Managing Director Mark Jacob vom
Dolder Grand in Zirich (Bild) hat
erkannt, dass mit Effizienz allein kein
Preis zu gewinnen ist. Er und 30 seiner
Mitarbeitenden haben im Jahr 2014 ein
Herzintelligenz-Training durchlaufen.

Es geht nicht nur darum, welche
Dienstleistungen sie erbringen, son-
dern vor allem WIE sie sie erbringen.
Das Verhalten und Denken jedes einzel-
nen Mitarbeitenden ist entscheidend
fir den Erfolg des Hotels. Jacobs Team
hat in den Workshops gelernt, wie sich
mit Herz-Ubungen innere Klarheit und
Ruhe herstellen lasst, wie sie selbst in
stressigen Situationen fokussiert und
souveran sein kdnnen oder wie «per-
sonliche Momente» fiir den Gast kreiert
werden. Langfristig denkt Mark Jacob,
so nicht nur sein Team ausgeglichener
und zufriedener zu machen; er rechnet
auch damit, dass sich diese und weitere
Massnahmen bei der Gastezufrieden-
heit ablesen lassen.
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s ist an uns, herzliche Momente der Be-

geisterung zu schaffen, kurze Augen-

blicke des freudigen Innehaltens in

einer immer hektischer werdenden
Welt. Dazu braucht es vor allem Leidenschaft
und Engagement fiir den Beruf, um einzigar-
tig und somit erfolgreich zu sein. Wirkungsvolle
Fithrung zielt darauf ab, Menschen zu inspirie-
ren und ihre Potenziale zu entwickeln. Dabei
lasst eine gemeinsame Vision den Funken der
Mitarbeitenden auf die Hotelgaste hiniibersprin-
gen. Echte Herzlichkeit und Begeisterung hinter-
lassen im Herzen Spuren, was auch die Wissen-
schaft heute beweisen kann.

Die Schéne und das Biest...

Das schone Médchen Belle im Musical «Beauty
and the Beast» (Die Schone und das Biest) hat
diese Uberzeugung verinnerlicht und schafft es
dank ihrer Intuition, hinter die Fassade des Biests
zu blicken. Sie ist von dessen wahren Gefiih-
len angetan. Wir erinnern uns: In der magisch-
mysteriosen Marchenwelt wird ein eingebilde-
ter, junger Prinz zur Strafe fiir eine unbedachte
Herzlosigkeit in ein abscheuliches, hartherzi-
ges Biest verwandelt. Erst, als er Gefiihle zuldsst
und lieben lernt, erfahrt er selbst Liebe. Der Fluch
kann so von ihm genommen werden und ihn
wieder zu einem charmanten Wesen zuriickver-
wandeln.

Die Geschichte legt uns ans Herz, dass man
sich nicht nur in das Aussere verliebt, sondern
auch in innere Werte! Emotionen 16sen einen
unglaublichen Sog auf Menschen aus. Sie bewir-
ken, dass «Helden» in uns Sympathie oder Mit-
gefithl wecken und dass wir uns zu ihnen hinge-
zogen fiihlen. Paradoxerweise kommen Emotio-
nen wie Herzlichkeit, Wertschatzung und Dank-
barkeit im Beruf haufig zu kurz. Sie gehen auf der
Jagd nach immer hoheren Renditen vergessen.
Man hat den Eindruck, Achtsamkeit und Herz-
lichkeit seien ein Luxus, den wir uns in der Hek-
tik des Alltags nicht mehr leisten kdnnen. Leider
kann man sich das alles nicht kaufen.

Von Musicals und Hotels

Musicals boomen; viele Produktionen haben
sensationelle Laufzeiten und erreichen ein Milli-
onenpublikum. Musik, Tanz und Schauspiel bil-
den eine Einheit, eine musikalische Meisterleis-
tung. Insofern haben Musicals und Hotels eine
Gemeinsamkeit: sie sind ein Gesamtkunstwerk!
Ein Hotel definiert sich nicht (nur) Uber das
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Dolder-Kiichenmeister Heiko Nieder. Mit Leidenschaft, Herz und hohem Engage-
ment kocht der Zwei-Sterne-Koch fiir seine Gaste.

dussere Erscheinungsbild, son-
dern zeichnet sich im Wesent-
lichen tiber Soft-Faktoren aus,
die einen unvergleichlichen
Service ermdglichen. Doch was
wiére ein herzliches Ambiente
ohne die passenden Akteure:
Mitarbeitende, die sich auf-
merksam und  gleichzeitig
echt zuvorkommend um den
Gast kiimmern, ihn im Herzen
berithren und immer wieder
aufs Neue tiberraschen; Herz-
lichkeit, Aufmerksamkeit und
Kompetenz beurteilt der Gast
bei jedem Kontakt neu. Ein-
mal ist es der Koch, der nichts
mehr liebt, als fiir seine Géste
zu kochen und alle Verspre-
chen der Speisekarte nicht nur
einhédlt, sondern weit tiber-
trifft. Ein anderes Mal ist es
ein bezauberndes Lachen, eine
personliche Uberraschung oder
eine herzliche Gestik. Ob es das
Ambiente ist, die Einrichtung,
die Mitarbeitenden oder ein-
fach die Freude, in diesem Haus
Gast zu sein — was in Erinne-
rung bleibt, ist das Erlebnis des
Hotels als Gesamtkunstwerk.

