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Engagement versus «indivi-
dualisierte Standardisierung»

Liebe Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

Mit weit liber 2’000 Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
gehoren die ZFV-Unternehmungen heute zu den hun-
dert grossten Arbeitgebern in der Schweiz. Trotz der
Grosse des Unternehmens sind alle Mitarbeitenden in
einem liberschaubaren Rahmen tdtig — entweder in einem der 130
Betriebe in der ganzen Schweiz (Sorell Hotels, Restaurants, Perso-
nalrestaurants, Mensen, Cafeterias, Kleiner mit Produktion und
Filialen) oder am Hauptsitz in Ziirich. Wer in einem Betrieb arbei-
tet, muss auf die jeweiligen Gaste fokussiert sein, die «Gdste» der
Mitarbeitenden am Hauptsitz sind ihre Kolleginnen und Kollegen
in den Betrieben. Der ZFV ist heute ein Dienstleistungsunternehmen
durch und durch.

Das war nicht immer so. Mitte der neunziger Jahre, als ich beim
ZFV anfing, haben wirtschaftliche Probleme und der Kampf ums
Uberleben den Dienstleistungsgedanken stark iiberschattet. Das
Unternehmen war vor allem mit sich selber beschaftigt und muss-
te zuerst wieder festen Boden finden, bevor es sich um seine Zu-
kunft kiimmern und wieder auf die Gdste zugehen konnte. Auch
war die Haltung den Gasten gegeniiber damals vor allem in der
Gemeinschaftsgastronomie eine andere, librigens nicht nur beim
ZFV. So wurde mir nach einer Mensakommissionssitzung allen
Ernstes erklart, die Studierenden sollen doch froh sein, dass wir
sie zu so giinstigen Preisen iiberhaupt verpflegen... Andere Zeiten,
andere Sitten — ich bin froh, dass der Markt uns die Augen ge6ff-
net und die notigen Korrekturen ermoglicht hat.

«Alles ist moglich!», lautet das Credo, das hinter dem neu geschaf-
fenen Cateringbrand «Henris» steht. Es ist Sinnbild des gewandel-
ten Verhaltens in Bezug auf die Gaste — weg von der schwerfdlligen
Pflichterfiillung, hin zum freudigen Gestalten! Das sind hohe An-
spriiche, die an unsere Mitarbeitenden in den Betrieben wie auch
am Hauptsitz gestellt werden. Sie erfordern hiiben wie driiben
Offenheit und Bereitschaft, die Bediirfnisse und Wiinsche der Gas-
te zu erkennen und nach bestem Wissen und Gewissen zu erfiillen.
Ohne Leidenschaft und personliches Engagement — die Vorausset-
zungen fiir das «gewisse Etwas» — ist das jedoch nicht moglich!

Die spezifische Organisationsstruktur des ZFV - hier die Betriebe,
da der Hauptsitz mit je unterschiedlichen Arbeitsrhythmen - ist
ein guter Nahrboden fiir Probleme und Missverstandnisse. Die
grosste Herausforderung besteht darin, das richtige Mass und die

richtige Form im gegenseitigen «Fordern, Nehmen und Geben» zu
finden. Dies gelingt dann am besten, wenn die Sache, ndmlich das
Wohl des Unternehmens, im Vordergrund steht und nicht die per-
sonliche Befindlichkeit! Je grosser die ZFV-Unternehmungen wer-
den, umso dringender ist eine gewisse Standardisierung — aber
bitte sehr eine «Standardisierung ohne Verlust der Individualitat»,
wie es Andreas Hunziker so schon formuliert hat.

Was bedeutet «individualisierte Standardisierung»? Die Individu-
alitat, die massgeblich fiir den Erfolg der ZFV-Unternehmungen
verantwortlich ist, muss beibehalten werden. ZFV steht nach wie
vor fiir massgeschneiderte Losungen! Die Standardisierung bezieht
sich hauptsdchlich auf interne Ablaufe und Prozesse, die in den
Betrieben, im Hauptsitz und zwischen dem Hauptsitz und den
Betrieben anfallen. Sie sind moglichst einfach und effizient zu
gestalten, damit die angestrebte Wirkung zielgerichtet erreicht
wird. Die Gaste merken davon nichts, hochstens angenehme Ver-
besserungen in der Leistungserbringung.

