#mymagicmoment

Erlebnisorientierte Gastebetreuung in den Schweizer Skischulen
Begeisterte Gaste und Magic Moments

Vorwort
Riet R. Campell, Direktor SSSA

Versuche, dich an ein positives oder negatives

Erlebnis aus deinen letzten Ferien zu erinnern. Hast du
deinen Freunden davon erzahlt?

Weisst du noch, welche deiner Sinne dieses Erlebnis
angesprochen hat? Sehen, Horen, Tasten, Flhlen, Riechen,
Schmecken? Entstand dadurch flr dich ein Wow-Effekt,
ein sogenannter Magic Moment? Fand dieses Erlebnis vor,
wahrend oder nach deinen Ferien statt? Nahmst

du bei der Erlebnisgestaltung eine aktive oder eine passive
Rolle ein?

Das nebenstehende Unterrichtsmodell haben wir

in den vergangenen Jahren behandelt und in die Praxis
umgesetzt. Im n&chsten Schritt wollen wir nun auch

das «Ambiente» — also das Erlebnis, welches im Zentrum
des Unterrichts steht — durchleuchten, wobei die ein-
gangs aufgefihrten Fragen von grosser Bedeutung sind.
Mit Blick auf die Erlebniskette wollen wir in den
kommenden Jahren gemeinsam mit unseren Lehrern,
Schulen und Destinationen flr unsere Gaste nebst

dem eigentlichen Unterricht mehr Erlebnisse und Magic
Moments bereithalten.

Den Startschuss dafur gibt die vorliegende Academy Nr. 29,
die in all unseren Aus- und Weiterbildungskursen
behandelt wird.

Ich wiinsche dir bei der Umsetzung des Erlebnismodells
ganz viele Wow-Effekte.
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Abb. 1: Unterrichtsmodell Lehrmittelserie 2010
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> Erlebnisse = zentraler Erfolgsfaktor im Schweizer Tourismus
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Erfolgreiche Skischulen und Schneesportlehrer ermoglichen
ihren Gasten mdoglichst viele positive Erlebnisse und

lassen sie Teil einer (Erfolgs-)Geschichte werden. Mit positi-
ven Erlebnissen gelingt es, die Géste fur den Ski- und
Snowboardunterricht und fur das Ferienland Schweiz zu

Tourismusmarketing = Erlebnismarketing 3 begeistern und die Diskussion um das Preisniveau
Erlebnisse und Magic Moments 4 in der Schweiz in den Hintergrund zu dréngen.
Begeisterte Gaste und Magic Moments 5 Die Anspriiche der Gaste steigen laufend. Unter Qualitat
in den Schweizer Skischulen versteht der Gast heute nicht mehr nur einfach eine
Deine Magic Moments 9 gute Infrastruktur wie beispielsweise ein sauberes Hotel-
Einflhrung in die Unterrichtspraxis 11 zimmer oder das Swiss Snow Kids Village. Eine
Praxisbeispiele 14 besonders wichtige Rolle spielen Erlebnisqualitat und Erleb-
Schlusswort, Bibliografie und Impressum 16 niswert.
Durch Erlebnisse werden Produkte einzigartig, der Gast
wird emotional angesprochen und es entsteht eine Bindung
zwischen ihm, den Schneesportlehrern, den Schweizer
Skischulen und sogar der Destination.
Qualitdtsdimensionen im Tourismus
Qualitat im
Tourismus
I [ [
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(Hardware) (Okologie/Kultur) (Software)

Abb. 2: Qualitdtsdimensionen und ihre Bereiche
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s Tourismusmarketing = Erlebnismarketing

Géste suchen fur die Ferien das Andersartige, das Beson-
dere, den Gegenpol zum Alltag. lhre Sichtweise wird

oft durch nostalgische, klischeehafte Bilder gepréagt. Sie
lassen sich durch Geschichten ansprechen, die sie

gerne selber erlebten. Dabei geht es vielfach um Erlebnisse
in Form von Begegnungen, die Erbringung eigener Leis-
tungen, die Wertschatzung gegentber der eigenen Person
sowie Aufenthalte in unbertihrten Naturlandschaften.

