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Arbeiten, wo andere sich erholen

Eine Reportage aus dem Hotel Heiden

Gordana Radojkovic reinigt und raumt die Zimmer auf. Bilder:
Diana Bula

HEIDEN. Im Hotel Heiden verwdhnt man die Gaste mit Kleinigkeiten: Wanderer erhalten
ein Lunch-Sackchen, Tierhalter Hundebiskuits fiir ihren Vierbeiner — und Asiaten bestimmt
keine Bratwurst mit Rosti.

DIANA BULA

Eine alte Frau mit grauen Haaren und sonnengegerbter Haut lehnt an die Theke. Sie verlangt nach
ihrem Schllissel. Die Receptionistin lasst die Blroarbeit augenblicklich liegen, reicht der Pensionarin
den gewilinschten Gegenstand. Diese bedankt sich, schlappt davon. «Wir haben viele dltere Gaste»,
sagt Janine Brugger, die sich im Hotel Heiden zur Kauffrau ausbilden lasst.

Das Hotel Heiden ist bekannt flir sein breites Wellness- und Therapieangebot. Nicht nur flr
herkdmmliche Ferien eignet sich das Vier-Sterne-Haus darum, sondern auch fir einen Kur-Aufenthalt
nach einer Operation. Im Hotel Heiden geht es oft international zu. Immer wieder GUbernachten
Geschaftsleute aus Amerika und Asien in einem der 66 Zimmer. «Das verdanken wir den hier
ansassigen Grossfirmen Sefar und Varioprint», meint Hoteldirektor Caspar Lips. Seit vierzehn Jahren
leitet er mit seiner Frau Barbara den Betrieb; zuvor flhrte das Ehepaar in Pontresina ein Hotel. Die
Direktoren gehen auf die Wiinsche ihrer Gaste ein, erfiillen die Bitten wenn mdglich. Aus Erfahrung
wissen die beiden: Asiaten muss man nicht Bratwurst mit Rdsti vorsetzen. «Solche Gaste bevorzugen
leichtere Kliche — Gemise, Fisch und Reis», sagt Lips. Auch durfte das Direktorenpaar schon
beriihmte Gaste beherbergen - zum Beispiel die Fussball-Nationalmannschaft aus Qatar, einem Land
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auf der arabischen Halbinsel. «<Im Vorfeld mussten wir abklaren, wo Mekka liegt», erinnert sich der
Hoteldirektor.

Den Pyjama vergessen

Mit dem Lift geht es zwei Stécke nach oben. Eine Frau mit Pudel fahrt mit. Das Tier wedelt mit dem
Schwanz, will an der Journalistin hochspringen. «Manchmal ist er zu freundlich», entschuldigt sich
die Hundehalterin und zieht den Pudel an der Leine zurtck. Im Hotel Heiden sind Tiere erlaubt; nur
zu den Restaurants haben sie keinen Zutritt. Wer einen Hund mitbringt, erhalt beim Check-In einen
Fresznapf und Hunde-Biskuits Uiberreicht. Auch Wellensittiche haben schon im Hotel Heiden
genéchtigt. «Manche Leute kdnnen sich nicht erholen, wenn sie ihre Tiere in fremder Obhut wissen»,
begri'ndet Barbara Lips die tierfreundliche Einstellung.

Im Aotelflur versperrt ein Wagen den Weg. Putzmittel, Lappen, Tucher, Bettbezlige und ein
Kehrichtsack sind darauf gestapelt. Dem Putzpersonal bleiben vierzig Minuten, um ein Zimmer
sauber zu machen. Ist ein Gast unordentlich, Iasst er seine Kleider liegen, rdumen die Angestellten
auf. Das Putz-Team ist so international wie es die Gaste des Hotels sind: Die Mitarbeiter stammen
aus der Tlrkei und aus Mazedonien, aus Serbien, dem Kosovo und dem Irak. «Schweizer melden
sich nie auf solche Stellen», sagt Barbara Lips. Die Hoteldirektorin kontrolliert mit einer Gouvernante
die Zimmer. Hangen Ticher im Badezimmer? Ist die Minibar aufgefillt? Sind alle Schranke leer?
Immer wieder lassen Gaste aus Versehen Dinge zurlick. Kabel flir Handy-Aufladegerate zum Beispiel.
Oder Pyjamas. «Die finden wir meistens unter der Bettdecke. In der Abreise-Hektik versaumen es
die Gaste manchmal, dort nachzuschauen», so Barbara Lips.

