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/5 Jahre
gemeinsam

erfolgreich

Liebe Leserinnen und Leser

Vor 75 Jahren entschieden acht fortschrittlich
denkende Hoteliers, die eigene Betriebsbuchhal-
tung offenzulegen, gemeinsam zu diskutieren
und Erfahrungen auszutauschen, um sich auf
dem Markt noch erfolgreicher durchsetzen zu
koénnen. Es war der Beginn einer Erfolgsstory,
die allerdings nie grosse Breitenwirkung erzielte.
Benchmark ist eminent niitzlich, aber eben auch
eine Frage des Mutes.
75 Jahre spéter trafen sich Mitglieder der unter
dem Dach von hotelleriesuisse versammelten 14
ERFA-Gruppen in Basel zum Jubildumsanlass.
Wir lassen mit diesem Magazin den reichhalti-
gen «Summit» noch einmal Revue passieren,
stellen die Protagonistinnen und Protagonisten
vor und nehmen die Betriebsstatistiken aus tiber
20 Jahren unter die Lupe. Vor allem aber war es
uns ein Bediirfnis, Ihnen den ERFA-Spirit néher
zu bringen. Wie vorurteilslos, respektvoll und
freundschaftlich sich die Elite der Hotellerie be-
gegnet, ist beeindruckend.
Gery Nievergelt
Chefredaktor all media htr hotel revue
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DAS FAMILIENTREFFEN
EINDRUCKE VOM ERFA
SUMMIT IN BASEL




LERNEN
VON DEN BESTEN

In einem Artikel der damaligen «Schweizer
Hotel-Revue» vom 6. Mai 1943 empfahl Hans
Schellenberg, Direktor des Hotel Krone in Win-
terthur und Vizeprasident des Verbandes, den
Erfahrungsaustausch unter Hoteliers als Hilfe
zur Selbsthilfe. Ein knappes Jahr spater wurde
die erste ERFA-Gruppe gegriindet.

Dazu schlossen sich acht Hoteliers aus unter-
schiedlichen Regionen zusammen und beschlos-
sen, sich regelmassig iiber ihre Erfahrungen
auszutauschen. Im Griindungsschreiben heisst
es: «Wir sind iiberzeugt, dass durch einen enge-
ren kollegialen Zusammenschluss von Betriebs-
leitern gleichgestellter Hauser und durch einen
regen gegenseitigen Ideenaustausch jeder Ein-
zelne Gewinn und Nutzen ziehen wird.»

THOMAS ALLEMANN
IST MITGLIED DER
GESCHAFTSLEITUNG VON
HOTELLERIESUISSE. ER HIELT
AM ERFA SUMMIT DIE
BEGRUSSUNGSREDE.

Bereits 1944 wurden auch zwei Frauen als Mit-
glieder der ersten ERFA-Gruppe aufgenommen.
Wenn man bedenkt, dass das Frauenstimmrecht
in der Schweiz erst im Jahr 1971 eingefiihrt
wurde, hatte die Hotellerie in dieser Epoche
sprichwortlich eine Pionierrolle im Bereich der
Emanzipation inne.

«Lernen von den Besten, um sich selbst konti-
nuierlich weiterzuentwickeln» ist die bis heute
erfolgreiche Zielsetzung jeder der ERFA-Grup-
pen. So erstaunt es nicht, dass sich bei wichtigen
nationalen Branchen-Auszeichnungen, seien es
die Rankings der «Bilanz», der «Sonntagszei-
tung» und der «NZZ am Sonntag», oder beim
Award des «Hotelier des Jahres», stets Mitglie-
der einer ERFA-Gruppe in den vordersten Rén-



gen befinden. Dabei stellt sich stets die Frage:
Basiert dieser Erfolg auf den Erkenntnissen aus
dem Erfahrungsaustausch, oder bringen die Mit-
glieder sich aktiv in die ERFA-Gruppen ein, weil
sie ihren Erfolg teilen wollen?

Neben den Mitgliedern kann auch der Verband,
welcher die ERFA-Gruppen seit ihrer Entstehung
aktiv begleitet und betreut, einen unbezahlba-
ren Zusatznutzen aus dem Dialog innerhalb der
Gruppen generieren.

Wir erfahren in den ERFA-Gruppen aus ers-
ter Hand, wie sich die Branche entwickelt, wo
der Schuh driickt und wo die grossten Heraus-
forderungen liegen. Dies ist entscheidend fiir die
Weiterentwicklung unserer Produkte und Leis-
tungen.

Benchmarking ist heute einer der zentralen Er-
folgsfaktoren fiir erfolgreiche Unternehmens-
fiihrung und nutzenbringende Innovation.
Benchmarking bietet Unternehmen die Moglich-
keit, eigene Leistungen mit denen der Mitbewer-
ber und den Besten der Branche zu vergleichen.
Gleichzeitig hilft es, Starken und Schwichen zu
erkennen und sich kontinuierlich zu verbessern.

Die systematische Suche nach iibertragbaren
Losungen aus anderen Bereichen oder Branchen
hilft zudem, notwendige Veranderungen geziel-
ter anzugehen.

Ein anschauliches Beispiel fiir erfolgreiches
Benchmarking liefert Henry Ford. Mit seinem
Fiihrungsteam besuchte er im Jahr 1912 einen
Schlachthof, um sich von modernen Produk-
tionsmethoden und der Arbeitsteilung im
Verarbeitungsprozess zu inspirieren. Was er
dabei beobachtete, war fiir ihn absolut faszi-
nierend: Jeder Schritt von der Schlachtung bis
zur Konfektionierung der Fleischstiicke fiir den
Verkauf war industrialisiert und weitestgehend
automatisiert. Dies inspirierte Henry Ford fiir
eine neue Produktionsart des Ford T. Seitdem
gilt er als Erfinder der Fliessbandproduktion.
Dabei perfektionierte er lediglich, was er in
den Schlachthéfen sah. Mit der Fliessbandpro-
duktion konnte Henry Ford die Herstellungs-
kosten eines Automobils massiv senken und
es so auch fiir die Mittelklasse erschwinglich
machen. Somit begriindete er den Beginn der
Automobilitdt und der Massenproduktion von
Personenfahrzeugen. Benchmarking fiihrt im
Idealfall also auch zu Innovationen in anderen
Branchen.

Thomas Allemann am Treffen der

ERFA-Gruppe 4, im Friihling
2001 in Wengen.
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Dabei stehen in unserer Branche weniger klas-
sische Produktinnovationen, sondern viel eher
Prozess- oder Geschiftsmodellinnovation im

Vordergrund.

Getreu dem Grundsatz der ERFA-Bewegung
haben wir anlésslich des 75-jahrigen Bestehens
nicht bloss ein Jubildum gefeiert, sondern im
Rahmen eines ERFA-Summits den Erfahrungs-
austausch iiber alle ERFA-Gruppen gepflegt.
Im Fokus standen dabei der Austausch und das
Lernen von neuen Ideen und Konzepten, um
das gemeinsame Ziel, namlich laufend besser zu
werden, bestmdglich zu unterstiitzen.

Das vorliegende Magazin gibt Einblicke in diese
Veranstaltung, welche mit einer erfrischenden
Mischung aus Input-Referaten, Workshops und
Austausch im informellen Rahmen aufwartete.
Selbstverstandlich kam dabei auch der kulinari-
sche Genuss nicht zu kurz.

An dieser Stelle mochte ich mich bei allen
Teilnehmern des ERFA-Summit ganz herz-
lich bedanken. Ihr alle habt mit eurer aktiven
Teilnahme diesen Anlass ungleich wertvoll ge-
macht. In diesem Sinne mochte ich auch alle
Hoteliers und Beherbergungsanbieter dazu auf-
rufen, sich aktiv in den ERFA-Gruppen einzu-
bringen und Kolleginnen und Kollegen zu einer
Teilnahme zu motivieren. Davon profitiert nicht
nur der eigene Betrieb, Sie leisten damit auch
einen wichtigen Beitrag fiir eine nachhaltige und
innovative Beherbergungsbranche.




KRUCKER

. Réaume fur Géste

WWW.KRUCKEE RTNER.CH
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Zum Jubildum ,,75 Jahre ERFA“ unser Amuse-Bouche fiir Sie:
Innenarchitektur Workshop in IThrem Hotel oder Gastrobetrieb.
Nutzen Sie Ihre Chance, um auch in Zukunft in aller Munde zu sein.
Auf den Geschmack gekommen?

Anmeldung: gastro.krucker-partner.ch



SUMMIT FORUM

75 JAHRE ERFA/06.2019

9

GEMEINSAM

UM KERN

VORSTOSSEN

Kundenorientierung,
Digitalisierung und
Vernetzung: Das Nach-
mittagsprogramm

des ERFA Summit

griff Kernthemen auf.

Fotos: Remo Neuhaus

ndreas Ziillig kennt die hotellerie-
suisse-ERFA-Gruppen schon von
Kindesbeinen an. «Mein Vater war
Griindungsmitglied der ERFA-
Gruppe 1», verriet der hotellerie-
suisse-Prasident wéahrend sei-
ner Rede im Nachmittagsprogramm des ERFA
Summit. Dieses war bestiickt mit Referaten und
Podiumsdiskussionen zu Themen, welche die
Hotellerie aktuell in Atem halten: Digitalisierung,
noch bessere Kundenorientierung und «Gemein-
samkeit» — ob auf Gaste-, Destinations- oder Be-
triebsebene. Themen, die Claude Meier zum Ab-
schluss des Nachmittags nochmals aufgriff. Der
Direktor von hotelleriesuisse verwies zusétzlich
auf die Bedeutung von Massnahmen gegen den
Fachkréftemangel: Auch als Arbeitgeber miisse
die Branche noch attraktiver werden. Mehr zu
den Referaten auf den folgenden Seiten.

hotelleriesuisse-Prasident Andreas Zillig
begrisst die Gaste des ERFA Summit zum

Nachmittagsprogramm. hotelleriesuisse-Direk-
tor Claude Meier schliesst den Tag im Ge-
sprach mit Moderatorin Nicoletta Miller ab.
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IDEAL FUR HOTELLERIE, GASTRONOMIE, BARS UND CLUBS!

DIE SCHONSTE LED LOSUNG IN DER WELT DER RETROFIT-BELEUCHTUNG

S B

individuelle Beratung! ! '/ 1 TR

Kontéktr,’erpr}‘;_% i ‘eine

Segula GmbH
Griesernweg 50

8037 Ziirich
info@segula.ch

Leuchtmittel: Art-Line , Model World

www.segula.ch
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KONSEQUENTER
KUNDENFOKUS

Vielen Klein- und Mittelunternehmen (KMU)
und somit den meisten Hotelbetrieben fehlt oft
die Marktmacht, um sich allein schon durch
diese gegeniiber der Konkurrenz zu behaup-
ten. «KMU {iiberleben den harten, wirtschaft-
lichen Alltag nur dank ihrer Innovationskraft
und ihrer konsequenten Kundenorientierung»,
schreibt Urs Fueglistaller in seinem Booklet
«KMU und konsequente Kundenorientierung».
Die «konsequente Kundenorientierung» wahlte
der Leiter des Schweizerischen Instituts fiir
Klein- und Mittelunternehmen an der Univer-
sitdt St. Gallen deshalb auch als Thema seines
Referats am ERFA Summit von hotelleriesuisse
in Basel und ging dabei folgender Frage nach:
Wie schaffen Hoteliers diesen «Challenge», dass
der Gast das Hotelerlebnis als einmalig und

URS FUEGLISTALLER

«Die letzte beste Erfahrung
des Gastes wird seine
Minimalerwartung fir kinftige
Erlebnisse.»

perfekt empfindet, er sich also schlicht wahrend
seinem Aufenthalt «pudelwohl» fiihlt?

Drei Bausteine sind zentral

Der Professor der Universitat St. Gallen lieferte
an der ERFA-Tagung den Hoteliers eine Ant-
wort, die eine Essenz seiner langjahrigen For-
schungsarbeit darstellt: Drei Faktoren respek-
tive Handlungsfelder und das Zusammenspiel
dieser Bausteine bestimmen demnach, ob fiir
den Kunden «einfach alles stimmt». «Fehlt ein

Baustein, kann nicht von konsequenter Kun- von rechts: Esther Brihwiler, Hotel Basel;

denorientierung gesprochen werden», ist der Michaela-Maria Nazarek, Steinenschanze

Professor iiberzeugt. Die drei Bausteine fiir eine Stadthotel, Basel; Jana Jeschek, Hyperion
konsequente Kundenorientierung, wie sie Urs Hotel, Basel; Angela Lilienthal, Swissotel

Fueglistaller auch in seinem Buch beschreibt, Le Plaza, Basel.

sind dabei die folgenden:

1. Das Zugewandte umfasst das mit dem Kun-
den interagierende Wirkungsset im Sinne einer
kundenorientierten Haltung («ich freue mich
auf meine Kundinnen und Kunden»), Bereit-
schaft («ich bin bereit und aufmerksam») und
kundenorientierten Handlung («ich setze alle
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DR. MICHAEL TOEDT

PROFITABLE
DIGITAL-DATEN

Der Spezialist und Hochschuldozent
Michael
Toedt betonte in seinem Vortrag die

fur  Daten-Management

Bedeutung eines zentralen Gastpro-
fils: Wer die digitalen Gast-Daten im
Griff hat, verkaufe mehr. «17 Prozent
der Reservierungen hangen an feh-
lerhaften Gastprofilen.» Die Digitali-
sierung sei zudem «eine Chance fur
die Individualisierung des Ange-
bots». Toedts Tipp an den Hotelier:

Digitalisierung bedeutet Change

Management, ist also Chefsache.

oben: Regula Birgin, Hotel
Sternen Oerlikon.

links: Sabine Auciello, Krafft
Gruppe Basel, und Ueli Knobel,
Sedartis Thalwil.

meine Erfahrungen und Kompetenzen fiir
meine Kundschaft ein»).

