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Thomas Scheuer ist
geschdftsfiihrender Gesell-
schafter einer spezialisier-
ten Marketingberatung
fiir Dienstleistungsunter-
nehmen und Firmen mit
hohen Serviceanteilen.
Durch viele Beratungs-
projekte und seine friihere
10-jdhrige Tdtigkeit als
Geschdftsfiihrer einer
Werbeagentur sind seine
Seminare dufSerst praxis-
gerecht und bieten einen
hervorragenden Mix aus
Theorie und Praxis.

Warum Dienstleistungsmarketing?

Und dazu dann auch noch eigene Seminare und
Schulungen fiir das Marketing fiir Dienstleistungen
und Services? Reicht das klassische Marketing nicht
aus oder sagt einem nicht der gesunde Menschenver-
stand, was richtig oder falsch ist?

Wenn wir uns die Ausbildungs- und Studienginge
der Akademien und Hochschulen ansehen, stellen
wir fest, dass das Marketing mit seinen vier Mar-
ketinginstrumenten (4 Ps) nach wie vor Stand der
Dinge zu sein scheint. Aber die Realitit sieht anders
aus: Weit iiber 70 % der Erwerbstitigen im deutsch-
sprachigen Raum sind im Dienstleistungssektor
beschiftigt und die von ihnen erstellten Dienstleis-
tungen sind mitnichten mit den klassischen vier
Marketinginstrumenten (Product, Price, Promotion,
Place) zu vermarkten.

Denn Marketing und Vertrieb der im Vorfeld zumeist
unsichtbaren und nur schwer erlebbaren Dienst-
leistung erweisen sich in der Praxis komplexer und
schwieriger. So ist es nicht verwunderlich, dass die
Wissenschaft schon seit Jahrzehnten im Dienstleis-
tungsmarketing von sieben statt nur vier Marketing-
instrumenten spricht. Aber dies scheint leider auf-
grund fehlender Verbreitung durch die Hochschulen
bislang nur wenig FuR gefasst zu haben.

Grund genug, einen intensiveren Blick auf die
weiteren Marketinginstrumente zu werfen, die notig
sind, Marketing und Vertrieb fiir Dienstleistungen

erst richtig effizient werden zu lassen. Dazu bieten
sich unsere praxisorientierten Seminare an, in die wir
unsere jahrelange Beratungspraxis und Erfahrung

aus der operativen Umsetzung in kleinen regionalen
Unternehmen ebenso wie in weltweit agierenden Kon-
zernen einflief3en lassen und somit auch aktuelle und
praxisrelevante Beispiele demonstrieren kdnnen.

Es lohnt sich also, sich etwas Zeit zu nehmen, neue
Richtungen, Anregungen und Tipps zu erhalten, um
Thr Marketing kiinftig effizienter zu gestalten!

Ich freue mich, Sie bei einem unserer Seminare
kennenzulernen.

Thomas Scheuer
Marketingbetriebswirt

#Irotz 15-jdhriger
Vertriebserfahrung
(z. T. in Leitungs-
funktionen) einiges
dazugelernt.“

Kundenotientiert
und flexibel.“

. Sehr strukturiert und
gut verstdndlich, gute
praktische Beispiele.

JVortragsstil: locker
und kompetent.“

+Viele praktisch ein-
setzbare Anregungen,
sehr gutes Eingehen
auf Fragen und gutes
Eingehen auf konkrete
Situation.“

... verstdndlich,
interessant und
mit anschaulichen
Beispielen.“

Ich werde den Kuts
weiterempfehlen!“

,,Habe viele neue
Erkenntnisse fiir
unser Unternehmen
gewonnen.*

,Es hat sich wirklich
gelohnt und ich
kann jetzt einige
Dinge anpacken und
umsetzen.*

... hdtte auch einen
Tag ldnger dauern
konnen.“

»Klar und schliissig
aufgebaut.“




MARKETING & VERTRIEB

FUR DIENSTLEISTUNGEN
2-TAGIGES INTENSIVSEMINAR

Dienstleistungen und Services konnen Kunden im
Vorfeld nicht begutachten und bewerten. Das Risiko,
die ,,Katze im Sack“ zu kaufen, ist fiir den Interessen-
ten aus seiner Sicht enorm.

In diesem Intensivseminar erhalten Sie praxisorien-
tiertes Wissen und Material, um Ihren potenziellen
Kunden Sicherheit zu vermitteln, den Dienstleistungs-
prozess zu optimieren und somit Verkaufserfolg und
Kundenzufriedenheit zu erh6hen. Alle wesentlichen
Inhalte konnen Sie durch eine geschickte Metho-
denauswahl direkt innerhalb des Seminars auf Thr
Unternehmen anwenden.

