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Das Management bedauert
von René Staubli

Dolder-Direktor Thomas Schmid entschuldigt sich fir «die noch nicht perfekten
Leistungen und die damit einhergehenden Enttduschungen». Die Aufbauarbeit
sei auch nach sechs Monaten noch lange nicht abgeschlossen: «Wir versuchen
taglich, Verbesserungen zu erzielen.» Die Warnung an die Adresse der Gaste,
keine Bademantel zu stehlen, bezeichnet Schmid «als zumutbar: Ich méchte
Ihnen nicht erzéhlen, was in Hotels von Gasten als inklusive verstanden und
mitgenommen wird.»

Dass ein halber Williams serviert (und verrechnet) wurde und dass kalte, unreife
Frichte sowie angebrochene Konfitiren auf den Fruhstickstisch kamen,
entspreche nicht dem Standard des Hauses. Hier sei zu wenig sorgfaltig
gearbeitet worden, «denn grundséatzlich sind uns solche Dinge sehr wichtig».
«Bestimmt nicht in unserem Sinne» sei, dass 50-jahrige Gaste von jungen
Conciergen in Lokale fur Twens geschickt wirden. Lokales Wissen sei wichtig,
um «die auf den unterschiedlichen Gast zugeschnittene Dienstleistung»
erbringen zu konnen. Ein Trainingsteam schule seit Mitte September solches
Wissen intensiv, «denn nur mit dem guten Geflhl, zum richtigen Ort geflhrt
worden zu sein, wird der Gast gltcklich zurlickkehrens.

Schmid sagt, die Fluktuationen beim Personal und beim Kader seien bei einer
Er6ffnung dieses Ausmasses normal. Nun aber entstehe «schrittweise eine
Kultur und ein Zusammenhalt, der die Mitarbeiter starkt». International rufe das
Dolder Grand praktisch durchwegs positive Reaktionen hervor. Es helfe mit, den
Standort ZUrich neu zu thematisieren.

Jorg Arnold ist Prasident des Zircher Hotelier-Verbands. Wenn man ihn fragt,
wie es seiner Meinung nach ums Dolder Grand bestellt sei, sagt er, dieses habe
den Anspruch noch nicht eingeldst, zu den zehn besten Hotels der Welt zu
gehoren. Da stehe «sicherlich noch viel Arbeit an». Insbesondere seien «enorme
Anstrengungen gegen innen notwendig, damit das Haus eine Seele erhalt».
Guglielmo Brentel ist Prasident des nationalen Verbands Hotelleriesuisse. Er



sagt, ein Hotel zu fuhren bedeute nicht nur, ein Gebaude zu managen: «Ein
Hotel braucht eine Seele.» Daran miusse das Dolder noch arbeiten, «und das
braucht Zeit». Zwei Fachleute, eine Meinung. Wir wollten uns selber ein Bild
machen, wie es um die Seele des Dolders steht.

Samstag, 27. September, 16.15 Uhr: Wir fahren vor, Ubergeben einem
Angestellten die Wagenschlissel und checken ein. Es sind kaum andere Gaste
zu sehen; wir werden herzlich begrusst. Ein junger Basler in dezenter Dolder-
Uniform zeigt uns den Wellnessbereich (Spa) und dann die Nr. 2311, das
preiswerteste Doppelzimmer fiir 850 Franken, exklusive Fruhstiick (56 Franken).

Teurer als alle andern

Wir wissen, dass wir im teuersten Haus auf dem Platz Ziurich abgestiegen sind.
Die andern Spitzenhotels bieten Doppelzimmer fir 700 Franken an
(Splugenschloss), 720 Franken (Widder), 730 Franken (Park Hyatt), 780 Franken
(Savoy Baur en Ville) und 820 Franken (Baur au Lac). Dafur hoffen wir auf
perfekte Dienstleistungen, angenehme Atmosphare und eine gewisse
Grosszugigkeit.