2. Das éasthetisch Entfaltende bedeutet Wahr-
nehmen, Empfindung und Gestaltung, wofiir
und wie gegeniiber Kunden ein (sinnlicher)
Dialog aufgebaut wird, der dort eine Beurtei-
lung iiber Passung der &sthetischen Vorstel-
lungen auslost. Das Entfaltende umschreibt die
anbieterseitige Anpassung seiner Interpretation
dieses Dialoges. Es geht dabei um die Zurver-
fiigungstellung (Offerte) der Hingabe und des
reflektierenden Zulassens der sinnlichen Wert-
schdatzung durch den Anbietenden. Kurzform:
«Ich offeriere meine Hingabe und mein Zu-
lassen der sinnlichen Wertschatzung».

3. Das Lernende entwickelt sich aufgrund des
Zugewandten und des &sthetisch Entfaltenden.
Der Erwerb von neuen Einsichten, Haltungen
und Dispositionen der konsequenten Kunden-
orientierung wird als Lernprozess durch Iden-
tifikation und Verantwortung, Motivation und
Lernstrategien sowie das Umfeld unterstiitzt.
Kurzform: «Ich bin mittendrin und trotzdem
draussen und stelle mir immer die Frage: Wie
werden wir noch besser?» Denn auch die Kun-
denanspriiche steigen mit dem - positiv — Er-

«lch bin mittendrin und
trotzdem draussen und stelle
mir immer wieder die Frage:
Wie werden wir noch besser?»

URS FUEGLISTALLER

lebten. Urs Fueglistaller: «Die letzte, beste Er-
fahrung des Gastes in irgendeinem Hotel oder
Restaurant wird zu seiner Minimalerwartung
fiir kiinftige Erlebnisse in allen Restaurants und
Hotels.»

Diese Felder ergianzen sich nicht nur, sie beein-
flussen sich auch wechselseitig: Urs Fueglistal-
ler setzt deshalb zwischen den drei Faktoren ein
Malzeichen: «Das Lernende, das Zugewandte
und das asthetisch Entfaltende potenzieren sich
gegenseitig.»

Viele Details ergeben das Gesamterlebnis

Konkret heisst das unter anderem: Auch kleinen
Dingen Aufmerksamkeit schenken. Der Profes-
sor an der Universitat St. Gallen lieferte dem
Publikum an der ERFA-Tagung zu seiner Theo-
rie anschauliche Beispiele aus der gastgewerb-



lichen Praxis. Eines sei hier herausgegriffen:
das angepriesene Champagnerfrithstiick im
3-Sterne-Hotel. Der giinstigere Prosecco — und
eben nicht der Champagner — liegt wie ver-
sprochen gekiihlt und ansprechend auf Eis.
Doch es gibt einen weiteren Schonheitsfehler:
Die Flasche ist geschlossen. Und sie bleibt es
auch bis zum Ende der Friihstiickszeit, wie
Urs Fueglistaller, ebenfalls Hotelgast, beobach-
tete und bildlich fiir die ERFA-Teilnehmenden
festhielt. «Ein Unternehmen ist gefordert, auch
solch kleine Dinge wahrzunehmen und ent-
sprechend zu handeln.»

Konsequent die Extra-Meile gehen

Dafiir braucht es offene Augen — das Zuge-
wandte und Lernende — und den personlichen
Touch, der sich auch im asthetisch Entfaltenden
manifestiert. Das Hotel war mit dem offerier-
ten Sektfrithstiick offensichtlich bemiiht, eine
«Extra-Meile» zu gehen. Doch solche «Verspre-
chen» gegeniiber dem Gast miissen auch einge-
halten werden, betont Urs Fueglistaller. Es be-
nétigt fiir ein wirkungsvolles Kundenerlebnis
eben das Zusammenspiel aller Kundenorientie-
rungsbausteine — im Sinne von: Das Ganze ist
mehr als die Summe seiner Teile.

GUDRUN SCHLENCZEK

MATHIAS F. BOHM

GEMEINSAM
LERNEN

Mathias F. B6hm Geschaftsfihrer Pro
Innenstadt Basel, erklarte in seinem
Referat, warum «Gemeinsam» besser
zur heutigen Welt passt, vieles ver-
einfacht und mehr erméglicht. Das
soziale Miteinander sei ndtig — auch
als Gegenpol zur immer stérker wer-
denden Digitalisierung. «Gemein-
sam» kann ebenfalls heissen: Vom
Einzelkémpfer zum lernenden Oko-
system zu werden. Wie es die hotel-
leriessuisse-ERFA-Gruppen  schon
seit langem praktizieren.

SUMMIT FORUM
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vorne von rechts: Michael Béhler,
Hotels Ambassador und Opera,
Zirich; Regula Birgin, Hotel
Sternen, Oerlikon; Ralph Treut-
hardt, Maiensasshotel Guardaval,
Lenzerheide.

links: Matthias Ramer, Seidenhof,
Zurich

ganz unten: Béhler und Toedt im
Gespréach mit Moderatorin
Nicoletta Miiller
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GEMEINSAM =
DEN
RAHMEN
SPRENGEN

Diskussionen {iber die Herausforderungen fiir
die Branche haben in jeder ERFA-Gruppe ihren
festen Platz. Am Jubildums-Summit im Congress
Center Basel bot sich den Teilnehmenden nun
die Moglichkeit, sich auch mit den Kolleginnen
und Kollegen anderer Hotelkategorien auszutau-

Blg Datal FU h ru nQSkU |tU r FaCh kréﬁ:e_ schen. Sie nahmen das Angebot bereitwillig an.
maﬂge|, Nachfolgeregelung In Zehn Work_ So wurde an den jeweils zweimal durchgefiihr-

ten zehn Workshops nicht nur Wissen vermittelt,

S h O p s ve rt| efte N E R FA- M |tg | | e d er un d sondern wertvolle Erfahrung weitergegeben. Ein
. . . . bereicherndes Erlebnis fiir alle.
Partner die Themen, die die Schweizer

Hotellerie derzeit besonders beschaftigen. i WORKSHOP 1 SCHNITTSTEL

LEN ALS HERAUSFORDERUNG
UND CHANCE IM ZEITALTER VON BIG
DATA

Fotos: Remo Neuhaus

Im Zeitalter von Big Data gewinnen Schnittstel-
len zwischen den einzelnen Softwares an Rele-
vanz. Welche Schnittstellen funktionieren? Und
worauf ist zu achten, damit einerseits alle gesam-
melten Daten (mittels kiinstlicher Intelligenz) in
wertvolles und verwendbares Know-how umge-
setzt werden konnen und andererseits der Auf-




Wk

oben: Franz-Xaver Leonhardt moderiert den
Workshop «Wie werde ich ein attraktiver
Arbeitgeber?».

unten: Janick Mischler und Andrea Marrazzo
von der Schweizerischen Post stellen im
Workshop «Effiziente Prozesse durch Robotics
und loT» Neuentwicklungen vor.

SUMMIT WORKSHOPS
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wand fiir die Datenpflege reduziert werden kann
und sich Doppelspurigkeiten vermeiden lassen?
Leitung: Michael Toedt, geschéftsflihrender Gesell-

schafter und CEO von dailypoint™ by Toedt,
Dr. Selk & Coll. GmbH

WORKSHOP 2: DIGITALISIERUNG ALS
CHANCE: UPSALES, EFFIZIENTERE
PROZESSE UND KOSTENEINSPARUN-
GEN DURCH ROBOTICS UND IOT

Die Digitalisierung verdndert ganze Branchen
und Geschiftsmodelle. Wie konnen Hotels die
Chancen und Modglichkeiten der Verkniipfung
von digitaler und physischer Welt durch IoT
(Internet of Things) nutzen? Wie kénnen da-
durch zusétzliche Einnahmen generiert und Pro-
zesskosten eingespart werden?

Leitung: Janick Mischler und Andrea Marrazzo, Auto-
nomous Delivery & loT der Post

WORKSHOP 3: SERVER
IEI INHOUSE ODER CLOUD?
CHANCEN UND RISIKEN

Moderne Arbeitspldatze miissen fiinf zentrale
Kriterien erfiillen: Mobiles flexibles Arbeiten
ermoglichen, die Gestaltung individueller Mit-
arbeiterrollen zulassen, effizientes Hard- und
Software-Management sicherstellen, den flexi-
blen Bezug von Rechenleistung erlauben und —
ganz wichtig — hochste Datensicherheit garantie-
ren. Cloudlésungen tragen all diesen Aspekten
Rechnung und bieten deutliche Vorteile. Aller-
dings gilt es hierbei, einiges zu beachten.
Leitung: Claude Graf, Business Development

Manager Swisscom, und Sandro Berger, Geschafts-
fuhrer rebagdata ag

WORKSHOP 4: BENCH-
a MARKING: FLUCH ODER

SEGEN FUR DEN HOTELIER

Die Hotelbranche ist eine der wenigen Branchen
in der Schweiz, die {iber verschiedene Kanaile
durch ihre Géste bewertet werden kann. Neben
diesen Gistebewertungen spielen jedoch auch
betriebliche Kennzahlen eine wesentliche Rol-
le fiir die Bewertungen der Hotelbetriebe. Was
passiert mit all diesen Werten in der Praxis, bei-
spielsweise bei einer Finanzierungspriifung?

Leitung: Peter Gloor, Stv. Direktor und Leiter Finanzie-
rung, Schweizerische Gesellschaft fir Hotelkredit SGH
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I_El WORKSHOP 5: NACHFOLGE-
PLANUNG IN HOTELBETRIE-
BEN: HERAUSFORDERUNGEN UND

MOGLICHKEITEN

Lernen Sie die Besonderheiten von Nachfolge-
regelungen in Hotelbetrieben kennen. Wo lie-
gen die Fallstricke? Welche Losungen gibt es,
wenn die Nachfolgefdhigkeit nicht gegeben
ist? Der Workshop behandelt grundsétzliche
Fragestellungen zur Nachfolgeregelung aber
auch den Umgang mit «schweren» Firmen im
Verkaufsprozess. Die Liquidation einer Gesell-
schaft als opportune Losung der Nachfolge-
thematik wird im Speziellen behandelt.

Leitung: David Dahinden, Leiter Kompetenzzentrum

Nachfolgeregelung, und Dr. Alain Prétre,
Leiter Rechtsabteilung Zentralschweiz, BDO AG

E WORKSHOP 6: AUSUFERNDE
KREDITKARTENKOSTEN:
TERMINAL VS. ONLINE MERCHANT

Die Kreditkartenabrechnungen werden zuneh-
mend komplexer und deren Kosten sind nicht
immer nachvollziehbar. Gerade im Online-
Business ist es schwierig abzuwagen, welche
Losung die beste fiir den eigenen Betrieb ist.
Was genau ist eine virtuelle Kreditkarte? Was
ist ein Paylink? Wie kann ich auf einfache Weise
Kosten sparen?

Leitung: Christian Ess, Key Account Manager,
Concardis Schweiz AG.

IEI WORKSHOP 7: FUHRUNGS-
KULTUR UND LEADERSHIP
Aktuelle Anforderungen an Fithrungsmodelle,
moderne Fiihrungsstrukturen, flache Hierar-
chien, angepasste Fiihrungskultur usw. haben
eines gemeinsam: Diese Handlungsfelder kon-
nen nicht technokratisch bespielt werden. Es geht
um Haltung, Einstellung und die Bereitschaft,
sich mit den Bediirfnissen und Anliegen der Mit-
arbeitenden auseinanderzusetzen.

Leitung: Alexander Lees, Leiter Bildungsangebote,
hotelleriesuisse

oben: Gisela Heller, Eiger
Selfness Hotel Grindelwald;
Felix Suhner, Balance Hotels;
Marc Haubensak, Pullman Basel
Europe.

links: Franz-Xaver Leonhardt und
Sabine Auciello, beide Krafft
Gruppe Basel; Bernadette
Hinny-Mdller, Hotel Bad Horn.
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@ WORKSHOP 8: WIE WERDE
ICH EIN ATTRAKTIVER
ARBEITGEBER?

Wie schaffen wir es, dass uns potenzielle
Fachkréafte als attraktiv wahrnehmen? Neue
Lohn- und Arbeitszeitmodelle, Anreize, ziel-
fiihrende Karriereplanung, praxisrelevante
Aus- und Weiterbildungen helfen, die Attrak-
tivitat des Arbeitgebers zu steigern. Relevant
dabei ist, welche Botschaften mit welchen
Mitteln auf welchen Kanélen in den Markt ge-
tragen werden.

Leitung: Ueli Schneider, Leiter Bildung, Mitglied der
Geschéftsleitung, hotelleriesuisse, und Franz-Xaver
Leonhardt, Hotelier und CEO Krafft Gruppe

@ WORKSHOP 9: WANDEL IN
DER GESELLSCHAFT
- WANDEL IN DER GASTRONOMI-
SCHEN KOSTENSTRUKTUR

Fiir welche Dienstleistung ist der Gast von heu-
te bereit, extra zu zahlen? Mit dem gesellschaft-
lichen Wandel verandern sich auch die Gaste-
erwartungen. Um die Dienstleistungen rentabel
zu gestalten, fordert diese Tatsache ebenfalls
Anpassungen bei der gastronomischen Kosten-
struktur.

Leitung: Rafael Saupe, desillusion,
Strategische Gastronomieberatung

.I: l WORKSHOP 10: DIGITALE
2l TRANSFORMATION IN DER
HOTELLERIE: WO STARTE ICH?

