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beruf & karriere
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WEITERBILDUNG

Know-how
fur den Job

Les Clefs d'Or, die internationale Vereinigung der Hotelconcierges,

hat ihre Schulungsaktivitaten in Corona-Zeiten ins Web verlegt.

Welche Kursinhalte hier geboten werden, welche Veranderungen die Pandemie
fur den Berufsstand bedeutet und wie dessen Zukunft aussieht.

erzeit ist der Berufsalltag
von Concierges nicht
einfach — viele arbeiten
gar nicht, nicht in ihrer
Position oder sie sind
ganz oder teilweise in Kurzarbeit. Ent-
sprechend sind auch Weiterbildung
und laufender Trainingsbedarf coro-
nabedingt nur sehr eingeschrankt
moglich. Der jihrliche Schulungstag
fiir Hotelconcierges, die in der interna-
tionalen Vereinigung Les Clefs d’Or or-
ganisiert sind, fiel sogar ganz aus.

Das nahm das internationale Aus-
bildungs- und Trainingskommittee
der Vereinigung zum Anlass, das ge-
plante ,Live“-Schulungsprogramm in
ein Online-Training zu konvertieren.
Wihrend des ersten Lockdown wurden
so verschiedene Module mit zertifizier-
ten Kursen entwickelt.

Seminarpaket als
Riickhalt im Lockdown

Die Schulungen basieren auf den so-
genannten sieben Schliisselthemen, die
aus der Schulungstagung im vergange-
nen Jahr hervorgegangen sind. Unter
der Leitung von Thomas Munko, Chef
Concierge im The Ritz-Carlton Berlin
und Prisident der nationalen Vereini-
gung ,Die  Goldenen  Schliissel
Deutschland“, wurden sie bedarfsge-
recht aufbereitet. Sie befassen sich mit
berufsrelevanten Management-The-
men wie Fiithrungsstil, Netzwerk, be-
rufliche Entwicklung bis hin zum Kre-
ieren der eigenen Marke.

»Wir sind sehr froh, unseren Mit-
gliedern ein Seminarpaket als Riickhalt
anbieten zu konnen, mit dem wir ih-
nen trotz gezwungener Abwesenheit
vom Arbeitsplatz die Lerninhalte ge-
treu unseres Mottos ,Together, creating
tomorrow‘ niherbringen koénnen®,
sagt Sascha Domm, Vorsitzender des

9 Tipps fur die Praxis

Der Beruf des Concierge
erfordert eine gute Allge-
meinbildung und das Inte-
resse immer ,,up to
date” zu sein.
Kathrin Beuls-
hausen, Concierge
im Marriott Hotel
Hamburg und verant-
wortlich fur Public Relations
bei den Goldenen Schlisseln
Deutschland, gibt online
neun Tipps wie das gelingt.
=> tinyurl.com/yxpxhd5s
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internationalen  Ausbildungs- und
Trainingskommittees von Les Clefs
d’Or und zugleich Chef Concierge im
Brenners Park-Hotel & Spa in Baden-
Baden. Zusammen mit seinen neun
Komitee-Kollegen aus Spanien, Kana-
da, USA und Grof3britannien, hat er
seit Mai drei Module mit je drei zertifi-
zierten Kursen auf den Weg gebracht.
Dafiir wurden von Les Clefs d’Or-Mit-
gliedern moderierte und von Fiih-
rungskriften der internationalen Hos-
pitality présentierte Seminare aufge-
zeichnet und den Mitgliedern per Me-
diathek ,,on demand“ zuginglich ge-
macht. So konnen alle Sitzungen un-
abhingig von Zeitzonen oder Termin-
kalendern abgerufen werden.

Wihrend Kursmodul 1 unter ande-
rem die Riickkehr an den Arbeitsplatz
thematisierte, beleuchtete in Kursmo-
dul 2 beispielsweise Heather Jacobs,
Senior Vice President of People & Cul-
ture bei Four Seasons Hotels & Resorts,
das Thema ,,Kontaktaufnahme zu an-
deren hinter der Maske®. Thr Fazit: Im
Transport von Gastlichkeit sind Hotel-
mitarbeiter nicht beschrinkt auf die
Mimik. ,Wir kénnen mit den Augen
strahlen, mit Gesten willkommen hei-
Ben oder Dank ausdriicken®, so Jacobs.
Mit Abstand auf Menschen zuzugehen,
schlieBe herzliche Gastgeberschaft
nicht aus: ,Ahnlich wie wir gelernt ha-
ben, auch am Telefon zu licheln, spre-
chen wir klar, deutlich und etwas lang-
samer*, so Jacobs. ,So konnen Giste
unsere Freundlichkeit horen, auch
wenn sie unser Licheln nicht sehen.“

Ein weiteres Thema: ,,Mutig fithren
in der Hotellerie — lebendig bleiben in
und nach der Pandemie®. Kate Buhler,
Cheftrainerin bei Profitable to Train,
zeigte den Concierges Moglichkeiten
auf, Giste auf neue Weise zu bedienen,
dabei lebendig zu bleiben, Umsatz zu
generieren und die Kundenbindung zu
erhohen. Thr Statement: ,, Wichtig sind
eine ,Can do‘-Einstellung und die
Lernbereitschaft, um neue Fertigkeiten
zu lernen.“ Ein Concierge miisse gera-
de jetzt als Botschafter agieren, wis-
send, dass einige Giste Angst davor ha-
ben, wieder zu reisen. Thr Rat: Reser-
vierungen und Reiserouten sollten da-
her im Vorfeld der Gisteankunft ge-
plant werden. Zugleich wiirden Giste
wahrscheinlich mehr private Touren
und Fahrdienste anfordern. Auflerdem
konnte die Nachfrage nach Speisen im
Hotelzimmer, privaten Dining-Rooms
und Fitnesskursen steigen.

