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Hotelexperte Marc Aeberhard tiber Hospitality in einer Post-Corona-Ara

Wollen wir denn das «alte
Normal» iiberhaupt zuriick?

«Reisen ist kein
Menschenrecht.
Es ist ein
Privileg.»

Wir erinnern uns: Schulter-an-Schulter-
Gedrénge auf dem Markusplatz in Venedig,
dem «Forum Romanum», lange Warte-
schlangen vor dem Eiffelturm, Massenan-
sturm auf das Jungfraujoch, unter Miill-
bergen dchzende Malediven-Inseln. 1,3
Milliarden Menschen unternahmen 2019
eine touristische Reise. Masse statt Klasse.
Overtourism. 2019 war ein Boomjahr der
Extraklasse, doch es gab mahnende Finger
beziiglich o6kologischer Nachhaltigkeit.
Virgin-Air fliegt mit Rapsol, Ryanair und
Easyjet buhlen mit noch grosseren Flug-
zeugflotten und noch tieferen Preisen um
Fluggiste. Fliegen in Badelatschen statt
Lackschuhen ...

Die Liste an widerspriichlichen Verhal-
tensabsurditdten okzidentaler Reisejun-
kies liesse sich beliebig weiterfiihren.

Und dann: Im Friithjahr 2020 schldgt ein
viraler Hammerschlag zu und bringt nicht
nur unsere touristische Welt zum Still-
stand: Delfine erobern sich die Lagune von
Venedig zuriick, die «Neu-Dehlianer» se-
hen plétzlich das Himalaya-Hochgebirge
wieder, Wildtiere beleben Millionenstédte,
die Autobahn Al zwischen Bern und
Ziirich ist leer. Und die Welt atmet unhor-
bar, aber irgendwie sichtlich erleichtert tief
durch.

Das «alte Normal» — wollen wir das
wirklich?

Was kein Politiker, Tourismusforscher,
Verhaltenssoziologe oder Naturwissen-
schaftler dieser Welt schaffte (auch Klima-
aktivistin Greta Thunberg nicht), schaffte
ein mikroskopisch kleiner Proteinball:
echte Entschleunigung. Endlich geschafft!
Endlichist mit einem Schlag allen Wunsch-
vorstellungen und Visionen von nachhalti-
gem, entschleunigtem Reise-, Umwelt- und
Ferienverhalten entsprochen worden. Und
kaum eingetreten, jaulte die ganze Welt
auf - und wollte das «alte Normal» zu-
riick. Und zwar subito! Wirklich? Wollen
wir das?

Das erste Mal seit dem Zweiten Weltkrieg
ist uns die Gnade einer Pause geschenkt
worden. Doch statt sich dieses Gliickes
nun sinnvoll zu widmen, soll der alte Trott
wieder her? Mitnichten!

Angst war noch nie ein guter
Ratgeber

Aber der Reihe nach: Was ist denn genau
geschehen? Ein kleiner Ausflug in das
instinktgetriebene Sozialverhalten eines
Herdentieres mit dem Namen «Homo sapi-
ens» zeigt bei Anflug von Gefahr sein typi-
sches Verhalten: es hat Angst. Diese Angst
fithrt zu drei moglichen Coping-Strategien:
Angriff, Flucht oder Tot-stellen, sowie, par-
allel dazu, der laute Schrei nach einem
Herden-Leittier. Wenn es nun nicht gelingt,
rechtzeitig innerhalb der Herde Rubhe,
Besénftigung und Sicherheit zu etablieren,
braucht es nur einen Funken und das
angstgetriebene Bediirfnis nach Flucht
wiitet um sich und versetzt die Herde in
helle Aufregung: der Ruf nach Sicherheit,
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Geborgenheit und Schutz wird zum Primat
der Stunde. Doch wer kann denn diesem
Ruf entsprechen, gilt es doch vorerst wie-
der einmal Vertrauen aufzubauen. Nun, je
nach Betrachtungsweise ergibt sich daraus
entweder ein horrendes Dilemma oder eine
gewaltige Chance. Fakt bleibt, dass aktuell
der post-hedonistische Mensch, dessen drei
wichtigste Bezugspersonen «Me, Myself
and I» sind, in die ungemiitliche Situation
geraten ist, gleichzeitig dem Bediirfnis
nach Sicherheit und Selbstverwirklichung
zu entsprechen. Dieser Spagat wird fiir
viele zum surrealen Alltagserlebnis, for-
dern wir doch einerseits personifizierten
Service und verstecken unsere Mimik
hinter einem Stiick Faltpapier oder Stoff,
befestigt an zwei diinnen Gummibé&ndern.

