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Facts

Urlaubsresort 30 km westlich von Innsbruck 
5 ***** klassifiziert
Ganzjährig geöffnet





Spa // Aktiv-Urlaub // Golf // Familie



5 Gebäude 
130 Zimmer
4 Royal Suiten
245 Betten



5000 m2 Spa Bereich
27-Loch Golfpark



86.000 Nächtigungen pro Jahr
ca. 55 % Stammgäste
50 % Gäste aus der Schweiz
95 % deutschsprachiger Raum





GRUND FÜR EIN 
QUALITÄTSMANAGEMENT
IM SCHWARZ

• Wachsender Betrieb braucht neue Organisation

• Neue Aufgabenverteilung innerhalb 
der Unternehmerfamilie 

• Sicherung eines nachhaltigen Erfolges 

• Start im Jahr 2003 mit einer „Selbstbewertung“



ERSTER STRATEGIETAG 2003
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Werte



Werte

Begeisterung

Herzlichkeit & Freundlichkeit

Dienstleistungsbereitschaft (Flexibilität Teamfähigkeit)

Vorbild (Ausgeglichenheit / Pünktlichkeit) 

Verantwortungsbewusstsein

Ehrlichkeit & Kritikfähigkeit

Respekt

Innovation

Konsequenz 



GRUND FÜR EIN 

QUALITÄTSMANAGEMENT

IM SCHWARZ

• 2003 Beginn eines Qualitätsmanagements

• Zufriedene Gäste als oberstes Ziel



MASSNAHMEN
FÜHRUNG

•Definition der Verantwortungsbereiche
Entwicklung von Werten und Kommunikation an 
die Mitarbeiter

•Führungstrainings

•Hilfsmittel für Führungskräfte bereitstellen

•Durchführung der Maßnahmen kontrollieren

•Mitarbeiter-Befragung (Wichtigkeit)



DIE PROJEKTGRUPPEN

• Grüne Schwarz Blume

• Gäste

• Gesundheit

• Schwarz Inside



Strategiefeld Gäste

Mitar-

beiter

Quali-

tät Finanz I

Nach-

haltig-

keit I

Finanz 

II

Mitar-

beiter

K
u

n
d

e
n

z
u

fr
ie

d
e

n
h

e
it

T
e

il
n

a
h

m
e

 S
c

h
w

a
rz

 A
k

a
d

e
m

ie

E
rg

e
b

n
is

 C
h

e
c

k
e

r 
C

h
e

c
k

s

C
h

e
c

k
s

P
e

rs
o

n
a

lk
o

s
te

n

M
ü

ll
tr

e
n

n
u

n
g

W
a

re
n

e
in

s
a

tz

M
it

a
rb

e
it

e
ra

b
w

e
s

e
n

h
e

it

G
e

s
a

m
tl

o
h

n
k

o
s

te
n

B
u

d
g

e
t 

A
b

w
e

ic
h

u
n

g

Jänner 92,90% 36,71% 100,00% 19,06€         1,17% 67.296,00€             575,17€             

Feber 92,97% 76,92% 98,13% 2 34,20% 90,00% 19,56€         1,76% 66.987,71€             266,88€             

März 92,57% 76,92% 86,78% 10 35,43% 90,00% 21,46€         1,57% 65.265,03€             2.935,80-€         

April 92,97% 88,00% 89,35% 9 32,51% 100,00% 20,37€         2,79% 65.920,92€             3.545,91-€         

Mai 93,17% 88,00% 90,54% 9 36,04% 80,00% 19,66€         0,00% 73.455,99€             5.469,16€         

Juni 92,90% 76,67% 90,49% 11 31,52% 100,00% 19,27€         0,54% 66.425,38€             6.409,45-€         

Juli 91,80% 76,67% 89,53% 7 27,98% 90,00% 19,38€         0,13% 68.177,29€             4.657,54-€         

August

September

Oktober

November

Dezember

Kumuliert 92,75% 80,53% 90,80% 48 33,48% 92,86% 19,82€         1,14% 473.528,32€           11.237,51-€       

Stand Prämie 30,0% 15,0% 15,0% 15,0% 5,0% 95,0%15,0%



DAS EFQM MODELL



GRUND FÜR EIN 

QUALITÄTSMANAGEMENT

IM SCHWARZ

• 2003 Beginn eines Qualitätsmanagements

• Zufriedene Gäste als oberstes Ziel



DAS EFQM MODELL



DAS EFQM MODELL



DAS EFQM MODELL





ZIEL IM BEREICH MITARBEITER

• Zufriedene Mitarbeiter begeistern unsere Kunden

• Mitarbeiter entsprechend ihrer Stärken einsetzen

• Wir wollen unsere Mitarbeiter die selbe 
Wertschätzung schenken, die auch Gäste in 
unserem Haus erleben.