Das touristische Erlebnismarketing wird schwerpunkt-
massig bei Erflllung der Dienstleistung und in der Kommu-
nikation umgesetzt. Die Dienstleistungen (z. B. ein

Essen in einem Restaurant) werden mit Erlebniswerten an-
gereichert (z. B. mit einem Besuch beim Bauern, der

den im Restaurant konsumierten Kase herstellt). Dadurch
entsteht eine Geschichte, die der Produktdifferenzierung
dient und auch bei der Kommunikation als Storytelling ver-
wendbar wird. Menschen mdgen Geschichten, und je

mehr Emotionen eine Geschichte ausldst und zu begeistern
vermag, desto enger wird die Kundenbindung, verliert

der Preis an Bedeutung und wéchst die Weiterempfehlungs-
rate. Hier helfen die sozialen Medien wie etwa Facebook
und Instagram fur eine rasche Verbreitung im Familien- und
Freundeskreis.

Die Gaste identifizieren sich im genannten Beispiel

mit dem Hotelier und dem Bauern. Der Schneesportlehrer
eignet sich im Rahmen des Ski- und Snowboardunter-
richts als Erz&hler von Geschichten, die die Géste zum
Staunen bringen, sie Uberraschen und selbst Teil

der Erfolgsgeschichte werden lassen.

Der Erlebnisfinder

Schweiz Tourismus richtet sich neu konsequent auf
Erlebnismarketing aus. Im April 2017 hat man deshalb
den «Erlebnisfinder» initiiert. Mit dieser Erlebnis-
Datenbank erhalten nationale und internationale Géste
einfachen Zugang zu Uber 700 einzigartigen und
unvergesslichen Erlebnissen, die von lokaler Identitat
und regionaler Kultur gepragt sind. So kénnen

Gaste mit lokalen Fischern auf dem Bodensee die
Netze selber auswerfen und den Fisch gleich
anschliessend im Restaurant zubereiten lassen

und geniessen. Oder man lasst sich von den
Butterfrauen der Riederalp in die Welt der alpinen
Butterproduktion einweihen.

(www.myswitzerland.com/de-ch/gefuehrte-touren.html)
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+ Erlebnisse und Magic Moments

Emotionen sind der groésste Antrieb flr Verhalten und Moti-
vation, da sie den Angeboten Wert und Bedeutung
vermitteln. Sie steuern, bewerten und I6sen 70 bis 80 Pro-
zent aller unbewussten Entscheidungen aus

(z.B. Buchungen, Kauf von Dienstleistungen).

Emotionen entstehen Uber die Sinne (siehe Abb. 4), das
Wohlgefuhl, Erinnerungen oder Uber soziale Kontakte.
Aus einem Bundel von Emotionen entspriessen Erlebnisse.

Ein Erlebnis ist ein spezielles emotionales Ereignis,
welches sich vom Alltaglichen, Normalen abhebt.
Aufgrund seiner Bedeutsamkeit bleibt es nachhaltig

in Erinnerung. Erlebnisse sind bewusste, aber

vielfach auch unbewusste Reaktionen und Empfindun-
gen auf verschiedene aussere sowie innere

Reize, welche positiv oder negativ sein konnen

(z. B. Freude, Faszination, aber auch Angst) und indivi-
duell verschieden wahrgenommen werden.

Der Mensch nimmt die Welt Uber die Sinne wahr (Sehen,
Horen, Tasten, Fuhlen, Riechen, Schmecken). Werden

alle diese Sinne gleichzeitig aktiviert, spricht man von «emo-
tionaler Wirkungsexplosion».

Wichtigster Sinn ist das Sehen; es Uberstimmt die
anderen vier Sinne. Dazu sind starke SchlUsselreize mit
emotionalen Bildern nétig. Uber Téne respektive

das Hoéren kann die Wirkung von Bildern verstérkt werden.

Erlebte Leistungen in der Schweizer Skischule

+ Magic
Moment

Abb. 3: Géste begeistern

Dies kann passiv (Musik als Hintergrund) oder aktiv (durch
Zuhoren) erfolgen.