Siebzig Prozent der Zimmer im Hotel Heiden sind zurzeit belegt. Die meisten Gaste stammen aus der
Schweiz, Deutschland, Grossbritannien und Holland. Im Friihling, Spatsommer und Herbst lauft das
Geschaft besser als jetzt. «In den letzten Wochen war es zu heiss, um sich in unserem
Wellnessbereich zu tummeln», sagt Hoteldirektor Caspar Lips. Appenzell Innerrhoden sei
Naturliebhabern bekannt als Tourismusregion, nicht aber das Ausserrhodische. «Obwohl wir
mindestens so schone Wanderwege besitzen», sagt Lips. Bei einigen scheint sich die Kunde Uber die
landschaftliche Schénheit rund um Heiden doch schon verbreitet zu haben. In der Hotelhalle trifft
man einige Frauen und Manner mit berggéngigem Schuhwerk an. Auch dieses Kundensegment wird
mit kleinen Aufmerksamkeiten bedacht. Wer einen Ausflug ins Griine plant, erhalt in einem rot-weiss
karierten Sacken einen Imbiss mit auf den Weg.

Walter Roderer bedient

Im Untergeschoss schlagt den Hotelgasten ein Geruch entgegen, den sie von Hallenbadern kennen.
Eine Glastir gibt den Blick auf den Wellnessbereich frei. Auf den anthrazitfarbenen Platten haben
sich Wasserlachen gebildet. Hoteldirektorin Barbara Lips greift zum Telefon, wahlt eine Nummer und
halt sich den Apparat ans Ohr. «Kdénnen Sie bitte nochmals den Boden abziehen?», fordert sie einen
der Mitarbeiter auf.

Das Direktorenpaar liess den Wellnessbereich vergangenes Jahr erneuern. Wer im Pool schwimmt,
sieht die Segelschiffe liber den Bodensee ziehen. In den Behandlungsrdaumen setzen gelbe, orange
Wéande Akzente. Chinesische Vasen und Aste zieren die Kammern. Sauna, Massagen, kosmetische
Behandlungen, Physiotherapie oder Gymnastik: Vieles lasst sich im Hotel Heiden fur die Gesund- und
Schonheit tun. Auf den unteren Stockwerken befinden sich auch Keller, Kithlraum und Wascherei. In
letzterer stehen keine kleinen, handlichen Waschmaschinen, wie man sie von zu Hause kennt.
Machtig, silbern sind die Gerate, welche die Dienstkleidung der 55 Mitarbeitenden saubern. Die
Apparate mdgen flunfundzwanzig Kilogramm Service-Hemden, Kichen-Blusen und Zimmerfrauen-
Schossen fassen. Die Frottee-Tlicher Iasst das Direktorenpaar ebenfalls im Hotel reinigen. Tisch-,
Bettwdsche und anderes hingegen bringt ein Lastwagen in die Wascherei Bodensee in Minsterlingen.

Zu Fuss die Treppe hoch, in die Kliche. Teller klappern, eine Frau riihrt mit dem Schwingbesen in

einer Pfanne mit gelblicher Flussigkeit. Plastik-Kisten, wie andere sie zum Zilgeln brauchen, stehen
auf der Chromstahl-Ablage. Salat lugt aus ihnen heraus. Ein junger Mann zerpflickt ein paar Blatter,
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richtet sie auf einem Teller neben Karotten, Gurken und Randen an. Nebenan schneidet eine
Mitarbeiterin Knoblauch in Scheiben.

Bis zu 60 Gerichte bereitet Mischa Eugster, stellvertretender Klichenchef, an einem Tag mit seiner
Truppe zu. Da kommt schon mal Hektik auf, nicht wahr? «In einer Grosskiiche sieht es zwar immer
chaotisch aus, der Ablauf ist aber von Anfang bis Ende durchorganisiert — nur so stellt sich Erfolg
ein», meint der Koch. Jemand bereitet die kalten Gerichte und Vorspeisen vor, ein anderer
Mitarbeiter das Gemluse, die Beilagen, die vegetarischen Speisen. Ein dritter richtet Fleisch und
Saucen, ein Vierter die Desserts. Der stellvertretende Kiichenchef hantiert mit dem Messer, dass es
der Betrachterin bange wird. «Ich bin routiniert und schneide mir fast nie in die Finger», beruhigt
Eugster.

Im Speisesaal flir Hotelgaste sitzt eine Frau an einem Tisch, trinkt, isst. «<Schmeckt es Ihnen?»,
erkundigt sich Serviererin Rosemarie Pausin. Die Frau nickt, beklagt sich aber, dass es ihr an Hunger
fehle. Rosmarie Pausin redet der Frau gut zu, halt ihr die Schulter. Die Pensionarin gibt sich einen
Ruck, greift wieder zu Gabel, zu Messer, nimmt einen Bissen.

