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Kommunikation & Konfliktmanagement

«Unsere Branche ist enorm kreativ und sinnlich»
Monika Farmer von Bindella im Experten-Interview
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Kommunikation, Konfliktmanagement und Teamentwicklung

«Unsere Branche ist
enorm kreativ und sinnlichy»

Die Ursachen fur Konflikte am Arbeitsplatz sind vielféltig. Stress, fehlende Wertschatzung oder
unzureichende Kommunikation kénnen genauso zu Unstimmigkeiten fiihren wie eine allgemeine
Unsicherheit, ausgeldst etwa durch das Coronavirus. Als Head HR und Mitglied der Geschafts-
leitung beim schweizweit tdtigen Gastronomieunternehmen Bindelta hat Monika Farmer die Folgen
der Pandemie hautnah miterlebt. Wir sprechen mit ihr Uiber Herausforderungen, unterschiedliche

Backgrounds und Lichtblicke bei ihrer Arbeit. Wie sie Konflikten am Arbeitsplatz begegnet und
warum sie Wert auf eine transparente Kommunikationskultur legt, verrat sie im Interview.

Interview gefihrt von Dave Husi

Monika Farmer, Sie sind seit Uber
zehn Jahren HR-Leiterin bei Bindelia.
Was schédtzen Sie besonders an lhrer
Arbeit?

Ich mag besonders das lebengige Umfeld
inder Gastrenomie. In unserer Brarche ist
es moglich, cen Austausch mit Menschen
ins Zenlrum zu stelien, das Potenzial zu
entdecken und es zu férdern. Ebenfalls
brenne ich fir die aktive Mitgestaitung der
Unterrekmensentw:cklung, welche auch
stark aus der HR-Sichtweise gepragt wird.

Zu Bindella gehoren tiber 40 Restau-
rants, verteilt (iber die ganze Schweiz.
Wo essen Sie selbst am liebsten?
Schwierige Frage dacht). Aber wenr ich
mich entscheider musste, wire es ver
mutlich das Verdi Ristorante in Bern. Die
besondere Atmosphére und das hervor-
ragende Essen aus der «Emlia Romagna»
begeistern mich immer wieder auis Neue.
Ebersalls finde «ch grossarlig, dass «ch mir
in der restaurantegenen Vinothek den
passenden Wein aussuchen kann.

Die Pandermie hat uns alle in irgend-
einer Form beeinflusst. Die Gastro-
branche bekam die Folgen aber
besonders deutlich zu spuren. Wie
gross war fir Sie die Erleichterung,
als lhre Restaurants nach der langen
Zwangspause im letzten Jahr wieder
6ffnen durften?

Sehr gross. Ich habe mich inshesonde-
re fur unsere Mitarbeitenden getreut,
welche nach deser bangen Zeit endlich

Monika Farmer ist Head HR und Mitglied der Geschéftsteitung beim Gastronomieunternehmen Bindetia

wieder arbeiten gehen durfler. Auch ick
personlich habe die Begegnungen mit in-
nen sehr vermisst

Zwar gab es seit Ende Mai 2021
keine Schliessungen mehr, aber

die Einfuhrung der Zertifikatspflicht
brachte neues Konfliktpotenzial

mit sich. Was waren die grossten
Herausforderungen in dieser Zeit?
Aus der Sicht unserer Gaste konnte men
nicht oder nur beschrank: zusammen
essen gehen, wenn nicht alie den gleichen
«lmpfstatus» hatten. Aus unserer Sich:
haben die Restriktioner zu enem Mehr-
aufwand ir den Belrieben gefthrt. Zur
Umsetzung der Schutzkonzepte und Zer-
ttikatskontrollen mussten temparare Mit-
arbeitende eirgestellt werden; aber auch

Hauptsitz-Mitarbeitende haben [reiwillig
ausgenoifer, um wahrernd dieser schwvieri-
gen Zeit die Teams vor Ort zu unterstilzen.,

Wie war die Stimmung im Team?

Ir den Teams in unseren Ristoranti war die
Freude gross, wieder arbeiten zu konnen.
Die Begeisterung, das Team wieder um
sich zu haben und Gaste zu begrissen,
war deutlich spirbar

Gab es Konfliktsituationen?

Unsere Teams bestehen aus verschiede-
nen Charakteren, welche verschiedene
Ansichten haben. Wie auch in der breiten
Bevolkerung gab esImpfbefurworter und
soiche, welche eine Impfung abgelehr:
haben und bis heute ablennen. Dieses
Thema sorgle punktuell fiur Zindstoft
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Wie sind Sie damit umgegangen?