Die Mehrheit der Emotionen wird durch den Geruchssinn
ausgeldst — insbesondere deshalb, weil sich der Geruchssinn
nicht ausschalten lasst. Zudem verknUpfen wir Gerliche

mit Erinnerungen (z. B. die Assoziation von Gluhwein und
Winterwelt).

Somit kommt unserem Geruchssinn bei der Entstehung
von Emotionen eine grosse Bedeutung zu.

Die Gestaltung positiver Erlebnisse Uber die Ansprache
verschiedener Sinne wird z. B. in Einkaufszentren

langst erfolgreich angewandt (z. B. Geruch frischer Back-
waren, Farbkonzept, Musik, Mdblierung und

Dekoration etc.).

Tendenziell am meisten Begeisterung beim Gast

l6sen Erlebnisse aus, die unerwartet eintreten, mehrere
Sinne involvieren und den Gast in einer aktiven Rolle
teilhaben lassen.

Als Magic Moment wird ein «magischer oder verzau-
berter Augenblick», also ein unvergessliches,

positiv gesteigertes Erlebnis bezeichnet. Vielfach steht
dieser Begriff auch fur den Wow-Effekt, d. h. fir
denjenigen Moment, in welchem etwas Uberraschen-
des, anderes, Unerwartetes, ganz Besonderes
passiert, das die eigenen Erwartungen weit Ubertrifft.

—> Wow-Effekt

—> Begeisterte Gaste

—>» Zufriedene Gaste
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s Begeisterte Gaste und Magic Moments in den Schweizer Skischulen

Mit speziellen Erlebnissen kdnnen Skischulen und Erlebniswertsteigerung und Erlebniskette
Schneesportlehrer die Gaste begeistern und sie als Stamm- Begeisterte Gaste bendtigen zwingend begeisterte

gaste und wirkungsvolle Botschafter gewinnen, die im Schneesportlehrer, denn zwischenmenschliche Kontakte
Bekanntenkreis neue Géste fur den Ski- und Snowboard- sind die wichtigste Quelle flr Erlebnisse.

unterricht mobilisieren.

Der Frage, wie das zu erreichen ist, und welche Vor- Grundsatzlich ist der Kontakt zwischen Skischule,
kehrungen zu treffen sind, wird sich SSSA zusammen mit Schneesportlehrern und Gasten so zu gestalten, dass die
den Schneesportlehrern und den Schweizer Skischulen Gaste Freude am Ski- und Snowboardfahren, aber auch

in den nachsten Jahren widmen. am Besuch der Skischule empfinden. Die Kontaktpunkte der
Damit sollen wichtige Voraussetzungen fur eine erfolg- Gaste folgen einem generellen Ablaufschema, der so-
reiche Zukunft der Schweizer Skischulen und fur die Ski- genannten Erlebniskette des Skischulgasts (siehe Titelseite
und Snowboardlehrer geschaffen werden. und Abb. 5).

Ein erster Schritt wird der Analyse des bestehenden Ange-

bots und der Gastewlnsche dienen, damit sich die Entlang dieser Erlebniskette missen moglichst viel-
Potenziale flr positive Gasteerlebnisse oder gar Magic versprechende Voraussetzungen dafir geschaffen werden,
Moments definieren lassen. dass die Gaste viele positive Erlebnisse erfahren. Der

wahrgenommene Erlebniswert ergibt sich aus der Summe
der Gasteerlebnis-Bestandteile in den einzelnen Phasen.

Foto: Mario Curti

Unsere Sinne bzw. Wahrnehmungskanale

taktil kinasthetisch olfaktorisch gustatorisch

Augen Ohren Haut Muskeln, Sehnen, Innenohr Nase Mund/Zunge
Gelenke
Sehen Hoéren Tasten/Fuhlen Fdhlen Fihlen Riechen Schmecken
— Bilder — Worte — BerUhrungen — Richtung und — Gleichgewicht - Duftstoffe — Lebensmittel
— Menschen — Tone — Hautkontakt Geschwindig- - Orientierung im  — ... =
— Landschaft — Musik — Temperatur keit der Raum
— Raume — Gerausche — ... Bewegung — Beschleunigung
- .. - .. — Stellung der - ..
Gelenke
— Muskel-
spannung
— Ausmass der
Muskelkraft fur

eine Bewegung

Abb. 4: Erlebnisse sprechen unsere Sinne an
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s Begeisterte Gaste und Magic Moments in den Schweizer Skischulen

