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Formalet med denne artikel er - igennem en konkret case baseret pa den succesfulde Six
Senses luksus resort hotelkaede — at inspirere topledelser til, hvordan man kan arbejde
med sin virksomheds service- og kvalitetsoplevelser, herunder seette fokus p& hvad det er,
som skaber en virkelig kunde- og serviceorienteret kultur.

Systematisk arbejde med kundeoplevelsen

Flere og flere virksomheder saetter endnu mere fokus pa systematisk at arbejde med
"kundeoplevelsen” i alle virksomhedens Touch Points som en del af den samlede
Customer Experience Management strategi. Skal der nytaenkning til i arbejdet med
kundeoplevelserne, er det ikke nok, som mange ggr, blot at se, om man kan fa inspiration
fra konkurrenterne i egen branche. Skal man vaere innovativ, s8 ma inspirationen til at
forbedre kundeoplevelser komme fra en kombination af, at man som virksomhed bliver
rigtig, rigtig dygtig til at lytte til sine kunder, og at man samtidig henter inspiration fra
andre brancher for derved at bryde den typiske “copy paste” udviklingstilgang. Da SAS for
en del ar siden skulle forbedre deres punktlighed, hentede de inspiration fra Formel 1, for-
di: "Hvorfor skulle man som luftfartsselskab bruge en hel time p8 at klare hele processen,
fra et fly lander, til det kan flyve igen, n8r Formel 1 industrien kunne klare det p§ ganske
f§ sekunder”. Maersk Line henter ogsa inspiration fra andre industrier, ndr man siger: "At
det i fremtiden skal vaere lige s§ nemt at bestille en container, som det i dag er at kobe en
bog p§ www.Amazon.com”.

Six Senses er en "brand challenger”

Denne artikels tilgang er at szette fokus pa den inspiration og laering, der kan drages fra
en industri, som er rigtig dygtig til at skabe en servicekultur med unikke kundeoplevelser,
nemlig luksus resort hotelindustrien. Det er den kun 16 ar gamle, men meget succesfulde
Six Senses hotelkaeade med 4000 ansatte, som er valgt ud, bl.a. fordi de med deres ny-
taenkning er en "brand challenger” i deres industri.
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w “Six Senses hotelkaeden har leveret svaret p8 luksus med
substans efter finanskrisen. Veek med “bling bling” luksus og
ind med den intelligente, underspillede luksus, der appellerer til alle sanser. Six
Senses hotellerne har en “first mover” rolle p§ flere omr8der med fokus p& inno-
vativt design, et “barfods” koncept med kant, der giver stof til eftertanke for den
travle forretningsmand, redefinering af flere aspekter omkring hvordan man ska-
ber excellente serviceoplevelser og alt sammen eksekveret i en baeredygtig
(CSR) kontekst.”

Bureauchef Lars Mathiasen, Nyhavn Rejser

Denne artikel og case study er blevet til p& baggrund af inter-
views med Six Senses kaedens stifter og CEO, den indiske Sonu
Shivdasani, hans svenske kone Eva Shivdasani, som er kreativ
direktgr, samt deres managing director Bernhard Bohnenberger
0og 7 andre centrale ledere. § G
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Six Senses kaedens indisk fodte stifter og bestyrelses-
formand Sonu Shivdasani sammen med artiklens forfatter

I det efterfglgende kan du bl.a. laese om:

e Six Senses kaadens SLOWLIFE strategi, herunder "Intelligent Luxury”

e "Sense Guardians” - sanse observatgrer som ser pa tingene med gaesternes gjne
for hver “sans”

e "NIBI"” konceptet — New Ideas Better Ideas

e En steerk servicekultur kommer indefra

e Utraditionelle spgrgsmal i Six Senses kundetilfredshedsanalyser.

Afslutningsvis konkluderes de vaesentligste learning points, som de fleste virksomheder
efter min mening kan overfgre og anvende fra Six Senses kaaden.