Zuerst wollen wir ins Spa, um ein wenig zu baden, zu faulenzen und den
Sonnenuntergang im Sprudelbecken mit Blick auf die Stadt zu geniessen. Den
vorgewarmten Frotteemanteln, in die wir uns im Zimmer hullen, liegt ein Zettel
bei. Etwas konsterniert lesen wir: «Diesen Bademantel bieten wir IThnen gerne fir
die Dauer lhres Aufenthaltes im Dolder Grand an. Samtliche Bademéantel in
Zimmern und Suiten sind durch einen integrierten Chip gegen Verlust gesichert.»
Im 4000 Quadratmeter grossen Spa halten sich zwischen 17 und 18 Uhr noch
vier weitere Gaste auf. Der Shop ist ohne Kunden, ebenso das kleine Café.
Dafir ist abends «The Restaurant» mit seinen 65 Platzen ausgebucht, und dies
seit Wochen. Dort kocht der Deutsche Heiko Nieder, der im «Orquivit» in Bonn
17 «Gault Millau»-Punkte hatte. Seine Kiiche zieht viele Géaste aus der Stadt an.

Rabatt beim Schnaps

Im Garden Restaurant im Untergeschoss dagegen, wo wir essen, bleiben 107
der insgesamt 137 Platze frei. Weil auf drei Gaste eine Bedienung kommt, ist der
Nachschenk-Rhythmus hoch. Das Essen ist gut, nur der Williams zum Espresso
hat arge Verspatung. Schliesslich bringt die Serviererin ein Glas, das statt bis zur
2- nicht ganz bis zur 1-Zentiliter-Marke gefillt ist. Charmant sagt sie, man habe
im ganzen Haus gesucht, aber keinen Williams mehr gefunden ausser diesen
kleinen Rest. Sie setze deshalb nur den halben Preis auf die Rechnung (wo der
Bodensatz mit 8 Franken erscheint).

Im Foyer vor dem Garden Restaurant riecht es nach Teppichshampoo, oben in
der Steinhalle und in der Lobby trifft man nach wie vor fast keinen Menschen.
Einzig im benachbarten Ballroom geht es lebendig zu und her. Dort feiert der
Golfclub Dolder sein hundertjahriges Bestehen.

Um 22.30 Uhr fragen wir die junge Concierge aus Deutschland, ob sie uns (die
wir beide Uber 50 sind) in der Stadt ein Jazzlokal empfehlen kdnnte. Spontan fallt
ihr nichts ein, doch sie googelt, unterstitzt von einem englischsprachigen
Kollegen. Schliesslich legt sie uns den hippen Klub Saint Germain im Bally-Haus
an der Bahnhofstrasse ans Herz, dazu das Kaufleuten und das Moods im



Schiffbau, flr welches wir uns schliesslich entscheiden. Dort spielen die Game
Boys fur ein Publikum zwischen 18 und 26, so dass wir uns ein wenig deplatziert
vorkommen.

Seelenlos und etwas steril

Das Doppelzimmer hingegen lasst keine Winsche offen, auch wenn die
Bedienung der Hauselektronik anspruchsvoll ist. Das Fruhstiick nehmen wir um
10 Uhr wiederum im Garden Restaurant ein. Dort sitzen 13 weitere Gaste,
verstreut an den Tischen. Es gibt kein Buffet; man wird a la carte bedient. Die
hibsch aufgeschnittenen Frichte fur (zusatzliche) 17 Franken sind unreif,
kommen direkt aus dem Eisschrank und entwickeln entsprechend wenig Aroma.
Bei zwei der sechs Mini-Konfitlirenglaschen ist das Papiersiegel zerrissen und
der Inhalt angebrochen. Die Bedienung hat das tbersehen.

20 Stunden Aufenthalt im Dolder Grand zeigen: Das Haus hat gewisse
Probleme; es wirkt unterkihlt, museal und noch etwas steril, man kdnnte auch
sagen: seelenlos. Dies obwohl die ausschliesslich jungen, gut aussehenden
Angestellten &ausserst freundlich und zuvorkommend sind. Dass sich ein
kritischer Gesamteindruck ergibt, mag mit der bescheidenen Auslastung zu tun
haben: mehr Gaste bedeuten in aller Regel auch mehr Leben und Warme. Aber
ist das die ganze Wahrheit?