Zum Herbst wurde nun Schulungs-
modul 3 gestartet, das technische In-
novationen in den Blick nimmt, wie
Sascha Domm berichtet. ,Hier geht es
etwa darum, ob die Erfassung von Gés-
tekontakten, sprich Anzahl, Intensitit

Das Netzwerk

In Les Clefs d'Or, der in-
ternationalen Berufsver-
einigung von Hotelconcier-
ges, haben sich weltweit
rund 4000 Mitglieder aus
80 Landern und 530 Desti-
nationen zusammenge-
schlossen. Der deutsche
Verband ,,Die Goldenen
Schltssel” zahlt derzeit
150 aktive Mitglieder. Etwa
10 Prozent davon nutzen
bereits das Schulungs-
angebot von Les Clefs d'Or
international. Alle Schu-
lungen finden in englischer
Sprache statt.

und Art der Anfragen/Beriithrungen,
die fiir das Management messbar sind,
so analysiert werden konnen, dass sie
zur Optimierung des Aufenthalts bei-
tragen und den Wert des Concierges
sichtbar machen.“ Das betreffe etwa ei-
gene Buchungscodes bei Zimmerreser-
vierungen. Auch Fragen der Mitarbei-
ter, wie sie zum Unternehmenserfolg
beisteuern kénnen, oder welche Infor-
mationen s+ie von ihrem Gast benoti-
gen, wiirden hier geklirt. Zugleich
wiirden Technologien und Arbeitswei-
sen vorgestellt, die Arbeitsschritte ver-
einfachten, sodass Concierges wichtige
Zeit fiir den Gast gewinnen konnen.

Auswirkungen von
Corona auf die Arbeit

Wie hat Corona den Concierge-Alltag
verdndert? Der erste Lockdown sei eine
einschneidende Erfahrung gewesen,
sagt Sascha Domm: ,,Die Hotelschlie-
Bung im Brenners Park Hotel erfolgte
sehr schnell. In der Zeit davor gab es
tigliche Veranderungen, auf die sofort
individuell reagiert werden musste.*
Wihrend der Schliefung sei er Teil ei-
nes Kernteams gewesen, das Mafinah-
men erarbeitet hat, um ein besseres
Hotel wieder zu eréffnen. ,Das betraf
die Analyse und Verbesserung von Ar-
beitsabldufen, Sauberkeit und Desin-
fektion, Instandhaltung und auch
rdumliche  Verdnderungen“,  so
Domm. Die Schutzmaflnahmen zur
Einddimmung des Virus beim Valet
Parking oder Kofferservice wiirden
konsequent mit Maskenpflicht fiir
Mitarbeiter, Abstandsregelungen und
fiir Géste sichtbarer Hidndedesinfekti-
on umgesetzt — ohne Kompromisse bei
der Qualitit zu machen. Wie es ande-

ren Kollegen geht, dariiber informiert
sich Domm in der Members Lounge
von Les Clefs d’Or: ,Hier berichten
Concierges von den jiingsten Gescheh-
nissen und Mafinahmen in ihren Ho-
tels. Diese Erfahrungen helfen mir und
anderen Kollegen bei der Findung ei-
gener Losungen®, sagt er. Fir die
nichsten zwei bis drei Jahre sieht
Domm eine positive Entwicklung —
»wenn wieder vermehrt internationale
Reisen moglich sind“. Seiner Ansicht
nach werde sich die Concierge-Arbeit
in der Luxushotellerie dabei nicht ver-
andern: ,Derzeit gibt es durch die neu-
en Reisebedingungen nur mehr In-
landsreisen. Doch dabei reprisentieren
wir weiterhin unsere Destination, wir
schenken Zeit, und bereiten den Gés-
ten einen maf3geschneiderten Aufent-
halt®, so Domm.

Der Kern des Gastgebertums, die
Hauptaufgabe eines jeden Concierge,
werde sich nicht wandeln, nur ihre
Ausfuhrung. So werde ein Concierge
kiinftig vermehrt andere Tools nutzen,
wie Messenger oder Chats, oder mehr
Emails beantworten. ,Doch er bleibt
ein Menschenfreund, ist von einer po-
sitiven Neugier geleitet und weif3 mehr
als Google, weil nicht ein Algorithmus
agiert, sondern ein Mensch mit Herz
und Verstand, so Chef Concierge
Domm. Empfehlungen wiirden kiinf-
tig auch tber (eigene) Online-Portale
und interaktiv gegeben, selbst wenn
der Gast nicht personlich vor Ort sei.
Ein Beispiel hierfiir sei der ,,Your Key
to the City“-Travelblog von Les Clefs
d’Or. Astrid Filzek-Schwab
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CHEF CONCIERGE IM BRENNERS
PARK-HOTEL & SPA, BADEN-BADEN
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