Kort om historien bag Six Senses kaaden

Historien bag Six Senses startede, da de 2 stiftere, Sonu og Eva Shivdasani, som begge
har en meget stor passion for at holde ferie pd Maldiverne, gerne ville bygge sig et som-
merhus der. Men det kunne de ikke bare lige fa lov til. Skulle de bygge, sa skulle det vae-
re for at tiltreekke turister. Det gav ideen til at bygge nogle eksklusive boliger. Pa den
made igangsattes i 1995 det, som sidenhen er blevet til Six Senses hotelkaeden med 14
resorts, 30 Spa centre og i alt ca. 4000 medarbejdere. Denne opstart er ogsa ngglen til
at forstd en raekke af de ting, som har gjort Six Senses til den succesfulde “brand chal-
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lenger”, som den er. Udgangspunktet var bl.a., at Sonu og Eva ville bygge et sommerhus
til sig selv. Et sommerhus kommer man som regel ikke s3 meget "bling bling” ind i, men
meget gerne al den luksus som ggr det til en yderst afslappende oplevelse at vaere der -
vk fra hverdagens stress og jag. Derfor var udgangspunktet ikke at lade sig inspirere af
nogle andre hotelkaeder, men at skabe sin helt egen stil.

Soneva Fushi p8 Maldiverne var det fgrste “hotel” i Six Senses kaeden i 1995 med i alt 42 luksusvillaer.
Man ankommer til sen med en vandflyver. P8 det ene af ovenstdende billeder ses Soneva Fushi “Airport”.

Om arsagerne til, at Sonu og hans kone Eva har haft sa stor succes med Six Senses kae-
den, siger han selv:

"Jeg tror, at §rsagen til, at Six Senses kaden er blevet en succes, bl.a. er,

e atvi hele vejen igennem har vaeret meget passionerede om
alle detaljer - stort som smat.

e at vi har brudt nogle mure rundt omkring og keempet de
kampe, som var ngdvendige for at fa skabt tingene praecis,
som vi ville.

e atviiudpraeget grad har haft fokus pa, at vi er i en service-
industri, og derfor simpelthen bare ma have de allerbedste
medarbejdere.

e at vi meget tidligt formulerede vores ledestjerne "SLOW LI-
FE” som en beskrivelse af vores "koncept”, hvilket har gjort
det meget lettere at kommunikere vores vision internt og
eksternt.

Eva og Sonu Shivdasani
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Six Senses mission
Overordnet set er Six Senses mission:

"To create innovative and enlightening experiences
that rejuvenate our guests’ love and SLOW LIFE.”

SLOW LIFE defineres som:

Sustainable - Local - Organic - Wholesome
Learning — Inspirering — Fun — Experiences

SLOW = Hvad er det, vi vil ggre?
LIFE = Hvordan ggr vi det?

Six Senses vision
Six Senses vision er:

"To be trend-setting and innovative while continuing
to refine a responsible leisure lifestyle.”

Sonu og den gvrige ledelse er alle meget optaget af at vaere pa forkant med hele tiden at
have fokus pa, hvad det er, deres gaester vil have. De ser, at der foregar en stor foran-
dring i deres markedssegment. Derfor arbejder man meget med begrebet "redefining
luxury”. "Luxury” begrebet er under forandring, siger Sonu, og i fremtiden vil “luxury” i
langt hgjere grad veere associeret med “privacy”, "back to nature” og "responsible tou-
rism” samt ekstrem personlig service. Sa tilgangen til service er evnen til at kunne ba-
lancere "luxury” elementet og “relaxing” elementet. Et af de spgrgsmal, man ofte stiller
sig hos Six Senses, er: “"Hvad er det, man savner i den travle hektiske hverdag?”. Derfor
er der en raekke elementer, som der er szerlig fokus pd i Six Senses strategien:

° Ilspacell
Der skal veere en fglelse af, at man har masser af egen plads.

e "Privacy”
Man skal kunne veere 100 % i fred og ro og slappe af sammen med sin familie.

