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Senioren haben Zeit 
und Geld, sind aber 
anspruchsvoll. Wie 

gewinnt man sie als 
treue Kunden?

Heute sind 20 Prozent der 
Schweizer Bevölkerung über 
65 Jahre alt, Tendenz steigend. 
Sie sind nicht nur gesund und fit, 
sie wollen auch noch etwas erle-
ben. Reisen eignet sich dafür 
ideal –  schliesslich haben Senio-
ren Zeit und meist auch die fi-
nanziellen Mittel dazu. 

Eigentlich ein Jackpot für je-
den Touristiker. Doch Best Ager 
als Zielgruppe erfolgreich anzu-

sprechen, ist gar nicht so ein-
fach, weil sie eine sehr heteroge-
ne Gruppe sind. Gerade die 
Jüngeren wollen nicht über ihr 
Alter angesprochen werden. Ent-
sprechend ausgewiesene Ange-
bote wie «Seniorenteller» wer-
den gern links liegen gelassen. 
Gleichzeitig ist man ab einem 
gewissen Alter nicht mehr gut zu 
Fuss, mag kein Gedränge auf 
Reisen und ist froh, wenn das 

Badezimmer nicht zu eng ist.  
Wichtig auch: Bei einem gesund-
heitlichen Notfall will man gut 
versorgt sein. Wie also soll man 
sich um diese anspruchsvollen 
Gäste gezielt bemühen? 

«Wir sprechen Senioren über 
ihre Interessen an», sagt Susanne 
Gäumann, Geschäftsführerin 
der Stiftung Claire & George, die 
sich auf barrierefreie Ferien mit 
Unterstützungsangeboten wie 

Transport, Begleitung oder 
Spitex spezialisiert hat. 

Initiativen, die Senioren be-
quemes Reisen ermöglichen 
wollen, gibt es derzeit einige. Der 
Haken: Noch fehlt eine umfas-
sende Marketingstrategie, die 
diese Angebote bekannt macht 
und die Schweiz als barrierefreie 
Destination auch auf die inter-
nationale Landkarte setzt. lm 
Seite 14 und 15

L'automne profite à 
l'hôtellerie de plaine  
Valais. Saison des vendanges, 
de la chasse et de la brisolée en 
Valais, l'automne profite de plus 
en plus à l'hôtellerie. Plus parti-
culièrement aux établissements 
de la plaine du Rhône. «Nous 
accueillons actuellement 50% 
de clientèle loisirs alors que cel-
le-ci représente d'habitude plu-
tôt 20% pour 80% de business», 
indique Jérémy Freyermuth, di-
recteur de l'Hôtel Castel, à Sion. 
A Sierre, la Colline de Daval af-
fiche 92% de taux d'occupation 
jusqu'à la fin octobre. Pour cet 
établissement de cinq cham-

bres dédié à l'œnotourisme, 
l'automne représente «sa plus 
belle saison». Le retour de la 
clientèle helvétique et l'essor du 
vélo expliquent en partie ces 
bons résultats. Il faut dire que 
Valais/Wallis Promotion intègre 
depuis trois ans l'automne à sa 
campagne d'été et lui consacre 
30% de budget marketing. Mal-
gré cette tendance favorable, 
certains hôtels profitent de cette 
clientèle loisirs que durant les 
week-ends, lorsque des événe-
ments sont organisés.  lg
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Aggressive Gäste? So 
reagiert man richtig
Zertifikatspflicht.  Wenn im 
Restaurant, im Hotel oder in 
der Bar das Zertifikat kontrol-
liert werden muss, erhitzen sich 
schon mal die Gemüter. 4 von 
10 befragten Gastrosuisse-Be-
trieben vermelden, dass es 
schon zu «kritischen Auseinan-
dersetzungen» gekommen ist.

Doch wie sollen Réceptionis-
tinnen, Hoteliers, Wirtinnen 
und Kellner auf aggressive Gäs-
te oder gar Drohungen reagie-
ren? Wie lassen sich Auseinan-
dersetzungen deeskalieren?

