ST.BeaTUS-HOHLEenN
SwIss caves

Sommer 2025

Montag, 7./14. April 2025



ST. BEaTUS-HOHLEN

SWISS C3VeS

Programm

09.00 Uhr Begrissung und Zielsetzung

09.15 Uhr Reklamations- und Rickmeldungsmanagement
09.30 Uhr Nachhaltigkeit

09.45 Uhr Informationen

10.30 Uhr 1. Hilfe-Kurs

12.00 Uhr Mittagessen

13.00 Uhr Notfallorganisation
15.45 Uhr Fragen und Antworten
16.00 Uhr Ende Kick-Off Sommer 2025
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SWISS C3VeS

Begrissung und Zielsetzung

= Ablaufe und Vorgehen im Rickmeldungs- und Reklamationsmanagement kennen
= Gemeinsames Verstandnis der Nachhaltigkeit bei den St. Beatus-Hohlen erlangen
= Vom 1. Hilfe-Kurs profitieren und Massnahmen anwenden

= Notfallorganisation kennen und bei Ereignissen umsetzen



ST.BeaTUS-HOHLEenN
SwIss caves

Reklamations- und Riickmeldungsmanagement




ST. BEaTUS-HOHLEN

SWISS C3VeS

Programm

= Warum sind Reklamationen und Rickmeldungen flr uns wichtig?
= Ubersicht der Riickmeldungskanéle

= Mogliche Brennpunkte

= Psychologie

" Unsere Methode: LEARN
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Warum sind Reklamationen und Ruckmeldungen fiir uns wichtig?

. Wir werden auf Schwachstellen aufmerksam gemacht

. Wir erhalten die Chance auf gezielte Qualitatsverbesserungen
. Wir kdnnen uns gemeinsam weiterentwickeln

. Wir kdnnen die Erwartungen unserer Gaste besser erflllen

n Wir erhalten dadurch noch mehr zufriedene Gaste und Botschafter
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Ubersicht der Riickmeldungskanile

Miindliche Riickmeldungen =
(personlich / telefonisch)

Schriftliche Riickmeldungen =
(Brief / E-Mail) .

Ursachenforschung und Beantwortung direkt durch angesprochene Mitarbeitende
Bei Bedarf Riicksprache mit Leitung oder betroffener Abteilung

Riickmeldung an Gast durch angesprochen Mitarbeitende (oder betroffene Abteilung)
Kommunikation im Team (selbstlernende Organisation)

Verzicht auf strukturierte Informationsaufbewahrung und Riickmeldung an QM

Ursachenforschung und Beantwortung direkt durch angeschriebene Mitarbeitende

Bei Bedarf Riicksprache mit Leitung oder betroffener Abteilung

Riickmeldung an Gast durch angeschriebene Mitarbeitende (oder betroffene Abteilung)
Kommunikation im Team (selbstlernende Organisation)

Ablage des Schreibens/E-Mails in Ablagestruktur QM/Rueckmeldungen_Gaeste
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Ubersicht der Riickmeldungskanile

Riickmeldungskanal

Feedbackkarten = zeitnahe Weitergabe an Qualitdtsmanagement (QM)
Weiterleitung von wichtigen Riickmeldungen an betroffene Abteilung durch QM
Ursachenforschung und Verbesserungsmassnahmen durch betroffene Abteilung
= Rickmeldung beim Gast durch betroffene Abteilung (in Eigenverantwortung)
= Kommunikation im Team (selbstlernende Organisation)
= Riickmeldung liber getroffene Verbesserungsmassnahmen an QM

Umfragen SurveyMonkey =  Auswertung und Weiterleitung von wichtigen Rickmeldungen an betroffene
(Einzelgaste / Gruppen und Abteilungsleitung durch Marketing und QM

Events) 5025: Ursachenforschung und Verbesserungsmassnahmen durch betroffene Abteilung
'ssta'mab\e» ab 1-7_' . Riickmeldung beim Gast durch betroffene Abteilung (in Eigenverantwortung)
«Sw:iéstekommun‘ka“o = Kommunikation im Team (selbstlernende Organisation)

= Riickmeldung Giber getroffene Verbesserungsmassnahmen an QM
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Ubersicht der Riickmeldungskanile

Riickmeldungskanal

Rezensionen = Auswertung und Weiterleitung von wichtigen Riickmeldungen an betroffene
(Google & Co.) Abteilung durch Marketing und QM
= Ursachenforschung und Verbesserungsmassnahmen durch betroffene Abteilung
= Kommunikation im Team (selbstlernende Organisation)
= Verzicht auf Antwort an die Verfassenden der Rezensionen
= Rickmeldung lGiber getroffene Verbesserungsmassnahmen an QM
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Mogliche Brennpunkte