e "“Choice”
Der skal veere et hav af skreeddersyede service valgmuligheder.

e "Timing”
Man skal kunne ggre tingene og fa service lige praecis, nar man vil, og ikke inden for
de mere traditionelt fastlagte tidsrammer.
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Et af de slogans, man anvender, er "No News - No shoes”, hvor man - selvom det er 5
stjernede hoteller - bevidst har fravalgt, at man kan se tv i villaerne pa udvalgte Six
Senses hoteller for p& den made at fa gaesterne til at komme vaek fra den travle hverdag
og slappe af. For ogsa at fa gaesterne til at fgle en afslappethed, laagger man op til, at
man overalt og pa alle tidspunkter ogsa i restauranterne om aftenen gar barfodet rundt.

Under Six Senses paraplyen drives fglgende brands:

e Soneva (et 5++ stjernet brand)
e Six Senses (et 5 stjernet brand)
e Evason (et 4 stjernet brand).

\,\,\ 5 “ [i‘ \|\‘; % T l‘) @ tripadvisor . .
g AEE BN g AL BN TripAdvisor Awards 2011
3 3
t ) Certificate of Excellence
\ *'* O0000) - Soneva Gili by Six Senses, Maldives
g NN Ry N\ NN E Ry CERTIFICATE OF EXCELLENCE
{l“’ IT' {—’“' 'T‘ Certificate of Excellence
Middle East's Leading Luxury Oman's Leading Resort - Six Senses samUiI Thailand
Resort

Six Senses Zighy Bay, Oman

the middle east

S World Luxury 2011 A
— Hotel spa awards 2011

&, Awards

Best Destination Spa Award
Best Luxury Resort Spa, Oman - Six Senses Zighy Bay, Oman

- Six Senses Zighy Bay, Oman
Best Spa Director Award - Hanna Carolina

Best Luxury Resort Spa, Greece Moquist - Six Senses Zighy Bay, Oman

- Six Senses Spa at Porto Elounda Crete, Greece
Best Spa Therapist Award - Vishnu Prasad
- Six Senses Zighy Bay, Oman

Best Spa Design Award

= Gold List 2011 - Six Senses Zighy Bay, Oman
Best Hotels for Leisure
gag Facilities in Asia . Best Green Initiative Award
- Six Senses Hua Hin, Thailand - Six Senses Zighy Bay, Oman

Soneva Gili by Six Senses, Maldives

Six Senses har f8et rigtig, rigtig mange awards som en anerkendelse af deres indsatser.
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Six Senses Succes cirkel

Six Senses kaaden er meget bevidst om det, de mener, er deres succes "formel”. Det er
bl.a. udtrykt i “Six Senses Virtuous Circle”:

Six Senses Virtuous Circle

3. FAR EXCEEDING GUEST

EXPECTATIONS,
RESULTING IN STRONG
CUSTOMER LOYALTY
2. GENERATING 4. A PROFITABLE
AND SUSTAINABLE
ENTHUSIASM AS
BUSINESS AND
e o A FEELING OF
PRIDE AND LOYALTY
IN OUR HOSTS SATISFACTION
AND SELF FULFILLMENT

1. CREATING A UNIQUE
CORPORATE CULTURE
AND A SPECIAL
EXPERIENCE AND
CONCEPT

1. Skabe en unik virksomhedskultur og en speciel oplevelse og koncept

Den specielle oplevelse skabes pd mange niveauer. Det starter med valg af location for
det pageeldende resort; det i sig selv er en meget betydningsfuld opgave. Resultatet
skulle gerne veere, at der er en naturmaessig og udsigtsmaessig "woow” effekt over ste-
det. Karakteristisk for den szerlige Six Senses and er, at man ikke er bundet af konventi-
onelle rejseruter. Soneva Kiri er et af de nyere resorts, og her fandt man en meget smuk
@, men uden rutefly til. Hvorpa man investerede i sit eget Six Senses fly, som pa en time
flyver geesterne til og fra Bangkok.
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"Sense Guardians” - sanse observatgrer

