¢, Les Clefs d Or Austria

5 CONCIERGE d'HOTEL

2. Nationaler Kongress in Graz

Bericht zum 2. Nationalen Kongress
vom 12.7 15. Janner 2011
in Graz

Rahmenprogramm:

12.Janner 2011

* Vorstandssitzung

* Individuelle Anreise im Hotel Weitzer

*19.00 Uhr Come together in der SchlossbBey
( Auffahrt mit der Schlossbergbahn)

13.Janer 2011

* 56.Generalversammlung im Schlossberghotel

(Vertagung laut Statuten um 1 Stunde)

AMi ttagessen im Restaurant Bruno
AWorkshop im Schlossberg Hotel
oBeschwerde Management

unter der Leitung von Thomas Klingsbigl

oAndere Lander andere Sitten

unter derLeitung von Helmut Schoffl

oKommunikation und Socialetworking

unter der Leitung von Susanne Hodller (Wifi)

oWeb 2.0

unter der Leitung von Leonie Jossek (Wifi)
AAbendessen im Landhauskeller
14.Janner 2011

*ab 10.00 Uhr Altstadtrundgang mit Besichtigugy neuen Steirischen Landtagsstube
* Steirisches Mittagessen, Buffet im Blrgermeisteramt

* Besuch der Kastner & Ohler Terrasse

* Eisstockturnier

* Abedessen im Casino Graz

15.J4nner 2011

* Brunch im Hotel
* Individuelle Abreise

Mittwoch, 12.Janner
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Ich hatte das Vergniigen in der Nacht von Dienstag auf Mittwoch im Hotel bei der Arbeit zu
verbringen, wodurch ich nattrlich beschaftigt war und nicht immer in Gedanken bei meinem
Gepéack und der bevorstehenden Versammlung.

Immerhin war es meine 3.Generlgammlung, nur diesmal mit dem Unterschied, drei volle
Tage Kongress mitzuerleben.

Meine Anreise erfolgte kurzerhand mit der Eisenbahn, direkt schnell und sicher von Salzburg
in die schone Stadt Graz.

Im Hotel Weitzer wurden wir bereits von unseren Kg#n aus ganz Osterreich herzlich
empfangen. Nach einem kurzen Mittagessen im Restaurant konnten wir, oder besser gesagt
unser Pr2aasident Christian Paral die Vorstand
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Zu besprechen gab es so einiges, auf das ich hier nicht ndher eingehen werde.

Jedoch kann ich bereits sagen dass es fur mich eine Freude war, meine Anregungan kund
tun. An dieser Stelle darf ich nochmals den Herren und der Dame des Vorstandes danken,
dass ich dermaf3en freundlich aufgenommen wurde.

Bei einem kleinen Glaschen wurden nun die anderen Teilnehmer an der Bar begriif3t. Kurz
noch hoch, die Unterlagen audsiZimmer bringen und frisch machen und wieder ab in die
Lobby, da ja auch dort der Treffpunkt war.

Es war ein gemutliches Zusammentreffen und fur mich ein Kennenlernen der restlichen Clefs
d Or Mitglieder samt Begleitung.
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Nach einem kurzem FuRmarsch hatten wir die Schlossbergbahn erreicht. In der Schlossberg
Bar, die sich unmittelir neben dem Wahrzeichen von Graz, dem bertihmten Uhrturm,
befindet, fand unser sogenanntes AGet togeth

Nach einer kurzen Einleitung von Richard Windischbacher von Graz Tourismus, dem unser
grof3er Dank fur die tolle Organisation gebuhrt, wurden@aste miteinander bekannt
gemacht.
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Zu erwahnen sind unsere Ehrengéste aus den Nachbarlandern, Zone Direktor und Prasident
aus Ungarn Tamas Ungar, Prasident aus Deutschland Christian Netzier&&went aus
Deutschland Thomas Munko, den deutschen SchatzmeisteiJdacisim Benkwitz unden
Sektionsleiter aus Bayern Massimo Francucci.

Unser Osterreichischer Prasident Christian Paral mit seinem Vorstand, wie folgt: Dieter
Ludewig, Christian Neubauer, Florian Muigg, Thomas Klingsbigl, Helmut Schoffl, Rainald
Egerth, meiner Person.

Ebensavurden unsere Ehrenprasidenten Erwin Pitzer und Herbert Ruhs sowie unser lieber
Freund Alois Schoéllauf mit seinen Schilern von den Tourismusschulen Bad Gleichenberg
vorgestellt.

Last but not least, wurden uns die beiden Damen Sabine und Patricia auslgenuRseres
Sponsors fur den heutigen Abends, der Firma SIXT vorgestellt.