Hotelier-Prasident Arnold sagt, das Dolder misse sich nach den grossen
Eroffnungsschlagzeilen nun «mit positiven Kundenbewertungen und
umfassenden Verkaufsaktivitdten» ins Gesprach bringen. Sein Kollege Brentel
halt es fur erschwerend, dass das Dolder keiner Kette angehére und deshalb
nicht von Synergien profitieren kénne: «Das Management muss sich alles selber
erarbeiten, und da zahlt die Erfahrung.»

Doch gerade daran fehle es, sagen Branchenkenner. Direktor Thomas Schmid
(42) habe noch nie einen vergleichbaren Betrieb gefuhrt, geschweige denn eine
Neuertffnung begleitet. Der Financier und Hauptaktionar Urs Schwarzenbach
(60), der sich die Renovation des Dolders eine halbe Milliarde Franken hat
kosten lassen, sei ebenfalls kein Hotelier. Beide zahlten nun Lehrgeld. Ein Indiz
fur die internen Schwierigkeiten seien die vielen Personalwechsel bis hinauf ins
Kader. Als Beleg fur die geschaftliche Unerfahrenheit werten sie die Tatsache,
dass The Restaurant montags und dienstags geschlossen bleibt: «So etwas
kann sich ein Tophotel gegentiber seinen Gasten nicht erlauben.»

Weit entfernt von den Top Ten

Manche Experten kdnnen sich vorstellen, dass sich die Geduld des Besitzers mit
dem jungen Direktor allmahlich erschopft. Einer sagt: «Es kratzt am Ego, wenn
einer ein Hotel mit so viel Geld erneuert und das Interesse der Kundschaft
trotzdem unter den Erwartungen bleibt.»

Anderseits hat das Wirtschaftsmagazin «Bilanz» das Dolder kiirzlich zum besten
Zurcher Stadthotel erkoren. Weltweit figuriert es allerdings nicht unter den 75
erstklassierten Hausern. Damit ist es vom eigenen Anspruch, unter den Top Ten
zu sein, weit entfernt. Eine Losung ware die Anbindung an eine internationale
Kette. Es sei kein Geheimnis, dass Four Seasons mit seinen weltweit Uber 80
Luxushotels ein nobles Standbein in Zirich suche, heisst es in der Branche.



Am Sonntag checken wir um 11 Uhr aus. Wir zahlen 1366 Franken - inklusive 35
Franken Parkgebuhr fir den Wagen.

Wenig Gaste in der Lobby: Im Dolder Grand herrscht zuweilen eine sterile
Atmosphére vor.

(Tages-Anzeiger)
Erstellt: 30.09.2008, 06:38 Uhr
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Begriff Definition

All-Suite-Hotel

Ein All-Suite-Hotel ist ein Hotel, in dem die Unterbringung nur in Suiten erfolgt.
Aparthotel; Apartmenthotel Ein Aparthotel oder Apartment-Hotel ist ein Hotel,
in dem die Unterbringung in Studios oder Apartments erfolgt.

Bauernhof Ein Bauerhof ist ein aktiv bewirtschafteter landwirtschaftlicher
Betrieb, der im Voll- oder Nebenerwerb gefihrt wird.

Boardinghouse (Serviced Apartment) Das Boardinghouse (Serviced
Apartment) ist ein Beherbergungsbetrieb in stadtischer Umgebung, in dem die
Unterbringung fur langere Zeit erfolgt. Der Service reicht von sehr geringem
Angebot bis hin zu einem hotelmalligen Roomservice.

Ferienwohnung / Ferienhaus Eine Ferienwohnung ist eine abgeschlossene
Unterkunft innerhalb eines Hauses mit eigenem Sanitarbereich und
Selbstverpflegungseinrichtung, in der zum voribergehenden Aufenthalt Gaste
aufgenommen werden.

Géastehaus Siehe Pension.

