
Um ein Qualitätsmanagement-
system einzuführen sind Stan-

dards unerlässlich. Wie sonst sollte 
ein durchgängiger Ablauf für die ver-
schiedenen Vorgänge in einem Be-
trieb definiert und kontrolliert werden 
können. Ein einfaches und hilfreiches 
Werkzeug, um Abläufe dem Manage-
ment und den Mitarbeitern bewusst zu 
machen, ist die Erstellung von Service-
ketten.

Die Serviceketten können z.B. in 
 folgenden Stufen definiert werden:

 � Anfrage
 � Angebot
 � Bestätigung des Angebots/ 

Reservierung
 � Ankunft
 � Check In
 � Erleben des Angebots
 � Check Out
 � Kundenbindung/Nachverfolgung

Dabei wird in jeder Servicekette 
 folgendes definiert und beschrieben: 

 � Leistungselement/Aktion
 � Kundenerwartung
 � derzeitige Ausführung (Ist-Zustand)
 � Zielzustand – Das wollen wir errei- 

 chen (Soll-Zustand)
 � Maßnahme – Was ist zu tun?
 � Priorität A/B/C

A = hohe Priorität: Umset-
zung rasch & einfach realisier-
bar: Schon kurzfristig hoher 
Nutzen. Geringer Investitionsaufwand. 
B = mittlere Priorität: Umsetzung vor-
bereiten: Mittelfristig hoher  
Nutzen. Mittlerer Investitionsaufwand. 
C = langfristige Priorität: Umsetzung 
und Finanzierung planen: Langfristig 
hoher Nutzen. Hoher Investitionsauf-
wand.

Die Anzahl der Serviceketten lässt sich 
lässt beliebig vergrößern. Je nachdem, 
wie viele Prozesse definiert werden sollen 
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Tabelle 1: Beschreibung der Leitungselemente des jeweiligen Servicekettengliedes: Minimum ist die Ausformulierung einer 
Leistung. (Quelle: ServiceQualität Deutschland)
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oder müssen, um eine Qualitätsverbesse-
rung bzw. Standardisierung im Betrieb 
zu gewährleisten. Diese Aufgabe lässt 
sich vom Management an Mitarbeiter 
aus dem Qualitätsteam delegieren. So 
bekommt das Management auch Hin-
weise auf Schwachstellen aus Sicht der 
Mitarbeiter, die sich die „Kundenbrille“ 
aufgesetzt haben, um die Prozesse in 
Serviceketten zu definieren.

Das Beispiel in Tabelle 1 soll die Aufgabe 
verdeutlichen: Das Erstellen der Ser-
viceketten ist keine allzu große Kunst, 
bietet jedoch einen Wegweiser zur kon-
tinuierlichen Sicherung von Standards. 
Weiterhin wird dadurch dokumentiert 
und ein Controlling ist mit einfachen 
Mitteln möglich. Neue Mitarbeiter kön-
nen sich anhand der Dokumentation 
schnell in die Abläufe der Prozesse im 
Betrieb einlesen, dies erleichtert die Ein- 
arbeitung. Um die Mitarbeiter und das 
Qualitätsteam der Golfanlage auf ein 
gemeinsames Ziel einzuschwören, ist 
ein gemeinsam unterschriebenes Qua-
litätsversprechen hilfreich und kann als 
KickOff-Initialisierung zum gemeinsa-
men Handeln dienen.

Qualität erfordert ein gutes Team  
und das sind wir:

 � Wir sind gerne „Serviceleister“ und 
freuen uns, wenn der Kunde sich wohl 
fühlt und unsere Leistung schätzt.

 � Unser Betrieb und die Ausstattung 
sind einladend und gepflegt.

 � Unser Auftreten ist freundlich, 
 zuvorkommend und den Werten des Be-
triebes verpflichtet.

 � Wir sind erreichbar und offen für die 
Fragen und Wünsche unserer Kunden.

 � Wir erbringen unsere Leistungen zu-
verlässig, in angemessener Zeit und zuge-
sicherter Qualität.

 � Sorgfältige und gleichbleibende 
Qualität sind für uns die Erfolgsfak toren, 
hierfür haben wir ganz klare Qualitäts-
ansprüche.

 � Wir legen Wert auf aktuelle,  korrekte 
und fachgerechte Information und Wer-
bung.

 � Eine Beschwerde ist für uns ein Ver-
besserungsvorschlag. Ein Lob ist Be-
stätigung und Motivation für unsere 
Leistungen.

 � Wir fragen unsere Kunden gezielt 
nach ihrer Zufriedenheit mit  unseren Leis-
tungen.

 � Wir prüfen regelmäßig die Sicherheit 
und Funktion unserer Einrichtungen.

