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Qualitatsmanagement im Verein - Teil 2

Unabdingbar ist die Formulierung Klarer, langfristig
orientierter Ziele, um eine ausschlieflich reaktive
Anpassung des Vereins mit der Gefahr der allgemei-
nen ,,Durchwurschtelei* zu vermeiden. Ob wir dies
nun Vision oder Zielstellung nennen, ist vernachlas-
sigenswert. Entscheidend ist nur, die Notwendigkeit
zu erkennen.

Vereinsziele: Mitgliederzuwachs / Hohere Ligen /
Titelgewinne

Qualitatsmanagementziele:

Zufriedenheit der Mitglieder

Schaffung / Sicherung eines Qualitatsimages
Schaffung eines internen Qualitatsbewusstseins
Optimierung der internen Kommunikation
Steigender Detaillierungsgrad

Bestimmung der kurz-/langfristigen Qualitéatsziele
Festlegung der Qualitatsgrundsatze / -leitlinien
Ableitung von Qualitatsstrategien

Bestimmung der strategischen Qualitatsposition
Erwartungsmanagement

Um das Erwartungsmanagement zu planen gilt es,
Ziele, Zielgruppen und Strategien festzulegen. Im
Rahmen des Erwartungsmanagements ist die festge-
legte Strategie durch konkrete MalRnahmen umzuset-
zen. Erwartungen sind im Zeitablauf nicht stabil,
weshalb sich MalRnahmen des Erwartungsmanage-
ments zu jeder Zeit realisieren lassen. Beachten wir
dabei auch, dass sich Erwartungen veréndern kénnen
bzw. teilweise steuerbar sind.

Binsenweisheit Je mehr kompetente Mitglieder sich
engagieren, Basisarbeit leisten, desto besser.
Konkurrenzforschung In welchen Bereichen ist der
Ortsverein / die andere Sportabteilung interessant fiir
potentielle Mitglieder?

Produktforschung Alleinstellungsmerkmal des
Schachs. Auch AuRerlichkeiten. Nicht jedes Kinder /
jeder Jugendliche mdchte bei 10° C eine Stunde tiber
einen FulRballplatz rennen.

-Kundenanalyse* Kann ich in meinem Einzugsgebiet
mehr Grundschulen, Gymnasien, Gesamtschulen,
Seniorenheime ansprechen.

Wir kennen zwei Erwartungshaltungen
Wird-Erwartung: Sie gibt an, welches Leistungsni-
veau / Angebot beim Schachverein XY vor der
Kontaktaufnahme / dem ersten Besuch fur wahr-
scheinlich gezahlten wir (was wird passieren?).

Soll-Erwartung: Sie bemisst sich nach der Qualitét
entsprechend den Vorstellungen des potentiellen
Mitglieds hinsichtlich eines angemessenen Service.
Im Gegensatz zu den sogenannten ldealvorstellungen
uber unser Angebot (was sollte passieren?).

Bedenken wir bitte stets, dass unser ,,noch nicht
Mitglied“ vor der ersten Begegnung konkrete Wird-
und Soll-Erwartungen hinsichtlich des Ausmales
unseres Angebots hat. Die ursprunglichen Erwartun-
gen und der dann gelieferte / angebotene Service fiih-
ren zu einer bestimmten kumulierten Wahrnehmung
der Dimension der Dienstleistungsqualitat. Wir kon-
nen erwarten, dass das Mitglied und / oder seine
Eltern die Erwartungen im Zeitablauf revidiert oder
bestatigt sieht / sehen. Einflussfaktoren der Erwar-
tungen sind die Erfahrungen aus vergangenen / aktu-
ellen Mitgliedschaften und relevante Informationen
aus externen Kommunikationsquellen. Gehen wir
weiter davon aus, dass jedes Mitglied Uber unter-
schiedliche Erwartungen in Bezug auf die
Servicequalitat verfigt, sind wir in der Lage, eine
Begrundung fur unterschiedliche Wahrnehmungen
aus Sicht unserer Mitglieder zu finden. Schlussfol-
gern wir daraus, dass entweder die Erwartung des
Mitglieds gesenkt oder unser Angebot erhoht / ver-
bessert wird.

Faustformel:

- Je hoher die Wird-Erwartungen des Mitglieds sind,
desto besser wird von ihm auch das wahrgenommene
Angebot einschétzt.

- Je hoher die Soll-Erwartungen des Mitglieds sind,
desto schwécher schatzt er das wahrgenommene An-
gebot ein.

Analog zur Wirtschaft kénnen wir das aus einem
Beziehungsqualitdtsmodell ableiten. Ausgangspunkt
des Modells ist die Annahme, dass ein sehr gutes
Angebot und eine hohe Mitgliederzufriedenheit zu
einer besseren Mitgliederbindung fihrt. Hierbei
unterscheiden wir zwischen der ,,Episode* und der
»-Beziehung®. ,,Episodenmitglieder“ koénnen durch-
aus eine gute Bindung zum Verein haben, wir treffen
sie jedoch nur Sonntags zu den Mannschaftskdmp-
fen. ,,Beziehungsmitglieder* identifizieren sich mehr



mit dem Verein und bilden meistens die Mehrheit.
Die uberwiegende Mehrheit unserer Mitglieder hat
somit eine gute Beziehung zum Verein. Bei ,,schwar-
zen Schafen* gibt es keine allgemein verbindliche
\Vorgehensweise. Penetrantes Stéren und Besserwis-
serei konnen die Gruppenenergie negativ beeinflus-
sen. Wenn reden nichts hilft, bleibt meistens nur ein
Vereinsausschluss. Schauen Sie bitte einfach in die
Satzung.