Som noget helt specielt for at saette fokus pa, at det rent faktisk er alle vores sanser, der
indgar i vores totale serviceoplevelse, har Six Senses indfgrt det, de kalder “Sense Guar-
dians” — en sense guardian for hver af vores sanser (syns-, hgre-, fgle-, smags- og lug-
tesans) og herudover en holistisk sanseansvarlig. Dermed har man ogsa forklaringen pa
hotelkeedens navn, Six Senses. Man har sense guardians pa tveers af alle resorts, og her
er ansvaret typisk fordelt pa forskellige personer i koncernledelsen. Lokalt er der sa pa
hvert resort ogsa en sense guardian, som er lokalt ansvarlig. En sense guardian har an-
svar for at seette fokus pa gaesternes oplevelser set med den pdgaeldende sans. Er man
f.eks. sense guardian for synssansen, sa handler det om at iagttage, vurdere og forbedre
alt, hvad gaesten kan SE. Det vil sige alt lige fra, hvordan forskellige indretningsmaessige
detaljer som szebeholdere, sofaer og skilte ser ud, til det visuelle indtryk af maden i re-
stauranterne, om der er grene pa traeerne, som tager udsigten, etc.

Sense
Guardians Restaurants

Sense of Sight

v

Sense of Sound

v

Sense of Touch

\ 4

Sense of Nose

v

Sense of Taste

v

"Beyond”’ sense

v

Six Senses kaeden har som noget helt unikt ledelsesmeaessigt indfgrt “Sense Guardians”,
hvor der for hver af sanserne er en leder, som p8 tvaers har ansvar for at holde gje med,
hvordan geesterne oplever hotellerne lige netop igennem den enkelte af sanserne.

2. Skab entusiasme, stolthed og loyalitet hos “"vaerterne” (= medarbej-
derne)

Meget enslydende hos alle interviewede ledere hos Six Senses var der en oprigtig tro p3,
at "a happy host leads to a happy guest”. Medarbejderne er ikke “"bare” tjenere, men
derimod vaerter. Udveaelgelsesprocessen og den indledende traening af medarbejderne er
seerdeles grundig. Som eksempler kan naevnes, at medarbejderne kommer igennem et
indledende 5-dags kursus for dybt, dybt at forstd Six Senses SLOW LIFE filosofi og fra
starten forstd betydningen af at bidrage til at skabe tilfredse gaester, der bade anbefaler
hotellerne og selv kommer igen. Erfaringen er, at den meget grundige forstdelse for virk-
somhedens filosofi ogsa ggr det lettere at uddelegere beslutningskompetence til “vaerter-
ne”, fordi de har indsigt i og ejerskab til, hvad rammerne er for at skabe tilfredse gaester.
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Det er ogsa vigtigt for Six Senses’ ledelse, at medarbejderne forstar hele den baeredygti-
ge del af strategien (CSR strategien), da man ogsa her har gode erfaringer med, at det
gegr medarbejderne stolte og gger deres loyalitet for virksomheden, at de fgler, det er en
ansvarlig virksomhed, der bruger ressourcerne pa en ansvarlig made. Fokus pa at forkla-
re den baeredygtige strategi er et godt eksempel pa, hvordan man taenker systematisk i
baner af, hvilken "emotional salery” dvs. stolthed, personlig udvikling, tilhgrsforhold,
kollegavenskaber etc., som medarbejderne far ud over deres egentlige lgn. Som regel
prgver alle nye medarbejdere bade at bo i en af luksusvillaerne og vaere geest i en af de-
res restauranter. Lgbende modtager hver medarbejder i gennemsnit 9 timers traening per
maned. Andre eksempler pa holdning og tiltag, som bidrager til at skabe tilfredse og
loyale medarbejdere, er bl.a.:

e "Host villages”, som er de beboelser, medarbejderne har pa hotelomradet, er af hgj
standard, ligesom den mad, de far, er langt over den kvalitet, medarbejdere normalt
far i hotelbranchen - igen ud fra devisen om at hvis medarbejderne trives, sa trives
gaesterne ogsa.