Gasthof Der Gasthof ist uUblicherweise ein landlicher Gastronomiebetrieb, der
Speisen und Getranke anbietet und auch einige Unterkinfte bereithalt. Hotel Ein
Hotel ist ein Beherbergungsbetrieb, in dem eine Rezeption, Dienstleistungen,
tagliche Zimmerreinigung, zusatzliche Einrichtungen und mind. ein Restaurant
fur Hausgaste und Passanten angeboten werden. Ein Hotel sollte Gber mehr als
20 Gastezimmer verfligen.

Hotel garni Ein Hotel garni ist ein Hotelbetrieb, der Beherbergung, Frihstick,
Getranke und héchstens kleine Speisen anbietet. Jugendherberge Eine
Jugendherberge ist ein Beherbergungsbetrieb, in dem in erster Linie junge Leute
zu meist kurzfristigem Aufenthalt aufgenommen und in dem Speisen und
Getranke nur an Hausgaste abgegeben werden. Jugendherbergen bieten
Programme und Aktivitaten flr zwangslose padagogische oder der Erholung
dienende Zwecke an. Kurheim Das Kurheim ist ein in einem Heilbad oder Kurort
gelegener Beherbergungsbetrieb. Es ist ausgerichtet an den indikationstypischen
Bedlrfnissen des  Kurgastes. Kurklinik  Eine  Kurklinik ist ein
Beherbergungsbetrieb mit Krankenhauscharakter, der gem. 830
Gewerbeverordnung als Krankenanstalt zugelassen ist. Die Kurklinik steht unter
arztlicher Leitung und bietet standige medizinische Betreuung. Vorrangig werden
ortsgebundene  Heilmittel im Rahmen der Therapie genutzt. Das
Beherbergungsangebot entspricht den indikationstypischen Anforderungen (z.B.
Barrierefreiheit, Erndhrungsangebot) und den Patientenbedurfnissen. Kurhotel
Das Kurhotel ist ein in einem Heilbad oder Kurort gelegenes Hotel. Es ist



ausgerichtet an den indikationstypischen Bedirfnissen eines Kurgastes und
verfugt Uber ein eigenes Angebot an Gesundheitsbehandlungen. Motel Das
Motel ist ein Hotel mit einem auf Kraftfahrer ausgerichteten Standort und nahe
gelegener Parkmaglichkeit. Pension Eine Pension ist ein Beherbergungsbetrieb,
in dem Unterkunft normalerweise flir mehr als eine Nacht und Speisen
Uberwiegend Hausgasten angeboten werden. Privatunterkunft / Privatzimmer
Ein Privatzimmer ist eine Unterkunft in einem privaten Haus, die nicht
erlaubnispflichtig und mit maximal 8 Betten ausgestattet ist.

S /). ( §

% 3 .
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Vor mehr als zehn Jahren wurde die bundesweit gultige Deutsche
Hotelklassifizierung eingefuhrt. Nach mehreren Aktualisierungen werden heute
280 Kriterien in den Bereichen

» Gebaude/ Raumangebot

* Einrichtung/ Ausstattung

* Service

* Freizeit

» Angebotsgestaltung und

 hauseigener Tagungsbereich

Uberpruft. (Quelle: www.hotelsterne.de)
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Auszug aus dem Kriterienkatalog der Deutschen
Hotelklassifizierung:

Tourist

* Einzelzimmer 8 m2, Doppelzimmer 12 m2

* Alle Zimmer mit Dusche/WC oder Bad/WC

* Alle Zimmer mit Farb-TV samt Fernbedienung
 Tagliche Zimmerreinigung

* Empfangsdienst

» Telefax am Empfang

» Dem Hotelgast zugangliches Telefon

* Restaurant

» Erweitertes Fruhstlicksangebot

» Ausgewiesener Nichtraucherbereich im Frihstiicksraum
» Getrdnkeangebot im Betrieb