Viele potentielle Mitglieder orientieren sich vielfach
an fur sie relativ einfach auszumachenden
Qualitatsfaktoren, wie etwa Freundlichkeit, anspre-
chendes Ambiente, Schnelligkeit, Fachkompetenz,
Kommunikation oder auch individuelle Gestaltung
von Trainingszeiten / Mitgliedsbeitragen.

Sehen Sie eine Diskrepanz zwischen den ,,Kunden®-
erwartungen und der sich anschlieenden Umsetzung
in der Dienstleistungsqualitat?

Wie steht es um die Funktionsféhigkeit der internen
Kommunikation? Mitunter behindern organisato-
risch-strukturelle Probleme den vereinsinternen
Informationsfluss bzw. fuhren zu Informationsselek-
tion oder -verlust.

Jeder Vereinsvorsitzende / Abteilungsleiter kommt an
einer Frage nicht vorbei: wie ist die Einstellung unse-
rer Mitglieder zur angebotenen Dienstleistung der
beteiligten Akteure? Wird diese ausreichend gewdir-
digt? Wird sie als solche uberhaupt von der Mehrheit
wahrgenommen?

Aussagen wie ,,hier wird ja Damenschach gespielt*,
abwertend betont, habe ich zum Glick letztmalig vor
dreilig Jahren gehort.

Neben der fachlichen Qualifikation, missen wir z.B.
bei unseren Ubungsleitern auch auf soziale Kom-
petenz achten. Was nutzt uns ein Trainer mit einer
DWZ von 2200, der unsere Mitglieder mit seiner Art
vergrault.

Im Sinne einer Potentialorientierung muss neben der
schon angesprochenen Qualitat unserer Fachleute
auch eine entsprechende technische Ausstattung gesi-
chert sein. Gemeint ist hier weniger der im
Vereinsheim stehende Computer mit einer kindge-
rechten /altersgerechten Schachsoftware. Dies wére
wiinschenswert, ist jedoch nur vereinzelt anzutreffen.
Seien Sie einfach auf die Frage nach weiterfuhrender
Literatur, Ubungsmaterialien und Computerprogram-
men vorbereitet. Haben Sie die entsprechende
Altersgruppe in IThrem Verein, kommt spatestens in
der Vorweihnachtszeit von Oma / Opa, Tante / Onkel
diese Frage.

Diskrepanz zwischen dem erwarteten und dem
real erlebten Angebot
Im Idealfall wird die Erwartung des neuen / potentiel-
len Mitglieds Ubertroffen. Alarmiert sind Sie als
Verantwortlicher natirlich bei einer Unterschreitung
des erwarteten Angebots. In beiden (1) Féllen gilt es
unverziglich Ursachenforschung zu betreiben. Im
Erwachsenenbereich ist dies einfacher als bei unse-
rem Nachwuchs. Einfach aus dem Grund, dass Sie
neben den Erwartungen / Bedirfnissen der jungen
Mitglieder auch die der Eltern / GrolReltern zu
berucksichtigen haben. Wir kennen den negativ
besetzten Begriff der , Tennismitter. Diese ,,Ten-
nismutter” gibt es natdrlich auch bei uns. Um der
schnellen Erfolge wegen begehen einige Ubungslei-
ter den Fehler und ,,trimmen* ihre Kinder auf den
Schaferzug. Unter Einsteigern lassen sich kurzfristig
damit tatséchlich Partiegewinne erzielen, doch hat
das mit der Vielfalt und der Schoénheit unseres Spiels
so rein gar nichts zu tun. Andererseits mussen unsere
Einsteiger mit kurzziigigen Mattfallen vertraut
gemacht werden. Um nicht darauf hereinzufallen.
Messung der Qualitét: aus Mitgliedersicht:
Objektiv/Subjektiv
Messung der Qualitét: aus \Vereinssicht:
Vorstandsinteresse/Mannschaftsleiter-/Ubungsleiter-
orientiert
Interne Qualitat
- Erreichbarkeit des Vorstands
- Schnelle, unkomplizierte Reaktion auf Anfragen
- Hilfsbereitschaft bei Problemen
- Freundlichkeit und Hoflichkeit der
Vereinsverantwortlichen
- Rechtzeitige Information bei Engpéssen,
Verénderungen
- Fachliche Kompetenz der Verantwortlichen
Vom Verein beeinflusst: Organisation - Leistungen -
Einbindung - Kompetenz - Qualitatsrelevanz - Rolle
- Einstellungen - Motivation - Klima - Erwartungen -
Zukunftsaussichten
Wettbewerbsposition: Eine herausragende Wetthe-
werbsposition ist eine zentrale Bedingung zur
Sicherung unseres Vereins im groRen Freizeit- und
Sportangebot. Unsere Mitglieder und ,,noch nicht*
Mitglieder werden anspruchsvoller und folglich sind
wir in einem intensiven Wettbewerb mit anderen
Angeboten. Qualitdt muss als zentrale Erfolgsstra-
tegie verstanden werden, um einen \orsprung vor der
Konkurrenz zu erlangen bzw. zu verteidigen. Gute
Qualitat entsteht nicht von selbst. Sie muss vielmehr
im Rahmen eines konsequenten Qualitdtsmanage-
ments geplant, durchgesetzt und kontrolliert werden.
Dies lasst sich sogar ,,messen” an der Schnittstelle
von Verein und Mitglied. Mit beiden Sichtweisen.




