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Heute stand das Educational am Programm. Wir wurden in 3 Gruppen aufgeteilt. Die Vortragenden
prasentierten ganz unterschiedliche Themen.

Chris Fradin , der Vié&esident Europe, Forbes Travel Guide
begann mit der Prasentation der Star Coach App.

Er begann mit der Positionierung des Forbes Travel Guide im Luxury Segment und sprach tber die
Herausforderungen bei der Beurteilung von Hotels. In einer Umfragdem Gaste gefragt, was ihrer
Meinung nach Luxus definiert. Das Ergebnis ist hier zu sehen:




Forbes bemihte sich, ein Komitee zusammen zustellen, welches Standards fiir die Beurteilung der
Hotels und des Servicelevels anzuwenden waren. Je\imviEeter aus diesen Branchen waren
eingeladen.

Die Standards mussen laufend angepasst werden, Gastewlnsche und technische Moglichkeiten &ndern
sich. Eingeteilt wurden die Beurteilungskriterien nach Themen, welche das Géasteerlebnis am meisten
beeinflussen. DiesGrafik zeigt die wichtigsten Themen:




Forbes beurteilt die Hotels zu 75% nach dem Service und nur 25% nach den Facilities. Dies zeigt deutlich
die Wichtigkeit solcher Institutionen wie die Conciergefissammengefasst sind die wichtigsten
Impacts furGasteerlebnisse hier zu sehen:

Eine Umfrage in Flnfsterne Hotels hat diese interessanten Ergebnisse gebracht. Auf die Frage hin,
welcher Faktor beim Aufenthalt besonders wichtig war, scheint als zweitwichtigstes der Concierge auf.
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Details, wie hier zu sehen:

Chris Fradistellte dann noch das App STAR COACH vor. Es ist ein Programm, welches Videos ganz

unterschiedlicher Gastesituationen vorspielt. Von der einfachen Frage bis zur Beschwerde ist alles dabei.

Danach muss der User seine Antwort in einer beliebigen Sprachi&aimdy sprechen. Ein

Analyseprogramm berechnet nun nur nach der Sprachmelodie die Authentizitat und Glaubwurdigkeit
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wird gezeigtDrei mutige Freiwilligearsuchten sich gleich live auf
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Als nachstes sprach Heather Jacobs, Senior Vice President, International
Human Resources, Four Seasons Hotels Resorts. Ihr Thema war die
Veranderung in der Branche und die Auswirkungen auf un&dseitswelt,
technisch wie interpersonell.

Was noch vor einigen Jahren neu war, wie der Grundsatz von Four Seasons auf dieser Slide, ist heute
Standard.




Sich von anderen Hotels oder Hotelketten zu unterscheiden, ist eine konstante Herausforderung. Four
Seasons hat statistisch festgestellt, dass 53% ihrer Angestellten unter 34 Jahren ist. In Amerika wechseln
91% der Angestellten innerhalb von 3 Jahren ibkdmeitsplatz. Aus HR Sicht méchte Four Seasons das
Potenzial dieser jungen, aber nicht jobgebundenen Leute nuteenanchen Branchen in den USA

werden fUr Vorselektion bei ausgeschriebenen Positionen Computerspiele eingesetzt, welche etwas

Uber das soaile Verhalten, die Flexibilitat, etc. verréat.

Weiters sprach sie Uber die die personliche Bereitschaft fir Verdnderung, in unserem Fall zB, den Desk
auch mal zu verlassen, andere Mdglichkeiten zu finden, mit den Géasten in Kontakt zu treten. Was
einerseitsunsere Starke ist, die jahrelange Erfahragraft im gleichen Hotel, ist andererseits nicht

gerade forderlich fir die Bereitschaft fir Veranderung.

Manchmal bedarf es fur Veranderuagch einiger schmerzhafter oder zumindest ungewohnter
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und diskutiert.
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Nach der Kaffeepause war Stephanie M. Piimauna an der Reihe. Sie sprach tber das wichtige Thema
Healthy and Balanced Career. Der Begriff Work/Life Balarnrd ja in unserer bewegten Zeit mit seinen
Anforderungen immer wichtiger.




In einer sehr humorvollen, interaktiven Art sprach sie tUber persdnliche Vorbereitungen fiir unsere
Arbeit. Welche Kdrpersprache habe ich hinter dem Desk? Welche Eingtblilmge ich mit®ie ist
meine Ausstrahlung?
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Zu Beginn hiel3 es fur uns alle, die Comfort Zone zu verlassen. Alle aufstehen und demonstrativ mit einer
Geste die Bereitschaft dafir zeigen.

Und da zeigt sich schon die Problematik bei Negesich auf etwas einzulassen, die Unsicherheit zu
akzeptieren, ist nicht so leicht.