 � ServiceQualität ist Teamarbeit. Wir 
pflegen ein Arbeitsumfeld, das die Moti-

vation und die Kompetenz der Mitarbeiter 
fördert.

 � Anregungen und Ideen sind uns wich-
tig und tragen zu einer kontinuierlichen 
Verbesserung unserer Qualitätsstandards 
bei.

 � Freundlichkeit und Entgegen-
kommen. Unser Auftreten ist freundlich 
und zuvorkommend. Jeder Mitarbeiter ist 
Ansprechpartner für Fragen und Wünsche 
unserer Kunden.

 � Einfühlungsvermögen. Wir nehmen 
ihre individuellen Bedürfnisse ernst.

 � Kompetenz und Zuverlässigkeit. Wir 
erbringen unsere Leistungen stets zuver-
lässig und professionell.

 � Ambiente (Einrichtung, Umfeld). Wir 
pflegen Einrichtung und Ausstattung in 
unserem Unternehmen.

 � Unser Ziel ist es, unsere Golfanlage in 
optimalem Pflegezustand zu präsentieren 
und dabei auf Natur und Landschaft zu 
achten. 

 � Wir setzen uns für den Naturschutz ein 
und bemühen uns um Schutz und Erhal-
tung vom Aussterben  bedrohter Pflanzen 
und Tiere.

 � Für die Golfplatzausstattung  setzen 
wir bevorzugt naturbe lassene Materialien 
ein.

Durch solche Aussagen werden Werte 
definiert, die möglicherweise bereits 
bestehen, aber so noch nicht artikuliert 
und kommuniziert wurden. Ein derarti-
ges Qualitätsversprechen ist ein starkes 
Signal nach außen und nach innen.

Mission Statement/Leitbild

Auch ein Unternehmensleitbild ist dazu 
geeignet, das Qualitätsmanagement 
nach innen und außen zu tragen. Hier 
ein gelebtes Beispiel für ein Leitbild 
einer modernen Golfanlage:

Leitbild:
 � Kunden

Unser Erfolg misst sich an der Begeiste-
rung unserer Mitglieder und Gäste für 
unsere Produkte und Leistungen. Eine 
stetige Verbesserung unserer Kunden-
beziehung sowie die Erfüllung deren 
Wünsche im Einklang mit der Wirt-
schaftlichkeit unseres Unternehmens 
ist oberstes Ziel unseres täglichen Han-
delns.

 � Mitarbeiter
Eine kontinuierliche Verbesserung der 
Servicequalität lässt sich nur mit moti-
vierten, innovativen und engagierten 
Mitarbeitern erreichen. Die Motivation, 
Förderung und stetige Verbesserung 

unserer Mitarbeiter zur Erreichung von 
persönlichen und gemeinsamen Zielen 
ist uns wichtig.

 � Kommunikation
Unsere interne sowie externe Kommuni-
kation mit Kunden und Partnern ist offen 
und geprägt von gemeinsamen Werten 
wie Menschlichkeit, Transparenz, Nach-
haltigkeit und Fortschritt. Wir sind offen 
für konstruktive Kritik und Verbesse-
rung in allen Bereichen unseres Han-
delns.

 � Verantwortung
Als Golfanlage mit der Zertifizierung 
„ServiceQualität Deutschland“ tragen 
wir Verantwortung gegenüber Kunden, 
Mitarbeitern und Partnern. Qualitätso-
rientiertes und umweltbewusstes Han-
deln ist Grundlage unseres täglichen 
Strebens.

 � Umwelt
Unser Ziel ist es, unsere Golfanlage in 
optimalem Pflegezustand zu präsentie-
ren und dabei auf Natur und Landschaft 
zu achten. Diese Umweltziele setzen 
wir gemäß dem Zertifizierungspro-
gramm “GOLF&NATUR” mit folgenden 
Schwerpunkten um: 

Umweltmanagement für Natur und  
 Landschaft

Pflege und Spielbetrieb
Arbeitsschutz und Arbeits sicherheit
Öffentlichkeitsarbeit und  

  Kommunikation
Bepflanzung mit standortgerechten  

 und ausdauernden  Gehölzen
Erhaltung und Ausbau von land- 

 schaftstypischen Biotop flächen
Schutz und Erhaltung vom Ausster- 

 ben bedrohter Pflanzen und Tiere
Bevorzugter Einsatz natur belassener  

 Materialien

Definieren Sie für Ihre Golfanlage Ser-
viceketten, installieren Sie ein Qua-
litätsteam und fangen Sie an, ein 
Qualitätsmanagementsystem auf Ihrer 
Golfanlage zu installieren. Denken Sie 
daran, Qualität erfordert ein gutes Team 
und eine oder einen, der damit anfängt, 
Qualität zu leben.
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In der nächsten  
Ausgabe lesen Sie:

Marketing, Verkauf