Erlebniskette Skischulgast Bei der Arbeit auf dem Schnee ist zudem das Unterrichts-
Vor dem Unterricht steht die erlebnisorientierte Kommuni- konzept flr die Qualitat und das Erlebnis «Freude
kation im Vordergrund. Es geht darum, den Gast auf am Schneesport» mitverantwortlich. Zur Verlangerung und
der emotionalen Ebene anzusprechen, seine Aufmerksam- Intensivierung der Wirkung sollte die Nachbetreuung
keit zu erregen, ihm alle relevanten Informationen zu (Géastepflege) starker als bisher gewichtet werden.
vermitteln, einen flr ihn erlebnisreichen individuellen Unter-
richt zu planen und ihn so zum Buchen anzuregen (z. B. Beispiele fur Uberraschungen in der Nachbetreuung:
auch durch die Verwendung von Social-Media-Kanalen). » Abschluss-Souvenir fur den Gast

« Versand von Videos und Bildern vom Schnee-Erlebnis
Ist der Gast einmal vor Ort oder bei der Schweizer « Ubermitteln einer Schnee-Erinnerung im Sommer, die beim
Skischule, gibt es verschiedene Kontaktpunkte: im Ski- Gast die Lust auf den Winter weckt
schulburo, am Treffpunkt, wahrend des Unterrichts, « Einladung des Gasts zu Events, z. B. «Season Opening»
in den Pausen oder auch bei Events und Rahmenprogram- « Versand von Geburtstagsgrissen an den Gast

men. Punkte kdnnen mit einer erlebnisreichen Gestaltung
des Skischulbiros (Farben, Dekoration, Musik, Ausschilde-
rung von Parkplatzen etc.) und des Treffpunkts (z. B.

Swiss Snow Kids Village, Sitzgelegenheiten, WC-Anlagen,
Warteschlangen-Management) gewonnen werden.

Ab dem ersten Treffen am Sammelpunkt kommt dem
Schneesportlehrer eine zentrale Rolle zu, denn

hier startet die direkte Interaktion mit den Gasten. Diese
zwischenmenschlichen Kontakte sind die wichtigste
Quelle fur positive Erlebnisse.

Die einzelnen Phasen in der Erlebniskette

»
>

in der Skischule | Nachher

Aufmerksamkeit . Rahmen- Nachbetreuung,
wecken, Im Buro: Treffpunkt/ : programm, Gastepflege,
. Buchung/ Unterricht ; ;
Informationen Sammelplatz spezielle Reklamations-
Anmeldung "
geben Anldsse management

it

Abb. 5: Erlebniskette Skischulgast
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7 Begeisterte Gaste und Magic Moments in den Schweizer Skischulen

Erlebnismodell

Zentral fUr die Begeisterung des Gasts sind die

Gestaltung des Unterrichts und des Umfelds sowie das

Verhalten der Schneesportlehrer.

Erlebnisse lassen sich mit Hilfe von zwei Dimensionen

einteilen.

1. Dimension: Art der Beteiligung des Gasts am Erlebnis
(aktiv oder passiv)

2. Dimension: Art der Wahrnehmung des Erlebnisses
(Aufnahme oder Eintauchen, d. h. kognitiv/Gehirn
oder emotional)

Anhand der Dimensionen lassen sich die vier folgenden
Erlebniskategorien unterscheiden. Diese sind Unterhaltung/
Entertainment, Bildung, Asthetik und Realitatsflucht.

Da die Wahrnehmung von Erlebnissen sehr persdnlich
und subjektiv ausfallt, ist deren Gestaltung auf jeden jeweiligen
Gast individuell auszurichten.

Starke Erlebnisse kombinieren in der Regel Elemente
aus allen vier Kategorien, sehen den Gast in

einer aktiven Rolle, sprechen verschiedene Sinne an und
geschehen unerwartet.

