Inhouse-Schulungen
fur Dienstleistungen
und Services 2017

Dienstleistungsmarketing
Marketingkonzeption und -planung
Dienstleistungsmarke
Kundenorientierung des Personals
Dienstleistungsvertrieb

Mit vielen Tipps und
Beispielen aus der
Marketing-Praxis!




Thomas Scheuer, Dipl.-Betriebswirt
(FH) und Marketingbetriebswirt,
ist Geschdftsfiihrer einer speziali-
sierten Strategie- und Marketingbe-
ratung fiir Dienstleister. Durch viele
Beratungsprojekte und -mandate
sowie seine friihere 10-jdhrige
Tatigkeit als Geschdftsfiihrer einer
Werbeagentur sind seine Schulungen
duflerst praxisgerecht und bieten
einen hervorragenden Mix aus
Theorie und iiber 20 Jahren erfolg-
reicher Marketingpraxis.

Seit vielen Jahren beschiftigen wir uns mit
Dienstleistungsmarketing und -vertrieb sowie
dem Management von Dienstleistungen. Darin
beraten, begleiten und schulen wir Unternehmen
und Organisationen und bieten eine einmalige
Spezialisierung, Kompetenz und Erfahrung.

Durch eine Vielzahl von Beratungsprojekten, lang-
fristigen Unternehmensbegleitungen und eigenen
Unternehmensgriindungen sowie die stindige
Beobachtung und Auswertung des Dienstleistungs-
sektors bieten wir ein hoch spezialisiertes und
wirkungsvolles Leistungsangebot.

Dieses Know-how geben wir bereits seit acht Jah-
ren regelmil3ig in 6ffentlichen Seminaren sowie
Inhouse-Schulungen weiter und haben uns so zum
fithrenden Schulungsanbieter im Dienstleistungs-
marketing entwickelt.

Unsere fachliche und didaktische Expertise
garantiert Thnen eine gleichermal3en tief gehende
sowie flexibel auf sich ergebende Anforderungen
reagierende Schulung.

Inhouse-Schulungen

Neben den auf den Folgeseiten aufgefiihrten
Standard-Schulungen fithren wir erfolgreich auch
sehr maRgeschneiderte Inhouse-Seminare durch.

Dabei steht fiir uns stets die Frage ,Was brauchen
Sie?“ im Vordergrund. Denn individuell angepass-
te Inhouse-Schulungen konnen sinnvoll bei der
Losung von Herausforderungen unterstiitzen.

So konnen wir unseren Schulungskunden einen
maximalen Mehrwert fiir ihr Unternehmen garan-
tieren.

Dariiber hinaus ergeben sich weitere Vorteile,
wenn Sie den Schulungsbedarf Threr Mitarbeiter
intern abdecken:

® Individuell: Je nach Anforderung der Situation
konnen bestimmte Themen vertieft bzw. unter-
nehmensspezifisch erweitert werden — selbst-
verstindlich auch noch vor Ort wihrend der
Schulung.

® Flexibel: Sie konnen Termine und Orte fiir die
Schulungen so wihlen, wie es zu Thren
Arbeitsabldufen und ortlichen Gegebenheiten
am besten passt.

@ Effizient: Es entfallen Aufwendungen fiir An-
und Abreise, Reisezeiten und Hotelaufenthalte
Ihrer Mitarbeiter.

® Exklusiv: Kritische Themen konnen offen an-
gesprochen und bearbeitet werden, da Ihre
Mitarbeiter unter sich sind. Und: Die gemein-
same Bearbeitung des Themas fordert den
Teamgeist.

® Kostengiinstig: Schon ab drei bis vier Teilneh-
mern sind Inhouse-Schulungen oft kosten-
giinstiger als die Einzelteilnahme der Mitarbei-
ter an offenen Seminaren.

Lassen Sie sich von den Themen unserer hier
vorgestellten Schulungen anregen und mit uns
gemeinsam IThren ganz individuellen Workshop
entwickeln.

Rufen Sie uns an — wir sind bei der Klarung Ihres
Schulungsbedarfs behilflich:
Fon +49 (0)40.228 67 111-0

Unternehmen, fir die wir Inhouse-Schulungen bzw. -Workshops durchgeflihrt haben (Auszug):
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Zweitagige Intensivschulung

Marketing und Vertrieb
fur Dienstleistungen und Services

Kunden kénnen Dienstleistungen aufgrund ihrer Immaterialitat im Vorfeld kaum richtig bewerten.
Das geflhlte Risiko, die ,Katze im Sack” zu kaufen, ist flr den Interessenten aus seiner Sicht enorm.