Wir wurden mit Prosecco und einem Abendessen bestehend aus 3. Gangen, mit sogenanntem
Fingerfood kdstlich verwohnt. Die Uberraschung war perfekt als die beiden Damen von Sixt
auchnoch fir unsere weiblichen Gaste jeweils ein Armband und flr die Herren ein kleines
Auto (Funkmaus) verteilten.
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Als Bemerkung ist zu erwahnen, dass ich gerade mit dem Auto am Computer diesen Bericht
schreibe, ein witziges Afahrenh.

Die Abfahrt mit der Shlossbergbahn erfolgt leider in tiefem Nebel, jedoch mit dieser
modernen Bahn war es auch ein Erlebnis ohne Aussicht auf die Stadt.

Zu vorangeschrittener Stunde konnten wir noch an der Hotelbar bei einem Glaschen den
Abend ausklingen lassen und uns beraitf den kommenden Tag freuen.

Donnerstag, 13.Janner

Ich stand extra schon etwas friher auf um das umfangreiche Frihstuck im Hotel Weitzer voll
geniel3en zu kénnen.

Treffpunkt war wie immer in der Lobby, wonach wir guten Gemites in das Schlossbetg Hot
gingen. Im obersten Stock, direkt in den Mansarden befand sich der modern und doch Uhrig
aussehend Saal der bereits fir uns hergerichtet war. Kaffee und andere Getréanke standen zur
freien Entnahme bereit. Die Leinwand nebst Beamer die Stuhle, und Waok® bereits,

wie es in der Hotellerie tblich ist richtig, aber erst unmittelbar vor der Veranstaltung und

daher viel zu spat, aufgestellt.

Die 56.Generalversammlung wurde wiederum von unserem Prasidenten Christian Paral
eroffnet. Unter unseren Zuhordsefanden sich neben unseren internationalen Gasten
wiederum einige Schuler der Tourismusschulen Bad Gleichenberg unter der Leitung von
Alois Schollauf.

Hr. Schollauf verlor einige Worte tber die Kooperation mit Tourismusschule auf die wir als
Clefs d"Or ghr stolz sind.

Im Zuge der Versammlung wurden Kassier und Vorstand entlastet und entlassen um gleich
eine neue Verbandsspitze zu wahlen wobei auch ich, als neuer Sekretar, ins Spiel kam.

Gratulieren darf ich an dieser Stelle auch Beate Brandner diellsnabn Richard
Windischbacher als District Governess in den Vorstand erhoben wurde.

Beate ist ebenso ein besonderer Dank auszusprechen, da Sie mit Richard Windischbacher und
Graz Tourismus die letzten Wochen und Monate beschaftigt war, um diese tolle
Veranstaltung Uberhaupt méglich zu machen.
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Herr Christian Fux von HERTZ konnte uns noch mit einer informatiuazprasentation
einige wichtige und interessante Details Uber HERTZ, dem heutigen Sponsor der
Veranstaltung nédher bringen. Herzlichen Dank nochmals.

Unser Prasident durfte die 56.Generalversammlung schliel3en, bevor wir zum Mittagessen mit
unseren Freunaeaus der Tourismusschule in das Restaurant Bruno schreiten.

Ab 14.00 Uhr trafen wir uns wieder zum nachsten Hohepunkt unseres Kongresses, dem
WORKSHOP.

Richard und Beate hatten es geschafft dass sich 63 Rezeptionistinnen aus Graz und
Umgebung fir den \Wkshop anmeldet hatten, Dankeschon fiir diese ausgezeichnete
Leistung.

Jeder Workshopleiter hatte einige Minuten Zeit um sein Thema vor versammelten

Teilnehmern kurz anzuschneiden.
Die Unterteilung erfolgte in folgende Teilbereiche:

oWeb 2.0
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unter der leitung von Leonie Jossek (Wifi)

Unter der Internetplattform Facebook versteckt sich ein ungemein umfangreiches Netzwerk,
das man sich personlich und auch fir Firmen und wichtig fur unser Gastgewerbe nutzbar
machen kann. Es ist im Vorfeld darauf zu achteichen Zweck ich damit verfolgen mdchte.