Das 1-Wort-Hotelkonzept: Achtsamkeit

Und es dokumentiert exemplarisch die
Uberrumpelung des Systems, aber auch
den Mechanismus menschlichen Verhal-
tens in einer ausserordentlichen Situation,
die dem Alltagstrott nicht mehr entspricht.
Dass hierbei das Bediirfnis zuriick zur
Gewohnheit in totalem Widerspruch zum
jederzeit und iiberall geforderten Individu-
alismus steht, sei nur am Rande bemerkt.
Doch genau hier schlagt die grosse Stunde
der Hospitality-Branche, wenn sie es denn
will: Die Anfange der modernen Hotellerie,
wie wir sie kennen, finden sich in den Hos-
pizen der Kloster, schon damals darauf
bedacht, dem Wanderer oder Pilger ein
Obdach und eine warme Mahlzeit anzu-
bieten, kurz die Quintessenz unseres Me-
tiers zu schaffen: Geborgenheit und Schutz.
Und genau in dieser so simplen, wie auch
iiberaus komplexen Kardinalskompetenz
der Branche liegt eine ungeheuerliche
Kraft und Chance fiir die Zukunft. Es geht

um die Schaffung von sinnvollen Konzep-
ten innerhalb der Dimensionen Raum und
Zeit. Hierbei liegt der besondere Fokus auf
den Wortchen «sinnvoll» und «Konzept».
Es geht darum, Hotels wiederum mit Sinn
zu fiillen. Sinn darf aber nicht — wie in den
letzten Jahrzehnten unilateral gelebt — auf
die intellektuelle Ebene reduziert, sondern
muss holistisch verstanden und vor allem
gelebt werden.

Gefragt sind Vertrauen und Sicher-
heit ...

Wenn es also gelingt, diese Balance zwi-
schen Kopf, Bauch und Herz herzustellen,
und diese mit allen Sinnen gelebt und
erlebt werden kann, stellt sich beim Men-
schen rasch dieses angenehme, tiefenent-
spannte Gefiihl von Ruhe und Geborgen-
heit ein. Das Hotel hat seinem Sinn ent-
sprochen und lebt nun das, was kein Logo,
kein Hotel-Brand, kein Qualitdtsmanage-
mentlabel, keine Desinfektionsmitteldose
kann - das Schaffen von Vertrauen und
Sicherheit. In diesem Vertrauen stecken
jedoch Werte, die wir in den letzten Jahr-
zehnten verdrangt und tabuisiert haben.
Die Erfahrung der eigenen Endlichkeit,
Demut, Dankbarkeit, Bescheidenheit und
Respekt zu erkennen, dass der Mensch
nicht «The Master of the Universe» ist, son-
dern bestenfalls ein «Member of the Uni-
verse». Daraus ergibt sich ein Konzept,
welches fiir den Tourismus im Allgemei-
nen und fiir die Hotellerie im Speziellen
wegweisend ist: Achtsamkeit.

Carpe diem - memento mori ...

