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INTERVIEW

CHRISTINE FRIEDREICH

Wo driickt der Schuh in der Gastronomie, Hotelle-
rie und Hospitality Branche?

Die meisten reden vom Personalmangel. Ich sehe das aber
anders. Ich glaube, dass es kein Arbeitnehmer- sondern
ein Arbeitgeberthema ist. Dort ist, aus welchen Grinden
auch immer, versaumt worden, die Begeisterung fUr diese
Branche an das Team weiter zu geben. Es geht um Gemein-
schaft und eine groBe Begeisterung flr das Gastgeben zu
entfachen.

Ist Osterreich da im Vorteil?

Historisch gesehen vielleicht ein bisschen, weil wir als Land
mit viel Tourismus als sehr gastfreundlich gelten. Ich glaube
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aber, dass das ein bisschen verloren gegangen ist und man
diese Tugend und Fahigkeit immer wieder neu vermitteln
und auch trainieren muss. Wahrend der Pandemie war der
Fokus der Unternehmen zu sehr auf das finanzielle Uberle-
ben gerichtet und zu wenig auf die Menschen, die die Bran-
che eigentlich tragen.

Diese Vermittlung ist ja eine Kommunikationsleis-
tung. Kann die Branche keine Kommunikation?

Das ist eine provokante Formulierung. Ich glaube, dass der
Kern dieser Branche Kommunikation ist. Wir sind standig
in Kommunikation mit unseren Gasten und entsprechend
auch mit unseren Mitarbeitern. Ich mache viele Veranstal-
tungen dazu unter dem Thema ,Keine Guest Experience

ohne Employee Experience”, also es geht nur, wenn der
Mitarbeiter befahigt ist und selbst Spafl3 an seiner Aufgabe
hat. Er kann nur das weitergeben, was er selbst erlebt.

Kommunikation ist aber nicht Teil der Ausbildung
in der Branche. Warum nicht?

Da gebe ich Ihnen vollkommen Recht. Dort mUsste Fach-
kompetenz geschult werden. Wie flUhre ich einen Gast, wie
kommuniziere ich mit einem Gast, wie schaffe ich dem Gast
ein unvergessliches Erlebnis? Das gilt es zu vermitteln. Das
Gasteerlebnis und die entsprechende Kommunikation ent-
stehen beim herzlichen Willkommen. Die richtige Klche
und der passende Wein, das erwarte ich. Das eigentliche
Erlebnis wird Uber Kommunikation geregelt und deshalb
braucht sie in der Ausbildung einen viel starkeren Fokus.

Hat die Branche ein Problem mit ihrem Image als
Gastgeber?

Ja. Zum einen ist der Begriff Gastgeber nicht wirklich gut
besetzt. Zum andern sehe ich, dass anderen Branchen viel
offener sind flr Beratung als die Gastgeberbranche. Auch
hier wieder Thema Kommunikation. Das kdnnen wir ja alle.
Das ist wie bei der FuBball-Weltmeisterschaft. Dann sind
auf einmal alle Trainer. Dabei ist trainieren genau das richti-
ge Wort. Ich muss Kommunikation trainieren. Ich sehe aber,
dass da Veranderung kommt und es eine Bewusstseins-
scharfung gibt.

Inwiefern?

In Osterreich hat sich die Verbandsarbeit auf gemeinsa-
me Werte und eine Zusammenarbeit geeinigt, ist also eine
wirkliche Interessensvertretung geworden. Der Hotellerie-
Verband ist da ein gelungenes Beispiel. Weg vom klein-
klein, sondern ein gemeinsam. Die Gastronomie spricht
noch nicht so mit einer Stimme.

Was macht Osterreich besser als Deutschland?

Dazu kenne ich Deutschland nicht gut genug. Ich glaube
aber, dass das Gastgebersein uns im Blut liegt, wir auch
Uber unsere vielen landlichen Familienbetriebe und Signa-
turgerichte eine echte Identitat mit unserem Gastgewerbe
haben und wir mit Stolz auch Exportland flr gutes Personal
sind. Eine Zeit lang waren viele Top Hotels der Welt unter
der FUhrung eines Osterreichischen Direktors.

Was macht Osterreich, um junge Menschen fiir
die Branche zu begeistern?

Es gibt viele Kampagnen und Wettbewerbe, wo Unterneh-
men auch konkret finanziell unterstitzt werden, um jungen
Menschen das Hineinschnuppern in die verschiedenen Be-
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Kultur- und Veranstaltungsmanagement an der FH
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reichen Praktika im Hospitality-Bereich, an. Thre
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bei der Ski-WM in Val d’Isere. Im Anschluss war
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rufe der Branche zu erméglichen. Auch fir Umschulungen
gibt es Angebote. Selbst fur die, die die Branche verlassen
wollen, was manchmal ein wenig gegen uns arbeitet. Letzt-
endlich ist Fachpersonal aus der Hospitality, Hotellerie und
Gastronomie Uberall gefragt. Wir haben ausgezeichnete
Tourismusschulen und Universitaten. Trotzdem sehe ich
hier noch Bedarf, den Lehrplan ins Jahr 2022 zu bringen.

Wie passt die heutige Lebensrealitat der jungen
Menschen zur Branche?

Das ist tatsachlich ein gewisses Problem. Die meisten jun-
gen Menschen heute sind in einem gewissen Wohlstand
aufgewachsen, die ein anderes Verhaltnis zu Disziplin und
Leistung haben, um sich etwas leisten zu kdénnen. Das ist
natdrlich schon eine heikle Aussage, aber eben auch Reali-
tat, dass dieses sich etwas aufbauen zu wollen heute eine
andere Rolle spielt. Da steht das Privatleben schon eher
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im Vordergrund. Da ist es dann auch Aufgabe der Unter-
nehmer, sich teilweise diesen Bedingungen anzupassen. Ich
habe in meiner Agentur die 4 Tage Woche eingefihrt.