. Besetzte Parkplatze

. Einschrankungen bei schlechter Witterung (Hochwasser)
. Mangelnde Gastfreundschaft

. Leistung entspricht nicht den Erwartungen

n Preis-/Leistungsverhaltnis
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Psychologie

= Emotionen der Gaste:
= Arger
= Frust
= Enttauschung

= Fragen der Gaste:

= Werde ich ernst genommen?
= Versteht man mein Problem?
= Wird mein Problem gel6st?
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Unsere Methode: LEARN

- L — listen Zuhodren

: E — empathize Mitgefuhl zeigen

: A —apologize Entschuldigen

: R —resolve Losungsvorschlage aufzeigen

m N — notify Nachfragen

Selbstlernende Organisation - geteiltes Wissen ist doppeltes Wissen



ST. BEaTUS-HOHLEeN

SWISS C3aVves

Rickmeldungs- und ldeenmanagement Mitarbeitende

P

Wie war ihre Stimmung in dieser Arbeitswoche?

o0 e e e e e eoe
o @ © U W
o | o o o o
Wie zufrieden sind Sie mit unserem neuen Mitarbeiter-Restaurant?
33T

Umfrage Mitarbeitende

Teamsitzungen

(selbstlernende Organisation) Ab 1.7.2025
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Briefkasten
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Qualitatspyramide

Nachhaltigkeit bei den St. Beatus-Hohlen

Projekte Gaste und
Mitarbeitende

Gastekommunikation: Gastebedlirfnisse besser kennenlernen

= Mobilitat: Forderung Anreise mit den OV Gastfreundschaft und
Servicequalitat (Nr. 7)
= Biodiversitat: Unterstiitzung der Okosysteme Kommunikation (Nr. 6)

Nachhaltigkeit (Nr. 5)

Abfall und Entsorgung: Optimierung und Weiterentwicklung

Prozessorganisation (Nr. 4)
Dienstleistungen und Produkte (Nr. 3)

o
Zie\ En 7_07—\'e\ \ Sicherheit (Nr. 2)
'ss’ta‘“a ele Sauberkeit und Hygiene (Nr. 1)
SwW! «en aged”

Nachhaltigkeit bei den St. Beatus-Hohlen



https://www.beatushoehlen.swiss/de
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Swisstainable: Projekt «Biodiversitat»

Ziele:
= Vielfalt der Natur mit ihren Tieren und Pflanzen
schiitzen und fordern

=  Naturpark der St. Beatus-Hohlen fiir die Gaste
und Mitarbeitenden optisch aufwerten
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Swisstainable: Projekt «Biodiversitat»

Zusammenarbeit mit:

= Abteilung Infrastruktur und Marketing

= Biologinnen der Impuls AG, Thun

= Uferschutzverband Thuner- und Brienzersee UTB

= Wald & Holz Beatenberg-Habkern AG
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A
ReginGIS ==
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Grinraumkategorien

B cestockic lchen / Wakdande

Swisstainable: Projekt «Biodiversitat» —

e Crinstrefenentbing Fusswege

Vorgehen einfach erklart:

= |nvasive Neophyten wie Cotoneaster und Kirschlorbeer
bekampfen

= Altlasten wie Metall usw. entsorgen

= Einheimische Pflanzen fordern

= Restliche Flache nur noch bei Verbuschung, bzw. mit spatem
Schnitt ab Oktober, mahen

= Grinstreifen 1 m neben Fusswegen regelmassig mahen

v
Abbildung 1: Unterteilung in die 4 Griinraumkategorien (relevant fiir Unterhalt/ Pflege)
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Swisstainable: Projekt «Biodiversitat»

Alpen Hagrose Konigskerze
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Swisstainable: Projekt «Biodiversitat»

Wildbienen




ST. BEaTUS-HOHLEN

SWISS C3VeS

Swisstainable: Projekt «Biodiversitat»

= 2.Semester 2024: Kick-Off mit anschliessenden Abklarungen und Begehungen
= 1. Quartal 2025: Vorbereitungen zum Start des Projekts

= 2. Quartal 2025: Start des Projekts

= 4. Quartal 2026: Nachhaltigkeitslabel «Swisstainable» — Level Il «kengaged»

= 2. Quartal 2028: Rickblick und Bilanz auf das Projekt
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Swisstainable: Begleitmassnahmen und Storytelling

