Bausteine des Dienstleistungsmarketings

von Wilfried Ludwigs

~Markt“ und ,Kunden® waren flur viele soziale Einrichtungen lange Zeit fremde Woérter; die
Entwicklungen in den letzten Jahren zwingen dazu, sich mehr als soziale Dienstleister zu
verstehen, die lhre Leistungen anbieten und die verstarkt Kundenorientierung und
Marketing-Konzepte in Ihr Handeln integrieren mussen. Der Autor, Wilfried Ludwigs,
definiert Marketing als ,,Brickenbauen und Traume erfullen“. Er kommt aus der
Marketing-Praxis von Industrie- und Dienstleistungsunternehmen, z.B. der Alten- und
Krankenpflege, dartber hinaus lehrt und trainiert er Marketing an einer Berufsakademie,
in Existenzgrinderseminaren und in Workshops bei seinen freiberuflichen Kunden. Fur
unser Institut hat er ein zweitagiges Seminarangebot entwickelt, das erstmals im
November 2003 stattfindet. Einrichtungen, Unternehmen und Projekte, die ,Kunden- /
Patienten- / Mitarbeiterorientierung” in ihrem Leitbild verankert haben, brauchen ein
»Marketingkonzept”, damit dieser Anspruch auch verwirklicht werden kann. Im Artikel
beschreibt Wilfried Ludwigs den Inhalt und die Zielsetzung dieses Angebotes.

Warum Uberhaupt Marketing?

In Dienstleistungsunternehmen stellt sich haufig die Frage, wie das ,,Marketing“ gemacht
werden soll. Die Dringlichkeit ist umso héher, je mehr die Nachfrage nach den
angebotenen Produkten und Dienstleistungen sich nicht automatisch, z.B. Uber die
Warteliste fur einen Altenheimplatz oder die ,,Einweisung* in eine Einrichtung einstellt.
Marketing wird auch immer aufgerufen, wenn es um das ,,Image* einer Einrichtung
schlecht bestellt ist oder man der Frage nachgeht, warum haben wir eigentlich ein
aufwandiges Qualitatssicherungssystem eingefiihrt, das au3er uns keiner ,bemerkt".
Nicht zuletzt wird der Ruf nach Marketing dann laut, wenn die Finanzmittel nicht reichen
und neue Finanzquellen, z.B. durch ,Fundraising“ erschlossen werden miissen. Natirlich
ist Marketing auch fir jene da, die ihr Dienstleistungsangebot nach den Winschen der
Kunden weiterentwickeln, dauerhaft finanzieren, noch bekannter und mehr Menschen
zugéanglich machen méchten.

Was ist Marketing?

Steigt man dieser Frage nach, ist es in der Mehrzahl der Blcher, die Ausrichtung eines
Angebotes am Markt zu finden. Doch wo ist der Marktplatz fur Dienstleistungen? Wo
werden eigentlich die Angebote der Alten- und Krankenpflege angeboten und ,,gekauft“?
Wo ist der Marktplatz einer Jugendeinrichtung? Nicht erst in Zeiten des Internets ist
dieser Platz in vielen Fallen ,virtuell* oder ,medial“. Es ist dann z.B. die
Telefonverbindung zwischen dem Interessenten fur eine Veranstaltung und dem
Ansprechpartner, der hierzu Auskinfte gibt.

Wenn klar ist, wo dieser Marktplatz sich befindet, stellen sich weitere Fragen. Wer ist auf
dem Markt eigentlich aktiv? Wer sind die Kunden / Interessenten / Anbieter? Wie sieht
das Angebot aus? Wer sagt wem seine Meinung? Wer sagt zu allem ,.JJa* und ,,Amen*,
fallt also die Entscheidung tiber den , Kauf“, die ,Mitgliedschaft“ oder die Annahme eines
Angebotes?