Folgendes Horrorszenario raubt mir den Schlaf: Obschon alle Richt-
linien und Vorgaben minutios eingehalten und erfiillt sind, bleibt
der Erfolg aus, weil die Leidenschaft und das personliche Engage-
ment ldngst erstickt sind.

Die Standardisierung muss - richtig angewandt und dosiert — die
Arbeit an der Front und im Backoffice erleichtern. Sie ist ein Werk-
zeug, das stets einem Zweck dient, nie aber Selbstzweck ist. Weder
darf sie die Flexibilitdt vis-a-vis der Gdste einschrdanken, noch eine
Eigendynamik entwickeln. Unsere Mitarbeitenden miissen weiter-
hin iiber einen eigenen, individuellen Gestaltungsspielraum ver-
fligen, der es ihnen ermaglicht, situationsgerecht und kreativ zu
handeln. Leidenschaft und personliches Engagement kdnnen nicht
standardisiert werden!

Regula Pfister



Sorell Hotels, ein
richtiger Entscheid!
Interview mit Susanne Staiger,

Sales Director Sorell Hotels
Foto Susanne Staiger

Frau Staiger, wieso arbeiten Sie in der Tourismusbranche

und was bedeuten lhnen die Sorell Hotels?

Nach der KV-Lehre und diversen Sprachaufenthalten habe ich zwei
Jahre auf Santorini (Griechenland) in der Tourismusinformation
gearbeitet. Nach meiner Riickkehr in die Schweiz wollte ich diesen
Weg weiterverfolgen. Nach 11 Jahren bei Imholz Reisen als Sach-
bearbeiterin, Reiseleiterin, Teamchefin und Produktmanager
wechselte ich zu Ziirich Tourismus. Die Kontakte zur Sorell Hotel-
Gruppe ergaben sich bei Ziirich Tourismus, wo wir z.B. auf Messen
gemeinsam aufgetreten sind. Ich habe die Sorell Hotels als eine
innovative und aktive Hotel-Gruppe kennengelernt, also ein «Pro-
dukt» mit dem ich mich voll und ganz identifizieren kann. Deshalb
war der Wechsel die logische Folge.

Was sind die Hauptaufgaben und Ziele?

Ich habe eine gut funktionierende Stelle angetreten, darauf kann
ich aufbauen. Ein Schwerpunkt ist die Organisation von Verkaufs-
und Marketingaktivitaten im In- und Ausland fiir die Sorell-
Gruppe. Ich organisiere und nehme an Verkaufsreisen, Messen
und Workshops teil. Dabei nutze ich meine bestehenden Kontakte
und baue mein Netzwerk kontinuierlich aus. Es ist wichtig, dass
Reiseveranstalter und Agenten das Produkt «Sorell Hotels» ken-
nen, in ihre Programme aufnehmen und aktiv verkaufen. Auch
setzen wir auf eine gute Zusammenarbeit mit unserem GDS- und
Marketing-Provider Utell International. Fiir 2012 steht das Online
Marketing, inklusive Soziale Medien (z.B. Facebook) im Haupt-
fokus. Damit soll die Marke «Sorell Hotels Switzerland» bekannter
gemacht werden. Das ist zeitintensiv, aber heute enorm wichtig.
Ein weiteres Thema sind die Mailingstrukturen. Mit dem neu
eingefiihrten Programm «Fidelio Suite 8» sind die Weichen zur
Datenbankoptimierung gestellt.

Ein weiteres grosses Thema ist die Eurokrise, die auch die Stadtho-
tellerie erreicht hat. Die Marktbearbeitung verschiebt sich deshalb
vom nahen Ausland zu nicht Eurolandern. Im Hauptfokus stehen
die Golfstaaten, welche ein grosses Kundenpotenzial fiir 3*-Supe-
rior- und 4*-Hduser bieten. Auch der asiatische Markt ist interes-
sant. Zudem wird die Konkurrenz im eigenen Land laufend grosser.

Impressionen
«Live on Ice»
beim Landesmuseum

Es gibt viele neue Stadthotels, so dass wir den Verkauf auch in der
Schweiz zusatzlich aktivieren miissen. Dafiir wird nun eine Assis-
tentin/Sales Rep im Markt Schweiz gesucht. Im Weiteren beschaf-
tigen wir uns mit der Verkaufs-/Marketingstrategie 2013 bis 2016.