e Der er bibliotek med bgger og DVD film, som medarbejderne kan l&ne i deres fritid.

e Der arrangeres lgbende f.eks. madlavningskurser, fester og “markedsplads”, hvor
medarbejderne kan szaelge forskellige ting til hinanden, som de typisk har lavet selv.

e Morgenmadsmgder en gang ugentligt med general manageren pa det pagseldende
hotel for at holde en s& uformel kommunikation som muligt i alle organisatoriske lag.

e Man gennemfgrer hver maned en medarbejdertilfredshedsundersggelse blandt 10 %
af medarbejderne, s& man Igbende tager temperaturen i stedet for en arlig medar-
bejdertilfredshedsundersggelse, hvor man kunne risikere, at der var ting, man ikke
havde opdaget i tide.

e Six Senses har haft seerlig fokus pa at udvikle et tgjprogram til medarbejderne, som
er behageligt at have pd i varmen - igen ud fra betragtningen om, at jo bedre med-
arbejderne har det, jo bedre service far gsesterne.

o Stifteren Sonu kan finde p& at fa arrangeret f.eks. et spil volleyball, nar han er pa
besgg pa et af hotellerne for pa den made at have en uformel relation til medarbej-
derne og fornemme, hvordan de trives.

Man fejrer, hvis medarbejdere kommer tilbage

Selvfglgelig er der ogsa medarbejdere, som forlader Six Senses ind imellem. I mange
andre hotelkaeder genansaetter man ikke medarbejdere, som har forladt dem, men hos
Six Senses er det neermest omvendt. Ofte har man medarbejdere, som maske efter 12-
18 maneder kommer tilbage, og s holder man naermest “celebration party” for pd den
made at fejre, at nogen kommer tilbage. Men samtidig taler man ogsa om, hvorfor de
rejste, og hvorfor de har valgt at komme tilbage igen.
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Anerkendelse af medarbejderne via gaestetilfredshedsundersggelsen

For at fa helt konkret input til anerkendelse af de medarbejdere, som leverer en seerlig
god service til kunderne, spgrger man i geestetilfredshedsundersggelserne direkte ind til
dette:

Host Recognition

If a particular member or host has shown exceptional service, we would like to know
about it in order to show recognition

Name (s): Team:

Kilde: Spargsmélet indg8r i Six Senses keedens geestetilfredshedsevalueringsskema.

Det kan maske synes voldsomt at skulle organisere, at feedback fra et spgrgeskema for-
midles til de padgaeldende medarbejdere, men omvendt er det maske en af de aller, aller-
vigtigste ledelsesopgaver, nemlig at anerkende de gode indsatser for at sikre top motive-
rede medarbejdere, ligesom det ogsa er yderst interessant information om, hvad det er,
som gaesterne synes er exceptionel service. Maske kan det oven i kgbet give inspiration
til produktudvikling.

3. Overgd gaesternes forventninger resulterer i en staerk kundeloyalitet

Nggleordene, nar der tales om skabelse af kundetilfredshed, er

e Evnen til indlevelse i gaesternes behov - udtalte som uudtalte
e Sans for detaljer
e Skabe specielle uforglemmelige oplevelser for gaesterne.