Grundsatzlich empfiehlt es sich, die Spannung mit min-
destens einer Uberraschung und einem definierten Hohepunkt
pro Tag aufzubauen (z. B. die sichere Abfahrt auf einer
bestimmten Piste und die damit einhergehenden Lernerfolge
mittels Fotos/Videos dokumentieren).

Erlebnismodell ergédnzt mit Beispielen der Schweizer Skischulen

Unterhaltung/Entertainment
Erlebnisse entstehen durch

die Aufnahme von Geschehnissen
in der unmittelbaren Umgebung
durch den Gast, wobei dieser eine
passive Rolle einnimmt.

Beispiel

» Schneesportlehrer erzahlt Ge-
schichten aus der Region

« Skischulshow (passiver
Zuschauer)

« Livemusik beim Mittagessen

Unterhaltung/
Entertainment

passive
Teilnahme

Aufnahme
(kognitiv/ Gehirn)

Bildung

Erlebnisse entstehen durch
Erlernen und Aufnehmen

von neuem Wissen und Koénnen
durch den Gast, wobei

dieser eine aktive Rolle einnimmt.

Beispiel

« Insider-Tipps vom Experten

« Erlernen von technischen Formen

« Videoanalyse zur Verbesserung
des Fahrkdnnens.

Bildung

aktive
Teilnahme

Asthetik Realitatsflucht
Asthetik Realitatsflucht
Erlebnisse entstehen durch das Erlebnisse entstehen durch das
Eintauchen in Geschehnisse, Eintauchen in eine andere
wobei der Gast eine passive Rolle . Welt, wobei der Gast eine aktive
einnimmt und das Erlebnis Eintauchen Rolle einnimmt und selber
nicht beeinflusst. (Emotionen) Einfluss auf das Erlebnis nehmen
kann.

Beispiel
» Unterrichtsumgebung Beispiel

(Panorama, Landschaft, ...) « Fahrt durch frisch verschneite
« Lernklima und Gruppenatmosphére Landschaft

» Schneesportlehrer zeigt schéne
Schwiinge vor

Abb. 6: Erlebnismodell (nach Pine/Gilmore, 1998)

» Gravitation beim Carving erleben
« Skischulshow (aktive Teilnahme)
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s Begeisterte Gaste und Magic Moments in den Schweizer Skischulen

Einflussfaktoren auf die Erlebnisintensitat
Erlebnisse werden von unterschiedlichen Faktoren beeinflusst.

Gastbezogene Faktoren:

« Personlichkeitseigenschaften

« Einstellungen

 Erfahrungen

« Erwartungen

» Wohlbefinden

« Offenheit und Involvement

« demografische und kulturelle Merkmale
« soziales Umfeld

Skischul- und schneesportlehrpersonbezogene Faktoren:
» Schulkonzept

« Freundlichkeit

« Zuverlassigkeit

» Angebotspalette

« Qualitat

« Raumlichkeiten/Setting

» Technik

« Setting am Treffpunkt, Wartezonen, Skischulbtro

*WC

Situative Faktoren:

» Warte- und Pausenzeiten

» Wetter

« Anwesenheit anderer Géste

» Atmosphéare/Ambiente

« Information/Beschilderung

« Restauration/Verpflegung

« Pistenangebot

» Anzahl Personen im Skigebiet

Nicht alle dusseren Einflussfaktoren kdnnen bewusst ge-
steuert werden, etwa das Wetter, die Anzahl anderer

Gaste im Skigebiet oder der Gesundheitszustand. Da sich
ein Erlebnis aus vielen verschiedenen Aspekten
zusammensetzt, mUssen wir unsere Gaste genau kennen
(nachfragen und beobachten). Dabei geht es immer

um individuelle Interaktionen entlang aller Kontaktpunkte,
also um alles, was dem Gast mit der Skischule oder

den Schneesportlehrern widerféhrt, wie wir mit ihm kommu-
nizieren und ihm begegnen.

