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Die Mitarbeiter sind in unserer Branche eine wichtige Ressource und tragen somit we-
sentlich zum Erfolg der Badegérten Eibenstock GmbH bei. Kundenorientierung und
_ freundliche sowie die Kundenbedirfnisse erkennende Mitarbeiter sind dabei zentrale
Erfolgsfaktoren. Um diese Qualitat als USP (Alleinstellungsmerkmal) weiter auszubau-
en, férdern wir unsere im Kundenkontakt stehenden Mitarbeiter in den Bereich Kun-

| denorientierung und professioneller Umgang mit Kunden und Gdasten.

Aus diesem Grund fUhrte die tradudyou® gmbh in unserem Auftrag von Oktober 2007
bis Januar 2008 sehr erfolgreich Mitarbeitertrainings mit anschlieBendem Mystery
Shopping Coaching durch, die speziell auf unsere Unternehmensphilosophie abge-
stimmt wurden.

Die Mitarbeitertrainings dienten dabei der Sensibilisierung fir das Thema Kundenori-

entierung. Hier wurde vor allem Wissen zu den Themen Persdnlichkeit, Kommunikati-

onsf&higkeit, professioneller Umgang mit Gasten, Wahrnehmung von Kundenw0n-

schen und Reklamationsbearbeitung wie z.B. der Umgang mit Beschwerden und Pro-
. blemen sowie schwierigen Kunden vermittelt.

Das Mystery Shopping Coaching als Coachinginstrument optimiert praxisorientiert
und direkt am Kunden den Verkaufs- bzw. Beratungsprozess. Im Zeitraum von No-
vember 2007 bis Dezember 2008 wurden in den Badegdrten Eibenstock so genannte
Testk&ufe durchgefihrt und anschlieBend in einem Coachinggesprdch gemeinsam
mit den Mitarbeitern individuell ausgewertet. Die Mitarbeiter der Badegdrten Eiben-
stock GmbH erhielten somit ein persénliches und vor allem konstruktives Kundenfeed-
back, bei denen Stdrken und Potenziale im Kundenkontakt aber auch Verbesse-
rungsméglichkeiten aufgezeigt werden konnten.

Durch die Trainings sowie das Mystery Shopping Coaching konnten sich unsere Mitar-
beiter sowohl in ihren kommunikativen F&higkeiten als auch in der kundenorientierten
Einstellung wesentlich verbessern. Gleichzeitig konnten unsere Mitarbeiter aber auch
mehr fur die Themen Beratung, Verkauf und Angebot von Zusatzleistungen sensibili-
siert werden.
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Weiterhin konnten durch den externen Blick wertvolle Hinweise zum AuBenauftritt der
Badegdrten Eibenstock GmbH gewonnen werden. Mit der Umsetzung dieser Hinwei-
se werden wir noch intensiver auf die BedUrfnisse und Winsche unserer Kunden und
Gdaste eingehen kdnnen.

Auch 2008 setzen wir diese Arbeit mit Trainings der Mitarbeiter und Coaching der Fih-
rungskréfte fort, um noch besser den Kundenerwartungen gerecht zu werden.

Bereits seit einigen Jahren arbeiten wir erfolgreich und Zielorientiert mit der Firma tra-
dudyou® gmbh vor allem in den Bereichen Mitarbeitertraining und Mitarbeitercoa-
ching zusammen und empfehlen sie daher gern weiter.

Wir danken Frau Uta Reiher und Frau Anne Kamenik sowie dem mitwirkenden Team
der tradudyou® gmbh fUr die sehr gute und professionell geleistete Arbeit.
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