Die digitale Transformation ist heute all-
gegenwadrtig und fordert auch die Hotellerie
auf, wirksame und nachhaltige Antworten auf
die Anforderungen einer zunehmend digita-
len Umwelt zu finden. Dabei hat die digitale
Transformation verschiedene Gesichter: sei
dies in Form von Service- und Gepackrobo-
tern, der Nutzung von Google Home oder
dem Umgang mit neuen Wettbewerbsteilneh-
mern wie beispielsweise Airbnb. Die Frage
fiir den Hotelier bleibt dabei immer dieselbe:

oben: Jérg Arnold, Storchen
Zirich; Gery Nievergelt, htr
hotel revue; Andreas Meier,
Hotel Coronado — welcome
hotels Ziirich Wo starte ich und welche digitalen Angebote
sind fiir meinen Hotelbetrieb eine Chance?
Nicht alles, was digital machbar ist, ist fiir je-

des Hotel sinnvoll.

rechts: Willhelm Luxem, Baur au
Lac Zurich

Leitung: Sonja Schenk, Fachspezialistin Daten
& Digitalisierung, hotelleriesuisse



mit Melitta® TopFoam
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y AHRE

Melitta® Cafina® XT7
GroBe Milchschaumvielfalt und Melitta® TopFoam

Sprintstark mit schneller Edelstahl-Brohgruppe: bis zu 170 Tassen/Stunde

Ausdauernd Top: Jede Tasse automatisch in Bestqualit&t mit ACS®,
Automatic Coffeequality System

Zwei Sorten Milch und zwei Sorten Kakao maglich

ALLES AUS EINER HAND FUR ZUVERLASSIGEN KAFFEEGENUSS:

Kaffeevollautomaten der Melitta® Cafina® XT-Generation, das Cafina® Siebtrager-Sortiment und
der werkseigene Technische Kundendienst ldchendeckend in der Schweiz.

Cafina AG * CH-5502 Hunzenschwil

Ein Unternehmen der Melitta Gruppe Tel. 062 889 42 42  info@cafina.ch

® Registrierte Marke eines Unternehmens der Melitta Gruppe. www.cafina.ch
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Nach den Referaten, Podiumsdiskussionen und Workshops im Con-
gress Center bestieg die ERFA-Familie mit geladenen Gasten das
Schiff, um in trautem Rahmen auf das Jubildum anzustossen.

Fotos: Remo Neuhaus
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1. Tim Weiland, Hotel The Alpina, Gstaad,
und Sandro Berger, rebagdata AG (v.l.).

2. Manuel Kiing, Schwob AG; Marcel
Neuhaus, Seminar- und Wellnesshotel Stoos;
Christoph Widmer, Wyniger Management
AG (v.l.).

3. Gabriela Himbelin, Matthias Bosshard,
Peter Gloor, Esther Baumgartner, Sabine
Sonderegger, Alois Schaltegger, alle Schwei-
zerische Gesellschaft flr Hotelkredit (v.1.).

4. Andrea Scherler, hotelleriesuisse; Franz-
Xaver Leonhardt, Krafft Gruppe Basel;
Nicoletta Mdller, Innovation, Sales & Marke-
ting GmbH; Barbara Friedrich, hotellerie-
suisse; Martin von Moos, Belvoir Swiss
Quality Hotels, Rischlikon; Thomas Alle-
mann, hotelleriesuisse (v.1.).
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5. Willhelm Luxem, Baur au Lac, Zirich;
Claude Meier, hotelleriesuisse; Lars Wagner,
Hoétel Beau-Rivage, Genf; Urs Bihrer,

Hotel Bellevue Palace, Bern (v.l.).

6. Sandro Berger, rebagdata AG;

Tim Weiland, Hotel The Alpina, Gstaad;
Jana Jeschek, Hyperion Hotel, Basel;

Nicola Grupp, Radisson Blu Hotel Basel (v.1.).

7. Roland Barmet, Cascada Boutique Hotel,
Luzern; Gisela Heller, Eiger Selfness Hotel,
Grindelwald; Lucie Heim, Heim Hotelmarke-
ting (v.L.).

8. Esther Brihwiler, Hotel Basel.
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1. Christa Rudolf Jufer, Barbara Friedrich und
Sonja Schenk (v.1.), alle hotelleriesuisse.

2. Michael Bohler, Regula Burgin, Andreas Meier,
Ariane Oswald und Matthias Ramer (v.l.).

3. Esther Baumgartner und Sabine Sonder-
egger (v.l.), beide SGH.

4. Ralph Treuthardt, Maiensasshotel Guardaval,
Lenzerheide (l.), und Gery Nievergelt, htr.

5. Markus Bisig, Park-Hotel am Rhein,
Rheinfelden, und Felix Suhner, Balance Hotels.



WINKLER WINES

SINCE 2003

. WEINIST DIE

NACHTIGALL
UNTER DEN
GETRANKEN"

Im Geiste Voltaires spiren Adrian_
Winkler und sein Team die Perlen’
unter den Trauben auf.

Hs ]

WINKLERWEINE.GH |
@ ANKAUF VON SPITZENWEINEN
Fordern Sie eine Offerte an 3 ‘

§ ONLINE-SHOP/ONLINE-AUKTIONEN™}
[k MEHR INFOR- Erlesene Auswahl — attraktive Preise

g1 MATIONEN:

R Acrian winkier
Moo, | LADENLOKAL WINKLERWEINE MURI/AG
ww@uinklerweinech § ar Geheimtipp unter Weinfreunden :
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1. Giles Zollinger, SGH, und Barbara Friedrich,
hotelleriesuisse.

2. Michael Bohler, Hotels Ambassador und
Opera, Ziirich.

3. Egzona Aliji, Bouygues E&S InTec AG.

4. Franz Schwegler, ehemaliger Direktor
Parkhotel Beau Site, Zermatt.

5. Jonas Schéfer (I.) und Ueli Schneider, beide
hotelleriesuisse.

6. Chris Rosser, Hotel Schitzen Steffisburg und
Krone Thun mit Georges Beutler, Hotel
Interlaken.



GEHRIGGROUP

B Professional Solutions

Ein guter Grund zum Feiern.

GEHRIG GROUP gratuliert der hotelleriesuisse
zum 75-Jahr-Jubilaum der ERFA-Gruppen!

Neue Hobart Untertischmodelle.
Exklusiv bei GEHRIG GROUP.

e T _,.-r =Tp Jq_v\.ﬁ«-l

» TOP-DRY Trocknungsmanager —- = E iy % jq,,dlgl&g,a;_
» VISIOTRONIC-TOUCH Steuerung ... Tk i o EI
» VAPOSTOP? - Kein Dampfaustritt . i]lmﬁmmr

www.gehriggroup.ch



PERFEKTE LOSUNGEN

fUr Inre indischen

903 /// Mantou Buns

an /i idly

INDISCH

Einheiten 5 x 1000 g
900
901
902
906
908

Vegetable Biriyani
Coconut Chutney
Uppumav

Poha

Vegetable Sambar

asiatischen Gaste

JUST LIKE HOME

FOOD & DRINKS

CHINESISCH
Einheiten 5 x 1000 g

903 Mantou Baozi Buns
(Chinese Bun)

904 Vegetable Baozi

(Chinese Bun with vegetable)
909 Youbing
(Chinese Bread)

904 Vegetable Baozi

(Rice Soup)

GMUR AG | FOOD FOR WINNERS
AARGAUERSTRASSE 3 | 8048 ZURICH
T 044 446 88 88 | F 044 446 88 00

WWW.GMUER.CH

912 /// Fried Rice

INDISCH / CHINESISCH
Einheiten 5 x 1000 g

905 Vegetable Fried Noodles

907 Vegetable Stew
912 Fried Rice

Gmur

Foop FOR WINNERS
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1. Lionel Blumberg, TESMAG AG.

2. Franz-Xaver Leonhardt, spiritus rector des
ERFA Summit.

3. das Organisationsteam: Thomas Allemann,
Christa Rudolf Jufer, Barbara Friedrich und
Andrea Scherler.
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Stimmungsvoller kann eine Party nicht enden: Kurz bevor

das Rheinschiff wieder anlegte, zauberten Abendsonne und letzte
Tropfen einen doppelten Regenbogen in den Himmel

Uber dem Basler Munster.




Raumdesign mit Identitat.

Restaurant Leafs
Zirich

Ein Restaurant wie in einem Park.
Mitten in der Stadt.

Auftraggeber: Hotel Engimatt AG

Bar am Wasser

Zirich
2 O ] 8 ,Die Bar am Wasser ist Zirichs
OKT neues Schmuckstuck.”

Presseartikel: bellevue.nzz.ch

Auftraggeber: BawW Gastro AG

Hotel Urs & Viktor
Bettlach

Ein Tapetenwechsel mit
grosser Wirkung.

Auftraggeber: Walker Hotellerie AG

Raumdesign mit Identitat.

Raume schaffen, in denen sich ihre Gaste natiirlich wohlfiihlen, ist dusserst
vielschichtig. Wir begeben uns fiir jedes Projekt auf die Suche nach dessen
Essenz. Denn kundennahe Raumkonzepte brauchen eine eigene ldentitat.

LIGNO in-Raum AG
Milchhof 2 - Rathausen | 6032 Emmen | | _I | | D

+41 41 267 07 67
info@ligno.ch | www.ligno.ch HOTEL - ARCHITEKTUR
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«ES BRAUCHT
SCHON

MUT»

Barbara Friedrich, Leiterin Daten & ERFA-Grup-
pen bei hotelleriesuisse, Uber ihre Erfahrungen

mit den Erfahrungsaustauschern.

arbara Friedrich, Sie moderieren
seit 11 Jahren alternierend mit
Thomas Allemann die ERFA-
Tagungen. Wie haben wir uns
diese Treffen vorzustellen?

Vor den Tagungen, die jeweils im Friihling
stattfinden, tiberlassen uns die Hoteliers die
gesamte Betriebsbuchhaltung, also die Erfolgs-
rechnung. Anschliessend werden die Daten

von uns aufbereitet und allen Betrieben der
ERFA-Gruppe zugestellt. So sieht jeder Betrieb,
wo er im Vergleich zu den anderen Mitglie-
dern steht. An der Tagung wird nun dariiber
diskutiert. Zuerst werden die Zahlen durch
Thomas Allemann oder mich erlautert. Wir
sagen auch, was uns auffallt und geben Inputs,
werten jedoch nicht. Anschliessend werden die
Resultate und Erkenntnisse von der ganzen
Gruppe diskutiert.

Nennen Sie uns ein Beispiel?

Wenn ich erwidhne, dass das Hotel XY einen
Personalaufwand von 50 Prozent hat, was rela-
tiv hoch ist, wird der Hotelier Stellung nehmen
und die hohe Prozentzahl erkldren. Darauf sagt
ein anderer vielleicht: Schon und gut, aber die-
ses Argument bringst du schon seit zwei, drei
Jahren, und die Personalkosten steigen immer
noch weiter an. Vielleicht solltest du es mal so
oder so versuchen.

9

Nach der Matura bildete sich
die heute 35-jahrige Schwei-
zerin erst an der Universitat
Bern zur Betriebswirt-
schafterin mit Schwerpunkt
Marketing-Management

und danach zur dipl. Hotel-
managerin NDS HF aus. Bevor
sie 2008 zu hotelleriesuisse
stiess, wo sie seit 2013 als
Leiterin Daten & ERFA-
Gruppen wirkt, arbeitete die
exzellente Analystin wahrend
funf Jahren fir den Schweizer
Tourismus-Verband. Barbara
Friedrich ist verheiratet und
Mutter von zwei Kindern.
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«lch habe begriffen,
was den Beruf des
Hotellers so an-
spruchsvoll macht»

1985
ERFA 4, FLIMS

Was gibt am meisten zu diskutieren?

Das andert sich im Verlaufe der Zeit. Im
Moment ist es ganz klar der Fachkraftemangel.
Wobei es nicht in erster Linie um die Personal-
kosten geht, sondern um die Thematik, dass
sich keine geeigneten Leute finden lassen,

egal, wie viel man ihnen zahlt. Aber natiir-

lich tauchen auch immer wieder Fragen zum
Betriebsalltag auf, etwa wie es die Kollegen mit
den Gebetsteppichen
halten, oder wo man
glinstig Putzhandschuhe
einkaufen kann.

Die Diskussionen
gehen also iiber die
Statistik hinaus?

Ja, bei Weitem. Was
ebenfalls immer wieder diskutiert wurde in
den letzten Jahren, ist die Wechselkursthema-
tik, die sich natiirlich unmittelbar auf die Nach-
frage und die Preise auswirkte. Das fiihrte zu
sehr interessanten und intensiven Diskussio-
nen um die Frage, ob man nun mit den Preisen
runter oder sie halten soll.

Solch offene Gespriche erfordern vom Hote-
lier eine hohe Gesprichs- und Kritikkultur.
ERFA-Treffen verlaufen wohl nicht immer so
friedlich und harmonisch?

Interessanterweise doch. Weil man sich wirk-
lich gut versteht und ein hohes Vertrauen hat.
Grundsitzlich bestehen die Gruppen aus 12 bis

14 Hoteliers, und jeder hat das Vetorecht, wenn
es um einen Neuzugang geht. Eine Kandidatur
ist oft sogar schon vom Tisch, wenn jemand
zogert oder die Nase riimpft.

Es gibt wenige Wechsel?

Das ist so, die Gruppen sind sehr konstant. So
geschieht es oft, dass eine Person zwar den Be-
trieb wechselt, aber mit dem neuen Betrieb in
der alten Gruppe verweilt — sofern die Konstel-
lation passt. Die oft beschworene Amicale ist
keine Floskel, sondern absolut real.

Nennen Sie uns ein Beispiel gelebter Ami-
cale?

Es gab den Fall in einer Gruppe, in der Eigen-
tiimerbetriebe vertreten sind. Als einer der
Direktoren schwer erkrankte, bot ein anderer
an, auszuhelfen und damit die schwierige Zeit
zu uberbriicken. Das ist schon bewunderns-
wert, weil man ja quasi einem Mitbewerber zu
Hilfe eilt.

Ich nehme an, man geht auch gemeinsam
essen.

Ja. Man trifft sich ja jeweils in einem Mitglie-
derbetrieb und wird dort bewirtet. Bei einigen
Gruppen stossen nach den Sitzungen noch die
Partnerinnen und Partner dazu, anderswo wird
jeweils eine Weihnachtsfeier organisiert, oder
man geht gemeinsam Skifahren.

Reisen ins Ausland?