Medarbejderne treenes meget i tankeszettet om, at man
hele tiden skal prgve at kunne forudse gaesternes behov.
De traenes ligeledes i de kulturforskelle, der kan veere i
gaesternes behov, afhangigt af hvor i verden de kommer
fra. Nar en gaest har vaeret pa hotellet et par dage, "eva-
luerer” man geestens preaeferencer og mgnstre og prgver
ad den vej at kunne overraske gaesten positivt og endnu r‘v’ﬁ
nemmere kunne forudse gaestens behov. At forudse gee- 9
sternes behov kunne f.eks. vaere at komme med frisk
frugt og vand pa stranden, inden det efterspgrges.
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Sans for detaljer kan bl.a. vaere, at man som en del af
det afslappende koncept laegger meget op til, at man hele
tiden gar rundt i bare fadder. Men det kan give et pro-
blem, hvis man skal ud at cykle, idet de fleste cykelpeda-
ler ikke er szerligt rare at have bare fgdder pa. Derfor har
man overtrukket dem med et stof betraek sa de er blgde
nar man seetter fgdderne pa dem. Det er jo ikke unor-
malt, at der findes myggelamper, men sans for detaljer,
som det fremgar af billedet til venstre, er f.eks., at teend-
stikkerne er lige ved handen og elegant placeret. Nar en
gaest checker ind, lykkes man ind imellem ogsd med at
bemaerke, at vedkommende er venstrehdndet, og sa prg-
ver man at sgrge for, at bestikket om aftenen i restauran-
ten er placeret, s det tager hgjde for det.

Six Senses har meget fokus pa at skabe uforglemmelige
og ogsa usaedvanlige oplevelser for deres gaester som en
bevidst m&de at udvikle deres koncept pa. P& et af deres
hoteller, Soneva Kiri, har man f.eks. bade en chokolade-
bar (bygget som sit eget lille hus) og en isbar, hvor der er
fri adgang hele dagen. Et par andre steder har man lavet
en udendgrs biograf, som det varme klima, hvor de fleste
af Six Senses hotellerne ligger, er oplagt til. Selvfglgelig
koster det noget at have disse tilbud til geesterne, men
taget i betragtning at Six Senses er et luksushotel, sa er
det interessant, hvor meget oplevelse man reelt kan give
sine gaester, uden at det koster de store summer - der er
jo greenser for, hvor mange stykker chokolade, man spi-
ser om dagen.

: 1] [F

Six Senses arbejder meget bevidst med at udvikle uforglemmelige kundeoplevelser.
I praksis kan det f.eks. veere fri adgang til en chokoladebar eller udendgrs biografer i det varme klima.

10
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4. En lgnsom og baeredygtig forretning og en fglelse af "self fulfillment”

Gaesterne involveres i at skabe en baeredygtig virksomhed. Six Senses kaeden er meget
optaget af deres strategi for baeredygtighed, og de involverer ogsd deres gaester i at
komme med input og forbedringsforslag igennem deres gaestetilfredshedsundersggelse,
hvor de bl.a. spgrger:

Comments: "We always try to optimize our environmental performance. Did you no-
tice anything in particular during your stay, which you considered environmentally un-
friendly or against nature?

Kilde: Spargsmélet indg8r i Six Senses keedens geestetilfredshedsevalueringsskema.

Et eksempel p&, hvordan man taenker ansvarligt, kunne veere fglgende: I Thailand findes
nogle meget store frger, som kvaekker endog meget hgjt om natten til gene for gaester-
nes nattesgvn. Man indfanger af og til freerne, hvis det bliver for generende. Man sl&r
dem ikke ihjel, men flytter dem ud fra en dyreansvarlighedsbetragtning blot til et andet
omrade, hvor de ikke generer gaesterne.

Key Performance Indicators

At ledelsen virkelig tror pa, at den bedste Ignsomhed kommer igennem en ekstrem fokus
pa gaestetilfredsheden, men ogsa at medarbejdertilfredsheden afspejler sig bl.a. i deres
Key Perfomance Indicators, som understgtter deres bonussystem. Bonus gives i stort
omfang ud fra fglgende Key Performance Indicators:

e Gaestetilfredshedsundersggelsen

e Best practices audit score

e "Great comments score” (i gaestetilfredshedsundersggelsen)

e Medarbejdertilfredshedsundersggelsen ("The hosts”).

Et seerligt udvalgt punkt, som indgdr i bonusmodellen, er medarbejdernes score pa kvali-
teten af maden i medarbejderkantinen. Det giver bonus, hvis medarbejderne har scoret
over 90 % tilfredshed. Et godt eksempel pa deres holdning: "Happy hosts make happy
guests”.