Es gibt kein «Kochbuch flr besondere Erlebnisse».
Erlebnisse sind von vielen nicht umfassend
beeinflussbaren Faktoren abhangig. Es geht darum,
ein erlebnisbegtinstigendes Umfeld zu schaffen.
Die Intensitat und die Art des Erlebnisses bestimmt
der Gast ganz individuell. Denn nur was ihn
personlich beriihrt, begeistert ihn!

Magic Moments

Ob es den Schneesportlehrern gelingt, bei ihren Gésten

den Wow-Effekt auszuldsen, also einen Moment zu schaffen,
bei welchem ihre Erwartungen durch Uberraschendes,
anderes, Unerwartetes, Spezielles Ubertroffen werden, ent-
scheiden oft Details wie eine ganz besondere und
unerwartete Begrlissung/Verabschiedung oder kleine Aufmerk-
samkeiten zwischendurch. Auch nicht beeinflussbare
Aspekte wie spektakulare Sonnenauf- und -untergénge oder
das Fahren in frischem Schnee kdnnen individuelle
magische Momente ausldsen.

#mymagicmoment

Lieber Schneesportlehrer: Sammle deine personlichen
Magic Moments und lasse Géaste und Schneesport-
lehrerkollegen an deinen unvergesslichen Erlebnissen
teilhaben.

Weitere Informationen zur Verwendung
#mymagicmoment sind auf den néchsten Seiten und
in der Fachzeitschrift zu finden.

g Sende Fotos oder Videos deiner Magic Moments
via WhatsApp an 079 840 54 33.

Teile deine Magic Moments mit den Gasten auf
der Facebookseite «Swiss Ski Schools» und versehe
den Beitrag mit dem Hashtag #mymagicmoment.

““@H Poste deine Magic Moments mit dem Hashtag
#mymagicmoment auf Instagram.

Swiss Snowsports Academy Nr. 29 9.2017
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#mymagicmoment

«Das Skifahren war eine ganz besondere Er-

fahrung und fasziniert mich. Es I&sst mich den «Die erste Abfahrt und das Bewusstsein, dass

Alltag vergessen und schenkt ein Gefhl ich gut bremsen konnte. Hans, mein Skilehrer,

von Freiheit.» ist eine sehr nette Person, wir sind auch Uber
den Unterricht hinaus in Kontakt geblieben.»

«Am dritten Tag in der Skischule konnte ich
mit der héchsten Metro der Welt fahren,
welche mich auf den héchstgelegenen Punkt in
Saas-Fee brachte.»

Magic Moments, die ich meinen Gasten ermdglicht habe:
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i1 Einflhrung in die Unterrichtspraxis

Planung im Schneesport

Der Planungskreislauf hilft, dem BedUrfnis des Gasts nach
Erlebnissen gerecht zu werden. Dabei sollen seine
Bedurfnisse bei jedem Planungsschritt individuell ins Zentrum
gestellt werden.

Eine hohe Qualitéat im Unterricht wird durch eine umfassende,
stets der aktuellen Situation angepasste Planung erzielt.

Planungskreislauf

uswertun
meiner Gruppe (3,1

Analyse Ziele Planung
Ist-Soll-Vergleich machen festlegen Schwerpunkte setzen

w0 Auswertun9d
il Crgleichsgruppe™ (0

Abb. 7: Der Planungskreislauf von Jugend+Sport. In Anlehnung
an das Planungsmodell der Trainerbildung Schweiz (nach Burgi/
Fuchslocher, 2007)

Bei der Planung hilft das Bewusstsein, dass das Erlebnis
Schneesportunterricht fir den Gast dann intensiver und
nachhaltiger ist, wenn er im Unterricht

« auf eine Lehrperson mit einer positiven, frohlichen
Ausstrahlung trifft.

« aus allen vier Kategorien kombinierte Erlebnisse sammelt.

« das Unerwartete erlebt.

« selbst aktiv mitwirkt.

» mit mehreren seiner Sinne involviert wird.

Analyse von Gastebedurfnissen

Die Vornahme einer GéstebedUrfnisanalyse setzt zwingend
eine exakte Standortbestimmung voraus. Diese kann

auf passenden Fragestellungen und/oder Beobachtungen
basieren.