Die Psychologin Leena Hässig 
rät: «Man muss den Leuten 
klarmachen, dass nicht zwei 
Personen gegeneinander krie-
gen, sondern dass beide ein 
gemeinsames Problem haben: 
Der Gast möchte ins Restau-
rant, und die Wirtin oder der 
Wirt möchte den Gast im Res-
taurant haben.» Zudem gelte es 
immer, Tempo aus der Diskus-
sion zu nehmen. Wenn das 
nicht helfe, brauche es ein dezi-
diertes «Stopp, so nicht!». stü
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Im Hotel mit 
Bitcoin & Co. 
bezahlen

Kryptowährungen.  Speziell 
in der Luxushotellerie ist das 
Bezahlen mit Kryptowährun-
gen ein Thema. Im «Chedi 
Andermatt können die Gäste 
Dienstleistungen ab 200 Fran-
ken aufwärts mit Bitcoin und 
Ethereum am Frontdesk be-
gleichen. Im Dolder Grand 
steht zudem ein Krypto-Ban-
komat; darüber lassen sich 
Währungen kaufen und ver-
kaufen, Bitcoin, Ethereum, Li-
tecoin oder Bitcoin Cash.  alm
Seite 4 

Best Ager mögen es beim 
Reisen gemütlich, wollen 
aber auch etwas erleben. 
iStockphoto
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Direktor Schweiz 
Tourismus
Martin Nydegger im 
Gespräch über die 
Vorteile der Schweiz.  
Seite 11 und 12

Wenn Gäste 
Hotels bewerten
Onlinebewertungen 
beantworten? Abwägen 
lohnt sich.
Seite 2 und 6

L'avenir des salles 
de congrès
Rémy Crégut, directeur 
du 2m2c à Montreux, 
croit en un renouveau. 
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Wie reagieren, wenn ein Gast wegen der 
Zertifikatspflicht ausflippt? Wie lassen sich 

brenzlige Situationen erkennen und ent-
spannen? Wir fragen eine Fachfrau.

MISCHA STÜNZI

40 Prozent der Mitglieder gaben 
in einer Umfrage des Wirtever-
bands Gastrosuisse an, dass es 
bei der Prüfung der Zertifikate 
schon zu «kritischen Auseinan-
dersetzungen zwischen Gästen 
und Mitarbeitenden» gekommen 
sei. Auf Anfrage hiess es zwar, es 
sei nicht bekannt, welcher Art 
diese kritischen Vorfälle gewesen 
seien, ob bloss eine kritische Be-
merkung gefallen oder ob es gar 
zu Drohungen oder Gewalt ge-
kommen sei.

Konkrete Fälle aus der Schweiz 
und dem nahen Ausland zeigen 
aber, dass von Beschimpfungen 
bis zu Tätlichkeiten vieles vor-
kommen kann. Vor ein paar Wo-
chen sorgte etwa der Fall eines 
Hoteliers in Malbun für Schlag-

zeilen: Ein Gast ohne Zertifikat 
griff diesen an, ohrfeigte ihn und 
traktierte ihn mit Faustschlägen.  

Wie lassen sich Aggressionen 
entschärfen? Wie verhindert 
man, dass sich Situationen auf-
schaukeln? Und was, wenn das 
Gegenüber trotzdem ausrastet? 
Darüber haben wir mit Psycholo-
gin Leena Hässig gesprochen.

Frau Hässig, wie erkennt man, 
dass eine Situation brenzlig 
werden könnte?
Situationen eskalieren in der 
Regel in Etappen: In einem 
ersten Schritt kann man mit 
dem Gegenüber noch reden. Es 
kann aber auch passieren, dass 
eine Person derart in Rage ist, 
dass sie auf verbaler Ebene nicht 
mehr zugänglich ist. Dann nützt 
es nichts mehr, mit dieser 
Person zu reden.

Wie verhindere ich, dass eine 
Situation kippt?
Hitzige Diskussionen sind 
immer mit Tempo verbunden. 
Deshalb ist es wichtig, zu 
verlangsamen. Schon ein 
«Lassen Sie mich kurz überle-
gen», gefolgt von einer Pause, 
kann das Gegenüber aus dem 
Konzept bringen. Denn aggressi-
ve Leute suchen in der Regel das 
Hochschaukeln.

Wenn ich als Kellner im Stress 
des Alltags mit dem xten Gast 
über das Zertifikat diskutieren 
muss, werde ich eventuell 
selber aggressiv und biete 
genau dieses Hochschaukeln. 
Wie kann ich das verhindern?
Immer verlangsamen. Ich weiss, 
dass das in der Hektik eines 

Service eine Riesenherausforde-
rung ist. Es gibt einen altbewähr-
ten Trick: Bis zehn zählen. 

Hilft es, gemeinsam nach 
Lösungen zu suchen?
Unbedingt. Wenn sich eine 
Situation aufheizt, lohnt es sich, 
zu überlegen, ob der Ärger des 
Gegenübers nachvollziehbar ist. 
Menschen werden aggressiv, 
wenn sie etwas nicht bekommen, 
das sie gerne haben möchten – 
zum Beispiel Zutritt zum 
Restaurant. Man muss ihnen 
klarmachen, dass nicht zwei 
Personen gegeneinander kriegen, 
sondern dass beide ein gemein-
sames Problem haben: Der Gast 
möchte ins Restaurant, und die 
Wirtin oder der Wirt möchte den 
Gast im Restaurant haben.