DieUrternehmenseitung hat sich deesemn
Thema angenommer: und hatschinener
Videobotschaft fir eine Impfung ausge-
sprochen — dies natiirlich auf freiwilliger
Basis. Diese Botschaft zielte auch darauf
ab, zu beruhigen und zu informieren.

Hat sich das Verhalten der Géste seit
Corona verandert?

Eigentlich nicht. Anfanglich waren viele
Gaste noch zuruckhaltend, wieder Res-
tauranis 2u besuchen. Aktuell verzeich-

cipt. betrieplichen Mentorin ausgebildet
urd gebe mein Know-how gerne weiter.

Welche Rolle spieft Konfliktmanage-
ment in den Schulungen?

Eine grosse. Wir schulen den Umgang
mit Konflikten und die Forderung der
Teamentwicklung aufgrund vor Mitar-
beiteranfragen und einer individuelien
Beddrfnisevaluation. In diesen Prozess
sing unsere Geschaftsfithrungen stark
eingebunden. Kénnen Konflikte einmal
nicht vom  Geschéaftsfuhrer respektive

«Bei uns ist der Umgangston nicht rau,
sondern italienisch.»

rer wir jedoch wieder ahnliche oder
sogar bessere Umnsatze als vor der Pande-
mie, was daraut schliessen lasst, dass die
Menschen ein gewisses Nachholbedtrf-
nis haben, was uns naturlich sehr freut.

Mangelhafte Kommunikation und
dadurch ausgeldste Missverstandnis-
se beglinstigen die Entstehung von
Konflikten. Was fur einen Stellen-
wert hat Kammunikation in threm
Unternehmen?

Cinen sehr grossen. Durch regelmassige
Brief:ngs, Tearmsitzungen und Teambuil
ding-Anlasse fordern wir eine transpa-
rente  Kommunikationskultur.  Unter-
nelmensubergreifende  Informationen
verbreiten wir meist mithiife unseres inter-
ner: Kommunikationstools «Beekeepers.
So informiert zum Beispiel unsere Unter-
nehmensle:tung via Videobotschafter re-
gelmassig tber akiuelle Themen

Wie man hért, herrscht in Restaurant-
kiichen teils ein rauer Umgangston.
Von brillenden Chefs und herumflie-
genden Kachtdpfen wird berichtet.
Entspricht dieses Bild der heutigen
Realitét, oder sind dies Zustande aus
einer [dngst vergangenen Zeit?
Beiurs ist aer Jmgangston nicht rau, son-
dern italienisch (flacht), Wir schulen unsere
Fuhrungskrafte und Kuchenchets auf eine
wertschatzende Kommunikat:on, wobel
auf einen respekivollen Umgang mitei-
nander besonderes Augenmerk gelegt
wird, Wir naber: eine Fachperson, welche
sichveliumfanglich um Schulung und Coa-
ching unserer Mitarbeitenden xdmmert.
Des Weiteren bin ich personlich zur edg

von der Geschaftstahrerin gelost werden,
schalten sich unsere HR-Bereichsverant-
wortlichen mit ein, um zu unterstutzen.

Ein gut eingespieltes Team kann
auch mit herausfordernden Situatio-
nen und Konflikten besser umgehen.
Wie sorgen Sie bei Bindella ftir eine
qute Teamkultur?

Wir haben eine ganze Reihe von Arlassen,
welche die Teamkultur pflegen. So be-
grissen wir beispielsweise ursere neuen
Mitarbeitenden ar einer Unternehmens-
einfihrung, wo das Leitbild urd die Visior
von Bindella vorgesteit werden. Anderer-
seits laden wir am sogenannten «La vild
¢ pella-Tag» menrmals jahrlich unsere
Mitarbeitenden ein, ein betriebslbergrei-
fendes Kennenlernen zu fordern. Kader-
reisen tragen ebenfalls dazu bei, dass sich
unsere Fahrungskrafte austauschen und
gegerseitig inspirieren kénnen

Worauf achten Sie bei der Zusammen-
setzung der Teams in lhren Betrieben?
Eine moglichst hohe Diversitat ist uns sehr
wichtig. Alle Teams profitieren davon, ei-
nen guten Mix aus Alter, Geschlechter,
Spracher und Kuituren zu haben.

Welche ist thre eigene Fihrungs-
philosophie?

Ich wirde sagen, ich tihre sehr wert-
schatzend. Dabei lege icn Wert darauf,
die Theorie der «positiven Psychologie»
anzuwenden, indem ich Dinge mache,
die mir Freude bereiten und so meine
Starken nutzen kann. Gerne fordere una
fardere ich gleichermassen und nutze die
Starken der e:nzelnen individuer:

Ubernehmen Sie als HR-Leiterin auch
manchmal die Vermittlerinnenrolle
bei Konflikten?

