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Die SQS hat das Bewertungsmodell SQS 9004 entwickelt, das
einerseits den Forderungen der Norm I1SO 9001:2000, den
Empfehlungen des Leitfadens 1ISO 9004:2000 und andererseits
einem Rating in Richtung TQM gerecht wird. Das Seehotel
Waldstatterhof in Brunnen gehort zu den ersten Unternehmen der
Schweiz, das diese begehrte SQS 9004-Urkunde fiir die ganze
Unternehmung erhalten hat.

«Qualitdtsmanagement ist eine Philosophiefrage! Wir miissen

eine neue Einstellung zum Gast, zu den Mitarbeiterlnnen und zur
Dienstleistung generell entwickeln. Wir miissen vermehrt ver-
suchen, uns in die innersten Sehnsiichte unserer Géste hineinzu-
flihlen. Dabei spielen Leadership- und Management-Qualitdten wie:
Bestehendes in Frage stellen, selbstdndiges Handeln férdern,
Leistungen anerkennen, flir eine gemeinsame Zukunft begeistern
und Vorbild sein im Denken und Handeln eine viel grossere Rolle als
reine Qualitdtssicherungsmassnahmen», kommentiert Hubert Rizzi,
Direktor des Seehotels Waldstatterhof in Brunnen.

Das SQS 9004 ist eine generelle Standortbestimmung auf dem praxis-
nahen Weg zur Business Excellence. Es ist ein Flihrungsinstrument,
das der kontinuierlichen Verbesserung dient und das zudem durch eine
externe Bewertung der SQS im 3-Jahresrhythmus unsere Arbeit fordert
und bestatigt.
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SQS 9004

GASTEZUFRIEDENHEIT
Der Weg zum Erfolg

GELEBTE KOMMUNIKATION

Transparenz, Akzeptanz, Vertrauen

POSITIVE EINSTELLUNG

zu Géasten und Mitarbeiterlnnen

IHRE QUALITATSPARTNER

fiir alle Fragen in Sachen Gastfreundschaft,
Management und Qualitat

Ob Géste wiederkommen oder gar zu Stammgasten werden, hangt zum
grossten Teil von dem umfassenden Interesse, dem Dienstleistungsgeftinl
und der Gastlichkeit ab. Durch die standige Verbesserung der Prozesse,
die permanente Kundenbefragung und das Messen der kritischen
Erfolgsfaktoren sind wir in der Lage, Kundenwiinsche und -bedirfnisse
schneller zu erkennen und die entsprechenden Massnahmen einzuleiten.
Die Kultur der Verbesserung soll nach aussen durch Flexibilitdt und
Kompetenz splirbar sein, zur Wettbewerbsfahigkeit unseres Hauses bei-
tragen und die Qualitatsentwicklung in der Schweizer Hotellerie ent-
scheidend mitprdgen.

Nur informierte Mitarbeiterinnen ibernehmen Verantwortung, d. h. wir
missen lernen, offen zu kommunizieren. Mit unserer Qualititswerkstatt
haben wir eine Kommunikationsinsel geschaffen, durch die der rege
fachliche und kreative Austausch institutionalisiert ist. Wertschopfung
kommt von Wertschétzung!

Wir missen fahig sein, mit unseren Gdsten und Mitarbeiterlnnen echte
zwischenmenschliche Beziehungen herzustellen und auf ihre BedUrfnisse
aufzubauen. Nur Eigenschaften wie Phantasie, Kreativitat und emotio-
nale Intelligenz werden die unerldsslichen Anpassungen an unsere moder-
ne Gesellschaft erméglichen. Wir brauchen heute neue, ganzheitlich
denkende und handelnde Flihrungskréfte, die gemeinsam mit ihren Mit-
arbeiterinnen eine neue Unternehmenskultur entwickeln, in der die
wirtschaftlichen Aspirationen in Einklang gebracht werden mit humandko-
logischen Zielsetzungen.
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