Wie wird der Schweizer Markt heute wahrgenommen?

Soeben zuriickgekehrt von diversen Salesreisen und dem WTM -
einer der wichtigsten Reisefachmessen in London - hat sich gezeigt,
dass der Fachhandel nach wie vor grosses Interesse an der Schweiz
hat. Die benachbarten Lander sind zwar grosse Konkurrenten und
haben sich am WTM sehr gut prasentiert. «Swissness» zieht in der
Welt aber immer noch. Die Qualitdt unseres Produkts, die indivi-
duell gefiihrten Hotels, die zentrale Lage unserer Stadthotels und
die kurzen Distanzen im Ferienbusiness sind unser Vorteil. Die
Schweiz hat nach wie vor ein gutes Image und ist als Reiseland in
gewissen Ldndern immer noch ein Statussymbol. Darauf miissen
wir weiter aufbauen. Meine Reise nach New York im Herbst 201
hatte grossen Zuspruch. Verschiedene Prdsentationen mit 20 — 150
Teilnehmern haben gezeigt, dass auch die amerikanischen Wie-
derverkdufer am Schweizer Markt sehr interessiert sind.

Was ziehen Sie fiir ein Fazit?

Ich bin auf der richtigen Ebene angekommen. Ich habe in zwei
wichtigen Tourismusbereichen gearbeitet und lerne mit der Hotel-
lerie einen neuen Bereich kennen. Ich kann meine Erfahrungen
einbringen und habe bereits viel gelernt. Wir pflegen bestehende
Kooperationen mit Ziirich und Schweiz Tourismus und suchen wei-
tere Partner. Auch im 2012 sind die Sorell Hotels sehr aktiv. So sind
wir wiederum an verschiedenen Messen vertreten, z.B. ITB Berlin,
TTG Rimini, WTM London, neu auch an der Celebrations Point Road-
show in der Schweiz, am RDA K&éIn und am ATM Dubai. Wir diirfen
nicht stehen bleiben, sondern miissen uns laufend weiter ent-
wickeln. Es bleibt spannend.

Das Gesprdch fiihrte Edith Weber Oesch



Cafeteria KS Wiedikon ...
...Imehr als schone Aussicht

Etwas versteckt an der Schrennengasse in Ziirich befinden sich
die Kantonsschule Wiedikon. Direkt hinter der viel befahrenen
Birmensdorferstrasse trifft man auf ein Ziirich, wo jede Hektik zu
fehlen scheint. Schone alte Hauser siumen die kleine schmale
Strasse und man taucht in eine friihere Welt ein, bei der nur die
parkierten Autos den Schein storen. Auch das Schulgebaude sieht
auf den ersten Blick eher wie eine gediegene grosse Villa aus, und
der Eingangsbereich ist vornehm zuriickhaltend gestaltet.

Beim Betreten des Gebdaudes komme ich wieder in der Realitdt an;
ein Schulhaus, wie ich es aus der eigenen Kindheit kenne, aber
moderner ausgeriistet. Mit dem Lift gelange ich in den 5. Stock und
betrete eine lichtdurchflutete Cafeteria mit 140 Sitzplatzen und
schoner Terrasse. Die erhohte Essensinsel und die grossziigigen
Glasfenster mit der prachtigen Aussicht fesseln den Blick des Gastes,
bevor er sich dem Frontbereich zuwendet. Die Cafeteria wurde im
Sommer 2010 total umgebaut und ist optisch sehr schon gestaltet.