Ja, inshesondere bei Konflixten, die in
der Eskalation schon fortgeschritten sind,
oder bei Kaderkonflixten.

Verraten Sie uns thr Rezept, wie Sie
Meinungsverschiedenheiten oder
Auseinandersetzungen fur alle Par-
teien zufriedenstellend I6sen oder
zumindest entscharfen kénnen?

Alle an einen Tisch setzen und transpa-
rent die eigenen S:chtweisen schiidern
lassen. Dabe mussen beide Parteier zu
Wort kommen. Mit Ich-Botschaften ar-
peiten Verbindliches Ziel setzen, Einver-
stancnis abholen und Datum fur eine
Uberprifung festlegen

Gibt es bei thnen unternehmensweit
gultige Fihrungsgrundsatze, an denen
sich alle Fiihrungskréfte orientieren
mdssen?

Ja, die gibt es. Wir haben ein Fiihrungs-
handbuch mit den zenn wichtigster
Fuhrungsgrundsatzen, weiches
Kader erhalten. Diese sind eng mit un-
seren Werten verknapft, worauf wir ein
besonderes Augenmerk legen. Zudem
stelleny wir unseren Fuhrungskréfter ver-
schiedene ardere Tools zur Verfiigung,
welche die Flihrung von Mitarbeitenden
unterstatzen

ursere

Was gehdrt alles dazu?

Das peginnt el verschiedenen Check-
listen und Vorlagen, umfasst aber auch
diverse Trainings, personliche Coachings
mit Rollenspielen sowie FGhrurgssemi-
nare.

Waéhrend der Pandemie haben viele
Arbeitnehmende aus der Gastrono-
mie die Branche gewechselt. Spiren
Sie diese Situation bei Bindella?

Ja, dies ist ene grosse Herausforderung
Wir versuchen aber umso mehr, de
Vorziige der Gastronom:e herauszuhe-
ben. Unsere Branche ist enorm kreativ
und sinnlich; sie basiert auf regelmassi-
gem Gastekortakt, was kommunika-
tiven Menschen sehr zugutekommt. De
Gastronomie bietet ausserdem flexible
Arbeitszeiten, Moglichkeiten fur Teilzert-
beschaftigte, Stundenlonnjobs und vicle
attraxtive Aufstiegs- und Weiterbddungs-
maglichkeiten.
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Im Service arbeiten viele Quereinster-
ger*innen, die keine Ausbildung in
der Gastronomie absolviert haben.
Wie beurteilen Sie diese Situation?
Wir sind sehr offen fir Quereinsteiger,
denn Fackliches karn «on the job» erlernt
werden. Unsere Branche ist pragestiniert
daflir, Menschen mit verschiedensten
Backgrounds zu beschaftiger. Dabei set-
zeriwir vor allem aut den Dienstleistungs-
gedanken, welcher entscheidend ist fur
einz erfolgreiche Karriere in der Gastro-
nomie.

Arbeiten in threm Unternehmen
auch Personen ohne Ausbildung?
Der Grossteit unserer Mitarbeitenden hat
keine Ausbildung. Wie schon erwahnt,
sorgen wir mithilfe von internen Schiuiun-
gen dafUr, dass samtliche Mitarbeitende
ein gutes fachliches Level erreichen, um
der hohen Qualitdtsanforderunger in
unseren Ristoranti gerecht zu werden.

Kdnnen die gastronomischen Grund-
kenntnisse auch in Weiterbildungs-
kursen vermittelt werden?
Selbstverstandlich. Nebst unserem inter-
ner Weiterbildungsangebot nutzen wir
auch externe Lehrgange. Von Basisaus-
bildungen wie dem G1 oder Progres-
so-Programm bis hin zu WSET-Kursen
oder Gastrounternehmer-Aushildungen
nutzen wir die gesamte Bandbreite an
branchenspezifischen Aus- urd Weiter-
bildungsangeboten.  Wir unterstiitzen
unsere Mitarbeitender auch finanziell
oder gewahren ihren die notwendigen
Frei-Tage, welche sie fir die Absolvierung
bendtigen.

Wie wird die Personalentwickiung

in lhrem Unternehmen gehandhabt?
Wir haben caflir eine Fachpersor ange-
stellt, welche sich um jegliche Themenr
rund um die Mitarbeitenden-Entwicklung
kimmert. Sie organisiert Workshops,
fuhrt regelmassige interne Schulungen
durch urd koordiniert externe Aus- und
Werterbildungsangebote. Ausserdem ist
sie zustandig fur die strategische Ausrich-
tung rund um diesen Bereich und sensibi-
lisiert gezielt.