In der Schulung erhalten Sie praxisorientiertes
Wissen und Material, um potenziellen Kunden
Sicherheit zu vermitteln, den Dienstleistungspro-
zess zu optimieren und somit Verkaufserfolg und
Kundenzufriedenheit zu erhohen.

Alle wesentlichen Inhalte konnen Sie durch eine
geschickte Methodenauswahl direkt innerhalb
der Schulung aufThr Unternehmen anwenden:

© Warum Dienstleistungen nicht wie
Produkte vermarktet werden konnen
« Eigenschaften von Dienstleistungen
+ Veridnderte Kundenbediirfnisse

© Besonderheiten des Dienstleistungsmarketings
+ Unsicherheiten bei der Kaufentscheidung
+ Herausforderungen fiir den Anbieter
+ Neue Aufgabenstellungen im Marketing

© Der Marketingmix fiir Dienstleistungen
« Sieben statt vier Marketinginstrumente
« Der Aufbau des Marketingkonzepts
+ Konsequenzen fiir die Marketingplanung

© Das Kiuferverhalten und der Kaufentschei-
dungsprozess
« Phasen des Kaufentscheidungsprozesses
+ Arten der auftretenden Unsicherheiten

© Kundenerwartungen kennenlernen,
auswerten und bedienen
+ Einflussfaktoren auf die Kundenerwartung
+ Entscheidungskriterien (Search Qualities)

Wie der Vertrauensaufbau gelingt

« Unsichtbares sichtbar machen

- Sicherheiten schaffen

- Instrumentarium des Vertrauensaufbaus

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

Wie Dienstleister werben miissen:

die besondere Kommunikationspolitik

- Positionierung der Kommunikations-
botschaft

« Inhalte und Emotionalisierung

Vertriebs- und Dienstleistungsprozesse

« Der ,Moment der Wahrheit*

- Blueprintanalysen in der Praxis anwenden
« Vertrauensbildende Elemente setzen

Qualititsmanagement fiir Leistungen

« Ubersicht iiber diverse Methoden und ihre
Anwendung in der Praxis

- Probleme erkennen und lgsen

-+ Beschwerdemanagement

Dienstleistungspersonal

- Kundenzufriedenheitsermittlung
 Mitarbeiter und Kundenorientierung
 Der ,,Turm der Kundenzufriedenheit“

2+ 1 Kompakt

Vertiefen Sie Thr Wissen und
kombinieren Sie die Intensiv-
schulung direkt im Anschluss mit
einem unserer Tagesschulungen.

Passende Schulungen finden
Sie auf den nichsten Seiten.

Dauer:
2 Tage, z. B. tdglich
9.00 bis 17.00 Uhr

Teilnehmerzahl:
max. 12 Teilnehmer

Schulungsleiter:
Dipl.-Bw. Thomas Scheuer,
Marketingbetriebswirt

Inklusive:
Ausfiihrliche Schulungsunterlagen pro
Teilnehmer (gedruckt)

Kosten:
5.800,00 € zzgl. Reise-|Ubernach-
tungskosten und MwSt.



Dauer:
1Tag, z. B. von
9.00 bis 17.00 Uhr

Teilnehmerzahl:
max. 12 Teilnehmer

Schulungsleiter:
Dipl.-Bw. Thomas Scheuer,
Marketingbetriebswirt

Inklusive:
Ausfiihrliche Schulungsunter-
lagen pro Teilnehmer (gedruckt)

Kosten:
3.200,00 € zzgl. Reise-/Uber-
nachtungskosten und MwSt.

Eintagige Schulung

Erfolgreiche Marketingkonzepte
planen und umsetzen

Fir ein erfolgreiches Marketing ist die Entwicklung eines unternehmensspezifischen Marketing-
konzepts fur die Vermarktung der Dienstleistungen eine unumgangliche Voraussetzung.

In der eintdgigen Schulung lernen Sie alle fiir
die strategische Marketingplanung relevanten
Schritte kennen. Unter anderem die praktische
Durchfiihrung der Analysen, um basierend
darauf’handfeste Ziele und Marketingstrategien
entwickeln und definieren zu konnen.

Dazu vermitteln wir IThnen das Erreichen der
Marketingziele durch die Umsetzung der Marke-
tingstrategien in die sieben Marketinginstrumen-
te hinein.