Freundlich werde ich von Antoneta Nrecaj, einer der drei Teilzeit-
krafte, empfangen. Sie hat heute friiher begonnen, damit sich die
Betriebsleiterin Karin Redwanz, die normalerweise von 6 bis 9.15
Uhr alleine im Betrieb ist, Zeit fiir mich nehmen kann. 1961 geboren
hat Karin Redwanz nach der Schulzeit in Niederbayern eine Kauf-
mannische Lehre absolviert, da ihr Traum in der Gastronomie zu
arbeiten von ihren Eltern nicht gutgeheissen wurde. 1987 kam sie
dann in die Schweiz. Bei einem langeren Auslandaufenthalt in Ita-
lien verwirklichte sie ihren Traum und wechselte in den Hotel- /
Restaurantbereich. Nach der Riickkehr in die Schweiz absolvierte sie
die Ausbildung zur Betriebsleiterin und kann sich heute ein Leben
ohne Gastronomie nicht mehr vorstellen. Das zeigt sich auch bei
ihren Erzahlungen! Seit August 2010 arbeitet Karin Redwanz fiir die
ZFV-Unternehmungen und hat bis zur Wiedereroffnung der Cafete-
ria am 25. Oktober 2010 das Provisorium betreut. Es zeigt sich heute
leider, dass das 5. 0G fiir viele der 800 Schiiler nicht attraktiv ist.
Einerseits diirfen sie den Lift nicht beniitzen und anderseits ist die
Konkurrenzin der Umgebung sehr gross. Mit dem ebenerdigen Pau-
senmobil waren die Frequenzen besser. Wahrend der Offnungszei-
ten von 7.15 bis 15.15 Uhr hat es immer Gdste, aber mit 100 bis 120
Mittagessen ist man weit vom angestrebten Ziel von 200 entfernt.
Die Lehrkrdfte schdtzen das Angebot sehr, taglich kommen 40 bis 50
Lehrer zum Mittagessen. Das Angebot ist vielfdltig: Warme Verpfle-
gung, Sandwiches, Backwaren, eine grosse Getrankeauswahl, frische
Friichte, die Kaffeestation und Kioskartikel. Erstaunlich ist, dass die

Pizzasnacks (/2 Pizza) in der grossen Pause sehr gut laufen, zwischen
9 und 10.30 Uhr werden 40 bis 50 Stiick verkauft, ein richtiger Hit.
Von 11.30 bis 13.30 Uhr stehen vier warme Gerichte zur Verfligung,
und es gibt Spezialwochen, z.B. aktuell eine Hamburger Woche.

Die Durchgdnge im Front- und Officebereich sind eng, und die
Arbeitsabldufe miissen sehr gut organisiert werden. Es macht den
Anschein, der Architekt habe etwas zu sehr auf die Optik und we-
niger auf die Praxis geschaut. Der Selbstbedienungsteil bei der
Kaffeestation bietet wenig Platz. Die schonen Warenprdsentationen
auf den Plateauebenen sind nicht gut zugdnglich, und bei der
Glacetruhe muss sich der Gast unter eine Ablage biicken. Gut hin-
gegen ist die Lichtsituation gelost. Wahrend der Hauptfrequenzzeit
betreut Karin Redwanz die einzige Kasse. Sie wird von zwei Seiten
angesteuert, d.h. aus der Selbstbedienung und von der Schopf-
station her, was zu Stausituationen fiihren kann. Antoneta Nrecaj
regeneriert, und zwei Leute sind an der Schopfstation beschaftigt.
Laufend werden auch noch die vier Abrdumstationen geleert. Im
November 2011 ist zudem Rosario Mocanda als Kiichenhilfe zum
Team gestossen. Die Schule hat eine Vereinbarung mit der Stiftung
Solvita, die behinderte Menschen in die Arbeitswelt integriert,
abgeschlossen. Das geht auf die Projektarbeit einer ehemaligen
Maturandin zuriick. Rosario Mocanda gehart nicht zum ZFV, ist fiir
die Sandwichzubereitung zustandig und hilft an der Schopfstation.
Der Betreuungsaufwand halt sich in Grenzen, und Karin Redwanz
mdchte diese positive Erfahrung nicht mehr missen.

Karin Redwanz legt Wert darauf, das gute Verhaltnis zu Rektorat,
Lehrkorper, Hauswart und zur Gruppenleiterin Gabrielle Obrecht
heraus zu streichen. Sie wird von allen sehr unterstiitzt. Trotz der
langen Arbeitstage — nach Cafeteriaschluss stehen fiir das Team
Reinigungsarbeiten an und Karin Redwanz macht nachher die
Biiroarbeiten bis zwischen 17 und 18 Uhr Feierabend ist — mochte
sie die Arbeit in der Cafeteria nicht missen. Sie fordert zwar viel
Kraft, bringt aber sehr viel Freude. Ich verabschiede mich und den-
ke, schdn, wenn jemand so vom «Gastronomievirus infiziert» ist.