Service Excellence dank
Individualitat

Wer im Hotel logiert, hegt oft
hohe Erwartungen und macht
sich unbewusst zum Konig.
Der Gast will eine individu-
ell-personliche Dienstleistung,
wo er mit seinen Bediirfnis-
sen im Mittelpunkt steht. Nur
gut ausgebildete und topmo-
tivierte Mitarbeitende kénnen

diese Erwartungen nicht nur erfiillen, sondern
auch tbertreffen.

Am Puls der Zeit sein heisst, heute erah-
nen, was morgen der Gastewunsch ist: Was ist
ihm wichtig, wie tickt er, was macht er, was will
er? Jeder Hotelier ist eingeladen, seine Nase in
den Wind zu halten und zu versuchen, Trends
nicht nachzuspiiren, sondern diese selber zu set-
zen. Man darf auch das Gegenteil von dem tun,
was andere tun! Wenn es um die Wiinsche der
Gaste geht, gab es und gibt es keine Kompro-
misse. Die Hoteliers waren es, die den Tourismus
vor 150 Jahren ins Rollen brachten. Die Schweiz
setzte Massstabe, nicht zuletzt durch hochste
Servicequalitdt. Unsere Hotels machten der Welt
vor, was echtes Gastgebertum ist. Heute ist diese
Vorreiterrolle an die Mitanbieter im Ausland ver-
loren gegangen. Grundsitzlich wére die Fokus-
sierung auf eine authentische Service-Excel-
lence-Kultur mit Herzlichkeit nicht kopierbar.

Herzintelligenz macht den Unterschied!

Fiir die meisten Menschen hat Intelligenz etwas
mit Denken zu tun. Doch es gibt auch noch eine
andere Intelligenz, die vor allem emotional den
Unterschied macht: die Herzintelligenz. In unse-
rer hektischen Businesswelt verhindert Logik
in vielen Bereichen, das Herz einzuschliessen.
Doch Intelligenz, die vom Herzen ausgeht, ist
wissenschaftlich erforscht. Laut Forschungser-
gebnissen von Barbara Fredrickson braucht es,
um eine negative Emotion aufzuwiegen, zwei
positive, damit Menschen in Balance sind. Damit
Menschen «aufblithen», braucht es sogar ein Ver-
haltnis von 1:3. Emotionsmanagement kann man
lernen. Das Heart-Math-Institut hat Ubungen
entwickelt, mit welchen das emotionale Erleben
beeinflusst wird. Sie lassen sich effizient und ein-
fach im Alltag nutzen. Eines der ersten Unterneh-
men, das sich diese Erkenntnis zunutze macht,
ist das Dolder Grand in Ziirich. Studien belegen,
dass Betriebe, die mit der Heart-Math-Technik
geschult wurden, eine deutliche Leistungsstei-

312016 Hotelier

gerung der Mitarbeitenden zeigen, sie fokussier-
ter und ruhiger im Stress reagierten, das Wohl-
befinden sich steigerte sowie negative Stimmun-
gen sich reduzierten. Eine klare Folge war, dass
diese Unternehmen Gesundheitskosten sparten
und sie heute von ganzem Herzen sagen konnen:

«Seien Sie unser Gast!»

«Be Our Guest!» Zu diesem Lied im erwahnten
Musical tanzt das gesamte Kiicheninventar fiir
Belle, und der Zuschauer erlebt eine fantastische
Darbietung von sprechenden Kerzenleuchtern,
verzauberten Stehuhren und singenden Teekan-
nen. Der Titel dieses kulinarischen Kabaretts
konnte als Hymne fiir wunderbare Gastlichkeit
gelten. Der Zuschauer erkennt, dass gute Stim-
mung verschenkt werden kann. Wer Freude ver-
breitet, bekommt ein Mehrfaches seines emotio-
nalen Einsatzes zuriick, denn «Begeisterung ist
der Diinger fiir unser Hirn», sagt Hirnforscher
Prof. Gerald Hiither.

Wir alle lieben es, wenn uns dank aufmerk-
samer und herzlicher Umsorgung Momente des
Gliicks bereitet werden. Es entstehen Eindriicke,
die lange nachschwingen; einfach unbezahlbar!
Nur begeisterte Gaste empfehlen pro-aktiv. Und
Weiterempfehlungen sind massiv vom Grad des
emotionalen Erlebens abhingig.

Negative Emotionen von Vorgesetzten,
Kollegen und Gésten haben einen grossen Ein-
fluss auf den Gefiihlszustand des Mitarbeiten-
den. Kunst ist es, sich dadurch nicht beirren
zu lassen! Dank den Herzintelligenz-Ubungen
schafft man es, sich nicht anstecken zu las-
sen und sich seine innere Balance und positive
Grundstimmung zu bewahren. In diesen Her-
ausforderungen die Beziehung zum Gegentiber
zu halten, ist ein Teil sozialer Kompetenz.