Durch viele praktische Beispiele aus dem Alltag
der Erstellung von Marketingkonzepten fiir
kleine Unternehmen ebenso wie fiir multinatio-
nale Konzerne erfahren Sie praxisnahe Tipps fiir
die Erarbeitung und Umsetzung eines strategi-
schen Marketingkonzepts zur Vermarktung Ihrer
Leistung.

Die Schulungsinhalte (Auszug):

© Aufbau von Marketingkonzepten
- Bewihrte Strukturen und Vorgehensweisen
« Abkiirzungen und Sackgassen
- Hilfsmittel und Checklisten

© Analysen: Grundlage fiir Konzepte
- Unternehmensanalyse
-+ Wettbewerbsanalysen und Nischenmarkte
- Branchenanalyse und -prognosen
+ Markt- und Anforderungsanalyse
-+ Kundenkontaktpunktanalyse (Blueprinting)
- Erweiterte SWOT-Analyse

© Marketingziele: Fahrplan in die Zukunft
+ Die Ordnung der Unternehmens-,
Marketing- und Instrumentalziele
« Praxistaugliche Zieldefinition

© Marketingstrategien
 Marktpositionierung zur Differenzierung
und Alleinstellung
+ Von Kundenanforderungen zur iiberzeugen-
den Kaufargumentation mit Alleinstellungs-
merkmal
« Alle Marktbearbeitungsstrategien im Detail

© Marketinginstrumente
« Die Erstellung von Instrumentalzielen aus
den Marketingzielen
+ Aus der Strategie operative Handlungen
ableiten
+ Auswirkungen auf die sieben Marketing-
instrumente
+ Entwicklung und Inhalte von Kommunikati-
onskonzepten
Berticksichtigung besonders fiir Dienstleister
relevanter Faktoren
- Erstellen einer realistischen Ressourcen- und
Umsetzungsplanung

© Marketingcontrolling
- Steuerung operativer MarketingmaRnahmen
und ihre Kontrolle
- Konzeptkonformes Briefing, Steuerung von
Marketingdienstleistern
« Uberpriifung und Weiterentwicklung strate-
gischer Ausrichtungen



Eintagige Schulung

Dienstleistungsmarken
entwickeln und fuhren

Fur Dienstleistungs- und Serviceunternehmen ist aufgrund der Immaterialitat der Leistungen eine
starke Marke als vertrauensbildender Anker noch wichtiger als fur produzierende Unternehmen.

Zugleich aber sind Markenaufbau und -fithrung
komplexer, da der Produktbezug fehlt und die in-
dividuelle Kundenwahrnehmung der Leistungs-
prozesse im Mittelpunkt der Markenbewertung
steht.

Die Schulung fiihrt Schritt fiir Schritt durch den
Aufbau einer wirkungsvollen und starken Dienst-
leistungsmarke und zeigt geeignete Modelle und
Strategien fiir die erfolgreiche Positionierung auf.
Die Schulungsinhalte:

© Bedeutung der Dienstleistungsmarke
« Dienstleistungs- und Produktversprechen
und ihre Marken im Vergleich
+ Auswirkung auf die Markenpolitik

© Einfluss und Wirkung der Marke
+ Tangibilisierung immaterieller Leistungen
+ Konzentration der Wahrnehmung
+ Aufbau von Sicherheiten anhand Qualitits-
versprechen durch die Marke
+ Aufbau von Wechselbarrieren

© Die richtige Markenarchitektur
+ Dachmarken, Familienmarken, Einzelmar-
ken und ihre sinnvollen Einsatzgebiete
+ Hierarchie und Kombination von Marken

© Markenidentitit
» Das Markensteuerrad in der Praxis
+ Einflussfaktoren einer Marke
+ Priagung durch Vision, Mission und Werte
+ Selbstbild und Fremdbild

© Markenstrategie
« Zieldefinitionen fiir Markenstrategien
+ Markenprofilierung durch Positionierung
- Definition der Zielgruppe als Erfolgsfaktor

© Gestaltung einer Dienstleistungsmarke
» Markenelemente und ihre Bedeutung
- Farbgestaltung und Formgebung
-+ Der Markenname als Schliisselelement
« Vor- und Nachteile eines Re-Designs

© Markenwahrnehmung
- Der Markenbeziehungslebenszyklus
- Formen der Markenbeziehungen
- Touchpoint-Management via Blueprinting
- Mitarbeiter als Markenbotschafter

Dauer:
1Tag, z. B. von
9.00 bis17.00 Uhr

© Markentransfer und -dehnung
+ Markenmigration
« Ubertragung der Markenstirke auf neue
Dienstleistungen und Services
+ Muttermarke und Subbrands
+ Marken-Kooperationen

Teilnehmerzahl:
max. 12 Teilnehmer

Schulungsleiter:
Dipl.-Bw. Thomas Scheuer,
Marketingbetriebswirt

© Neue Herausforderungen
- Dienstleistungsmarken im Wandel
- Employer Branding

- Digitale Revolution Inklusive:

Ausfiihrliche Schulungsunter-
lagen pro Teilnehmer (gedruckt)

Kosten:
3.200,00 € zzgl. Reise-|Uber-
nachtungskosten und MwSt.



