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Beispiel zur Findung von Qualitätskriterien für den Service

Die Realität ist selten so perfekt, wie wir es gern hätten. Wenn Sie für Ihren Sportverein neue Ziele festlegen möchten, ist es trotzdem sinnvoll, zunächst den Idealzustand zu beschreiben, den Sie gern erreichen würden. Vielleicht werden Sie später Einschränkungen einplanen müssen, weil das Idealziel mit den Mitteln Ihres Vereins nicht zu erreichen ist. Zumindest aber haben Sie nun das Vorbild immer vor Augen und werden sich nicht schnell mit kleinen Lösungen begnügen, wenn die größere Lösung erreichbar erscheint.

Ein Katalog mit Kriterien für den Service eines Sportvereins gibt Ihnen ein Beispiel, wie Sie den Ideal zustand für einen bestimmten Bereich beschreiben können.

	
	Idealzustand (Beispiele)

	Materielles Umfeld
	· Die Anlage (Reitplatz, Halle, Boxen,…) / sanitären Anlagen / Vereinsräume sind modern ausgestattet.

· Die Einrichtungen sind freundlich gestaltet.

· Die Broschüren und sonstigen Mitteilungen für Mitglieder sind ansprechend und übersichtlich gestaltet.

	Entgegenkom-men
	· Mitglieder werden prompt bedient.

· Das Serviceangebot ist für alle Mitglieder transparent.

· Mitglieder werden stets gleichbleibend höflich behandelt.

· Die Mitarbeiter sind nie zu beschäftigt, um auf Mitgliederwünsche einzugehen.

	Zuverlässigkeit
	· Versprechen werden pünktlich eingehalten.

· Es besteht aufrichtiges Interesse, das Problem eines Mitglieds zu lösen.

· Dienstleistungen werden gleich beim ersten Mal richtig ausgeführt.

· Mitglieder erhalten fehlerfreie Belege.

	Souveränität
	· Das Verhalten der Mitarbeiter erweckt bei den Mitgliedern Vertrauen.

· Probleme werden schnell gelöst.

· Die Mitarbeiter beantworten Mitgliederfragen kompetent.

	Einfühlungsver-mögen
	· Jedem Mitglied wird individuelle Aufmerksamkeit gewidmet.

· Die Betriebszeiten werden allen Mitgliedern gerecht.

· Die Mitarbeiter widmen sich persönlich den Mitgliedern.

· Die Mitgliederinteressen stehen im Mittelpunkt.

· Die Mitglieder fühlen sich in ihrem spezifischen Servicebedürfnis von den Mitarbeitern verstanden.


Mit freundlicher Unterstützung des DOSB
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