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M A R K E T I N G

Über die Definition des Begriffs 
Qualität ranken sich viele My-

then, da die Definition vielen, die 
über Qualität sprechen, nicht geläu-
fig ist und so kommt es vielfach zu 
Missinterpretationen.

Neben der Basisqualität, die jedes 
Produkt oder eine Dienstleistung 
zu bieten hat, besteht bei den 
Kunden eine Erwartungs- und 
Wunschqualität. Eine Aufgabe von 
Dienstleistern ist es, ihren Kunden 
ein Maß an Überraschungsqualität 
zu bieten.

Kunden im positiven  
Sinne überraschen

Und noch etwas zum Thema Service-
Qualität, wie erfüllen Sie mit Ihrem 
Golfbetrieb folgende Qualitätsdi-
mensionen?

 � Einfühlungsvermögen
 � Leistungskompetenz
 � Reaktionsfähigkeit 
 � Zuverlässigkeit 
 � Annehmlichkeit des Umfelds  

bzw. Ambiente

Schreiben Sie sich die Punkte auf 
und ergänzen Sie diese um Ihre in-
dividuellen Leistungen, die diese 
Eigenschaften bedienen. Schon sind 
Sie in einem Prozess, um Ihre Ser-
viceQualität zu dokumentieren. Do-

kumentation bedeutet auch bewusst 
werden lassen. 

Wenn Sie sich für Qualität interes-
sieren, dann denken Sie bitte auch 
an die zahlreichen Kundenkontakt-
punkte, von der Einfahrt über den 
Parkplatz, den Weg zur Rezeption, 
der Weg zur Caddyhalle, zur Dri-
ving Range, zum Abschlag 1 – all 
das sind Kundenkontaktpunkte, die 
über die Qualität Ihrer Golfanlage, 
Ihrer Führung, Ihrer Mitarbeiter und 
deren Identifikation mit ihrer Auf-
gabe und Ihrem Arbeitsplatz Aus-
kunft geben.

Feel-Good-Management

Die Einführung von ServiceQualität 
auf Ihrer Golfanlage bietet die Gele-
genheit, alle Mitarbeiter in den Pro-
zess einzubinden. Dadurch erhöhen 
Sie die Identifikation der Mitarbeiter 
mit dem Unternehmen, da aktiv Pro-
zesse mitgestaltet, beobachtet und 
nachjustiert werden.

Gemeinsam festlegen  
und umsetzen

Service-Abläufe gemeinsam gestal-
ten und leben macht Spaß, hilft die 
Wirtschaftlichkeit zu optimieren 
und fördert den Dialog zu den The-
men, die den Golfbetrieb betreffen. 
Ein standardisierter Ablauf, z.B. 
zum Beschwerdemanagement, gibt 
den Mitarbeitern eine verbindliche 
Orientierung und macht sicher im 

Qualität ist, wenn die  
Preis- Leistungserwartung des 

Kunden erfüllt wird

In dieser Reihe  
bereits erschienen:

Ausgabe 5/13:  
Greenfeepreispolitik 

Ausgabe 6/13:  
Greenkeeping-Kosten transparent 
darstellen

Ausgabe 1/14: 
Pressearbeit verbessern

In der nächsten  
Ausgabe lesen Sie:

Interessenten auf die  
Anlage bekommen

Mit Vorurteilen ein für alle Mal Schluss 
machen

A U S  D E R  P R A X I S  F Ü R  D I E  P R A X I S

ServiceQualität  
und Kundenkontaktpunkte
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Umgang mit Kunden. Alle Mitarbeiter wissen, 
welche Abläufe auf der Golfanlage zur Erbrin-
gung des Services erforderlich sind und haben 
alle relevanten Serviceabläufe standardisiert, do-
kumentiert und an alle Beteiligten auf der Golf-
anlage kommuniziert. Das hilft zudem bei der 
Einarbeitung von neuen Mitarbeitern und stellt 
sicher, dass die Unternehmenskultur weiterlebt, 
auch wenn Mitarbeiter wechseln.

Kunden kennen und begeistern, durch die Ein-
führung einer Vielzahl von Standards, die darauf 
abzielen, die Ansprüche der verschiedenen Kun-
dengruppen zu befriedigen, kann einer der Stan-
dards sein, die in einem Unternehmen zu verstärkter 
Kundenloyalität, zur Kundenbindung beitragen. In 
einem zunehmend kompetitiverem Marktumfeld, in 
dem sich Golfanlagen in Ballungszentren wiederfin-
den, sicher ein Ansatz, um die Golfanlage zu posi-
tionieren. Brauchen Ihre Kunden beim Lesen Ihrer 
Aushänge für Turniere etc. eine Lesebrille, wenn ja, 
sind Brillen verlässlich vorhanden oder vergrößern 
Sie die Ausdrucke gleich so groß, dass die Brille 
nicht benötigt wird. Was ist mit den Scorekarten? 
Sind die Punktgrößen der Schriften nur geeignet für 
die Sehkraft von jungen Menschen?

Wie führen und motivieren Sie Ihre Mitarbeiter? 
Führen Sie jährlich eine Mitarbeiterbefragung 
durch, in der die Mitarbeiterzufriedenheit thema-
tisiert wird und in der die Mitarbeiter Ideen zur 
Verbesserung äußern können. Erlaubt Ihre Unter-
nehmenskultur, dass Ihre Mitarbeiter konstruktive 
Kritik äußern können?

Ebenso, wie wir auf den Golfanlagen unseren Kun-
den Aufmerksamkeit schenken, nehmen wir un-
sere Mitarbeiter und deren Bedürfnisse ernst und 
fördern ein Teamverständnis, zu dem sich alle Mit-
arbeiter und Vorgesetzten bekennen.

Kommunizieren Sie als Vorgesetzter klar und ziel-
führend, überprüfen und weiterentwickeln Sie re-
gelmäßig die gesetzten Standards. So bekommen 
Sie ein Team, auf das Sie stolz sein können!

Adriaan A. Straten
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