Dauer:
1Tag, z. B. von
9.00 bis 17.00 Uhr

Teilnehmerzahl:
max. 12 Teilnehmer

Schulungsleiter:
Dipl.-Bw. Thomas Scheuer,
Marketingbetriebswirt

Inklusive:
Ausfiihrliche Schulungsunter-
lagen pro Teilnehmer (gedruckt)

Kosten:
3.200,00 € zzgl. Reise-[Uber-
nachtungskosten und MwSt.

Eintagige Schulung

Wie Mitarbeiter Kunden begeistern:
Kundenorientierung des Personals

Begeisterte Kunden von Dienstleistungen sind in hohem Mafs das Ergebnis von Mitarbeitern, die
kundenorientiert denken und handeln — authentisch und nicht aufgesetzt.

Diese Schulung zeigt Ihnen praxisnahe und
bewihrte Methoden zur Steigerung der Kunden-
orientierung und wie es gelingt, die Mitarbeiter

eines Unternehmens so in einen Prozess zu integ-
rieren, dass sie freiwillig und authentisch starker

kunden- und serviceorientiert sind.

Die Inhalte sind daher ausgerichtet aufInhaber,
Geschiftsfiihrer, Fihrungskrifte sowie Marke-
ting- und Personalverantwortliche.

Die Schulungsinhalte (Auszug):

© Kundenorientierung konkret
» Was Kundenorientierung ist und was nicht
- Interne und externe Kundenorientierung

© Das Personal als Marketinginstrument

- Funktionen des Personals im Marketingmix

+ Schnittstellen zu anderen Instrumenten

« Verantwortlichkeitsproblematik in Unter-
nehmen und ihre Losung

- Die herausragende Bedeutung von kunden-
orientiertem Personal

- Service-Profit-Chain

© Mysterium Kundenzufriedenheit
« Die Faktoren der Kundenzufriedenheit
« Kundenzufriedenheit messbar machen:
praxisnahe Methoden und Auswertungen
+ Das Kano-Modell der Kundenzufriedenheit

© Kundenorientierte Unternehmensfiihrung
- Die Vision zur Kundenorientierung
+ Ausrichtung der Organisationsstrukturen

+ Implementierung von Steuerungssystemen
» Werte, Normen und Standards als Ausdruck
der Unternehmenskultur

© Qualititsmanagement in Dienstleistungs- und

Serviceprozessen

+ Methoden der Qualititssicherung

» Durch das GAP-Modell Qualititsliicken (und
ihre Ursachen) finden und schliel3en

+ Aktives Beschwerdemanagement fordern

Zielgerichtete Personalentwicklung und

-fiihrung zu hoherer Kundenorientierung

- In sechs Schritten zum Erfolg

+ Wissen, Kompetenz und Motivation — wie Sie
alle drei Voraussetzungen schaffen

+ Nachhaltige Methoden gekonnt einsetzen

+ Dauerhafte Eigenmotivation des Personals
fordern und sicherstellen

- Transfersicherung und Erfolgskontrolle

Erfolgreiche Prozesse moderieren

+ Wie Sie Mitarbeiter in den Prozess der Kun-
denorientierung integrieren

« Instrumente im Verdnderungsprozess

Erstellung und Zusammensetzung von

Arbeitsgruppen

- Strukturierte Vorgehensweise im ,,Turm der
Kundenorientierung“

+ Vor- und Nachteile der Gruppendynamik

- Wie Sie Bedenkentriger und Verweigerer zu
Botschaftern machen

- Die Sicherstellung der Nachhaltigkeit



Eintagige Schulung

Strateqgischer Dienstleistungsvertrieb:
Konzepte, Planung, Umsetzung, Praxis

Der Vertrieb von Dienstleistungen wird aufgrund hoher Erklarungsbedirftigkeit oft von Experten
ihres Fachs durchgeflihrt — ohne das notige Rustzeug fur den strategischen Vertrieb.