2015
ERFA 30, WILDHAUS




Auch das gibt es, etwa ins Piemont oder nach
Schottland. Auf solchen Ausfliigen werden
jeweils auch andere Hotels und branchen-
fremde Betriebe besichtigt, um neue Inputs zu
erhalten.

Kann man sagen, jede ERFA-Gruppe ent-
wickelt sich eigenstindig und pflegt ihre
eigene Kultur?

So ist es. Die Dynamik innerhalb der Gruppen
héangt stark von den einzelnen Mitgliedern und
ihren Personlichkeiten ab sowie von den ein-
zelnen Bediirfnissen innerhalb der Gruppe.

Ist die legendidre ERFA 1 immer noch etwas
Besonderes?

Sie ist mittlerweile eine 3- und 4-Sterne-Stadt-
hotelleriegruppe von mehrheitlich eigentiimer-
gefiihrten Hotels und unterscheidet sich nicht
grundsétzlich von den anderen. Fiir mich ist
eher interessant, wie lange eine Gruppe kon-
stant bleibt. Die ERFA 4 zum Beispiel,

auch sie nattirlich schon ziemlich alt, bildet
sich als Eigentiimerbetriebe-Gruppe aus den
Exponenten der immer gleichen Familien.
Inzwischen sind es die Sohne, bald schon
Grosskinder, die diese Hotels fithren und sich
mit den anderen Grosskindern in der Gruppe
austauschen.

Warum gibt es nicht mehr als 14 Gruppen?

Die Nachfrage ist relativ konstant. In den letz-
ten 11 Jahren hatten wir jeweils zwischen 155

1982

ERFA 7 UND 13, CRANS-MONTANA
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und 160 Mitglieder in 14 bis 15 Gruppen. Ich
war bei drei Griindungsversuchen dabei — zwei
Gruppen kamen zustande. Eine davon startete
mit sechs Mitgliedern und hat immer wieder
versucht, sich zu vergrdssern — zuletzt musste
sie mangels Teilnehmer 2012 leider wieder
aufgelost werden.

Haben Sie eine Erklarung?

Es braucht halt schon Mut, seine Zahlen offen-
zulegen. Man muss bereit sein, offen zu
diskutieren, auch iiber seinen eigenen Betrieb.
Sonst macht es ja keinen
Sinn. Es bringt zudem
einen gewissen Zeitauf-
wand mit sich.

Das wird oft als Argu-
ment von Nicht-ERFA-
Mitgliedern vorgebracht,
auch wenn der zeit-
liche Aufwand meines
Erachtens mit jahrlich zweimal zwei Tagen
tiberschaubar ist. Wer dabei ist, argumentiert
jedenfalls, die Zeit sei bestens investiert ...

«Dle Dynamik tnner-
nalb der Gruppe hanagt
stark von den etnzel-
nen Mitgliedern ab»

... und erscheint regelmassig?

Ja. Die Teilnahmequote liegt bei iiber 95 Pro-
zent. Wenn jemand nicht erscheint, liegt ein
schwerwiegender Grund vor.

Welche Gruppe sollte Threr Ansicht nach
noch gegriindet werden?
Wir haben keine Gruppen in den 1- und

_)

2016
ERFA 30, GRINDELWALD




/5 Jahre

14 Ertahrungsgruppen
59 ERFA-Mitglieder
grosser Dank ...

... von Mirus an die ERFA-Gruppen fur
die unschatzbar gute Zusammenarbeit

\

in den letzten Jahren.

Mirus ist der Schweizer Marktleader fur modulare Software-
Losungen und kompetenten Service im Hospitality-Bereich.

mirus

SOFTWARE Davos - Thalwil - Puidoux mirus.ch



2-Sterne-Kategorien und bei Swiss Lodge.
Auch der 3-Sterne-Bereich ist mit nur zwei
reinen 3-Sterne-Gruppen untervertreten, bildet
er doch zahlenmassig die grosste Kategorie.

Und es fehlen Gruppen aus der Romandie.
Warum?

Aus der Romandie und dem Tessin. Es gibt
einige wenige Romands und Tessiner, die in
Deutschschweizer Gruppen mitmachen. Wir
hatten auch einmal eine Westschweizer Grup-
pe, doch sie ging ein. Seitdem versuchen wir es
immer wieder, sind auch jetzt wieder aktiv.

Aber warum ist es so schwierig?

Ich denke, es sind kulturelle Griinde. Offenbar
ist man in der Romandie weniger bereit, offen
seine Zahlen auszutauschen.

Ebenfalls nicht dabei sind die Hotelketten.
Weil sie ihre Zahlen nicht publizieren diirfen.
Dafiir arbeiten die Ketten intensiv mit dem
STAR Benchmark von STR.

Wir leben in einer Zeit, in der Benchmark zu
einem anerkannt wichtigen Fithrungsinstru-
ment geworden ist. Liegt die Hotelbranche
hier zuriick?

Wenn man mit der Zeit vor 20 Jahren ver-
gleicht, gehen die Hoteliers heute mit ihren
Zahlen sehr viel offener um. Die grosse
Geheimnistuerei um Ertrédge gibt es nicht
mebhr. Schaut man sich aber den anonymisier-

1990
ERFA 7, RUTLI

GESPRACH

75 JAHRE ERFA/06.2019

35

ten monatlichen Benchmark von STR an, ist
die Teilnehmerzahl dort doch relativ gering.
Vielleicht liegt es am Zeitmangel, oder an den
mangelnden Kenntnissen iiber das Angebot.
Wir werden unsere ERFA-Zahlenanalysen
kiinftig auch in anonymisierter Form anbieten
fiir diejenigen, die am Vergleich interessiert
sind, sich selber aber nicht in einer ERFA-
Gruppe engagieren wollen. Ich bin allerdings
eher skeptisch, ob es hierfiir eine grosse Nach-
frage geben wird. Wertvoll wére der Zahlen-
vergleich fiir die meisten!

Nun organisierte hotelleriesuisse aus Anlass
des 75-Jahre-Jubildums ein Treffen mit allen
Gruppen.

Das verdanken wir dem Input eines Mitglieds
aus der ERFA 1. Dahinter steckte die Idee:
Zahlen und Zahlenvergleich sind das eine, das
andere sind die vielen Themen, die in ERFA-
Gruppen aufgegriffen und diskutiert werden.
Am ERFA Summit in Basel konnten wir zehn
Workshops anbieten, und jeder anwesende
Hotelier pickte sich die fiir ihn interessantesten
Angebote heraus.

Fachkriftemangel zum Beispiel betrifft

alle Kategorien und damit auch alle ERFA-
Gruppen.

Genau. Es ist interessant, sich auch einmal mit
Hoteliers aus anderen Gruppen und anderen
Regionen auszutauschen. Die Voraussetzungen
sind nicht iiberall dieselben.

_)

2016
ERFA 30, THUSIS
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1989
ERFA 4, SALZBURG
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Anzeige

Ein Jubildum ist immer auch die Chance, in
die Zukunft zu blicken. Wie wollen Sie ERFA
weiterentwickeln?

Als wir uns entschieden, die Benchmark-Soft-
ware inklusive individueller Auswertungs-
moglichkeiten kiinftig in anonymisierter Form
anzubieten, setzten wir uns zum Ziel, dass

auf diese Weise 300 Betriebe ihre Zahlen aus-
tauschen. Das ist verglichen mit unseren 2000
Mitgliederhotels und insgesamt 5000 Hotels in
der Schweiz natiirlich ein bescheidener Ansatz.
Ich erwarte jedoch nicht, dass es deutlich
mehr sein werden. Es ist und bleibt schwierig,
Betriebe zu gewinnen, die wirklich Daten aus-
tauschen wollen.

Kann man auf irgendeine Art quantifizieren,
was die Mitarbeit in einer ERFA-Gruppe
einem Betrieb bringt?

Wir sagen immer: ERFA ist Best Practice. Hier
trifft sich nicht der Durchschnitt; es sind die
Besten, die Engagierten. Und deshalb sind

sie auch erfolgreich. Es ging noch kein ERFA-
Betrieb in Konkurs.

Das erinnert an die Frage: Was war zuerst, das
Huhn oder das Ei.
Genau.

Was haben Sie selbst von den ERFA-Hoteliers
und -Hotelieren gelernt?

Es fasziniert mich immer wieder, dass es mog-
lich ist, gut und eng auch mit Konkurrenten
zusammenzuarbeiten. Und ich habe begriffen,
was den Beruf des Hoteliers so anspruchs-

voll macht: Ein Hotelier muss von Finanzen,
HR, Betriebswirtschaft, Gastebetreuung und
Psychologie viel verstehen. Er ist wirklich ein
Allrounder, ein kompletter Manager.

GERY NIEVERGELT "

Hospitality

Technology
Forum

2019

Neue Technologien fiur die
Hotel- und Tourismusbranche

Nach der erfolgreichen Lancierung im vergangenen
Jahr erlebt das Hospitality Technology Forum mit
internationaler Startup-Messe und Startup-Battles am
26. Juni 2019 im «Swissotel» Zirich-Oerlikon seine
Neuauflage. Die Teilnehmerzahl ist beschrankt!

Programm und Tickets unter

htf-zuerich.com




EINZIGARTIG
GLUTENFREI

Ein abwechslungsreicher Genuss -
von suss bis salzig flr die ganze Familie

IHRE MEHRWERTE

» Attraktive Produktepalette
» Jedes Produkt einzeln, in backfester Folie verpackt
» Einfaches Handling
+ 100% Genuss

« Hergestellt in der Schweiz

4]

GLUTENFREI

Original Schweizer Backtradition seit 1967.
www.fredys.ch
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Das Input-Referat von Peter Gloor, Leiter Finan-
zierung und stellvertretender Direktor bei der

Schweizerischen Gesellschaft fur

Hotelkredit

SGH, am ERFA Summit.

Liebe Hotelieren, liebe Hoteliers, liebe Giaste
und Freunde der Branche

Vorab gratuliere ich Thnen ganz herzlich zum
75-jahrigen Jubildum der ERFA-Tatigkeiten
von hotelleriesuisse. Dies ist ein stolzes Alter
und zeigt, dass sich die Branche bereits kurz
vor Ende des 2. Weltkrieges und damit in der
Zeit der Einfithrung des Entschuldungsgeset-
zes vom 28. September 1944 der Wichtigkeit
des gemeinsamen Austauschs bewusst war.

Die Zeit nach dem 2. Weltkrieg ist verbunden
mit einem stetigen, immer schnelleren Wandel.
Dazu gehoren die wirtschaftlichen Rahmen-
bedingungen wie Konjunkturzyklen, Finanz-
und Wahrungskrisen, aber auch die sich ver-
andernden politischen und gesellschaftlichen
Werte. Und ganz nebenbei auch die rasante
Entwicklung der Kommunikationsmittel und
Social Media. Es wird kommentiert, geliked,
gehatet, fotografiert und gepostet. All diese
Ereignisse hatten und haben auch kiinftig Ein-
fluss auf den unternehmerischen Erfolg eines
jeden einzelnen Betriebes.

Die Frage lautet nun «Fluch oder Segen fiir den
Hotelier?» Darauf versuche ich im Folgenden

etwas Licht ins Dunkle zu bringen und auch
aufzuzeigen, was hotelleriesuisse zusammen
mit der SGH und weiteren Partnern zur Unter-
stiitzung der Branche unternommen hat.

Tatsache ist, dass sich jeder Unternehmer ste-
tig den Spiegel vorhalt und sich die Fragen wie
«wo stehe ich?», «wie gut bin ich im Vergleich
mit anderen?» immer wieder stellt. Wie aber
konnen die eigenen Ergebnisse beurteilt wer-
den? Wie mache ich meine Erfolge messbar?
Eine der Moglichkeiten ist der Erfahrungs-
austausch unter seinesgleichen, das also, was
hotelleriesuisse seit 75 Jahren mit den verschie-
denen ERFA-Gruppen anbietet. Weitere Mog-
lichkeiten bietet das Benchmarking, was nichts
Anderes bedeutet als «Massstab». Solche «Ver-
gleichsmassstdbe» gibt es in unterschiedlichen
Formen und werden aufgeteilt in quantita-
tive und qualitative Werte. Beide haben einen
entscheidenden Einfluss auf den Erfolg eines
Unternehmens: Sie sind die Schliisselwerte
zum Erfolg.

Der Wettbewerbsdruck hat in den letzten Jah-
ren stark zugenommen. Die Qualitdt der be-
anspruchten Dienstleistung kann der Gast erst
nach seinem Aufenthalt im Hotel beurteilen, es
handelt sich also um sogenanntes Erfahrungs-
gut. Das Buchungsverhalten kann jedoch be-
reits im Vorfeld durch die Bewertungen auf den
verschiedenen Onlineplattformen beeinflusst
werden. Selbstverstdndlich hat dabei auch die
Destination den entsprechenden Anteil am Ent-
scheid des Gastes. Es besteht damit sicherlich
ein enges Zusammenspiel des raumlichen mit
dem ortlichen Angebot.

Eine hohe Dienstleistungsqualitdat und somit
eine gute Bewertung durch den Gast ist klar
nur mit motivierten Mitarbeitenden zu erzie-
len. Auch in diesem Bereich gibt es einschldgige
Plattformen, die den Arbeitgeber durch die
Arbeitnehmer bewerten und damit wohl einen
Entscheid auch bei der Anstellung mitbeein-
flussen.

Die qualitativen, auch weichen Faktoren haben
unbestritten einen direkten Einfluss auf den Er-
trag und die Kosten sowie die tragbaren Inves-
titionen. Ein steter Kreislauf! Geprédgt durch
den Menschen, sowohl auf der Angebots- wie
auch auf der Nachfrageseite.