Vor Ort recherchiert hat Edith Weber Oesch



ZEV Aktuell

Andreas Hunziker — neuer CEO ab 2013
Da Regula Pfister Ende 2012 pensioniert wird, hat der Verwaltungsrat
Andreas Hunziker einstimmig zum neuen CEO der ZFV-Unterneh-
mungen ab 2013 ernannt. Nachdem Andreas Hunziker bereits ein
Praktikum wdhrend der Hotelfachschule Luzern bei den ZFV-
Unternehmungen absolviert hat, ist er 2002 als Gruppenleiter und
Mitglied der erweiterten Geschdftsleitung ins Unternehmen einge-
treten. Nach dem Ausscheiden von Karl Neff hat erim April 2009 die
Leitung der gesamten Gastro-
nomie iibernommen. Seit 2007
gehort Andreas Hunziker der
Geschadftsleitung an. 2012 wird
1 Andreas Hunziker ein Jahr in
den USA weilen — an der Bos-
ton University und an der Cor-
nell University. Wahrend dieser
Zeit iibernimmt Marco Fornara
als Mitglied der Geschaftslei-
tung interimsweise die Leitung
der Gastronomie.

-

Effort 201

Effort 201 ist in die Jahresendkurve eingebogen. Die aktuelle wirt-
schaftliche Situation macht vielen Betrieben arg zu schaffen, be-
sonders den Sorell Hotels in Ziirich, und erschwert die Zielerreichung
ganz betrdchtlich. Noch besteht die Hoffnung auf den Jahresend-
spurt, der darin gipfelt, dass die Ferien-, Frei- und Ruhetage, die
dieses Jahr ganz speziell im Fokus standen, aufgelost, statt gebil-
det werden konnen. Das konnte am Ende des Jahres dem Betriebs-
ergebnis noch eine positive Uberraschung bescheren. Die Hoffnung
stirbt bekanntlich zuletzt!

So bleibt die Spannung erhalten. Aufgrund des heutigen Wissens-
standes werden wir das Jahr 2011 mit einem Gesamtumsatz von
CHF193 Mio. und einem Betriebsergebnis von CHF 23 Mio. abschlies-
sen. Damit diirfen wir zufrieden sein.

SRF Restaurants — willkommen beim ZFV

Wahrend das SRF Restaurant «Scharenmoosstrasse» in Ziirich bereits
Anfang Oktober 2011 erdffnet wurde, konnen drei weitere Restau-
rants noch im Dezember 2011 iibernommen werden: am 17. Dezem-
ber das Restaurant Brunnenhof in Ziirich, Betriebsleiter ist Thierry
Fouquet, und das Restaurant Schwarztorstrasse in Bern, Betriebs-
leiterin ist Astrid Baumgartner, sowie am 27. Dezember das Res-

taurant Novarastrasse in Basel, Betriebsleiter ist Patrick Schroeder.
Alle drei sind Restaurants in Radiostudios. Die Ubernahme des SRF
Restaurants Fernsehstrasse in Ziirich erfolgt am 3. Januar 2012.
Neuer Betriebsleiter ist Marc Reist.

2. Nacht der ZFV-Spitzenkoche

Am Montag, 28. November 2011, fand am Live on Ice die 2. Nacht
der ZFV-Spitzenkoche statt. Drei ZFV-Spitzenkdche mit insgesamt
49 «Gault Millau»-Punkten sowie Affineur Christoph Bruni aus Thun
haben den Abend mit auserlesenen Speisen gepragt. Doyen war
Werner Rothen (Restaurant Schongriin im Zentrum Paul Klee in
Bern) mit 17 «Gault Millau»-Punkten und 1 Michelin-Stern. Er wur-
de unterstiitzt von Christian Nickel (Restaurant Spice im Rigiblick
in Ziirich) mit 16 «Gault Millau»-Punkten und 1 Michelin-Stern
sowie von Denis Ast (Restaurant Pearl im Sorell Hotel Krone in
Winterthur), der dieses Jahr den 16. «Gault Millau»-Punkt erhalten
hat. Der Abend war ein «Highlight» von A bis Z. Herzlichen Dank
an die verschiedenen Akteure mit ihren Teams.