Will sich das Hotel nur prasentieren, will man auch buchbar sein unter den Usern und
zukUnftigen Gasten. Wollen wir sehr viel Feedback Informationen aus dem Internet rausholen
um das Bestmaogliche fir unsere Gasiezdbieten, oder ist es auch ein gewisses Nachsehen
was unsere Mitbewerber, unsere Nachbarn machen um eine Nasenlange voraus zu sein. Sie
sehen es gibt eine Unmenge an Fragen, Anregungen und Informationen die man sich aus den
Internetplattformen ziehen kanJedoch ist auch im Gegenzug zu bedenken, dass die
Auswertung intensiv ist und auch Arbeitskraft in Form von Zeit oder sogar neuen

Mitarbeitern bedarf. Also ist es gunstiger sich im Vorfeld im klaren zu sein, als im

Nachhinein mit Fehlern oder gar mitatimmigen Gasten sich zu beschaftigen oder auch

Gaste zu verlieren.

Ahnlich wurde auch die Plattform FLICKR behandelt. Welche nicht so sehr mit schriftlichen
Informationen hantiert, sondern mehr unter das Motte fallt: ein Bild sagt mehr als tausend
Worte.

Hier kann man vielfache Fotos vom Betrieb, Hotel, Gastwirtschaft etc. darstellen und durch
eine Sinnvolle Benennung und Sortierung per Internet den Gast naher bringen.

Jedoch ist auch hier wieder ein strategisches Management zu empfehlen.

oKommunikationund SocialNetworking
unter der Leitung von Susanne Hoaller (Wifi)

Ein Netzwerk kann in vielerlei Hinsicht funktionieren, sei es auf Basis des Internet, wie im
Workshop Web 2.0 oder so wie hier im kommunikativem Bereich.

Es ist wichtig das sich ein Conoie bzw. Rezeptionist in seiner Stadt, im Umfeld, in
Osterreich und sogar auf der ganzen Welt auskennt. WeilR, wo und wie man sich
Informationen besorgt, zum Beispiel ein Anruf bei bekannten Kollegen, bei Graz Tourismus,
ein schnelles suchen im Internet oheim Ziel einem Gast die richtigen und wichtig die
Informationen die der Gast wissen mdchte zukommen zu lassen. Hierbei ist es sicherlich
vorteilhafter, den Gast aus Unwissenheit ein paar Minuten zu vertrosten, als ihm falsche oder
nur ungefahre Antwortenu geben. Bei Telefonkontakten ist auch eine positive Mimik zu
beachten, da Sie zwar der Gast nicht sieht, aber ihrer Mimik in ihrer Stimme sich
wiederspiegelt. Stellen Sie sich vor ein Gast kommt zu lhnen an die Rezeption und erwahnt
nebenbei nach Wien Zahren und noch kein Hotelzimmer zur Verfiigung hat. Durch ihr

schon fast personliches Netzwerk kbnnen Sie dem Gast nach zwei Telefonaten ein schones
Zimmer in Wien zu organisieren, was meinen Sie als Rezeptionist? Wird der Gast zufrieden
sein, wird der Gst Sie wieder besuchen? Durch Kommunikation und Sotaliorking

kann dem Gast auf schnelle effiziente Weise geholfen werden.

oAndere Lander andere Sitten
unter der Leitung von Helmut Schoffl
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Es ist wichtig fir uns im Hotel oder besser gesagt im @asihe, dass wir unsere Gaste

auch naher kennenlernen. Die Gebrauche, Sitten etc. Es soll dabei darum gehen ein
maoglichstes Mald an Verstandnis unserem Gegenuber angedeihen zu lassen. Warum wollen
unsere chinesischen Gaste immer Badeschuhe haben? Warem Amlber immer in der

Nacht essen, und das Uppig und nicht nur einen kleinen Imbiss? Warum geben Japaner kein
Trinkgeld? Jedoch Amerikaner kennen bei dem Trinkgeld keine Scheu. Warum werden
asiatische Gaste meist nicht direkt an der Rezeption sich Bastema&ondern meist Gber

ihren Reiseleiter. Warum sehen sich Deutsche Géaste im Vorfeld die Stadt, das Hotel, die
Maglichkeiten im Internet genauestens an?

Dies sind nur einige wichtige Fragen um die sich dieser Workshop drehte.