Eines ist klar: Die Bewertung erfolgt primér
durch die Nachfrageseite. Wichtig ist damit,



PETER GLOOR

verflgt Uber langjahrige Bank- und
Fihrungserfahrung im Bereich von
kommerziellen Ausleihungen bei
einer grosseren Kantonalbank. Seit
2007 ist er stellvertretender Direktor
der SGH und zustandig fur den Be-
reich Finanzierung. Als SGH-Vertreter
ist er Uberdies aktiv tatig im Projekt
«Betreibswirtschaftliche Benchmark-
werte flr die Schweizer Hotellerie»
unter dem Lead von hotelleriesuisse.
Peter Gloor ist verheiratet und Vater
zweier erwachsener Kinder.
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dass eine moglichst hohe Anzahl von Beurtei-
lungen erfolgt. Damit konnen gewisse Unge-
rechtigkeiten oder Boswilligkeiten statistisch
eliminiert werden. Eine aktive Bewirtschaftung
durch den Hotelier ist somit unumganglich
und gehort damit zur regelmaéssigen Pflichtauf-
gabe des Unternehmers. Vielfach ist diese auch
nicht delegierbar, also Chefsache.

Bei den «harten», also betriebswirtschaftlichen
Faktoren ist die Messbarkeit gepragt durch Zah-
len. Die Vergleichbarkeit scheint damit wohl
einfacher, ist aber auch nicht immer gerecht!
Hierzu spreche ich Kennzahlen wie Liquiditat,
RevPAR, an. Diese sind stark gepréagt vom Ab-
schlussstichtag und den Offnungszeiten des
Betriebes. So ist u. a. ein direkter Vergleich zwi-
schen Saisonhotellerie in den Ferienregionen
mit der klassischen Stadthotellerie nur bedingt
moglich. Gerade diesem Umstand wird mit
den verschiedenen ERFA-Gruppen Rechnung
getragen, und er muss auch von Investoren
und Finanzierungspartnern beachtet werden.

Friiher gab es ergénzend zu den ERFA-Auswer-
tungen von hotelleriesuisse eine eigenstandige
Auswertung der SGH, den «Hotel Benchmark
SGH», der 2007 letztmals publiziert wurde
und anschliessend aufgrund der zu geringen
Datenbasis eingestellt wurde. Ebenfalls ein-
gestellt wurde schon frither das «Hotel-Panel.
Zahlen und Fakten zur Schweizer Hotellerie»,
das bis 2003 vom Bundesamt fiir Statistik in
Zusammenarbeit mit SGH und hotelleriesuisse
herausgegeben wurde und primar auf volks-
wirtschaftliche Kennzahlen der Hotellerie

fokussierte. Der Versuch, das Hotel-Panel vor
einigen Jahren erneut herauszugeben, schei-
terte nicht zuletzt am Fehlen geeigneter Zahlen
in ausreichender Menge.

Derzeit werden betriebswirtschaftliche Bench-
markzahlen ausschliesslich tiber die ERFA-
Mitglieder von hotelleriesuisse berechnet und
—erganzt um rund zehn Betriebe der Schweize-
rischen Gesellschaft fiir Hotelkredit — im Jahr-
buch der Schweizer Hotellerie verotffentlicht.
Die so erhaltenen Daten sind statistisch zwar

nicht représentativ, sind aber im Sinne eines
Best-Practice-Vergleichs sehr wertvoll, da sie
die einzige Moglichkeit bieten, die ein Hotel
hat, um sich im Bereich der Erfolgsrechnung
mit anderen Betrieben zu vergleichen. Auswer-
tungen zu Kennzahlen der Bilanz sind kaum
moglich, da die Datenbasis nicht ausreichend

gross ist.
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Peter Gloor hielt am ERFA
Summit nicht nur ein Input-

Referat. Er moderierte zum
Thema «Benchmarking —

Fluch oder Segen fir den
Hotelier?» auch einen der zehn
Workshops.

Unter der Initiative von hotelleriesuisse wurde
das Projekt «betriebswirtschaftliche Bench-
markwerte fiir die Schweizer Hotellerie» lan-
ciert. Dieses Innotour-Projekt soll die Branche
mit besseren Benchmarkdaten versorgen. So
wird es kiinftig auch fiir Betriebe, die in kei-
ner ERFA-Gruppe mitmachen, mdglich sein,
sich anonym zu vergleichen. Die nachstehende
Folie zeigt die heutige und kiinftige Struktur
der betriebswirtschaftlichen Daten auf.

Ein weiterer Aspekt, den die Benchmarksoft-
ware erfiillen muss, ist, dass auch Treuhdnder
und Dritte auf die ausgewerteten Kennzahlen
zugreifen kénnen. Nur so kann sichergestellt
werden, dass alle interessierten Partner an
die fiir ihre Arbeit notwendigen Benchmark-
zahlen zur richtigen Zeit und im richtigen
Detaillierungsgrad kommen. Diese Offnung
insbesondere gegeniiber den Treuhdndern
soll im Gegenzug helfen, die angestrebte brei-
tere Datenbasis (Zielgrosse mindestens 300
Hotels) zu erreichen, damit kiinftig nicht nur
Best-Practice-Kennzahlen, sondern effektive
Benchmarkwerte berechnet werden konnen.
Dies ist grundlegend, da die Branche gegen-
wartig {iber keine betriebswirtschaftlichen
Benchmarkdaten verfiigt.

Die Hotellerie ist beziiglich ihrer Kennzah-
len eine fiir Aussenstehende eher komplexe
Branche. Neben den Softbewertungen durch
Gaste, Mitarbeiter auf allen Kanalen und Social

Media sind es vor allem die harten Faktoren,
die schlussendlich auch mitentscheidend dazu
beitragen, dass der Erfolg nachhaltig ist. Diese
Kennzahlen haben vor allem bei den Finanzie-
rungspartnern sowie Investoren die hohere Ge-
wichtung. Leider sind heute in verschiedenen
Ratingapplikationen der Banken die Softfak-
toren nicht oder nur untergewichtet. Dies ob-
wohl der zur Verfiigung gestellten Kreditlimi-
ten immer an einen Menschen gewahrt wird
(juristische Personen sind durch ihre Organe
entsprechend vertreten)!

Wichtig damit, dass diese Werte eines einzel-
nen Betriebes aussagekréftig gemessen wer-
den konnen. Wichtig auch, dass diese Werte
den Stakeholdern zur Verfiigung stehen und
gestellt werden. Und wichtig, dass diese Werte
durch Investoren und Finanzierungspartner
richtig gelesen werden konnen. Hier setzt auch
wieder die Rolle der SGH ein. Die Banken ken-
nen uns und stiitzen vielfach — neben ihrer eige-
nen Analyse — auf unsere Gutachten oder den
Finanzierungsentscheid ab. Ebenfalls wird dies
so von verschiedenen kantonalen Forderstellen
gehandhabt, und auch Gutachten fiir Investo-
ren sind regelmaéssige Téatigkeiten. Dabei stiit-
zen wir uns heute auf die Betriebsstatistikdaten
sowie unser Know-how ab.

In unsere Gutachten und Finanzierungsprii-
fungen haben alle Schliisselwerte Einfluss, so-
wohl die qualitativen wie auch quantitativen.
Und diese werden stets transparent dargestellt
und konnen nachvollzogen werden. Dies ist
auch fiir Sie als Hoteliers eminent wichtig, dass
Sie alle Beurteilungskriterien kennen und vor
allem die entsprechenden Hebelwirkungen
von einzelnen Faktoren. Denn nur dann kon-
nen Sie Einfluss nehmen und Verbesserungen
anbringen und damit Ihren Betrieb nachhaltig
erfolgreich fithren. In meinem Workshop im
Anschluss gehe ich noch im Detail auf die aus
Sicht von Investoren und Finanzierungspart-
nern wichtigen Kennzahlen und deren Wir-
kungen ein.

Somit sollte also der anfangliche Fluch durch
den Bewertungsdschungel und manchmal
auch die Ohnmacht gegeniiber Kommentaren
genutzt werden, um daraus einen Segen zu
machen!
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Das Hotel Hauser in
St. Moritz konnte seit der
Finanzkrise den RevPAR

halten — dank einem e 5 - .

immer besseren . e

Sommergeschaft. ’ \ ' :
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ERFA-STATISTIK

/AHLEN SPIEGELN
DEN WANDEL

Seit Uber 20 Jahren besteht die ERFA-Betriebsstatistik.
Die Analyse zeigt einen tief greifenden Wandel: Das
einstige Sorgenkind, die 3-Sterne-Sparte, wurde zum
Musterschiler, zu kampfen haben 4-Sterne-Hauser. Be-
sonders glanzen beim Ertrag die 5-Sterne-Ferienhotels.



Hotelzimmerauslastung iiber die Offnungstage
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Die hotelleriesuisse-ERFA-Gruppen stehen
nicht nur fiir einen aktiven Erfahrungsaus-
tausch unter Hoteliers — die Teilnahme an einer
ERFA-Gruppe ermdglicht jedem Hotelier auch
den Vergleich wichtiger Betriebskennzahlen: In
jeder ERFA-Gruppe legen die teilnehmenden
Hoteliers ihre betrieblichen Erfolgsrechnungen
offen und koénnen so ihre aktuelle betriebs-
wirtschaftliche Position bestimmen. Erganzend
erhilt jedes ERFA-Mitglied Ende jeden Jahres
eine von hotelleriesuisse erstellte anonymisierte
Auswertung in welche die Zahlen aller ERFA-
Betriebe einfliessen.

Ertrag: Uber alles gesehen ein schones Plus

Diese anonymisierte Betriebsstatistik besteht
seit 1995: Die bisherige Datenreihe zeigt die Ent-
wicklung der Schweizer Hotellerie wahrend 22
Geschiftsjahren. Und das in einer Tiefe, wie sie
keine andere Schweizer Beherbergungsstatis-
tik bieten kann. Einzigartig ist insbesondere
die fiir die Beurteilung der wirtschaftlichen
Situation des Schweizer Tourismus so wich-
tige Gegeniiberstellung von Ferien- und Stadt-
hotellerie. Denn, das zeigt auch der Verlauf der
ERFA-Kennzahlen: Was fiir eine Ferienregion
gilt, muss mitnichten in der Stadt zutreffen.

_)
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Die Entwicklung der letzten gut 20 Jahre auf
der Ertragsseite ist auf den ersten Blick grund-
satzlich erfreulich: Uber alle Sternekategorien
hinweg stiegen Zimmerauslastung (Grafik Seite
43), die Zimmermoyenne (Grafik Seite 46) und
in der Folge auch der RevPAR. Allen voran
lasteten die Stadt-Betriebe im 3- und 4-Sterne-
Bereich ihre Zimmer deutlich besser aus: Die
4-Sterne-Stadthotels der ERFA-Gruppen erhoh-
ten ihre Zimmerauslastung um knapp 10 Pro-
zentpunkte, die 3-Sterne-Stadthotels konnten
sogar ein Plus von rund 15 Prozentpunkten
verzeichnen (Grafik Seite 43). Allerdings wurde
der Maximalwert bei diesen Kennzahlen bereits
vor zehn Jahren erreicht. Seit der Finanzkrise
im 2008 biissten fast alle Sterne-Kategorien er-
tragsseitig ein.

«Die Wintersaison 2008/2009 war die beste in
unserer Unternehmensgeschichte», blickt Mar-
kus Hauser, Inhaber des 3-Sterne-Hotels Hau-
ser in St. Moritz in zweiter Generation zuriick.
Seitdem seien zwar nicht die Preise aber die
Auslastung im Winter gesunken. Dass tiibers
ganze Jahr gesehen im Hotel Hauser der Rev-
PAR doch noch im Lot blieb, habe man dem
anziehenden Sommergeschift zu verdanken:
In den Sommermonaten verbesserten sich in
den letzten Jahren sowohl Auslastung als auch
Zimmerpreis. Markus Hauser spricht von einer
«Wiederentdeckung des Sommers in den Ber-
gen». Aber auch von einer Neuentdeckung: Die
steigende Zahl der Individualgéste aus asiati-
schen Fernmarkten in den Bergen helfe zusatz-
lich, die bis anhin eher tiefe Zimmermoyenne
im Sommer jener im Winter anzundhern. «Wir
haben uns vom Gruppentourismus verabschie-
det. Das hilft ebenfalls, den Zimmerpreis zu er-
héheny, so Hauser. Der durchschnittliche Uber-
nachtungspreis im Hotel Hauser liegt heute im
Sommer mit 90 Franken nur noch 8 Franken
unter jenem im Winter.

RevPAR: 3-Sterne-Hotels haben aufgeholt

Wie gut 3-Sterne-Hotels heute dastehen, zeigt
der Blick in die ERFA-Zahlen: Seit dem Beginn
der in den Grafiken abgebildeten Datenreihe hat
sich der RevPAR bei den 3-Sterne-Ferien-Hotels
fast verdoppelt; eine solche Steigerung war
sonst nur im Luxussegment zu verzeichnen.
Zum Vergleich: Die 4-Sterne-Ferienhotels konn-
ten den RevPAR seit 1996 um knapp die Halfte
erhdhen. Lag der 4-Sterne-Ferien-RevPAR zu
Beginn der Messreihe noch gut das Doppelte
iiber jenem der 3-Sterne-Ferienbetriebe, so ist
er in der jiingsten ERFA-Statistik (2017) noch
gerade rund die Halfte {iber diesem. Thomas

9
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RevPAR effektiv
Durchschnittlicher Ertrag Beherbergung pro Zimmer (iber die Offnungstage
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S
| Allemann: «Ein gutes 3-Sterne-Hotel kann heu-

te Preise wie ein 4-Sterne-Hotel verlangen.»
DATENBASIS Das Geschiftsleitungsmitglied von hotellerie-
suisse lobt die in den letzten zehn Jahren in der
D I E K E N N Z A H I_E N 3-Sterne-Hotellerie an den Tag gelegte Innova-
tionskraft: «Schweizer 3-Sterne-Hotels haben
viel investiert.» Wie das 3-Sterne-Superior-
Hotel Albris in Pontresina. Die Vergrosserung

FUr den Vergleich der Betriebskennzahlen in einer

hotelleriesuisse-ERFA-Gruppe werden branchenspezi- der Zimmer, mehr Komfort und eine Erneue-
fische Kennzahlen bis zum EBITDA analysiert und be-

sprochen. Der Betriebsvergleich wird heute nach dem - TR Wl 2

Schweizer Kontenrahmen fur die Hotellerie und Gast- - -

ronomie (Kontenrahmen 2006) durchgefUhrt und gibt
dem Betrieb die Mdglichkeit, sich innerhalb der jewei-
ligen ERFA-Gruppe eins zu eins zu vergleichen. Starken
und Schwdéchen eines Betriebes sollen so besprochen
und angegangen werden kdnnen. Zusdtzlich fasst
hotelleriesuisse  jahrlich alle ERFA-Betriebszahlen
anonymisiert in einer Betriebsstatistik zusammen. Diese
anonymisierte Auswertung zeigt die durchschniti-
lichen Kennzahlen nach Sternekategorien unterteilt
nach Stadf- und Saisonhofel. Diese Daten sind Basis
des vorliegenden Artikels sowie der Grafiken.