Our 5 Top Goals for the Future of Six Senses

1. For all Six Senses to be Decarbonizing by 2020, with some
of our leading properties hitting this target by 2013.

2. To have Six Senses synonymous with SLOW LIFE and for
Six Senses SLOW LIFE to be in the Interbrand Leading
Luxury Top 50 brands by 2015 and the Top 25 leading
luxury brands by 2020.

3. To be the preferred employer wherever we operate today
and to be regularly listed in global surveys in the Top 10
Best Places to Work/Best Employer, by 2020.

4. To achieve an average Compounded Growth Rate in the
value of the business of 20 % per annum for the next 20
years.

5. To develop the SLOW LIFE Trust into a meaningful and
respected organization.

11
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Konklusion — hvad kan andre virksomheder laere af Six Senses?

Set med mine gjne er nogle af de seerlige ting, andre virksomheder kan lade sig inspirere
af fra Six Senses, bl.a. fglgende:

Selvom man er ca. 4000 medarbejdere, sa lykkes man med at have en uformel og
teet dialog igennem alle de hierarkiske niveauer.

Man investerer ekstraordinaert meget i at skabe forstdelse for virksomhedens mission
og veerdier, hvilket gor det nemmere at uddelegere beslutningskompetencer - ogsa
til frontmedarbejderne der har kontakten med deres gaester.

Der er en dyb, dyb forstdelse hos alle medarbejderne for betydningen af, at gaester-
ne kommer igen, og betydningen af "word of mouth” effekten (ambassadgreffekten)
for den fremtidige forretningssucces og vaekst.

"Sense guardians” er et fantastisk koncept, som saetter fokus pa, at alle sanser ind-
gar i kundernes totaloplevelse.

De szerlige spgrgsmal i deres kundetilfredshedsmalinger, hvor de spgrger efter med-
arbejdere med navns naevnelse, som, gaesterne synes, har ydet ekstraordinzere ind-
satser, er en fremragende idé, og gor det muligt ogsa at rose de pagaeldende med-
arbejdere.

Hvis virksomhedens CSR strategi er "aegte”, sa kan den ikke alene vaere et aktiv over
for kunderne, men ogsa noget som bidrager til at gge medarbejdernes stolthed og
loyalitet - givetvis et omrade som stille og roligt far stigende betydning i de kom-
mende ar. Mange virksomheder kan med fordel godt gge den interne kommunikation
og forstdelse for deres CSR strategi.
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Six Senses blev etableret i 1995 og driver i dag 14 resorts og
30 Spa centre. Six Senses har i alt ca. 4000 medarbejdere. ® & &
Hotellerne markedsfgres under 3 brands: Soneva, Six Senses
og Evason.

Six Senses kaeden har netop indledt et eksklusivt samarbejde
med Nyhavn Rejser A/S pa det danske marked. Det er fgrste
gang, at Six Senses indgar i sa taet og forpligtende samarbejde

med en rejseudbyder. Nyhavn Rejser A/S er et af de fgrende danske rejsebureauer
med 60 ansatte. Se mere pa www.nyhavn.dk

Om artiklens forfatter

Klaus Lund er stifter af og adm. direktgr for Klaus Lund &
Partnere og har mere end 25 ars erfaring i konsulentbranchen,
bl.a. tidligere som stifter af og adm. direktgr for ProMentor
Management A/S. Klaus Lund er endvidere medforfatter til otte
managementbgger om bl.a. kundeorientering, Customer Rela-
tionship Management, kvalitet og Human Ressource Manage-
ment.

~BUSINESS
EXCELLENCE

.

Klaus Lund & Partnere har 2 kernekompetenceomrader:
Strategiimplementering
Kundeorientering

Se mere pa www.klauslund.dk

Klaus Lund kan kontaktes pa kl@klauslund.dk
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