Aus dem Seminarinhalt (Auszug):
e Begriillung, Vorstellung, Organisatorisches

e Warum Dienstleistungen nicht wie Produkte
vermarktet werden konnen
+ Definition Dienstleistungen und Services
- Eigenschaften von Dienstleistungen

e Daraus resultierende Besonderheiten des Dienst-
leistungsmarketings
» Verinderte Kundenbediirfnisse, verschiedene
Unsicherheiten bei der Kaufentscheidung
+ Herausforderungen fiir den Anbieter
+ Neue Aufgabenstellungen fiir das Marketing

e Der erweiterte Marketingmix fiir Dienstleistungen
« Leistungspolitik, Kontrahierungspolitik, Distri-
butionspolitik, Kommunikationspolitik, Perso-
nalpolitik, Prozesspolitik, Ausstattungspolitik

e Das Kiuferverhalten und der Kaufentscheidungs-
prozess
« Die Potenzialphase als Entscheidungstrichter
« Phasen des Kaufentscheidungsprozesses
« Arten der auftretenden Unsicherheiten

e Kundenerwartungen kennenlernen, auswerten
und bedienen
« Einflussfaktoren auf die Kundenerwartung
« Entscheidungskriterien (Search Qualities)

Wie der Vertrauensaufbau gelingt und Unsicher-
heiten systematisch abgebaut werden konnen

+ Unsichtbares sichtbar machen

« Sicherheiten schaffen

« Instrumentarium des Vertrauensaufbaus

Wie Dienstleister werben miissen: die besondere
Kommunikationspolitik

- Positionierung der Kommunikationsbotschaft
» Inhalte und Emotionalisierung

Markenpolitik: Dienstleistungsmarken aufbauen
und fithren

+ Relevanz von Dienstleistungsmarken

- Markenstrategie und -architektur

+ Markenaufbau und -fithrung

Multipersonelle Entscheidungen
+ Buying Center: Rollen und Aufgaben
- Besonderheiten in der Kommunikation

Vertriebs- und Dienstleistungsprozesse

 Der ,Moment der Wahrheit*

- Blueprintanalysen in der Praxis anwenden

+ Entscheidungskriterien und Marke signalisieren
- Vertrauensbildende Elemente setzen

- Probleme erkennen und l6sen

Das Qualititsmanagement von Dienstleistungen
 Kundenbindung: Qualititsmanagementmetho-
den im Uberblick und in der Praxis

Ein kreatives Beschwerdemanagement fiithren
- Bedeutung fiir Dienstleistungsunternehmen
- Phasen des Beschwerdemanagements

- Empowerment der Mitarbeiter

Dienstleistungspersonal
- Mitarbeiter zu Kundenorientierung fiihren

Kunden zufriedenstellen oder begeistern?
+ Kundenzufriedenheitsermittlung

- Kano-Modell der Kundenzufriedenheit
» Wege aus dem Hamsterrad

Aktuelle Entwicklungen und Zukunftsaussichten

,Guter Wechsel
zwischen Theorie
und Praxis durch
viele verschiedene
Praxisbeispiele.“

,Guter Mix aus

Theotie und
Anpassung an
unsere Arbeit.“

,Das Seminar mit
Thnen war sehr effek-
tiv und hat auch noch
Spaft gemacht!!“

,Toll gemacht,
nie langweilig.“

»Sehr guter Mix aus
Vortrag, Diskussion,
Dokumentation und

Betreuung.“

»Sehr gut inhaltlich
strukturiert.“

»Viel Kompetenz und
Praxiserfahrung.“



Seminartermine (tiglich von g bis 17 Uhr):

Miinchen: 1. — 2. Mirz 2012

Hamburg: 26. April - 27. April 2012
Miinchen: 5. Juli - 6. Juli 2012

Hamburg: 4. Oktober — 5. Oktober 2012
Miinchen: 29. November — 30. November 2012

Die Teilnehmerzahl des Intensivseminars ist
stark limitiert (auf maximal 12 Personen) — somit
stellen wir optimale Arbeitsbedingungen fiir einen
hervorragenden Transfer auf das jeweilige Unterneh-
men des Teilnehmers sicher.