Es wurden Fragen erortert, $uiingen durchgesprochen und wie schon bemerkt sehr viel

Detail auf unser Verstandnis fir unsere Gaste durchgegangen.

oBeschwerde Management
unter der Leitung von Thomas Klingsbig|

Dies war eigentlich das Thema mit dem Jedermann an der Rezeptiomhoféragsten zu

tun zu haben. In einer lockeren Atmosphére wurde ein Sitzkreis gebildet. Hr. Klingsbigl

brachte uns das Beschwerde Management mittels Erklarungen und sehr interessanten Beispiel
naher:

+ Gast kommt an die Rezeption

+ Gast bringt die Besclavde vor

+ Rezeptionist nimmt die Beschwerde an
+ LOosungsvorschlag

+ Feedback

Jeder dieser einzelnen Punkte wurde klarest definiert, erdrtert und mit sehr viel Teilnahme

jedes einzelnen in der Gruppe durchdiskutiert. Da unter uns Schiuler, Rezemtioniiste
jahrelanger Erfahrung und auch AJungrezeptio
guer durch das Thema Beschwerde Management sehr intensiv behandelt worden. Herr

Thomas Klingsbigl hat die Diskussionsrunde sehr gut geleitet. Diese Themaigantiich

ins endlose diskutiert werden. Im Prinzip gibt es keine nominale L6ésung, da auch unsere

Mimik eine sehr grol3e Rolle spielt.

Jeder Rezeptionist ist ein eigenes Individium und reagiert, fihlt und agiert auf seine eigene

Art und Weise. So naturlicauch unser Gast den wir verstehen wollen und auch seine

Anliegen zu einem guten Ergebnis fihren sollen.

Am Ende des Workshops wurde jeweils von einigen Schulern der Tourismusschule eine kurze
Zusammenfassung auf dem Flipchart uns naher gebracht. Matekaach jeder Erérterung
feststellen, dass unser Publikum dermafR3en viel Freude an den Workshop's hatten und immer
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noch kein Ende finden wollte, jedoch fehlte die Zeit. Es ist dringend zu empfehlen fur
kommende Veranstaltungen wiederum Workshops ins &mugraufzunehmen.

Die Themen sind fast unermafilich umfangreich und interessant, sodass immer gentgend Zeit
einkalkuliert werden sollte. Mir personlich hat fasziniert, dass einige der Schiler und
Rezeptionisten sich bei mir in einem Gesprach Bedankt halssrsdaehr viele Beispiele aus

der Praxis erortert wurden. Dabei war jeder einzelne Workshop sehr interessant und von jeder
Gruppe hoérte ich von den Teilnehmern nur sehr positive Argumente.

Der Workshop musste zuletzt von Hrn Richard Windischbacher gssetn werden, da
wiederum die Zeit zu schnell vergangen war.

Im Anschluss an diesen tollen Workshop durften wir eine sehr gute Freundin und
Unterstltzerin des Verbandes, llse Fischer von AVIS, begriuf3en.
llse wurde kurz vorgestellt, wobei Sie bei den negidiereits bestens bekannt war.

Nach einer kurzen Erfrischungspause und dem erneuten Treffpunkt in der Lobby konnten wir
zum vergnuglichen Teil in den Landhalkisller tbergehen. Wir wurden bei Wein und Wasser
mit einem typisch Steirischem Abendessen vémtoDer Wirt, Kommerzialrat Glunther

Huber, stellte sich personlich bei uns vor und war auch teilweise im Service selbst den
Kellner zur Hand gegangen, was ja auch flr lhn spricht.

Das 3 Gange Menu und die Getranke wurden von der interessanten NewdpapérH
TRIBUNE gesponsert. Herzlichen Dank auch an dieser Stelle.

Zu aller unserer Freude konnten wir Herrn Direktor Dipl. Pad. Wolfgang Haas der
Tourismusschule begriiRen und kennenlernen, als er uns Uberraschenderweise im-41andhaus
Keller besuchen kam.

Tja und wer hatte es gedacht, der Abend und die begonnenen Unterhaltungen wurden zu
spaterer Stunde an der Hotelbar im Hotel Weitzer fortgesetzt.

Freitag, 14.Janner

Flr heute hat es die Kongressplanung gut mit uns gemeint, Treffpunkt war erst um 10.00 Uhr
vormittags, somit konnten wir das Fruhstlck etwas langer geniel3en. Zu meiner Uberraschung
waren einige von uns schon im schénen Graz spazieren gegangen um die frische Luft zu
geniel3en.

Wobei wir bereits beim Thema sind. Nachdem wir uns alle versamnibahhaurden uns die
beiden drtlichen Reiseleiterinnen von Richard Windischbacher vorgestellt. Wir wurden in
zwei Gruppen aufgeteilt und ab ging es zum Altstadtrundgang mit Besichtigung der
Landtagsstube.
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Kulinarik
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Wir besichtigten die Altstadt, Innent®) Kirchen von Aul3en, moderne Kaufhauser etc. Ich

will hier gar nicht zu sehr eingehen, jedoch sei bemerkt jetzt weil® ich warum Graz die
Auszeichnung AGenusshauptstadt ¥sterreichsH
sehr interessant und sehenswert.
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