Im Dialog mit dem Gast wird analysiert, in welchen Erlebniska-
tegorien (siehe Abbildung 6) seine stérksten BedUrfnisse liegen.

Mdgliche Fragen:

— Was méchte der Gast im technischen Bereich lernen?
Welche Fahigkeiten méchte er sich am Ende angeeignet
haben?

— Welche Pistenart bevorzugt er?

— Verpflegung: Welche Speisen mag er und welche Art
Restaurant gefallt ihm?

— Wie spricht er auf Videos als Lehrmittel oder Andenken an?
Hat er Freunde oder Angehdrige, denen er Videos zeigen
mdachte?

— Hat er spezifische Winsche fur die Tagesgestaltung?

— Verbringt er seine Ferien mit Freunden oder Angehorigen?
Mdchte er sein Mittagessen mit ihnen teilen, wodurch fixe
Termine bestehen?

— Gibt es bestimmte Orte — z. B. mit einer unvergesslichen
Aussicht — die er besuchen mdchte?

Oftmals bewahrt sich auch die Strategie, dem Gast Vorschlage
zu unterbreiten und seine Motivation daftir zu erfragen.

Nur eine treffende Analyse der Gastebedlrfnisse
erlaubt eine angemessene individuelle Zieldefinition,
die — Uber Planung und Aktivitat fUhrend — das
Erlebnis Schneesportunterricht zum Erfolg werden I8sst.
Die in der anschliessenden Auswertung gewonnenen
Erkenntnisse sollen schliesslich zu weiteren Tatigkeiten
fUhren.
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12 Einflhrung in die Unterrichtspraxis

Gastebeddrfnisorientierte Zieldefinition
Das Akronym SMART dient als Eselsbrticke fur die wichtigsten
Punkte der Zieldefinition:

Spezifisch
Messbar
Attraktiv
Realistisch
Terminiert

Wahrend das Hauptziel mit dem Gast zusammen definiert
wird, setzt sich die Lehrperson zusétzliche angemessene Ziele,
die sich an den vier Erlebniskategorien orientieren. Da

die Ziele individuell auf die GastbedUrfnisse auszurichten sind,
werden sie stets auch aus der Sicht des Gasts formuliert.

Mdgliche Fragen:

— Habe ich treffende Zielsetzungen in allen Erlebniskategorien
nach «SMART» definiert?

— Bin ich dabei auf die individuellen BedUrfnisse meines
Gasts eingegangen?

Erlebnisplanung im Schneesportunterricht
Die Zielsetzung in verschiedenen Erlebniskategorien macht
die Planung des Unterrichts noch individueller.

Mégliche Fragen:

— Wo treffe ich meinen Gast? Wie gestalte ich seinen ersten
Eindruck von mir?

— Welche allgemeinen Fragen stelle ich eingangs, um das
Eis zu brechen?

— Wann platziere ich welche Hohepunkte/Uberraschungen?

— Wann und wie setze ich die Tagesziele mit meinem Gast um,
und wie erfolgt deren Kontrolle?

— Wie wahle ich flr die gesetzten Ziele geeignete Pisten aus?

— Wo im Gebiet bestehen optimale Bedingungen flir die
Zielerreichung?

— Spreche ich mehrere Sinne an?
— Womit kann ich meinen Gast Uberraschen?
— Passt die Gruppenorganisation mit Blick auf Ziel und Gast?

— FUhlt sich mein Gast durch die Art meiner Fragestellung
angesprochen?

— |st der Einsatz von Fotos und Videos zielfUhrend?

Erlebnis Schneesportunterricht (Aktivitat)

«Mbgliche Erlebnisse zu erkennen erfordert Aufmerksamkeit.»

Eine aufmerksame Lehrperson erméglicht eine hohe
Anzahl an Magic Moments und somit eine positive Nutzung
aktueller Erlebnissituationen.

Wichtig bei der Aktivitét ist das stetige

Beobachten und Uberpriifen der

« aktuellen Situation.

« definierten Ziele und der Planung.

« individuell besprochenen wie auch unbesprochenen
Bedurfnisse.