"

Zimmermoyenne

Durchschnittlicher Ertrag Beherbergung pro Zimmernacht rung der Nasszellen — das habe sich deutlich
positiv auf den RevPAR ausgewirkt, erzahlt
CHF 3-Sterne Ferien == 4-Sterne Ferien == 5-Sterne Ferien Hotelier Claudio Kochendérfer. Das einstige
650 — mm 3-Sterne Stadt == 4-Sterne Stadt 5-Sterne Stadt Sorgenkind 3-Sterne-Hotellerie ist zum Mus-
terschiiler geworden. Das Segment der 2- und
550 3-Sterne-Hotels habe einen Strukturwandel
erlebt, der die Anzahl der Betriebe verringerte
450 und die verbleibenden grosser und wettbe-
werbsfahiger werden liess, so Andreas Ziillig,

350 /_/ Prasident von hotelleriesuisse.
/——r Unter Druck stehe vor allem die Saisonhotel-
lerie, so Andreas Ziillig weiter. In der Saison-
20 — hotellerie erschweren zum einen die Mitbe-
7‘0/ - werber in den umliegenden Alpenldndern den
150 e —— ———— Schweizer Gastgebern das Geschift. In nach-
- frageschwachen Zeiten macht aber auch der
50 % |0 I,\ |00 Io\ Io — IN Im Iv |L0 I\o I,\ IOOIO\IOI_INIMIVI,_OI\O',\ Preisdruck von oben nach unten den Hotels zu
& & & & & § § § § § § § § § § é g é é é é g é schaffen. Und die Géste aus den Fernmirkten

logieren lieber in der Stadt, um ihre Ausfliige in

-
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Personalaufwand (ohne Direktion)
in Prozent des Gesamtertrags
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Daten bis 2004 basieren auf dem «Kontenrahmen 1992»; ab 2005 auf «Kontenrahmen 2006».

Personalkosten pro Mitarbeiter und Jahr

CHF

3-Sterne Ferien mm 4-Sterne Ferien mm 5-Sterne Ferien

m 3-Sterne Stadt

m 4-Sterne Stadt

5-Sterne Stadt

80000

64000

48000

32000 —

16000 —

1995

2017

-

die Berge flexibel planen und am Abend die An-
nehmlichkeiten einer Stadt geniessen zu kon-
nen. «Die Saisonhotellerie ist von allen Seiten
unter Druck», konstatiert der hotelleriesuisse-
Prasident, der mit seiner Frau Claudia Ziillig-
Landolt das 4-Sterne-Superior-Hotel Schweizer-
hof in Lenzerheide fiihrt. Seit der Finanzkrise
habe man in der Schweiz fast generell die Preise
in der Hotellerie nach unten korrigiert oder mit
zusétzlichen Mehrleistungen zum selben Preis
angeboten. Dies um die Auslastung zumindest
halten zu konnen. Schnappchenpreise seien
aber keine Losung. Schnédppchenjéger seien
zum einen keine wiederkehrenden Géste, zum
anderen fielen die erhofften Nebeneinnahmen
meist marginal aus, warnt Thomas Allemann:
«Diese Tipps hat man vor 15 Jahren noch den
3-Sterne-Hotels gegeben.»

Theoretischer RevPAR verrit die Wahrheit

Deutlich weiter als noch vor gut 20 Jahren klafft
die Preisschere zwischen gehobener Luxus-
hotellerie und den iibrigen Hotelklassen. Lag
1995 der Zimmerpreis in Schweizer 5-Sterne-
Hotels rund zweimal iiber jenem eines 3- Sterne-
Betriebes, so betragt der Unterschied heute
rund Faktor drei (Grafik Seite 46). Bei Zimmer-
preis und effektivem RevPAR (Grafik Seite 45)
hat die 5-Sterne-Ferienhotellerie in den letzten
Jahren sogar die Mitbewerber in der Stadt klar
iiberholt. In der jiingsten ERFA-Statistik (2017)
weisen die 5-Sterne-Ferienbetriebe eine Zim-
mermoyenne (Ertrag Beherbergung pro Zim-
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Durchschnittlicher Ertrag pro Mitarbeiter und Jahr

3-Sterne Ferien 4-Sterne Ferien mm 5-Sterne Ferien
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mernacht) von 603 Franken aus, der RevPAR 0' :

stieg sowohl relativ als auch absolut so stark 1995 2017

wie in keiner anderen Hotelkategorie. Aller-
dings habe sich die Luxussparte der Schwei-
zer Hotellerie die guten Zahlen durch kiirzere
Offnungszeiten «erkauft», relativiert Thomas Brutto Betriebsergebnis (GOP)
Allemann die Erfolgszahlen. So beenden immer

mehr 5-Sterne-Hotels — wie auch dieses Jahr —

schon vor Ostern die Wintersaison, sodass tiefer 30%
ausgelastete und damit Zeiten mit tieferen Prei-

sen das Ergebnis weniger belasten. Diesen Zu-
sammenhang verdeutlicht gut der theoretische 25%
RevPAR, der das ganze Jahr und nicht nur die
Offnungstage wie der effektive beriicksichtigt,

und bei den 5-Sterne-Ferienhotels dann wieder- 20%
um tiefer ist als in der Stadt.

3-Sterne Ferien 4-Sterne Ferien mm 5-Sterne Ferien
m 3-Sterne Stadt = 4-Sterne Stadt 5-Sterne Stadt

Kosten pro Mitarbeiter markant gestiegen
Doch so richtig freuen kann sich Andrea
Scherz, Inhaber des 5-Sterne-Superior-Hotels
Gstaad Palace, iiber die guten Umsatzzahlen
im 5-Sterne-Logement nicht. «Der RevPAR hat
sich wie die Zimmerpreise verdoppelt, unterm
Strich bleibt trotzdem nicht mehr Geld», be-
dauert der Hotelier. «Das ist doch frustrierend:  Daten 2001 bis 2004 basieren auf dem «Kontenrahmen 1992»; ab 2005 auf «Kontenrahmen
Betriebswirtschaftlich gesehen, kommt man als  2006»

Hotelier nicht vom Fleck.» Im Gegenteil: Das

Brutto-Betriebsergebnis ist seit der Finanzkrise

sogar im Mittel aller ERFA-Betriebe gesunken

(Grafik diese Seite rechts). Es sind die hohen

Kosten, welche ein besseres Ergebnis trotz Top-

Preisen vereiteln. «Wir zahlen doppelt so hohe

Lohnkosten wie die umliegenden Léander», so

Scherz. So gehe viel von einem «theoretisch

schonen Ergebnis» verloren.

Die Kosten pro Mitarbeiter sind massiv gestie-

gen (Grafik Seite 48). Allerdings konnte auch

der Ertrag pro Mitarbeiter deutlich erh6ht wer-

9
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Mit unseren innovativen
Dienstleistungen bieten wir Ihnen genau das,
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o1

N
Betriebsergebnis | nach Kontenrahmen 1992 den (Grafik Seite 49). Thomas Allemann sieht
den Grund dafiir, dass mehr Leistungen out-
3-Sterne Ferien 4-Sterne Ferien == 5-Sterne Ferien gesourct und weniger unqualifizierte Mitarbei-
50% —— mm 3-Sterne Stadt = 4-Sterne Stadt 5-Sterne Stadt tende beschaftigt werden. Die dadurch beding-

ten hoheren Lohnkosten verteilten sich also
zudem noch auf weniger Personen.

43% Der gestiegene administrative Aufwand, die
Digitalisierung und der aktive Verkauf auf
36% allen Kanilen treibe die Lohnkosten weiter in

die Hohe, beobachtet Andrea Scherz. «Vor vier

//b R Jahren hatten wir eine Reservationsagentin im
29% = ~/ - Haus, heute schon zwei». Eine Ende dieser Ent-
§/ ‘ wicklung ist noch nicht abzusehen.

22% N7
3-Sterne-Hotels fehlt die «kritische Grosse»

Obwohl der RevPAR und damit der Logement-

5% ——————— Umsatz bei den 3-Sterne-Betrieben viel deut-
licher zulegte als bei den 4-Sterne-Hotels hat
sich das auch hier nicht entsprechend auf das
Ins Betriebsergebnis | nach Kontenrahmen 1992 fliessen, im Gegensatz zum Brutto Betriebs- ~ Betriebsergebnis ausgewirkt (siehe Grafiken
ergebnis GOP (Grafik Seite 49), die Kosten der Unternehmensleitung, der Unterhaltsaufwand ~ Seite 51). Claudio Kochendorfer sieht es gleich
sowie Mieteinnahmen und ausserordentliche Ertrage nicht mit ein. wie sein Kollege aus der 5-Sterne-Hotellerie:
«Die Kosten haben den Ertrag aus dem hohe-

ren RevPAR wieder weggefressen.» Auch er

1995
1996
1997
1998
1999
2000
2001
2002
2003
2004
2005
2006
2007
2008
2009
2010
2011
2012
2013

Anzahl Betriebe in der Betriebsstatistik ortet die Hauptursache im Lohn, der kontinu-

ierlich steigt, nicht zuletzt aufgrund des Fach-

3-Sterne Ferien 4-Sterne Ferien = 5-Sterne Ferien kréftemangels. Damit Mitarbeitende zu lang-

m 3-Sterne Stadt = 4-Sterne Stadt 5-Sterne Stadt jahrigen werden, spare man im Biindner Hotel

Anzahl . : . . . .

3-Sterne Garni m Total nicht beim Lohn. «Mitarbeitende halten, das ist

180 teuer», gibt Claudio Kochendorfer zu beden-
ken.

150 Thomas Allemann erklart die Kostenproblema-

tik der 3-Sterne-Betriebe dariiber hinaus mit der

120 nicht vorhandenen «kritischen Grosse»: «In-

direkte Aufwande wie Marketingkosten fallen

90 bei 3-Sterne-Hotels relativ zum Umsatz hoher

aus.» Um die Fixkosten besser in den Griff
60 zu bekommen, mache es deshalb gerade fiir
3-Sterne-Betriebe Sinn zu kooperieren — mitei-

30 nander oder im Zuge eines Anschlusses an eine
Hotelgruppe.

0! I l. | l ERFA-Gruppen-Kennzahlen sind als Bench-

1995 2017 mark fur die Schweizer Hotellerie zu verstehen.

Denn wer in ERFA-Gruppen seine Kennzahlen

Anzahl Betriebe 2017: Betriebe der hotelleriesuisse-ERFA-Gruppen plus jene der Schweizeri-  offenlegt, hat diese in der Regel bereits gut im

schen Gesellschaft fiir Hotelkredit (SGH). Griff. Die Realitat im Durchschnitt der Schwei-

zer Hotellerie sieht weniger positiv aus, wie die

HESTA-Zahlen des Bundesamtes fiir Statistik

vermuten lassen. Einen Trend und eine Ten-

denz der generellen Entwicklung stellen die
ERFA-Zahlen dennoch dar.

Quelle der Grafiken: ERFA-Betriebsstatistik,

hotelleriesuisse

GUDRUN SCHLENCZEK
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EINE FRAGE -

SECHS ANTWORTEN

< Was bedeutet es tir mich und
meinen Betrieb, Mitglied in einer
ERFA-Gruppe zu sein?

OFFENHEIT FREUNDSCHAFTEN

Als ERFA-Prasident schitze ich vor allem den Aus- Schon am Familientisch meiner Eltern habe ich mitbekommen, dass die
tausch mit meinen geschatzten Hotelierskollegen. ERFA des Schweizerischen Hoteliervereins etwas Spezielles ist. Mein Vater
Wir konnen offen iiber verschiedene Themen der war Mitglied der 1943 gegriindeten ERFA 1 und entsprechend engagiert
Hotellerie sprechen, und ich bin tiberzeugt, dass wir und tiberzeugt von der Idee, dass Hoteliers sich treffen, offen tiber ihre
alle davon profitieren konnen. Diskussionen tiber Zahlen und Herausforderungen diskutieren und das Netzwerk pflegen.
Best Practices, Sustainability und so weiter helfen uns Die Freundschaften, die zwischen den Familien damals entstanden sind,
allen, Ideen auszutauschen und uns immer wieder zu bestehen zum Teil auch heute noch in der zweiten oder dritten Generation.
verbessern, und dies auf allen Ebenen. Die positiven 1993 war ich dann sofort bei der Griindung der ERFA 22 mit dabei. Ich
Riickmeldungen der verschiedenen ERFA-Gruppen schétze den personlichen Austausch mit meinen Kolleginnen und Kollegen
zeugen davon, dass alle diesen beruflichen Austausch und das gegenseitige Vertrauen sehr. Auch nach 26 Jahren freue ich mich
schitzen und auch aktiv mitmachen. auf jedes Treffen.

Michael Smithuis Andreas Zllig

Fairmont Le Montreux Palace, Montreux Hotel Schweizerhof, Lenzerheide
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INNOVATIONEN

ERFA heisst fiir uns — nebst dem Vergleich und der
Analyse der Betriebsergebnisse — vorwiegend ein tol-
les Netzwerk und Freundschaft unter Berufskollegen.
Wir sind immer auch an der Quelle von Neuigkeiten
und Informationen aus dem Verband und sind iiber
branchenspezifische Verdnderungen, Innovationen
und interessante Referate informiert.