Teilnehmer: Das Seminar richtet sich an Verant-
wortliche und Mitarbeiter aus Marketing und Vertrieb,
Unternehmer und Geschiftsfiihrer kleiner und
mittelstdndischer Unternehmen, Freiberufler, Fach-
und Fihrungskrifte mit Zustidndigkeit fiir Services
und Dienstleistungen. Es sind keine einschldgigen
betriebswirtschaftlichen Vorkenntnisse notig.

Methoden: Vortrag, Workshop, Diskussion,
Ubungen, Einzelarbeit, Gruppenarbeit, Erfahrungs-
austausch, praktische Firmen- und Branchenbeispiele,
Learning by Doing, Visualisierung, Checklisten und
Leitfdden, Beratung in Methodenanwendung.

Betreuung: Zusitzlich steht der Seminarleiter
jedem Teilnehmer des Intensivseminars fiir 1 Stunde
Nachbesprechung oder Beratung per Telefon oder
E-Mail zur Verfiigung. So erhalten die Teilnehmer
auch fiir den Alltag hilfreiche Unterstiitzung.

Seminarleiter: Thomas Scheuer, Marketing-
betriebswirt (Marketingberater fiir Dienstleistungs-
unternehmen, Lehrbeauftragter fiir Dienstleistungs-
marketing fiir Masterstudiengidnge an der Fach-
hochschule Osnabriick, Fachautor)

Teilnahmegebl'ihr: 990 Euro pro Person —

die Gebiihr versteht sich inklusive ausfiihrlicher
Seminarunterlagen, unbegrenzt Kaltgetrinke,

zwei Kaffeepausen, inkl. Snacks und mehrgingiges
Mittagessen oder Buffet.

begrenzt
+ Learning

rnetfolg dutCh

Tei\nehmerzah
py Doing!

Viele praktische
Informationen,
die man direkt
umsetzen kann.“

,Sehr praxisorientiert,
wobei die Grundlagen
nicht zu kurz kamen.“

,Die Dokumentation
ist sehr niitzlich

als Arbeitsunterlage
im Betrieb.“

Ubersichtlich struk-
turiert, viele Beispiele
und eigene Anteile.*

Jetzt gleich buchen:

o www.marketingberatung.de

o info@marketingberatung.de

e Fon +49 (0)5131.9086360

e Fax +49 (0)5131.9086386



INHOUSE-SCHULUNGEN
INDIVIDUELL ANGEPASST

Magliche weitere Seminar- bzw. Work-
shopthemen, ausgerichtet auf Ihre unterneh-
mensspezifischen Belange, sind zum Beispiel:

Das links vorgestellte Seminar und viele weitere
Inhalte aus dem Themenkomplex Dienstleis-
tungsmarketing, -vertrieb und -management
bieten wir seit vielen Jahren erfolgreich auch als
maflgeschneiderte Inhouse-Seminare an. e Die Prozesspunktanalyse: Leistungsprozesse

aus Kundensicht wahrnehmen und optimieren
Schon ab drei bis vier Teilnehmern sind Inhouse-

Schulungen kostengiinstiger als die Einzelteilnahme e Mitarbeiter zu mehr Kundenorientierung fiihren
der Mitarbeiter an unseren offenen Seminaren. Darii-
ber hinaus ergeben sich weitere Vorteile, wenn Sie den e Corporate Behaviour: Ein Verhaltenskodex sichert

SchulungsbedarfThrer Mitarbeiter intern abdecken:

eine hohe Dienstleistungs- bzw. Servicequalitit

Individuell: Je nach Anforderung der Situation kon-
nen bestimmte Themen vertieft bzw. unterneh-
mensspezifisch erweitert werden — selbstverstind-
lich auch noch vor Ort wihrend des Seminars.

o Reklamations- und Beschwerdemanagement

e Das marketingpolitische Instrumentarium
eines Dienstleistungsunternehmens

e Flexibel: Sie konnen Termine und Orte fiir die e Der Kaufentscheidungsprozess und
Seminare so wihlen, wie es zu Ihren Arbeitsabliu- wie wir darauf reagieren konnen
fen und ortlichen Gegebenheiten am besten passt.
o Dienstleistungsmarken entwickeln, auf-
e Effizient: Es entfallen Aufwendungen fiir An- und bauen und erfolgreich fithren
Abreise, Reisezeiten und Hotelaufenthalte Threr
Mitarbeiter.
Rufen Sie uns an, um Ihren Schulungsbedarf
e ExKklusiv: Kritische Themen kénnen offen an- mit uns zu besprechen: Fon +49 (0)5131.9086360
gesprochen und bearbeitet werden, da Thre
Mitarbeiter unter sich sind. Und: Die gemeinsame

Bearbeitung des Themas fordert den Teamgeist.