Kommen alle Mitarbeitenden in den
Genuss von regelmassigen Weiter-
bildungen, oder legen Sie im Sinne
eines Talentmanagements den Ent-

wicklungsfokus auf ausgewdhlte
Mitarbeitende?

Sowohl als auch. Qualitat ist allgemein
ein wichtiges Thema fir uns. Wir legen
aber auch Wert darauf, auf breiter Basis
zu schulen. Darlber hinaus entwickeln
wir aktuell ein umfassendes Key-People-
Management-System, um Talente schnel-
ler zu erkennen und sie gezielt zu fordern.
Einige Beispiele von herausstechenden
Karrieren vor: SchlUsselpersenen in unse-
rer Unternenmen zeigen, dass wir hier
auf dem r:chtigen Weg sind

Bilden Sie auch Lernende in lhren Be-
trieben aus? In welchen Bereichen?
Ja, zurzes absolvieren 35 Lernende in
deri Bereichen Kiche, Service, Patisserie,
Logistik, Handwerk (Malerinnen) und KV
die Ausbildung bei uns. Die Lernenden-
Ausbildung liegt uns schor lange sehr am
Herzen, und wir versuchen, den jurgen
Menschen einer maoglichst vielseitigen
Einblick in die Berufswell zu geben. Dank
unserer verschiedenen  Restaurantkon-
zepte nutzen wir aucn oft Syrergien zwi-
schen den Betriehen.

Mit welchen Herausforderungen,
nicht nur personeller Art, ist die Gas-
tronomie in Zukunft konfrontiert?
Wenn mir diese Frage vor eiren: halber
lahr gestellt worden ware, dana wire die
Antwort eindeutig gewesen: Die Angst
vor der Rickkehr in die Pandemie und
die damit verbundenen Unsicherheiter,
Einschrénkungen und die daraus resultie-
renden Umsatzeinbussen.

Wie ein Blick aut die momeniane Weit-
lage zeigt, beschéftigen uns aktuell am
meisten die Auswirkunger des Ukraine-
Krieges. Das Thema inflation macht uns
kier die gréssten Sorgen. Die Kombina-
tion aus Inflation und Lieferengpéssen nat
zurFoige, dass sich Guter verknappen und
verteuern. Dies splrer wir bereits anhand
Teuerungen einiger Produkigruppen, was
schiussendlich einen Einfluss auf unsere
Margen hat

Zum Schluss: Was ist lhr ndchstes
HR-Projekt, auf das Sie sich besonders
freuen?

Wir fuhren gerace ein neues, interaktives
Zeiterfassungs-  und  Kommunikations-
system ein, auf dessen Roll-out ich mich
besorders freue. Mit der Implementie-

ZUR PERSON

Janren

Monika Farmer ist bereits seit 17
fir Bindella tatg, zwolf Jahre davon als
Head HR und Mitghed der Geschéftsler-

tung. Sie hat ene klgssische Hotellerie-
und Gastronomie-Aus- und -Weiterdi-
dung absolviest und ist mit dem leben-
digen Umfeld in der Branche bestens
vertraut. Sie ist ausgebildete Coackhin und
betrieblicne Mentorin, fordert und for
dert ihre Mitarbettenden gleichermassen
und st Beturworterin der positiven Psy-
chologie. Durch inren wertschdtzenden
Umgang mit Menschen transportert sie
die Firrmenwerte unc die «La vita e bella-
Kultur» konsequent

rung des Zeiterfassungssysterns wird die
Einsatzplanung verein‘acht, und es wird
fiir unsere Mitarbeitenden maoglich sein,
selpststandig Dienste untereinander ab-
zutauschen, was einen grossen Mehrwert
darstellt. Mit der Erganzung des interren
Kommunikationstools, welches vorn giei-
cnen Anbieter entwickelt wird, schaffen
wir es, emne Applikation fir verschiedene
Bereiche anbieten zu konnen. Wir méch-
ten damit eine grosse Mehrheit unserer
Mitarbertenden mit unserer Kommunika-
tion erreichen und hoffen, dass uns dies
gelingt.

Die Geschichte von Bindella beginnt
1909, als Jean Bindella eine Wein-
handlung er&ffnet. Heute gehdren zur
Bindella-Gruppe 43 Restaurants in der
Schweiz mit 1300 Mitarbeitenden aus
uber 60 Nationen. Viele von ihnen sind
seif zehn oder gar 20 Jahren dabei.
Das Familienunternehmen ist neben der
Gastronomie auch im Weinbau-Weinhan-
del, Bauhandwerk und im Immobilien-
bereich tatig
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