Bernadette und Stephan Hinny
Hotel Bad Horn AG, Horn

GLEICHGESINNTE

Die zwei ERFA-Meetings pro Jahr sind fiir meinen
Mann Daniel und mich jeweils sehr spannend
und informativ. Wir schitzen den ehrlichen und
offenen Austausch unter Kollegen, die angeregten
Diskussionen iiber Themen, die uns im Arbeitsalltag
beschiftigen und das Kennenlernen von
gleichgesinnten Betrieben. Und vor allem freuen
wir uns jeweils auf das freundschaftliche
Zusammensein!
Gisela Heller
Eiger Selfness Hotel, Grindelwald

TRADITION

Es bedeutet fiir mich einen tollen Austausch mit Berufskolleginnen
und Berufskollegen auf der Basis von grosstem Vertrauen, denn wir
legen auch unsere Zahlen offen. So hilft man sich rasch, auch in schwieri-
gen Momenten. Und es bedeutet, als Griindungsmitglied der ERFA 1
auch das Gefiihl zu haben, mit dem «Krafft» einen Teil der Tradition
weiterzufiihren.

Franz-Xaver Leonhardt

Krafft Gruppe, Basel

JOBBORSE

Die ERFA-Gruppe schitze ich sehr fiir einen Erfahrungsaustausch — wie
geht es Dir, wie geht es mir? Die gepflegte Offenheit bringt uns alle effektiv
weiter. Wir erfahren, was man anders machen oder besser machen kann
und lernen daraus fiir den eigenen Betrieb. Das ist sehr wertvoll. Interes-
sant ist natiirlich auch der Diskurs iiber Abschlusszahlen oder Benchmarks.
Ich schétze die Transparenz innerhalb der Gruppe. Wichtig ist auch der
Austausch beziiglich der neuesten Trends und iiber Programme, Hilfsmit-
tel und Technologien. Da ist es wichtig zu horen, welche Erfahrungen ande-
re damit bereits gemacht haben und was gut funktioniert. Wenn Mitarbei-
tende gesucht werden, funktioniert die ERFA-Gruppe auch als Jobborse.
Daneben diskutieren wir die aktuellsten Informationen der Branche.

Martin Sonderegger
Hotel Schiitzen, Rheinfelden
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Benchmarking.
macht.
Erfolg.reich

Lernen Sie Daten lieben! Klaus Grabler,
Grunder von Manova, pladiert in

seinem Gastbeitrag fir den professionali-
sierten Datenvergleich.

MANOVA

versteht sich als Anbieter von Business-Intelligence-Lésungen mit Sitz in Wien
und 15 Mitarbeitern. Die 1997 von Klaus Grabler gegriindete Firma liebt
Daten sowie «data driven» Marketing und Management. Dabei geht es MA-
NOVA vor allem darum, aus Daten fur ihre Kunden Know-how rauszuholen
und Daten damit zum Leben zu bringen. Daher bietet MANOVA Marktfor-
schung, Expertise in strategischen Fragen und Methoden sowie das firmen-
intern entwickelte Business-Intelligence-Tool WEBMARK an. Letzteres wird
hauptsachlich im Tourismus fir Online-Erhebungen, aber auch fiir Reporting
inkl. Dashboards, Monitoring und Benchmarking eingesetzt.

manova.at

MANQOVA war Partner des ERFA Summit in Basel.

aten sind das neue Ol Data Scien-

tist ist der sexiest Job alive. Artificial

intelligence rules the world — und da

sind Sie noch im Tourismus tatig?! Der
Hype um die Welt der Daten schwappt {iber alle
herein, und wessen Daten nicht big sind, fiihlt
sich ziemlich small. Doch eigentlich sollte es
darum gehen, dass die Daten smart sind bzw.
wirklichen Nutzen stiften. Grundsatzlich bin ich
iiberzeugt, dass es dem Tourismus und auch
den Hoteliers guttut, sich mit Zahlen etwas
mehr zu beschaftigen, auch wenn es immer
noch «people business» ist, in dem Sie sich be-
wegen. Dabei sollen Zahlen einfach und rasch
verfligbar sein und so dargestellt und visuali-
siert sein, dass man rasch die richtigen Schliisse
ziehen kann. Ein Gliick fiir Sie, dass es ein neues
Tool fiir das Benchmarking der ERFA-Gruppen
gibt. Und wenn Sie kein Hotelier sind, lesen Sie
dennoch weiter, falls Sie an der touristischen
Datenwelt interessiert sind. Da kommt viel-
leicht auch noch etwas.

75 Jahre ERFA-Gruppen

Sinnvoll ist es ja definitiv, seine Daten mit an-
deren zu vergleichen. Da haben die ERFA
Gruppen bei hotelleriesuisse ja offenbar lange
Tradition (in diesem Sinne auch: herzlichen
Gliickwunsch zu einem % Jahrhundert!). Und
wenn etwas lange Tradition hat, hat es offen-
sichtlich Qualitdat. Daher wird das auch gar
nicht grundlegend revolutioniert, sondern nur
in eine modernere und schnellere Form ge-
bracht. Wir als MANOVA freuen uns, nun einen
Teil hierfiir beitragen zu konnen: mit unserem
Tool WEBMARK, das {iibrigens auch gerade
20 Jahre am Markt ist und mit und fiir die Seil-
bahnen in Osterreich eingefiihrt wurde. Seit-
dem hat sich unser Tool fiir die unterschied-
lichsten Bereiche bewahrt. Bitte um Verzeihung,
dass diese Anwendungen aus Osterreich kom-
men — dort kennen wir das eben und sind dort
primar im Einsatz.

The unhappy part: Datenerfassung

Die schlechte Nachricht zu Beginn: Die Daten
miissen immer noch irgendwie zentral gesam-
melt werden, um sie vergleichen zu konnen.
Seien Sie aber froh, dass keine kiinstliche Intel-
ligenz Ihre Daten liefert — wir arbeiten lieber an
Schnittstellen, damit Ihre Daten sicher und ver-
lasslich ohne Aufwand in das Benchmarking-
System kommen. Die erste ist beinahe fertig,
vielleicht folgen weitere, wenn der Bedarf da
ist. Naturlich ist die Qualitdt der Daten enorm
wichtig fiir die Aussagekraft. Vielleicht haben
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Sie sich ja schon gedrgert, wenn Sie im neuen
System die Daten erfasst haben — aber die un-  RevPAR effektiv im Zeitvergleich (Demobetrieb)
zéhligen Datenchecks sollen sicherstellen, dass
jeder richtige Daten zum Vergleich hat. Die
gute Nachricht: Thre alten Daten sind mit dem
Systemumstieg nicht weg, sondern wurden
importiert. Das hat nun jenen Vorteil, dass Sie
Thre Daten mit nur einem Klick als Zeitreihe
bekommen: grafisch aufbereitet und mit belie-
biger Auswahl an Vergleichsperioden. Wetten,
dass Sie nicht alles so gewusst hdtten?

Eigentlich hatten wir doch Benchmarking ge-
sagt
Ach ja, das war natiirlich noch lange nicht der L L L J

wesentlichste Vorteil. Sie kennen ja alle den 0 CHF 50 CHF 100 CHF 150 CHF 200 CHF
Wert des Vergleichens Threr Zahlen - sei es das = 2015 = 2014 = 0017

Betriebsergebnis oder zum Bespiel Aufwands-

positionen, um Sparpotenziale zu identifizie-

ren. Wen interessiert nicht, wie man bei Perso- RevPAR im Zeitvergleich im
nalaufwand oder Energieaufwand im Vergleich ausgewahlten 2-Jahres-Vergleich.

zu anderen liegt? Im neuen Tool kénnen Sie Quelle: WEBMARK hotelleriesuisse

genau das (in Kiirze, die Reports sind gerade
in der Finalisierungsphase) machen: und zwar
weiterhin wie bekannt mit Ihrer ERFA-Gruppe
individuell, aber auch mit allen Hotels (oder be-
stimmten anonymen Gruppen nach definierten
Kriterien). Mit einem weiteren Klick auch als
Zeitreihe — so sehen Sie, ob IThre Massnahmen
richtig gegriffen haben, weil Sie zum Beispiel 200 CHF
im Energieaufwand weniger angestiegen sind

als andere. Sie kénnen auch bei den ERFA-

Gruppen nur manche herausnehmen, um 150 CHF [~
visuell schneller zu Erkenntnissen zu gelangen.
Probieren Sie es aus!

Durchschnittlicher Personalaufwand pro PAT (Demobetrieb)

m Demobetrieb ® Schweiz (n=55)

100 CHF |~

Nicht genug?
Jetzt konnten Sie meinen, dass einmal im Jahr 50 CHF |
nicht genug fiir Vergleiche sei. Liebe Geschafts-
leitung von hotelleriesuisse, das ist kein Akqui-
sitionsbeitrag, aber: Grundsétzlich liesse sich 0 CHF

das System, wenn es erfolgreich ist, natiirlich er- 2016 2017 2018

weitern. Auch bei den Seilbahnen in Osterreich

gab es zuerst den Vergleich der Jahreszahlen

und danach kamen monatliche Vergleiche — Durchschnittlicher Personalaufwand
und aktuell iiber Schnittstellen tagliche Zahlen. mit flexibel wahlbarem Benchmark.
Und wenn Sie Treiber des Durchschnittsertra- Quelle: WEBMARK hotelleriesuisse

ges, der Auslastung bzw. des Betriebsergebnis-
ses wollen, wére natiirlich auch die Integration
vergleichbarer  Géstebefragungen moglich.
Nur zur Info: auch das haben die Seilbahnen in
Osterreich schon langer integriert. Wie gesagt,
Daten miissen smart sein — und smart werden
sie meist erst durch Verkniipfung unterschied-
licher Inhalte. Schliesslich konnte ein hoherer
Personalaufwand auch gewahlte Strategie sein

-
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Ubernachtungen
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Statistikfilter: Herkunftsmarkt Deutschland

Logiernachte der Hotellerie
im indizierten Zeitvergleich
im internationalen Benchmark
sowie Entwicklung des Her-
kunftsmarktes Deutschland im
Benchmark.

Quelle: WEBMARK hotelleriesuisse
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und sich dafiir in hoherer Zufriedenheit, nied-
rigeren Marketingausgaben und schlussendlich
verbesserter Auslastung niederschlagen. Schon
hilfreich, wenn man das alles schnell und ein-
fach analysieren kann.

Uber den betrieblichen Tellerrand

Man weiss ja nicht, vielleicht sind Sie auch ein
Hotelier, der sich dafiir interessiert, wie es in
Threr Destination so lauft; oder ein Destina-
tionsmanager. Auch da wird viel mit neuen
Daten(quellen) experimentiert, doch werden
vielerorts die verfiigbaren Daten nicht aus-
reichend analysiert. Was meine ich mit verfiigba-
ren Daten? Die gute alte Beherbergungsstatistik.
Die {ibliche Praxis vergleicht die Zahlen mit der
Vorperiode, um sich dann in Jubelmeldungen
zu ergiessen oder Erklarungen zu finden, die der

Aufsichtsrat akzeptiert. Eine Analyse des Erfolgs
der Destination beruht aber auf dem gleichen
Prinzip: langere Zeitreihen und der Vergleich
zu anderen, dem Benchmarking. Ja, das sind die
gleichen Prinzipien wie bei Thnen — und daher
auch das gleiche Tool. In WEBMARK haben wir
aktuell 7 Jahre Statistik der Schweiz nach allen
Destinationen zur Verfiigung (die Einteilung
der Destinationen erfolgte dabei mit unserem
Partner, der Hochschule Luzern, siehe https://
www.hslu.ch/de-ch/wirtschaft/institute/itw/
tourismus/destinationsmanagement/manova/
webmark-beherbergungsstatistik/). Dabei kann
sich jeder mit anderen Destinationen bench-
marken: in der Schweiz, aber auch in Osterreich,
Deutschland und Siidtirol. Da verkommt viel-
leicht ein Wachstum auf einem Markt zu einem
realen Marktanteilsverlust, weil andere deutlich
stiarker gewachsen sind. Oder man erkennt, dass
der Riickgang mehr auf die {iberproportionalen
Wachstumsraten der Vergangenheit zuriick-
zufiihren ist. Mich wiirde meine Destination
in der Performance als Hotelier interessieren.
Das lasst sich iibrigens auch sehr schnell fiir
Herkunftsmérkte machen. Denn iiber Trends
wird viel gesprochen, die echten Zahlen zei-
gen aber die fiir alle notwendigen kurzfristigen
Trends und schaffen so einen Wettbewerbs-
vorteil fiir Sie.

Und welche Zielgruppen boomen?

Ja Kklar, die Frage musste ja kommen. Mich
wiirde allerdings als Hotelier auch interessie-
ren, was speziell in meiner Destination stark
nachgefragt wird, welche regionalen Produkte
gut beim Gast ankommen und welche weni-
ger. Schliesslich ist man meist nicht alleine
das «Experience»-Produkt beim Gast. Auch da
hilft dann wiederum Benchmarking zwischen
Destinationen ganz intensiv. So werden Markt-
trends sichtbar sowie Stirken und Schwachen
einer Destination. Ohne Wenn und Aber und
ohne Meinungsdiskussionen. Einfach mit Fak-
ten aus Gistesicht. In Osterreich lauft T-MONA
als Tourismusmonitor auf WEBMARK - hier
werden  Online-Befragungen  durchgefiihrt
und stehen in Echtzeit zur Verfiigung. Unmit-
telbar spannend wird das zum Beispiel bei den
Buchungsquellen — welcher Anteil anderswo
direkt gebucht wird etwa.

