zu-
rick. Personlich schitze ich ein
grosses Badezimmer mit schénen
Flaschchen, feinen Diiften. Ein All-
in-one-Dispenser, also Duschgel,
Shampoo und Conditioner in
einem: Das geht tiberhaupt gar
nicht!

Hotelzimmer werden immer
digitaler, ausgekliigelte
Lichtsysteme, Touchscreen
selbst bei der WC-Spiilung.
Was halten Sie von dieser
Entwicklung?

Es darf nicht sein, dass ich tiberle-
gen muss, wie das Licht eingeschal-
tet und der TV abgestellt wird.
Oder dass die Storen stdndig rauf-
und runtergehen. Die Digitalisie-
rung im Hotel soll den Aufenthalt
vereinfachen, bestimmt nicht kom-
plizierter machen.

Immer mehr Technik, dafiir wird
das Schoggeli auf dem Kissen
abgeschafft...

Ein routinemdssig hingelegtes
Standard-Schoggeli brauche ich
nicht. Aber ich freue mich iber
einen saftigen Apfel, ein Heubad,
ein Praliné - eine kleine Uberra-
schung, die zeigt, dass man mich
erwartet, das schitze ich sehr.

Wo werden Sie die
bevorstehenden Ferien
verbringen?

Das werden Sponti-Ferien. Je nach
Wetter, je nach Lust und Laune.
Am liebsten in der Schweiz. Ich
bin ein Sommermensch, warum
soll ich weg, wenn hier die Sonne
scheint? Falls es jedoch langer reg-
nen sollte, werden wir wohl nach
Sardinien reisen. Ich liebe die
Landschaft und mag die Sarden.
Zelt oder Luxushotel?

Egal, Hauptsache, das Erlebnis
stimmt. Nie jedoch wiirde ich ein
Zimmer in einem mondidnen
1000-Zimmer-Kasten buchen oder
in einem Billigkettenhotel, in dem
das Zimmer auf der ganzen Welt
gleich aussieht. Als unsere Toch-
ter klein waren, war all-inclusive
super, heute will ich mdglichst viel
von der Umgebung sehen. Und
nicht dreimal taglich am gleichen
Tisch sitzen.
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