Rosmarie Pausin arbeitet schon seit vielen Jahren im Hotel Heiden. Ihr Beruf bereite ihr Spass, er sei
abwechslungsreich. Auf jeden Gast stelle sie sich neu ein. «Der Kontakt zu den Menschen ist es, der
meine Arbeit so spannend macht», sagt sie. Nur selten komme es vor, dass ein Besucher sie
unhoéflich behandle. «In solchen Féllen tue ich nichts dergleichen und lasse mich nicht von der
Gehéssigkeit anstecken.» Erst in der Kiiche, im Hintergrund, lasse sie ihrem Arger dann freien Lauf
und schimpfe, gibt sie kichernd zu. Kirzlich durfte Rosmarie Pausin den Schauspieler Walter Roderer
bedienen. Die anderen Gaste hatten sich oft mit dem Prominenten unterhalten, ihm Fragen gestellt.
«Ich hatte zu wenig Zeit, um ausgiebig mit Walter Roderer zu sprechen», sagt sie und flgt hinzu:
«Beim Essen will jeder seine Ruhe haben. Ich wollte den Schauspieler auch nicht stéren.»

Zurlck in der Hotelhalle. Direktorin Barbara Lips unterhalt sich mit einer weisshaarigen Frau. Ein
junges Paar betritt das Hotel, blickt sich um, steuert auf Barbara Lips und ihre Gesprachspartnerin
zu. Die junge Frau begrisst die Pensionarin, driickt sie. Barbara Lips verabschiedet sich, lasst die
Gruppe alleine. «Ein Hotelgast, der Besuch von seiner Enkelin erhadlt», erzahlt sie und meint: «Diese
Frau hatte einiges zu erzahlen. Sie war 1948 Stewardess bei der Swissair.»

Caspar und Barbara Lips, das Direktorenpaar, bezieht — wie die Angestellten auch - flinf Wochen
Ferien im Jahr. Die beiden reisen gern in ferne Stadte und Lander. Der letzte Urlaub fiihrte sie nach
Indien, auch in grosse Hotels. «Wir haben es genossen, uns verwéhnen zu lassen», sagt Barbara
Lips. Auch wenn die Arbeit dann in den Hintergrund rickt — ganz vergessen geht sie nicht. Als
Hoteldirektor vergleiche man den eigenen Betrieb mit jenem, in dem man sich aufhalte, sagt Caspar
Lips. Man suche Positives, Negatives, man nehme Ideen mit. «Wir waren beeindruckt, dass das
indische Personal uns immer mit Namen ansprach. Bei so vielen Gasten, wie das Hotel beherbergte,
ist das eine beachtliche Leistung.» Auch im Hotel Heiden pflegt man einen mdglichst persdnlichen
Umgang mit den Gasten. Damit das gelingt, ist viel Fleiss notig. «Ich lerne die Namen der Gaste
auswendig und ube, bis ich sie beherrsche», so Caspar Lips.

Mit Ballonen iiberraschen

Gaste, die neu im Hotel Heiden ankommen, oder Auswartige, die jemanden besuchen mdchten,
wenden sich an die Receptionistin. Janine Brugger, die angehende Kauffrau, weiss, wer welches
Zimmer belegt, sie weiss, ob sich der gesuchte Gast im Hotel aufhalt oder sich draussen die Flisse
vertritt. Sie bucht flr Hotelgdaste Massagen und Therapien, bestellt Taxis, sucht Busverbindungen
heraus. Sie heisst neue Gaste willkommen, erklart ihnen den Betrieb, Ubernimmt das Check-In und
stellt Hotelrechnungen aus. «Kein Tag ist wie der andere», sagt Janine Brugger. Ihr werde es nie
langweilig.

Auch deshalb nicht, weil einige Gaste mit besonderen Wiinschen an die Lernende herantreten.
«Einmal hatten wir flir einen Gast 99 Luftballons aufblasen sollen. Er wollte damit jemanden

http://www.tagblatt.ch/lokales/rheinta-ur/Arbeiter-wo-ander«sick-erholen;art166,5368! 03.10.200



www.tagblatt.ct— Arbeiten, wo andere sich erho Paged of 4

Uberraschen», erinnert sich Janine Brugger. Man habe versucht dieser Bitte nachzukommen, habe es
letztlich jedoch unterlassen. «Der Aufwand ware zu gross gewesen», sagt sie, wendet sich ab,
schenkt dem nachsten Gast ein Lacheln und ihre Aufmerksamkeit. «Grliezi, was winschen Sie?»
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