Gerne nennen wir Ihnen Referenzen, damit Sie sich
von der Qualitit der Trainings tiberzeugen konnen.

,,Seht konkret und
praxisorientiert.“

,,Es hat mir viel
Freude gemacht!
Vielen Dank!“

,,Es wurde viel Wissen
vermittelt ohne die
Instrumente aufSer

Acht zu lassen.“

,Das Eingehen auf
personliche und indi-
viduelle Bediirfnisse
und Anforderungen
hat mich weiter-
gebracht.“

JIch bin iiberrascht,
wie interessant
Marketing iiberhaupt
sein kann. Danke fiir
diesen Einblick!“




ORGANISATORISCHES
ANMELDUNG, SEMINARORTE, HOTELS, VERANSTALTER

Jetzt gleich buchen:

o www.marketingberatung.de
info@marketingberatung.de
Fon +49 (0)5131.9086360
Fax +49 (0)5131.9086386

Nach Eingang Ihrer Anmeldung erhalten Sie eine An-
meldebestitigung per Post. Sollten mehr als zwei Ver-
treter desselben Unternehmens an der Veranstaltung
teilnehmen, bieten wir ab dem dritten Teilnehmer

10 % Preisnachlass. Bis zu vier Wochen vor Veranstal-
tungstermin kénnen Sie vollig kostenlos stornieren.
Selbstverstindlich ist eine Vertretung des angemelde-
ten Teilnehmers moglich!

Alle Seminarpreise verstehen sich zzgl. gesetzl. MwSt.
Unsere ausgewihlten Seminarhotels:

e Hamburg:
NH Hotel Hamburg Altona * * * *
StresemannstraRe 363 — 369
22761 Hamburg
Fon +49 (0)40.421060-0
Fax +49 (0)40.421060-100

Vom Hauptbahnhof fahren Sie bequem mit der S-
Bahn S31/S21 in Richtung Pinneberg/Elbgaustrale
bis zur Haltestelle HolstenstraRe. Gegeniiber der
Haltestelle steigen Sie in den Bus Nr. 3 Richtung
Schenefelder Platz ein und steigen am Bornkamps-
weg aus. Das NH Hotel Hamburg Altona liegt in
unmittelbarer Ndhe zur Bushaltestelle. Das Stadt-
zentrum mit der Alster, Stadthalle und dem Hafen
ist in wenigen Minuten zu erreichen.

e Miinchen:
Novotel Miinchen City * * * *
Hochstral3e 11
81669 Miinchen
Fon +49 (0)89.66107-0
Fax +49 (0)89.66107-999

Das moderne 4-Sterne-Hotel Novotel Miinchen
City liegt im Zentrum der bayerischen Landes-
hauptstadt, nur wenige Minuten vom Deutschen
Museum, dem Kulturzentrum Gasteig und dem
Marienplatz entfernt. Das Hotel ist tiber die
S-Bahn-Station Rosenheimer Platz gut mit den
offentlichen Verkehrsmitteln zu erreichen.

SCHEUER

MARKETINGBERATUNG

Standort Hannover:

Scheuer Marketingberatung GmbH & Co. KG
Pahlswinkel 9, 30826 Hannover-Garbsen
Fon +49 (0)5131.908 63 60

Fax +49 (0)5131.908 63 86
hannover@marketingberatung.de

Standort Miinchen:

Scheuer Marketingberatung GmbH & Co. KG
PilotystralRe 4, 80538 Miinchen

Fon +49 (0)89.255 57 126

Fax +49 (0)89.255 57 127
muenchen@marketingberatung.de

info@marketingberatung.de
www.marketingberatung.de

Uber den Veranstalter:

Fiir Dienstleistungsunternehmen und Unter-
nehmen mit hohem Serviceanteil sind wir seit
vielen Jahren im strategischen Dienstleistungs-
marketing erfolgreich titig. Dabei unterstiitzen
wir durch Strategie- und Marketingberatung,
Begleitung im operativen Marketing und Ver-
trieb sowie in der Ausgestaltung von Dienst-
leistungs- und Serviceprozessen, dem sog.
Servicedesign.

Konkret leisten wir fiir unsere Klienten Unter-
stiitzung in folgenden Sachgebieten:

Marketingkonzeption und -strategie
Dienstleistungsmarkenpolitik
Operatives Marketing (Begleitung)
Vertriebskonzeption und -strategie

Dienstleistungsmanagement:
Prozess- und Personalsteuerung
e Training, Schulung, Coaching