Diese Schulung fiihrt gezielt in fiinf Schritten
zur Entwicklung einer erfolgreichen Vertriebs-

praxis und informiert dabei gleichermal3en tiber

Vertriebsziele, -strategien, -instrumente sowie
Soft Skills fiir den wirkungsvollen Auftritt des
Vertriebspersonals:

(]

Der Vertrieb — ein unterschitztes Marketing-
instrument mit hohem Potenzial

+ Bedeutung des Vertriebes bei der Umsetzung

der Unternehmens- und Marketingstrategie
« Stirken und Schwichen im personlichen
Verkauf

Schritt 1: Vertriebsinformationen erkennen
und nutzen

+ Wettbewerbsbeobachtungen
 Entscheiderstrukturen kennen

+ Vertriebsinformationen erfolgreich steuern

Schritt 2: Der Vertrieb als Umsetzer des
Marketingmix beim Kunden

« Vertriebsziele richtig setzen und anwenden
« Vertrieb und die 7 P des Marketingmix

Schritt 3: Erfolgreiches Vertriebskonzept

« Erarbeiten differenzierter Vertriebsziele

+ Organisations- und Kommunikationsstruk-
tur des Vertriebes von ,heute und morgen*

+ Steuerungssysteme der Vertriebsarbeit

« Instrumente der Vertriebsplanung

Schritt 4: Erfolgsfaktor Vertriebsfiihrung

Entwicklung individueller Leistungs- und
Kundenziele pro Verkiufer
Aktivititenplanung aus Sicht der Fiihrungs-
kraft

Verkaufsleitungspline entwickeln

Die Vertriebsmannschaft — systematischer
Qualifizierungsprozess fiir Mitarbeiter
Fehler im Qualifizierungsprozess vermeiden

Schritt 5: Vertriebskonzeption in der Praxis

Motivation von Vertriebsmitarbeitern
Systematische Aktivititsplanung im Vertrieb
Kundenselektion nach strategischen
Kriterien

Vertriebskennzahlen kennen und praxis-
gerecht anwenden

Kundenkontakt managen, steuern und ziel-
orientiert aufbauen

Vertriebsarbeit mit Bedarfsprofilen
Kundensituationen kennen und meistern

Vertriebskompetenzen entwickeln und
ausbauen

Durchsetzungsstirke und Abschluss-
sicherheit erlangen

Umgang mit Stress und Misserfolg

Aktives Handeln und Ausdauer
Kundenorientierung des Vertriebspersonals
Aulenwirkung verbessern

Soziale Kompetenz stirken
Begeisterungsfihigkeit

Dauer:
1Tag, z. B. von
9.00 bis 17.00 Uhr

Teilnehmerzahl:
max. 12 Teilnehmer

Schulungsleiter:

Dipl.-Bw. Thomas Scheuer,
Marketingbetriebswirt und|
oder andere Experten

Inklusive:
Ausfiihrliche Schulungsunter-
lagen pro Teilnehmer (gedruckt)

Kosten:
3.200,00 € zzgl. Reise-|Uber-
nachtungskosten und MwSt.

Eine vorausgehende Durchfiih-
rung der Schulung ,,Marketing
und Vertrieb fiir Dienstleis-
tungen und Services* als
Grundlage fiir diese Schulung
wird dringend empfohlen.



o

SCHEUER MARKETINGBERATUNG
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gleiCh Scheuer Marketingberatung & Co. KG

buchen!

Standort Hamburg:

Glockengief3erwall 26, 20095 Hamburg
Fon +49 (0)40.228 67 111.0

Fax +49 (0)40.228 67 111.9
hamburg@marketingberatung.de

Standort St. Gallen:

Ausserer Sonnenweg 5, 9ooo St. Gallen
»Itotz 15-jdhriger Vertriebserfahrung £t

(z. T. in Leitungsfunktionen) einiges
dazugelernt.“

Fon +41 (0)71.671 12.50
Fax +41 (0)71.671 12.51
schweiz@marketingberatung.ch

»Es wurde viel Wissen vermittelt ohne
die Instrumente aufSer Acht zu lassen.*
info@marketingberatung.de

LSehr strukturiert und gut verstdnd- www.marketingberatung.de

lich, gute praktische Beispiele.“
Jvortragsstil: locker und kompetent.“

LViele praktisch einsetzbare Anregun-
gen, sehr gutes Eingehen auf Fragen
und gutes Eingehen auf konkrete
Situation.“

... verstdndlich, interessant und mit
anschaulichen Beispielen.

»Ich werde den Kurs 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.“