Ein Hotelkonzept auf ein einziges Wort zu
reduzieren, scheint auf den ersten Blick
moglicherweise absurd. Doch in genau die-
sem einen Wort liegt das Destillat von Tau-
senden von Gedanken und beginnt damit,
wieder einmal mit allen Sinnen genau hin-
zuschauen, zu horen, zu riechen, zu fiihlen,
zu tasten. Und ganz egal, ob im bescheide-
nen Stadthotel in Bahnhofsndhe einer
Grossstadt, oder im luxuriésen Resort mit
Seeanstoss und Blick auf verschneite
Alpengipfel, es geht eigentlich nur immer
um das Eine: Hat der Betrieb eine Seele?
Denn beseelte Hotels machen und leben
Sinn, Sinnhaftigkeit, sie schaffen Ruhe,

kennen keine Angst, und sie lassen Ver-
trauen zu. Schéne Umgebung. Top-Infra-
struktur, hochwertig eingerichtete und
materialisierte Anlagen sind hierbei eine
Selbstverstédndlichkeit. Viel wichtiger sind
die Menschen! Der Hotelier und sein Team
leben die Werte vor, sie umschlingen die
Menschen (Giste). Deshalb: Ohne Liebe,
Achtsamkeit, Geborgenheit und Demut
keine Hotellerie der Zukunft. Gekoppelt
mit der Erkenntnis der eigenen Endlichkeit
moge ein neu-altes Verstindnis zum eige-
nen «Ich» und «Sein» (statt «<Haben») die
Menschheit mit mehr Qualitat fiir das
Leben im Moment beseelen. Darauf lasst
sich eine Myriade neuer Hotelkonzepte
entwickeln. Der Nahrboden ist bereit, erste
echte Neu-Pioniere sind bereits unterwegs.

Wandel oder Langeweile?

Und hier schliesst sich nun der Kreis: Schon
bald wird die Corona-Hysterie der Mensch-
heit abflauen. Den Errungenschaften der
Pharmazie sei Dank. Man glaubt, die Kon-
trolle tiber das System wieder gewonnen zu
haben. Die Branche wird sich rasch erho-
len, prophezeien gewisse Experten. Das
«U» wird sich bestétigen, ein gewaltiges
Nachholbediirfnis der Konsumenten wird
zu einem Boom der Sonderklasse fiihren.
Man kehrt zuriick zum gewohnten Alltags-
trott, zuriick in den ausgetretenen Pfad
und versinkt in der grauen Langweiligkeit
der Mediokritat. «Back to normal», und
nix gelernt.
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Die Krise wird zur Chance, wenn ...

Allerdings: Der nichste Viren-Hype kommt
so klar wie das Amen in der Kirche. Die
néchste Krise ist bereits Programm. Und
der Mensch? Nun, der hiipft dann wieder
kopflos dem ebenso kopflosen Leittier
hinterher. Oder aber wir nutzen, was uns
jede Krise — ob echt oder selbst gemacht -
schenkt: Die Chance, innezuhalten und
erst mal zu iiberlegen, was wir denn eigent-
lich tun. Und so wird die Krise zur Chance.
Zur Chance fiir den Wandel, sofern wir es
denn wollen und tiberhaupt noch kénnen...

PS: Es ist nunmehr fast 50 Jahre her, dass
der «Club of Rome» sein vielbeachtetes
Werk «Die Grenzen des Wachstums» pub-
lizierte. Die Aussagen sind so aktuell wie
selten zuvor: Wie soll das denn gehen,
wenn der einzige Parameter, dem wir
gehorchen, Wachstum ist, wir uns aber in
einem geschlossenen System befinden, an
dessen Decke wir bereits vor fast vierzig
Jahren angestossen sind, als erstmals der
Ressourcen-Verbrauch der Menschheit
grosser war als die Regenerationskapa-
zitdt der Erde? m
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Segment spezialisiert. Mit seiner 2004 gegriindete Firma «Luxury Hotel & Spa
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schen Task Force der Geschéaftsleitung der ITB Berlin, Lead-Auditor bei Hotellerie-
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