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DIENSTLEISTUNGEN SIND
ANDERS



Dienstleistungen sind immateriell

« Konnen nicht prasentiert, ausgestellt, getestet
bzw. ausprobiert werden

 Nicht lagerfahig, konnen nicht auf Vorrat
produziert werden

 Erhalten die Form erst in der Service-
Situation

« Kundlnnen kaufen ,Katze im Sack"”
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Qualitatsbewertung

Kundlnnen haben bei Dienstleistungen
keine vergleichbaren Produktinformationen

- Beurteilen im Vorfeld die Qualitat Uber
Umwege

- Beurteilen aufgrund von Faktoren, die
vergleichbar sind, aber in der Regel kein
Qualitatsindikator sind
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Menschen im Vordergrund

Von Menschen an Menschen erbracht
Produktfehler sind Verhaltensfehler

Besondere Bedeutung der personlichen
Kommunikation

Emotionale Ebene kann dominant
werden
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Grolde Bedeutung des
Produktionsprozesses

* Die Art der Erbringung der
Dienstleistung beeinflusst das Ergebnis

* Der Ort, an dem die Dienstleistung
erbracht wird, beeinflusst das Ergebnis

* Produktion und Marketing gleichzeitig
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DIENSTLEISTUNGSMARKETING
IST ANDERS



3 Ebenen des Marketings im
Dienstleistungsbereich

Internes Externes
Marketing Marketing
Dienstleisterin € 2

Interaktives
Marketing
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Erweiterter Marketing-Mix fur
Dienstleistungen (7Ps)

PHYSICAL
EVIDENCE R

Physische Produktpolitik
Signale

PROCESS PLACE

P Distributions-
rozesse politik

PEOPLE PRICE

Personen Preispolitik

PROMOTION
Kommuni-
kation

effektvoll
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STRATEGISCHES MARKETING
FUR DIENSTLEISTUNGEN IST
NICHT ANDERS



Checkliste:
Strategisches Marketing

Vermarkten Sie sich als Person oder als Unternehmen?
Kennen Sie lhre Starken, die Starken lhres Unternehmens?

Kennen Sie lhre Zielgruppe(n) und deren Erwartungen und
Bedurfnisse?

Warum braucht es Sie und Ihr Angebot am Markt?

Was macht Ihr Angebot unverwechselbar?
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Grundlegende Entscheidung

Vermarktung als
Dienstleisterln

(Personality Marketing) Vermarktung als
Dienstleistungsunternenmen
(KMU-Marketing)

Abhangig von Reputation, Bekanntheit, Wunsch nach Abgrenzung,
Wachstumszielen, Wunsch nach Arbeitsteilung, ...

effektvoll
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SWOT mal anders

. Notieren Sie lhre Starken und reihen Sie diese nach

Prioritaten fur |hr Unternehmen.

. Fragen Sie 5 Freunde, Bekannte, Verwandte nach
lhren Starken und reihen Sie diese nach Haufigkeit.

. Vergleichen Sie die Ergebnisse.

. Wiederholen Sie das mit lhren Pkt. 1 ,2 und 3 mit
lhren Schwachen.

. Identifizieren Sie Kernstarken und Kernschwachen.

. Uberlegen Sie, in wie fern das Ergebnis mit lhrem
Angebot kompatibel ist?
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Dienstleistungsangebot

Klare und einfache Formulierung des
Angebots

Positive Abgrenzung von anderen

Dienst
Dienst
Dienst

eistern
eistungs-Pakete zusammenstellen
eistungs-Pakete mit

Kooperationspartnerinnen uberlegen, die
einen Mehrwert bieten

Pfiffige und kluge Serviceleistungen
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Ziel: zufriedene Kundlnnen

weisen eine hohere Ausgabenbereitschaft auf

nehmen die Dienstleistung haufiger in
Anspruch

besitzen eine hohere Bindungsdauer

denken weniger uber einen Anbieterwechsel
nach

sind weniger preissensibel
empfehlen den Dienstleister aktiv weiter
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Wer ist/sind meine
Zielgruppe(n)?
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Checkliste
Zlelgruppenauswanhl

Mit welchen Menschen(gruppen) arbeite ich gerne?

Mit welchen Kundlnnen arbeite ich besonders effektiv
und erfolgreich?

Welche Nischen gibt es?
Welche Moglichkeiten zur Kooperation habe ich?
Welches Netzwerk habe ich?

Welche beruflichen & privaten Erfahrungen habe ich,
die mir in meiner Arbeit nutzlich sind?
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1.

Zentrale Fragen der
Positionierung

Warum sollen die Kundinnen
ausgerechnet meine Dienstleistung in
Anspruch nehmen??

Was kann ich besser als der
Wettbewerb?

Wie sollen mich die Menschen
wahrnehmen?
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Positionierung als Spezialistin

Bundelung von MalRhahmen, die darauf abzielen,

Sie als Spezialistin
—  fur ein bestimmtes Thema
—  fur eine bestimmte Zielgruppe, oder
—  fur eine bestimmte Arbeitsmethode

so in die selektive Wahrnehmung der Offentlichkeit

ZU verankern
— dass Sie sich von der Konkurrenz abheben,

— dieser vorgezogen werden und
— dass es bei lnrem Thema kein Weg an |hnen vorbeifuhrt
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