Cateringbrand <Henris> aus der Taufe gehoben

Anl@sslich der 2. Nacht der ZFV-Spitzenkdoche wurde der neue (a-
teringbrand «Henris» aus der Taufe gehoben. Adrian Iten als Cate-
ringverantwortlicher hat mit Stolz den neuen Schriftzug prasentiert.

W
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Zuschlag fiir einen neuen Betrieb

Im Rahmen einer weiteren Ausschreibung haben wir den Zuschlag
fiir die Fiihrung des Personalrestaurants Superblock der AXA Versi-
cherungen AG in Winterthur erhalten. Die Eroffnung dieses Betriebes
erfolgt Anfang 2015.

2 % Lohnerhdhung

Der Verwaltungsrat hat fiir 2012 eine Lohnerhdohung von 2 % ge-
nehmigt. Diese erfolgt nicht gleichmdssig fiir alle Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter, sondern entsprechend ihrer Leistung beziehungs-
weise einem allfdlligen Nachholbedarf.



4. Quartal 2011
Jubilaen

Balamuraly Kumaresan 1. Oktober 2011 UBS Restaurant Key West / Monique Meijerink 1. Oktober 201 Sorell Hotel Ziirichberg /

Benno Sidler 1. Oktober 201 Hauptsitz / Francesca Tiralosi 1. Oktober 2011 Kleiner Produktion / Rosa Gurgone 1. Oktober 2011
Cafeteria Oase der HSLU / Thangarasa Krishnan 1. Oktober 2011 Cafeteria Oase der HSLU / Pilar Martin 8. Oktober 2011
Personalrestaurant Ernst Schweizer AG / Shahid Rashid 8. Oktober 201 Sorell Hotel Ziirichberg / Claudia Thuli 8. Oktober

20m UBS Restaurant Opfikon / Sibylle Gaberthiiel 9. Oktober 201 Cafeteria Oase der HSLU / Adileia Rodrigues Meuli 9. Oktober

20Mm Restaurant uniTurm / René Scherrer 22. Oktober 2011 Mensa UZH Zentrum / Gertraud Stoop 1. November 2011

Mensa KS Oerlikon / Isabella Altenburger 1. November 201 Clubrestaurant Porte du Soleil / Carmen Bussmann 1. November 2011
UBS Restaurant Opfikon / Biljana Ostojic 1. November 201 Mensa UZH Zentrum / Dervis Cacan 1. November 2011

Sorell Hotel Riiden / Mathanarajah Rasaiah 1. November 2011 Bistro Uniess / Jorg Rauch 1. November 2011 Restaurant Cityport /

Jamyang Chophe Chonpeltsang 5. November 2011 UBS Restaurant Key West / Santhinidevi Thavabalan 5. November 2011

Mensa KS Oerlikon / Ivanir Lima dos Santos 6. November 2011 Kleiner Produktion / Cathy Strobele 12. November 2011 Sorell

Hotel Riitli / Teresa Celestino 12. November 2011 Mensa KS Enge Freudenberg / Stevo Veric 12. November 201 Sorell Hotel

Ziirichberg | Muhamad Hadj Mahmud 13. November 2011 Sorell Hotel Ziirichberg / Subareka Pakeetharan 19. November 2011
Mensa Uni Irchel / Yeshemebet Dejene 21. November 201 Mensa UZH Irchel / Ana Maria Vazquez-Lopez 27. November 2011
UBS Restaurant Key West / Petar Abjanic 1. Dezember 201 UBS Restaurant Key West / David Murer 1. Dezember 2011
UBS Restaurant ABZ / Nongnut Stettler-Mannaeb 1. Dezember 2011 UBS Restaurant ABZ / Valérie Leuenberger 1. Dezember 2011
Personalrestaurant Publica / Ljubica Meier-Mataruga 1. Dezember 2011 Restaurant Technorama / Irene Pfeilschifter

3. Dezember 201 Cafeteria BMS Lagerstrasse / Gilbert Philipona 9. Dezember 201 Hauptsitz / Klaus Eisele~-Thommen

15. Dezember 201 Sorell Hotel Ador / Jens Wiesemann 27. Dezember 2011 Mensa UZH Irchel