Soziale Kompetenz:
leidenschaftlich engagiert
Ein Gast betritt das Hotel und erlebt eine zuvor-
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kommende Atmosphére, spiirt Energie, Freude
und Elan. Dieses Team wird zweifellos wert-
schétzend, respektvoll und authentisch gefiihrt.
Ganz anders, wenn Fithrung und Dienstleis-
tung zur Routine verkommen. Dann leisten Mit-
arbeitende meist nur noch «Dienst nach Vor-
schrift». Sie haben die «innere Kindigung»
bewusst oder unbewusst bereits vollzogen. Auch
wenn nach aussen geldchelt und zurechtgebo-
gen wird: Der Gast merkt sofort, wenn ein Mit-
arbeiter seine Bereitschaft zum Dienen verloren
hat. Ohne Freude und Begeisterung empfindet
er eine Dienstleistung leer und dumpf. Hochste
Zeit, inspiriert zu werden und Service-Excel-
lence zur Chefsache zu machen. Steht Service-
Excellence auf Ihrer taglichen Agenda? Inspirie-
ren Sie Ihre Mitarbeitenden tdglich aufs Neue?
Emotionale Fithrung braucht die Kompetenzen
des Emotionsmanagements sowie eine kraft-
volle Vision. Dann lédsst sich daraus eine Sog-
wirkung kreieren, um das eigene Potenzial und
das von anderen in eine gemeinsame Ausrich-
tung zu entwickeln. Denn Menschen erleben
Flow-Zustdnde, wenn sie den Herausforderun-
gen mit ihren Fahigkeiten gewachsen sind. Wenn
Mitarbeitende fiir ihren Beitrag anerkannt und
an etwas Grosserem mitwirken konnen, erhal-
ten sie Sinn. Flow macht Freude und ldsst uns in
unserer Leistung erblithen! Eine klare Vision als

gemeinsame Basis fiir Teams und Mitarbeitende .
mit Wertschdtzung zu flihren, ist ein weiterer : HOteIIer Wlssen
Teil sozialer Kompetenz. Das ist das Fundament, :

WAS IST HERZINTELLIGENZ?

. Das emotionale Erleben steuert unsere
Arbeitsqualitat, unsere Leistungsfahig-
liche, damit Begeisterung und Herzlichkeit auf :
senschaftler stellten fest, dass es ein

: Hirn im Herzen gibt, das aus mehr als

© 40000 Nervenzellen besteht, und dass
: das elektromagnetische Feld des Her-

: zens 5000 mal starker ist als das des
Gehirns. Das Fokussieren auf das Herz,
Sitz der Intuition, ist dank den ein-

: fachen Heart-Math-Herzintelligenz-

: Ubungen lernbar und langfristig loh-

: nenswert.

zu schaffen, enge Beziehungen zu starken und

damit Service-Excellence als Kultur authentisch
gelebt werden kann.
Konzentrieren wir uns also auf das Wesent-

unsere Géste {iberspringen! H
Im néchsten «Hotelier» (April, Ausgabe Nr. 4):

Herzintelligenz (Teil 2). Service-Exzellenz macht
den Unterschied.

Spa-Mitarbeiterin im Dolder Grand. Ohne Herzlichkeit, Leidenschaft und hoher
Sozialkompetenz lauft im Ziircher Luxushaus nichts.

Hotelier 312016

DIE AUTORIN Die Tourismusexpertin,
Trainerin und Beraterin Christina
Weigl ist in Linz geboren. Seit 1989
arbeitet sie in der Schweiz als
Business-Coach fiir Unternehmen,
Hotels und Gastronomiebetriebe. Im
Art Deco Hotel Montana Luzern war
sie als Verkaufsleiterin tatig. Sie
fiihrte auch diverse Restaurants. Die
ausgebildete Kommunikationstraine-
rin befasst sich heute mit Themen wie
Service-Intelligenz, Leadership,
Verkauf, Sozialkompetenzen und
Herzintelligenz. Mit ihrem Programm
«My Leadership — my Heart» hat sich
Weigl international einen Namen
gemacht. info@christina-weigl.ch
www.christina-weigl.ch

keit und unsere Lebensqualitat. Wis-

: UBUNG HERZ-PRASENZ

: 1. Schritt: Aufmerksamkeit auf das

: Herz richten.

: 2. Schritt: Atmung = Herz einatmen
und durch den Bauch ausatmen. Etwas
¢ langsamer und tiefer als normal.

 Ist rasch und einfach, um negative

: Emotionen oder Stressmuster zu durch-
: brechen.

: NUTZEN IM ALLTAG

baut Stress, Sorgen und Angste ab
[asst uns besser mit Druck und schwie-
: rigen Situation umgehen steigert Kon-
: zentration und Flexibilitat sowie Leis-
: tungsfahigkeit verbessert emotiona-
les Gleichgewicht hilft bei Nervosi-
tat, Erschopfung und Schlaflosigkeit

: verbessert die Kommunikations- und

* Empathie-Kompetenz.
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