Mdgliche Fragen:

— Erfordert die aktuelle Situation eine Anpassung der
Planung?

— Spricht mein Gast auf die gewéhlte
Unterrichtsmethode an?

— Bestétige ich das Erlebte ausreichend positiv,
ohne dabei zu Ubertreiben?

— Nimmt mein Gast mit einem seiner Sinne besonders
gut auf?

— Kann ich unausgesprochene Bedurfnisse meines
Gasts erkennen und darauf reagieren?

— FUhlt sich mein Gast wohl in meiner Anwesenheit?

— Ist mein Gast gleichermassen motiviert und erfreut?

Foto: Urban Engel Perspectiva
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13 Einflhrung in die Unterrichtspraxis

Auswertung des Unterrichts

Erlebnisse werden abschliessend aufgefrischt und in dieser Modgliche Fragen:

Form fir den Gast verstarkt. Fotos und Videos werden . . . .
ausgetauscht und auf Social-Media-Kanalen verdffentlicht, — Wann und wie wurden die gesetzten Ziele erreicht?
ggzﬁgste” aus dem Unterricht nochmals in Erinneruing - Sind die individuellen Bediirfnisse gedeckt worden?
Die Lehrperson wertet den Unterricht anhand der Zielsetzung ~> Wurden erreichte Ziele und schéne Momente mit
aus. Die dabei gewonnenen Erkenntnisse werden im Videos/Fotos nochmals durchlebt?

n&chsten Unterricht integriert.
— Wie hat dem Gast der Unterricht gefallen?

Ist-Soll-Vergleich — Welche anschliessenden Winsche und Ziele hat er?

Die Auswertung in Form eines umfassenden Ist-Soll-Vergleichs
ist fir Lehrperson und Gast gleichermassen wichtig.

Da der Gast in die Auswertung involviert wird, sieht er sich

bis zum Ende der Lektion im Zentrum. Er kann gesetzte

Ziele Uberprifen, neue bestimmen und seine Eindriicke mit-
teilen. Die positiven Erlebnisse werden nochmals aufge-
frischt und der Unterricht auf diese Weise mit durchwegs posi-
tiven Emotionen abgeschlossen.

Zu jeder Auswertung gehdrt zwingend ein Ausblick. Im Rah-
men der zeitlichen Mdglichkeiten des Gasts werden
gemeinsam bereits Plane geschmiedet, wann und wie die fol-
genden Schritte in Angriff zu nehmen sind. Der Gast

wird dabei individuell beraten. So férdert die Lehrperson die
Bindung zum Gast und unterstreicht den Mehrwert des
Unterrichtsbesuchs fur ihn. Mit der Bindung wéchst die Wahr-
scheinlichkeit auf eine Rickkehr des Gasts.

Ein toller Abschluss untermauert schliesslich das Gesamt-
erlebnis.

— Kennt er die Ideen flr die Fortsetzung seines Unterrichts?

Foto: Mario Curti
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16 Schlusswort, Bibliografie und Impressum

Schlusswort

Michael Briigger, Projektleiter Erlebnisorientierte
Gastebetreuung

Die Theorie und Praxisbeispiele zeigen, dass Erlebnisse und
Magic Moments viel mit individueller Erwartung, Wahr-
nehmung und Uberraschung zu tun haben. Eine fundierte
Analyse mithilfe des Erlebnismodells ist Voraussetzung,

um Gaste zu begeistern und sie zu verzaubern.

Als Schneesportlehrer versuchen wir, Situationen zu
schaffen, die den Gast authentisch und unkompliziert be-
rUhren. Dies mit dem Ziel, dem Gast eine einzigartige
Erinnerung an den Schneesportunterricht mitzugeben. Wir
freuen uns, wenn du deine Magic Moments — egall

auf welchem Weg — mit uns teilst.

Ich winsche dir viele Gaste mit Wow-Effekten, damit ihre
Erlebnisse unvergesslich bleiben und sie sich beim néchsten
Mal wieder dich als Schneesportlehrer wiinschen.

__.---—'_"-_-_-

7

Michael Brigger

Foto: Mario Curti
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