Was, wenn die Situation 
trotzdem kippt?
Dann muss man klar sagen: 
«Stopp, so nicht!» Weil bei 
solchen Personen das verbale 
Denken nicht mehr funktioniert, 
muss man sehr plakativ und mit 
einfachen Botschaften kommu-
nizieren. Vielleicht muss man 
das auch körperlich untermau-
ern, indem man zum Beispiel 
mit den Händen Stopp zeigt.

Also Konfrontation statt 
Gemeinsamkeit? 
Ich spreche hier von Situatio-
nen, die in der Eskalation schon 
fortgeschritten sind. Solange 
man kommunizieren kann, soll 
man das bitte machen. Solche 
Situationen sind immer 
einfacher zu lösen.

Gibt es Leute, die von Anfang an 
verbal nicht erreichbar sind?

Die gibt es. Wenn etwa jeman-
dem den ganzen Tag hindurch 
schon viel widerfahren ist, kann 
man als Kellner oder Réceptio-
nistin auch einfach Pech haben 
und am Ende dieser Kette 
stehen. Da reicht manchmal ein 
Blick, und die Lage eskaliert.

Wenn sich die Situation nicht 
entschärfen lässt, was kann 
man dann noch tun? 
Etwas Atypisches, rausgehen aus 
der Konfrontation, sagen: 
«Warten Sie bitte einen Mo-
ment.» Solange ich mich frei 
fühle, zum Beispiel kurz das 
Tablett in die Küche zu bringen, 
habe ich noch Freiheiten und 
kann Tempo aus der Situation 
rausnehmen. Wenn ich das nicht 
mehr kann, hat das Vis-à-vis die 
Macht.

Kann das die Rage meines 
Gegenübers nicht verstärken, 
wenn ich ihn oder sie einfach 
warten lasse?
Doch. Aber wenn das passiert, 
wird die Situation zu einem 
ernsthaften Problem. Dann 
lohnt es sich, Hilfe zu holen, 
zum Beispiel bei Arbeitskollegen 
oder bei der Polizei. Es kann sich 
lohnen, ein Codewort einzufüh-
ren. Wenn beispielsweise 
jemand laut «Bestellung, bitte» 
ruft, wissen alle anderen: Jetzt 
wirds brenzlig.

Dann sind auch die Vorgesetz-
ten gefragt. Gibt es sonst noch 
etwas, das Vorgesetzte vorbeu-
gend unternehmen können?
Eine Schulung kann helfen. 
Wichtig ist auch, hinter den 
Angestellten zu stehen und 
ihnen zu sagen: Du hast das 
Recht, dich zu wehren und dir 
Hilfe zu holen, und du hast das 
Recht, Respekt einzufordern. 
Wichtig erscheint mir zudem, 
dass man im Team nicht in die 
Diskussion Impfen /Nicht-Imp-
fen, Gut /Böse  verfällt.

Eine Hotelière hat mir neulich 
gesagt, wenn es mit einem Gast 
Schwierigkeiten gebe, überneh-

me sie das Gespräch. Ist das 
sinnvoll?
Ja, das hilft auch beim Ent-
schleunigen. Alles, was das 
Aufheizen unterbricht, ist gut.

Macht es die Situation noch 
schwieriger, dass die Corona-
Massnahmen immer mehr zu 
einer Gut-Böse-Frage werden, 
wenn zum Beispiel der Gesund-
heitsminister als Diktator 
bezeichnet wird?
Solche Diskussionen sollten in 
diesen Situationen keinen Platz 
haben. Es geht darum, dass es 
Regeln gibt im Restaurant, im 
Hotel, die eingehalten werden 
müssen. Punkt. Man muss nicht 
darüber diskutieren, ob das eine 
gute Regel ist oder nicht. 
Genauso wie man nicht darüber 
diskutiert, dass man im Restau-
rant nicht auf den Tisch sitzt.