Lernen auch Sie Daten lieben, und bringen
wir sie gemeinsam zum Leben! Wir freuen
uns auf die Zusammenarbeit! Happy Birth-
day, ERFA - auf weitere 75 Jahre erfolgreiches
Benchmarking.
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Sie bieten Ihren Gasten ein tolles
TV-Erlebnis mit Gber 300 Sendern,
einfachster Bedienung und
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mit schnellem und sicherem
Gaste-WiFi erhaltlich.
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Jetl-Cut

Lebensmittelfolien

SPENSER PLUS

EE FOLIEN IN EINEM GERAT

«Absolute Hygiene, effizienteste Handhabung und formschones
Design vereinen sich hier in einem Produkt, das mir und meinem
Team tagtaglich die Arbeit erleichtert.»

Armin Amrein, Grand Chef, Glow Davos



Profitieren

Lesespass fiuir lhre Gaste &

Ein ungewohnliches Hotelabenteuer
fiir die kleinsten Gaste.

Herr Schnarch ist miide und méchte schlafen.

Im Gute-Nacht-Hotel ist es allerdings nicht einfach,
ein Bett zu finden! Mal liegt eine Maus auf dem
Kopfkissen, dann ein Schwein im Bett oder es tropft
es von der Zimmerdecke.

Bestellen Sie zum Preis

von je CHF 19.90 statt 24.90
liber www.ofv.ch

mit dem Code yWWGwxhf7s
978-3-280-03594-8 oder vertrieb@ofv.ch

Schweizer Besonderheiten im Mini-Format!

Von der Liebeserklarung bis zum Biinzli...

fahrt - - . - = cyandenmanie = vermiss
L A;?!SCHWALD ' P - : e 4 Sloisse Jhall - dich
- | / 7 . krass
= | et = - : ' my love @

978-3-280-05625-7 978-3-280-05626-4 978-3-280-05648-6 978-3-280-05649-3 978-3-280-05669-1 978-3-280-05670-7

Bestellen Sie zum Preis von je CHF 11.90 statt 15.90 iiber
www.ofv.ch mit dem Code qH9u4Wq4Cj oder vertrieb@ofv.ch
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Vox BOCHERN UND MENSCHEN

N, Das Sachbuchmagazin
N \ fiir lhre Gaste

Alles rund um aktuelle Themen und
spannende Hintergriinde zum Auslegen
oder Verschenken.

Bestellen Sie gratis unter vertrieb@ofv.ch

Weiter Informationen zu all unseren Biichern - -
finden Sie unter www.ofv.ch ore" !ufﬁjSIfI]
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Eine Vision wird wahr

Die Post transportiert Laborproben schnell
und okologisch per Drohne.

Die Schweizerische Post ist bei der Entwicklung und dem
Einsatz von Drohnen fur die Logistik an vorderster Front
dabei. In verschiedenen Regionen der Schweiz und mit
unterschiedlichen Partnern transportiert sie dringende
Sendungen im Dienst der Gesundheit.



Was wie eine Vision klingt, ist fiir die Post Rea-
litdt: Gemeinsam mit dem Drohnenhersteller
Matternet, Spitalern und Labors setzt sie Droh-
nen zum Transport von Laborproben ein. So
wird eine Autofahrt von dreiviertel Stunden zu
einem staufreien Flug von wenigen Minuten.
Eine grosse Zeitersparnis fiir Spitédler und damit
auch fiir ihre Patientinnen und Patienten.

Nutzen fiir Spitalpersonal und Patienten
Zwischenzeitlich fliegt die Post in Ziirich und
Lugano regelmassig Laborproben fiir Kunden.
Die Vorteile liegen auf der Hand: Im Vergleich
zum Kurier auf der Strasse sind die Transporte
flexibler, unabhangiger von der Verkehrslage,
okologischer — und natiirlich schneller. Das
bedeutet einen Zeitgewinn fiir das Spital, der
Arztinnen, Pflegefachpersonen und insbeson-
dere den Patienten zugutekommt. Auch weiss
das Spitalpersonal auf die Minute exakt, wann
sie mit den Laborproben rechnen diirfen. Denn
besonders im Gesundheitsbereich sind Sendun-
gen haufig dringend, und die Geschwindigkeit
kann entscheidend sein. Dementsprechend
stosst diese Logistiklosung in diesem Bereich
auf grosses Echo.

Kein Ersatz fiir den Postboten

Die Frage, ob Frau und Herr Schweizer den on-
line bestellten Laptop bald per Drohne erhalten,
kann die Post mit einem klaren Nein beantwor-
ten. Bei tdglich 18 Millionen Sendungen ist die
Zustellung per Drohne weder sinnvoll noch er-
strebenswert. Hier setzt die Post weiterhin auf
die wichtige Arbeit und Kompetenz ihrer Paket-
boten. Die Drohnenlogistik wird die traditio-
nelle Paketzustellung ergénzen und den Boten
unterstiitzen, beide aber nicht ersetzen. Die Post
sieht den hauptséchlichen Zweck der Drohnen
im Transport von dringenden Sendungen, die
schnell und sicher von A nach B miissen. So wie
im aktuellen Fall mit dem Transport von Labor-
proben.

Autonom unterwegs mit GPS

Im Einsatz steht ein Drohnentyp des kalifor-
nischen Herstellers Matternet. Mit einer Lade-
kapazitat von 2 Kilogramm kann dieses Modell
eine Strecke von maximal 15 Kilometern zu-
riicklegen. Die programmierte Route fliegt die
Drohne vollig autonom und orientiert sich da-
bei mit GPS. Damit die Drohne auch fiir ande-
re Luftfahrzeuge sichtbar ist, verfiigt sie iiber
das Verkehrsinformations- und Kollisionsver-
meidungssystem FLARM. Uber dieses Sys-
tem sendet die Drohne ein Signal aus, das sie

beispielsweise fiir Helikopter sichtbar macht.
Auch sie selbst empfangt das Signal von ande-
ren Flugzeugen oder Drohnen und kann darauf
reagieren. Besonders relevant ist FLARM, wenn
die Drohne in der Nédhe von Helikopterlande-
platzen fliegt — wie das bei Spitélern oft der Fall
ist. Die Drohnenbewegungen aller Standorte
werden in einer Zentrale in Ziirich aufgezeich-
net und tiberwacht.

Moderner Drohnentyp mit diversen Sicher-
heitssystemen

Die Sicherheit steht bei allen beteiligten Part-
nern an erster Stelle. Das gesamte Projekt er-
folgt in enger Abstimmung mit dem Bundes-
amt fiir Zivilluftfahrt (BAZL), der Skyguide und
den kommunalen Behorden. Fiir alle Drohnen-
fliige, die ohne Sichtkontakt betrieben werden,
ist eine Bewilligung des BAZL notwendig. Die
Post durchlauft dieses Bewilligungsverfahren
fiir die Drohne selbst, aber auch fiir jede neue
Route. Wie bei Verkehrsmitteln am Boden kann
auch in der Luft ein Zwischenfall nie ganz aus-
geschlossen werden. Massnahmen sowohl an
der Drohne selbst wie auch in der Wahl der
Route tragen dazu bei, das Restrisiko moglichst
klein zu halten. Die Drohne verfiigt {iber mo-
derne Sicherheitssysteme in doppelter Aus-
fithrung. Bei einem Totalausfall der Elektronik
wird automatisch ein Fallschirm ausgelost. Die
hinunterschwebende Drohne macht mit einem
schrillen Pfeifton und grellen Blinklichtern auf
sich aufmerksam.
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Testbetrieb einer Transport-
Drohne der Swiss Post am
28.3.2017 in Lugano. Die
Drohne pendelt zwischen den
Spitalern Civico und ltaliano.
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Pionierrolle bringt Verantwortung mit sich
Die Post ist mit der Drohnenlogistik in der
Schweiz so weit wie kein anderes Unternehmen.
Mit dieser Pionierrolle geht viel Verantwortung
einher. Deshalb setzt sie sich mit Themen aus-
einander, mit denen sich bisher in der Praxis
niemand in dieser Grossenordnung beschéftigt
hat. Beispielsweise klarte die Post mit Beginn
des Projekts im Jahr 2015 zuerst die regulato-
rischen Bedingungen seitens Gesetzgeber und
priifte die Technik eingehend. Jetzt ist die Post
einen grossen Schritt weiter und beschaftigt sich
mit Fragen wie: Wie harmoniert die Drohne mit
den Bediirfnissen der Bevolkerung? Wie fiigt
sie sich optimal in die Prozesse des Kunden
und den Alltag seiner Mitarbeitenden ein? Ge-
meinsam mit den Spitélern, Labors und Matter-
net entwickelt die Post die Dienstleistung stetig
weiter.

Von der Idee zur Dienstleistung

Bei {iber einer Million Kundenkontakten pro
Jahr spiirt die Post genau, wie die Veranderung
der Kundenbediirfnisse voranschreitet. Die
Kunden werden immer digitaler, mobiler und
individueller: Das bedeutet fiir die Post mehr
Personalisierung, Flexibilitat und Geschwindig-
keit in ihren Dienstleistungen und Angeboten.
Gerade in der Logistik erwarten die Kunden
flexible und auf ihre Bediirfnisse angepasste
Losungen — diese Entwicklung betrifft neben
Privatkunden auch Geschéftskunden. Diesen
Erwartungen muss die Post gerecht werden,
ansonsten orientieren sich die Kunden anders-
wo. Die Drohnenlogistik beweist, dass die Post
aus Spitzentechnologie und guten Ideen mass-
geschneiderte Kundenlosungen entwickeln
kann und zu Recht zu den innovativsten Post-
gesellschaften der Welt zdhlt.

JANICK MISCHLER UND ANDREA MARAZZO,
HEAD OF AUTONOMOUS DELIVERY

Kontakt

Post CH AG

Entwicklung und Innovation
Wankdorfallee 4

3030 Bern

Telefon: +41 58 341 31 38
drohnen@post.ch

www.post.ch/drohnen

Die Post war Partner des ERFA Summit in Basel.
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EINE BRANCHE, DIE
ZUSAMMEN-

HALT!

Das Wiedersehen war freundschaftlich und
vertraut. Die ERFA-Delegation mit stolzen sie-
ben Vertretern und Vertreterinnen aus Ziirich
reiste sogar gemeinsam an — die anschliessende
Ubernachtung wurde vom Prisidenten der
Gruppe gleich mitorganisiert.

Man kennt sich gut, arbeitet miteinander, sucht
Losungen und Verbesserungsmoglichkeiten,
man diskutiert kritisch und zugleich wohlwol-
lend. Und man feiert die Feste, wie sie fallen.
Auch ohne Grund: Teambildung ist Programm.
Dass die Hoteliers der ERFA-Gruppen seit vie-
len Jahren miteinander unterwegs sind, war
auch am ERFA Summit uniibersehbar. Wem
etwas am wertvollen Austausch lag und es sich
in seiner Agenda einrichten konnte, war dabei!

Wihrend den Workshops des Vormittags-Pro-
grammes gab es ersten wertvollen Austausch
unter den Hoteliers. Neu war, dass sich die
Hoteliers — dank der kleinen Gruppengros-
sen — mit ihren individuellen Fragestellungen
aktiv einbringen konnten. Das gewohnt ver-
traute und konstruktive Miteinander schaffte
eine wichtige Grundlage, in die verschiedenen
Workshops direkt den Einstieg zu finden.

Ich durfte den Tag in meiner Rolle der Nach-
mittags-Moderatorin — und damit aus einer
anderen Perspektive — erleben. So rotierte ich
wihrend des Vormittags von Workshop zu
Workshop und konnte mir ein gutes Bild dieser
Stimmung unter den Hoteliers machen.

Das Nachmittagsprogramm startete mit einem
Fazit der Workshops. Vier engagierte Hoteliers

und Hoteliéren aus Stadt und Land berichte-
ten iiber ihre Erkenntnisse und Erfahrungen
zu den Themen. Auch hier wieder erkennbar:
Herausforderungen und Schwéchen wurden
direkt angesprochen, gute Erfahrungen wohl-
wollend geteilt.

Die Themen Digitalisierung und Big Data
wurden mit zwei mit dem Gebiet vertrauten
Hoteliers diskutiert. Ob Gruppenhotellerie
oder Individualhotel — der Tenor war einstim-
mig: Digitalisierung ist Mittel zum Zweck und
soll unsere Prozesse insbesondere vereinfa-
chen und effizient gestalten. Die dadurch ge-
wonnene Zeit soll zugunsten von «Service
Excellence» eingesetzt werden. Auch darin
war man sich einig, insbesondere nach dem
vorausgehenden Referat zum Thema. Die
konsequente Kundenorientierung sei eine Art
Philosophie und miisse vorbildlich von uns
Hoteliers gelebt werden.

Abgerundet wurde der Nachmittag mit dem
Referat «<GEMEINSAM» — passend zum ERFA
Summit. Gemeinsam betraf aber nicht nur «wir
Hoteliers untereinander» sondern ging einen
Schritt weiter: Gemeinsam, also zusammen mit
den anderen Dienstleistern, gilt es, neue Géste-
erlebnisse in der Destination zu schaffen.

So ziehe ich zum Schluss ein personliches
Fazit. Erstens: Die Grundlagen fiir die Zu-
sammenarbeit innerhalb von ERFAs sind her-
vorragend. Es gilt, diese iiber den bisherigen
Austausch hinaus auszubauen und wei-
tere Synergien zu nutzen. Insbesondere
im Gastebereich, aber auch fiir Mit-
arbeitende und Stakeholder. Zweitens:
«Service Excellence» als Grundlage der
Géstezufriedenheit steht im Mittelpunkt!
Dank Digitalisierung gewinnen wir zu-
h\ sétzliche Zeit fiir die konsequente und
- persénliche  Kundenorientie-

=

A rung. Und drittens: Gehen

wir gemeinsam in die
Zukunft — mit Gesamt-
erlebnissen fiir unsere
Giste und immer aus
der Perspektive unse-
rer Gaste!



achen Waschbecken und
hen Standardsortiment

www.schmidlin.ch
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Lassen Sie sich inspirieren auf
www.mauchlepool.ch

Mauchle Pool AG
Pfrundmatte 4
CH-6210 Sursee LU
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www.mauchlepool.ch