• Der Mitarbeiter findet einen Sinn in seiner Tätigkeit

• Jeder kennt seinen Anteil 
am Erfolg des Unternehmens



ARBEITEN MIT DEM  
EFQM MODEL

50 Mitarbeitern sind als Trainer oder in
Projektgruppen involviert

Trainer im Haus für Kurzschulungen 
(„Blitzlichter“, 10 min Schulung), 
Ergebnis in der Balance Score Card

Projektgruppen mit Teilnehmern 
aus allen Abteilungen 



ENTWICKLUNG 
MITARBEITERBEZOGENER VORTEILE
• Schwarz Bonuspass

• Belohnungssysteme

• Budgetzuschuss für Abteilungen (€ 20,--)

• Nachlass auf Hotelleistungen

• Benützung des Spa-Bereichs



FÖRDERN VON MITARBEITERN

AUF UNTERNEHMENSEBENE

• Flexible Arbeitszeiten

• Einheitliches Entlohnungssystem

• Unternehmens- und Abteilungsziele

• Jahres-Bonus für alle Mitarbeiter

• Führungskräfteschulungen

• Mitarbeiterbefragungen



FACHLICHE UND 

PERSÖNLICHE WEITERBILDUNG

• Schwarz Akademie

• Teamplaying

• Checker-Team

• Individuelle Einstiegsmodelle nach Karenzzeit



Teamplaying



Familien- & Integrationsfest 





ENTWICKLUNG 
MITARBEITERBEZOGENER VORTEILE

Schwarz 

Mitarbeiterclubkarte



BETRIEBLICHE 
GESUNDHEITSFÖRDERUNG

• 4 Säulen der Gesundheit:

Ernährung, Bewegung, Mentales & Soziales

• Bauliche Maßnahmen 

• Sicherheit

• Gesunden-Untersuchung

• Ermöglichung der Benützung der Infrastruktur 

• Förderung von Raucher-Entwöhnung





Wöchentlicher Gesundheitstag



ABTEILUNGSÜBERGREIFENDE 

ZUSAMMENARBEIT

• Teamplaying

• Veranstaltungskalender

• Feste feiern

• Integrationsfest



KENNZAHLEN UND ERFOLGE

• Kosten für die Mitarbeitersuche sinken

• Bessere Zusammenarbeit in der Region

• Schnellere Umsetzung neuer Projekte

• Zufriedenheit der Mitarbeiter steigt

• Hohe Kundenzufriedenheit



Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!

Vielen Dank 

für die Aufmerksamkeit.
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ZIEL?
ZUFRIEDENHEIT

LOYALITÄT

ENTHUSIASMUS
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MITARBEITER

KUNDE
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ORGANISATIONSKULTUR

BETRIEBSKLIMA

TEAMKLIMA

MIT-
ARBEITER
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KUNDE

KUNDENVERHALTEN 
KURZFRISTIG

KUNDENVERHALTEN
LANGFRISTIG

KUNDENUMFELD
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KUNDENVERHALTEN 
KURZFRISTIG

KUNDENVERHALTEN
LANGFRISTIG

KUNDENUMFELD

WECHSELWIRKUNG!
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SCHLUSS ZUM SCHLUSS
SCHLUSS MIT LEAN-MANAGEMENT

SCHLUSS MIT REIN KURZFRISTIGEN MASSNAHMEN

SCHLUSS MIT STARREN STRUKTUREN & VORGABEN

SCHLUSS MIT ÜBERFORDERUNG & UNERFÜLLBARKEIT
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DANKE
KOSTENLOS & BEWIRKT WUNDER
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ZUFRIEDEN?!
MEHR INFORMATIONEN AN UNSEREM STAND

GRATIS EASY-CHECK UP FÜR IHR UNTERNEHMEN