Letzthin gab es in Deutschland 
den tragischen Fall, bei dem ein 
Kunde einen Angestellten in 
einem Tankstellenshop nach 

einem Streit wegen einer Maske 
erschossen hat. Gibt es Alarm-
signale, an denen man erkennt, 
dass Gefahr für Leib und Leben 
besteht?
Die Intuition. Wenn man sich 
bedroht oder sehr, sehr unwohl 
fühlt – auch aus unerfindlichen 
Gründen –, muss man sich Hilfe 
holen oder die Freiheit haben, 
eine Situation zu verlassen. Aus 
der Forensik weiss ich: Wenn 
man dann den braven Mitarbei-
tenden gibt, kommt es falsch 
heraus. Die Führung muss den 
Angestellten den Freiraum 
lassen, im Extremfall den Laden 
dichtzumachen.

In welchen Momenten lohnt es 
sich, die Polizei beizuziehen?
Wenn sich das Gegenüber nicht 
von seinem Machtross herunter-
bewegt. Gerade wenn man allein 
ist und ein ungutes Gefühl hat, 
sollte man auf dieses Gefühl 
hören und Schutz einfordern.

Gibt es einen Unterschied 
zwischen der Aggression eines 
männlichen Gasts und der eines 
weiblichen Gasts?
Männer haben in unserer 
Gesellschaft eine höhere 
Legitimation und Tradition des 
Rechthabens im sozialen Raum. 
Ihnen fällt es leichter, sich mit 
Gewalt und Aggression zu 
exponieren. Sie neigen deshalb 
rascher zu einer oberflächlichen 
Aggression. Wenn eine Frau 
aggressiv wird, hat sich schon 
viel aufgestaut.

Wie geht jemand, der Opfer von 
Aggression oder Drohungen 
wurde, mit dem um?
Je mehr im Team eine gemeinsa-
me Haltung zu diesem Thema 
besteht, desto einfacher ist es 
für die Angestellten, damit 
umzugehen. Ich empfehle, nach 
konkreten Vorfällen ein 
Debriefing zu machen. Das kann 
zum Beispiel auch mit einer 
Fachperson und im grösseren 
Kreis stattfinden.

«Man muss ihnen 
klarmachen, dass nicht 
zwei Personen gegenei-
nander kriegen, sondern 
dass beide ein gemein-
sames Problem haben.»

«Gerade wenn man 
allein ist und ein  
ungutes Gefühl hat, 
sollte man auf dieses 
Gefühl hören und 
Schutz einfordern.»

Zertifikatspflicht

Vorteile und Ärger wegen 
der Zertifikatspflicht
Der Gewerkschaft Syna wurden bis 
letzte Woche keine Vorfälle von 
Aggressionen im Zusammenhang 
mit dem Zertifikat gemeldet, wie 
Zentralsekretärin Claudia Stöck-
li sagt. Ob es zu Schwierigkeiten 
komme, hänge aber sehr stark von 
der Firmenkultur ab. Es brauche 
klare Vorgaben des Arbeitgebers 
und dessen Unterstützung. Stöckli 
sieht auch Vorteile des Zertifikats 
für das Personal: «Das Arbeiten 
ohne Maske wird als bedeutend 
einfacher empfunden.»

«Die Probleme bezüglich Ver-
halten der Gäste werden meiner 
Meinung nach grösser gemacht, 
als sie sind», teilt Roger Lang,  
Leiter Rechtsdienst der Hotel & 

Gastro Union, mit. Das grössere 
Problem sei, wenn der Arbeitgeber 
den Angestellten eine Zertifikats-
pflicht auferlege, aber keine repe-
titiven Tests anbiete: Es gebe Fälle, 
in denen die Angestellten die Test-
kosten tragen und die Tests in 
ihrer Freizeit machen müssten.

Unia-Sprecher Philipp Zimmer-
mann hält fest: «Gastgewerbe-An-
gestellte sind keine Polizisten. 
Und die Arbeitgeber müssen ihre 
Angestellten schützen – nötigen-
falls unter Rückgriff auf die Polizei 
oder auf Sicherheitsdienste.» Ob 
und wie verbreitet es zu Vorfällen 
gekommen sei, könne er nicht sa-
gen, da ihm die entsprechenden 
Informationen fehlten. stü

Das sagen die Personalorganisationen

Manch ein Gast reagiert kritisch oder gar aggressiv auf die Zertifikatspflicht. Dann gelte es, Tempo aus der Diskussion zu nehmen, rät Psychologin Leena Hässig. iStockphoto

«Aggressive Leute suchen in 
der Regel das Hochschaukeln»  

Sie kennt Gewalt 
und Aggression in 
all ihren Facetten
Leena Hässig ist selbstständige 
Psychologin, Beraterin bei der 
Fachstelle Gewalt und Stiftungs-
ratspräsidentin bei der Stiftung 
gegen Gewalt an Frauen und 
Kindern. Davor war sie viele Jahre 
in der forensischen Psychiatrie 
tätig.
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