Geht das auch in einem Restaurant, einem Hotel?

Als Mitarbeiter dort muss ich jeden Tag Héchstleistung in
Sachen Kommunikation oder Gastgebersein bringen. Ich
muss mich selbst sehr stark einbringen, von mir preisgeben.
Das geht nicht ohne entsprechende Pausen oder Ruhepha-
sen. Ich glaube, dass da die Branche umdenken muss. Viel-
leicht ist es eine 30 Stunden Woche, vielleicht eine 4 Tage
Woche, um dann entsprechend performen zu kdnnen. Ich
glaube auch, dass es ganz andere Benefiz fUr Mitarbeiter,
auBer Geld und Zeit, geben muss. Aber damit sind wir bei
einer wirtschaftlichen Frage, die eh gestellt werden muss.
Wird der Restaurantbesuch demnachst ein Luxusgut?

Wo sind da Lésungen?

Ich glaube, dass es auBBer Geld und Zeit auch weitere Bene-
fits fUr Mitarbeiter geben muss, Weiterbildungen, Commu-
nity-Arbeit, ein Netzwerk im Unternehmen, Freizeitaktivita-
ten. Die Dienstleistung gilt nicht nur fir den Gast, sondern
auch fur den Mitarbeiter. Der Mensch muss in den Fokus,
weil durch die Digitalisierung echte Dienstleistung am Men-
schen notwendiger wird.

Also doch mehr analoge Erlebnisse?

Ich glaube, man muss da differenzieren. Die Digitalisierung
sollte da eingesetzt werden, wo sie uns wirklich das Leben
erleichtert. Auf der anderen Seite muss ich den ganzen Fo-
kus in die Dienstleistung und in den Service stecken. Die
Digitalisierung bietet uns Moglichkeiten, uns auf das kon-
zentrieren zu kdnnen, was wir gerne machen und was blei-
bende Erinnerungen schafft. In der Hotellerie und bei Ge-
schéaftsreisenden, die um 23 Uhr einchecken und um 6 Uhr
wieder abreisen, kann ich mir schon vorstellen, dass alles
nur digital ablauft. Bei der Ferienhotellerie ware das natir-
lich undenkbar.

Was sind die hdufigsten Anfrage Ilhrer Kunden?

Wie kann ich das Erlebnis fir meine Gaste und Mitarbei-
ter optimieren und sehr stark aktuell eben auch Mitarbei-
ter. Wie kann ich mein Recruiting verbessern? Wie kann ich
daflir sorgen, dass meine Mitarbeiter wieder lieber ins Blro
oder in den Betrieb kommen?
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Haben Sie positive Beispiele?

Da gibt es in Osterreich einige. Vielleicht gilt generell, dass
es Uberall dort gut lauft, wo Selbstverwirklichung passiert,
die Mitarbeiter mitbestimmen dirfen und ihre Meinung sa-
gen kdnnen, wo die Kommunikation auf Augenhdhe lauft
und die Mitarbeiter sich einbringen kénnen. Da ist Gbrigens
spannend zu beobachten, dass kaum jemand wegen zu
wenig Geld kiindigt, sondern meistens, wenn die Unterneh-
menskultur nicht stimmt.

Sind die Fiihrungskréfte fit fiir diese zukiinftigen
Aufgaben?

Da muss man sicherlich auch differenzieren. Auf der einen
Seite beschaftigen sich alle irgendwie mit Mitarbeiterfih-
rung, Empathie, Selbstverwirklichung etc. Auf der anderen
Seite erlebe ich immer wieder Events, wo das genaue Ge-
genteil der Fall ist. Ich glaube, dass das langsam ankommt
in der Branche, aber durch den finanziellen Druck der letz-
ten Jahre, der Blick mehr auf andere Themen gerichtet wur-
de. Es sollte aber auf jeden Fall Hauptaugenmerk werden.

Wo sehen Sie die Branche in der Zukunft?

Ich glaube, dass jede Krise auch etwas Gutes hat. Wir wer-
den irgendwann wieder schatzen, was wir haben oder ge-
schaffen haben. Ich kenne viele, die ganz glicklich und mo-
tiviert sind, endlich wieder Gastgeber sein zu dlrfen. Mein
Wunsch flr die Zukunft ware aber, dass wir uns mehr auf die
Regionalitat und Nachhaltigkeit konzentrieren, die Liefer-
wege reduzieren, nicht zu jeder Jahreszeit alles brauchen.
Die momentanen Lieferengpasse haben da vielleicht auch
was Gutes. Ich brauche keine Himbeeren im Dezember und
nicht 7 Tage die Woche Fleisch. Das ist etwas, was ich mir
fur Osterreich wiinsche. Und eigentlich fir die ganze Welt.

Ihr schénstes Erlebnis als Gast?

Ich war letztes Jahr im Noma, immerhin einem der bes-
ten Restaurants der Welt, und wie ich dort als Gast wie ein
bester Freund behandelt worden bin. Das hat mir sehr im-
poniert. Das war eine Art von Gastgeber- und Servicespirit,
den ich mir winsche. Weg von dem Steifen, hin zu einem
Umgang auf Augenhdhe, authentischer und ehrlich. Das ist
das, was wir alle brauchen.

Sollten Sie Beratung in Sachen Kommunikation
benétigen, wir stehen Ihnen gerne zur Verfiigung.
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