= Medienmitteilungen, Interviews und Videos

= Printmedien (Prospekte, Geschaftsbericht etc.)
= Signaletik im Parkareal

= Webseite

= Soziale Medien

=  E-Mail-Absender

Link zum Video «Biodiversitat»




ST. BEaTUS-HOHLEeN

SWISS C3aVves

Informationen: Angebote & Events

St. Beatus-Hohlen

= |ndividuelle Besichtigung

= Geflihrte Thementouren: Kurz & Prazis / Sagen & Legenden / Schnitzel & Jagd / Wasser &
Geologie / NEU: Sinnlich & Kulinarisch

Hohlenmuseum & Beatus-Shop

= Neue Ausstellungsteile

= Beatus-Shop mit neuen regionalen Produkten
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Informationen: Angebote & Events

ST.BE3TUS-HOHLEN

Events Sommersaison 2025
KLANG AM FELS 2025 = 10. April Startup-Event (Tourismus Anlass)
Samstag, 21. Juni 2025 = 30. April Buch Vernissage Andreas Sommer
N s = 17.Mai Familientag mit Crazy David
= 21.Juni Klang am Fels mit Bastian Baker

;?;“EA'ﬁl’E”'i;"EszZMANN = 04./18./25.uli Feuer & Flamme meets Tavolata
RN lo! ol ghow = 11, Juli Klang am Fels mit Sefanie Heinzmann
Frotag 15, August PO+ - = (8. August Feuer & Flamme meets Tavolata

Boehl 08 Iemerale = 15 August Klang am Fels mit ZIAN

PRy i = 23. August Klang am Fels mit Ritschi

Samstag, 25. August 2025 = 13.September Klang am Fels Caverna Daydance

e = (01. November Familientag mit Crazy David
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1. Hilfe-Kurs
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Mittagessen
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Notfallorganisation

ST.EBS TUS—!jQHLE-'.".‘

B CHVER

Vorgehen bei ausserordentlichen Ereignissen Nr. 1 —26
(Brand, Unfall, Todesfall, Steinschlag, Hoct etc.)

1. Sofortmass-
nahmen bei
Ereignissen

—L/

Massnahmen im Grundsatz:
- Die Sofortmassnahmen am Ereignisplatz laufen
gemass Checklisten Nr. 1 — 26

Bestimmung Einsatzleiter intem

Briefing intern (kurz und klar)

Alarmierung exteme Einsatzkrifte

Einweisung Einsatzkrifte sicherstellen
Sofortmassnahmen gem. Checklisten
Ubergabe Verantwortung an Einsatzleiter extern
Unterstitzung der Einsatzkrafte

Debriefing

@N@DM AW

Meldungen
- Information Ereignis an das Personal (Briefing)
- Information an das Museum resp. Ticketing und

Gastro
- Mieter Waldhaus informieren

Weiteres Verhalten & Meldungen
- Information & Berichterstattung an Geschafisleiter

2. Besondere
Massnahmen
bei schweren
Ereignissen

E—

Fur die unverzigliche Orientierung der Angehdrigen
oder Verstorbenen ist die

Von ¢ ) en

Geschaftsleitung zustandig.

Fir diese schwierige Aufgabe kann der Prasident
oder Mitglieder der Verwaltung beigezogen werden.

In allen Fallen eines Todesfalles oder bei erheblichen
‘Verletzungen von Personen ist ein Krisenstab zu
bestimmen.

Die Zusammensetzung des Krisenstabes wir durch
die Geschaftsleitung und die Verwaltung der
Beatushdhlen-Genossenschaft festgelegt

3. Orientierung
der Medien

Die Medienorientierung (Presse, Radio, Femsehen)
dber das Ereignis findet ausschliesslich durch den
Prasidenten oder Geschafisleiter statt.

Stand 2025

Notfallblatt



file:///C:/Users/markus/OneDrive - Beatushöhlen-Genossenschaft/Markus/i_Diverses/Kick_Off_Sommer_2025/Notfallorganisation_a_o_Ereignisse.pdf
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Fragen und Antworten

Erfolg bedeutet fir uns Teamarbeit:
Nur gemeinsam sind wir ein starkes Team!
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Uberpriifung Zielsetzung

= Ablaufe und Vorgehen im Rickmeldungs- und Reklamationsmanagement kennen
= Gemeinsames Verstandnis der Nachhaltigkeit bei den St. Beatus-Hohlen erlangen
= Vom 1. Hilfe-Kurs profitieren

= Notfallorganisation kennen
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Viel Erfolg und herzlichen
Dank flir euer wertvolles
Engagement!
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