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QualitatsCoach Steven Schwerdtner, Marketingleiter

Was war lIhr Ansporn sich mit dem Q-Siegel

zertifizieren zu lassen?

Wir haben uns flr Service-Q entschieden, um mehr Struktur
in unsere umfangreichen Ablaufe zu bringen. Jedem ein-
zelnen Mitarbeiter den Servicegedanken zu vermitteln und
in allen Abteilungen Servicequalitét strukturiert anzuwen-
den funktioniert nur, wenn man nach Leitlinien arbeitet.

Woran erkennen lhre Badegéste, dass Sie besonders auf
Servicequalitat achten?

Wir haben eine Gastebetreuerin eingestellt, die sich explizit
um die Gastewilinsche kimmert. Sie steht im sténdigen
Kontakt mit unseren Gésten, dhnlich wie ein Concierge im
Hotel. Sie fUhrt Badegaste durch die Anlage, gibt Tipps
zum richtigen Saunieren und bietet Saunaschulungen

an. Bei ihr kbnnen Massagen gebucht werden und sie
kiimmert sich kontinuierlich um das Wohl der Géaste. Die
Auswertung der Kundenbefragungen ergab, dass Gaste
gerne mal an die Hand genommen werden méchten. Der
Gast fuhlt sich abgeholt, wodurch sie unseren Betrieb trotz
seiner GroBe als familiar einstufen.

Unternehmen: Spreewelten Bad Liibbenau
Kategorie: Baderbetriebe

Schwerpunkt: Saunalandschaft, Pinguinschwimmen
Beschéftigte: 70 Personen

Zertifizierung:  Stufe ll

Gab es auch intern spiirbare Verdnderungen durch SQD?
Ja, egal ob man im Service, an den Kassen, als Bademeister
oder im Gastrobereich arbeitet — es besteht der Wunsch,
dass alle Mitarbeiter gleich gut Gber sdmtliche Gescheh-
nisse informiert werden wollen. Dies war das Ergebnis
einer Mitarbeiterbefragung. Jetzt nimmt an den vierteljahr-
lichen Schichtleiterrunden nicht nur die Geschéaftfihrung
teil, sondern die gesamte Belegschaft.

Gastezahlen und Umsatze werden mit allen besprochen
und analysiert. Des Weiteren haben wir einheitliche Dienst-
kleidung eingefuhrt. Von der Reinigungskraft bis zum Bad-
leiter tragt jeder die gleiche Bekleidung. Die Géste sollen
jeden einzelnen Mitarbeiter des Bades ansprechen und um
Rat fragen kdnnen. Daher ist es auch ganz in unserem Sin-
ne, dass jeder Mitarbeiter den gleichen Wissensstand hat,
da Gaste Kellner nicht von Abteilungsleitern unterscheiden
kénnen.
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