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Dienst - leisten und Service bieten

Jedes Unternehmen und auch jeder Schieß- und Bogensportverein „lebt“ von seinen Mitgliedern. Service ist zu einem unerlässlichen Faktor im Alltag geworden. Produkte gewährleisten heute zunehmend eine gleich bleibend hohe Qualität, im Bereich der Dienstleistung, ist die Einhaltung von Qualitätsstandards ungleich schwieriger. 

Dienstleistungen sind individuelle und immaterielle Leistungen, bei denen „unfassbare“ Fähigkeiten im Mittelpunkt stehen. Sie sind nicht lagerfähig und werden in dem Augenblick in Anspruch genommen, in dem sie „produziert“ werden. Hat man einen schlechten Tag erwischt, schlägt sich das sofort in der Reaktion nieder.

Dennoch: Servicequalität wird auch für Pferdesportvereine zu einem zunehmend wichtigeren Thema, bei der Bindung vorhandener und der Gewinnung neuer Mitglieder. Individueller Service, persönliche Beratung, perfekte Präsentation und die aktuelle Anpassung an Bedürfnisse und Trends, werden von den Mitgliedern als selbstverständlich erwartet.

Qualitätsnormen für Serviceleistungen zu definieren ist schwierig. Die Zufriedenheit des Kunden/der Mitglieder ist das oberste Ziel. Doch Qualität ist, was der Kunde dafür erhält. Dementsprechend ist es wichtig, die Erwartungshaltung seiner Kunden, d. h. seiner Mitglieder und Interessenten zu kennen und darauf zu reagieren. Befragungen geben Antworten auf Wünsche und Erfahrungen, der Betroffenen. Analysieren Sie auftretende Schwierigkeiten. 

Beschwerdemanagement ist wichtig, setzt aber häufig zu spät an. Beschwerden müssen ernst genommen werden und eine angemessene und individuelle Reaktion erfahren. Ein verärgertes Mitglied das schlechte Erfahrungen gemacht hat, wird in seinem Umfeld davon negativ berichten. Negatives bleibt außerdem viel länger im Gedächtnis haften und verbreitet sich schneller, als Positives. Neue Mitglieder zu gewinnen ist um ein Vielfaches schwieriger und kostenintensiver, als bestehende Mitglieder zu halten. Auch guter Service ist berichtenswert!
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