» Depotmoglichkeit



Standard

* Einzelzimmer 12 m2, Doppelzimmer 16 m2

* Friihstucksbuffet

» Sitzgelegenheit pro Bett

» Nachttischlampe oder Leselicht am Bett

 Badetucher

» Waschefacher

* Angebot von Hygieneartikeln (Zahnburste, Zahncreme, Einmal-Rasierer etc.)
 Kartenzahlung maéglich

Komfort

* Einzelzimmer 14 m2, Doppelzimmer 18 m2

* 10% Nichtraucherzimmer

» 14 Stunden besetzte separate Rezeption, 24 Stunden erreichbar

» Zweisprachige Mitarbeiter, Sitzgruppe am Empfang, Gepéackservice
» Getrdnkeangebot auf dem Zimmer

* Telefon auf dem Zimmer, Internetzugang

» Heizmdglichkeit im Bad, Haartrockner, Papiergesichtstiicher

» Ankleidespiegel, Kofferablage, Safe

* Nahzeug, Schuhputzutensilien, Waschen und Bugeln der Gastewasche
» Zusatzkissen und -decke auf Wunsch

» Systematischer Umgang mit Gastebeschwerden

First Class

* Einzelzimmer 16 m2, Doppelzimmer 22 m2

* 18 Stunden besetzte separate Rezeption, 24 Stunden erreichbar
* Lobby mit Sitzgelegenheiten und Getrankeservice, Hotelbar

* Fruhsticksbuffet mit Roomservice

* Minibar oder 24 Stunden Getranke im Roomservice

» Sessel/ Couch mit Beistelltisch

» Bademantel, Hausschuhe auf Wunsch

» Kosmetikartikel (z.B. Duschhaube, Nagelfeile, Wattestabchen),
Kosmetikspiegel,

grof3ziigige Ablageflache im Bad

* Internet-PC / Internet-Terminal

« A la carte-Restaurant

Luxus

* Einzelzimmer 18 m2, Doppelzimmer 26 m2, Suiten

» 24 Stunden besetzte Rezeption mit Concierge, mehrsprachige Mitarbeiter
» Doorman- oder Wagenmeisterservice

* Empfangshalle mit Sitzgelegenheiten und Getrankeservice



* Personalisierte BegruRung mit frischen Blumen oder Prasent auf dem Zimmer
* Minibar und 24 Stunden Speisen und Getranke im Roomservice

» Korperpflegeartikel in Einzelflacons

* Internet-PC auf dem Zimmer und qualifizierter IT-Supportservice

» Kopfkissenauswahl, zentrale Bedienbarkeit der Zimmerbeleuchtung vom Bett,
Safe im Zimmer

*» Blgelservice (innerhalb einer Stunde), Schuhputzservice

» Abendlicher Turndownservice

» Mystery Men Checks
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Der Sozialphilosoph J. Heinrichs befal3t sich mit der reflexiv gestuften
Intentionalitdt der Handlungen. Intentionalitat ist demnach keine nachtragliche,
den Handlungen nur hinzugefligte Absicht, sondern primar die allen
Handlungsvollziigen des Bewusstseins immanente und die Handlung
konstituierende Reflexion (= Selbstbezug-im-Fremdbezug). Diese, die
Handlungsarten konstituierende Reflexion wird als gelebte-praktische von der
nachtraglich-ausdrucklichen Reflexion unterschieden. Handlungstheorie ist
demnach primér eine ontologische Systematik der Handlungsarten. Ausgehend
von den Grundelementen (Sinnelementen) allen menschlichen Handelns (Ich,
Du, Es und der mediale Raum des Wir) und von dem Begriff des Handelns als
subjektgeleitete, willentliche und ereignishafte Veranderung von
Weltausschnitten, werden die obersten Handlungsintentionen unterschieden als:

e objektgerichtetes

e subjektbezogenes (innersubjektives)

e soziales

* mediales Handeln (= Ausdruckshandeln)
denen jeweils die subjektgeleiteten Handlungsintentionen in hierarchischer Folge
so subsumiert werden, dass sich ein periodisches System von 4 hoch 4 = 256
verschiedenen Handlungsarten ergibt.
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