Die Ausrichtung des Angebotes am Markt funktioniert nur dann, wenn die Menschen, die
dafir verantwortlich sind, sich am Markt ausrichten. Der Markt besteht letztendlich aus
.Menschen“, die etwas wollen. Der eine hat einen Wunsch, einen Traum und der andere
erflullt ihn. Dazu mussen sich diese Menschen begegnen, eine Verbindung muss zwischen
ihnen entstehen, eine Briucke gebaut werden. Interessenausgleich, ,Win-Win-Situation®,
d.h. jeder gewinnt, Angebot und Nachfrage treffen sich. Marketing ist also die Kunst des
Bruckenbauens und Traumerfiillens. Die Marketingdonzeption beschreibt umfassend die
Ziele, Strategien und MalRnahmen. Sie ist lebendig und wird regelmallig tberarbeitet und
weiterentwickelt.
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Warum ein 2-tagiger Trainings-Workshop ,,Bausteine des Dienstleistungsmarketings“?

Immer mehr Markte werden ,,erwachsen®, d.h. der Kunde kann sich zwischen
verschiedenen Angeboten selbstbewusst und weitgehend frei entscheiden. Die Kunden
mussen nicht mehr um vier Uhr aufstehen, damit sie um 8 Uhr als Erste bei
Ladenéffnung die , knappen” Bananen kaufen kdnnen. In diesen Markten haben dauerhaft
nur Anbieter eine Chance, die sich gezielt um die Nahtstellen zu ihren Kunden und
Zielgruppen kiimmern, d.h. die die folgenden Fragen fir sich beantwortet haben:
Welches ist unser erfolgsrelevanter Markt? Nach welchem Marketingkonzept arbeite ich?
Was habe ich schon? Was muss ich noch weiter ausarbeiten? Was wissen wir schon? Was
kénnen wir schon? Was mussen wir noch lernen? Womit sind wir einzigartig?

Dienstleistungsunternehmen, insbesondere Non-Profit-Organisationen, haben meistens
die Schwierigkeit, dass sich z.B. die Qualitat der ,immateriellen* Dienstleistung nur
schwer objektiv ermitteln und darstellen lasst, der Kunde aber etwas besonderes haben
mochte. Wie kann diese Dienstleistung effektiv im Markt ,,verkauft* werden?. Ein Budget
far das Einschalten von Marketingspezialisten ist nicht da, eigene Marketingkompetenz im
Haus kaum vorhanden.

Ausgehend von dualen, also tatigkeitsbegleitenden Ausbildungskonzepten
(Berufsakademie, Fachwirtausbildung, Bachelor-, Masterstudiengdnge) und den dort
praktizierten Vorgehensweisen ist das Konzept fiur diesen Trainings-Workshop
entstanden. Die Bausteine des Dienstleistungsmarketings, also die Bestandteile eines
Marketingkonzepts werden hier praxisnah vermittelt. Die Teilnehmerinnen kénnen so
direkt den Bezug zu ihrem Unternehmen, Projekt oder ihrer Einrichtung herstellen. Erste
Ansatze fur das Fullen vorhandener Licken entwickeln sich aus den bearbeiteten
Praxisbeispielen — bei Bedarf und Interesse auch anhand der Aufgabenstellungen aus
dem Kreis der Teilnehmer.

Mit Uberlegungen zum Projektmanagement schlieRt dann die Veranstaltung und daraus
ergeben sich Prioritaten fur die Umsetzung und Vorschlage zur weiteren Vorgehensweise.

Wie lauft der Trainings-Workshop ab?

Ausgehend von Impulsvortragen wird praxisorientiert — anhand von Beispielen - jeder
»Baustein des Dienstleistungsmarketings“ vorgestellt. Kleine Aufgabenstellungen werden
von den Teilnehmerlnnen bearbeitet und die Ergebnisse besprochen.

Unter dem Aspekt Markt und Marktforschung wird z.B. der Markt eines
Dienstleistungsanbieters vorgestellt, dessen Teilnehmer ermittelt und dann hinsichtlich
seiner Grofie, seines Volumens, seiner Strukturen (Marktanteile) analysiert. Ausgehend
von Beispielen der Alten- und Krankenpflege werden Beispiele aus dem Kreis der
Teilnehmer, z. B. Jugendarbeit, bertcksichtigt.

Jeder Teilnehmer hat die Méglichkeit anhand der vorgegebenen Strukturen sich
Aufzeichnungen zu seiner jeweiligen Marktsituation zu machen und hierzu spezifische
Fragen zu stellen.

Im Baustein Produkte und Dienstleistungen wird das Angebot genauer analysiert. Fur
wen sind welche Angebote gedacht? Welchen Nutzen bieten sie? Welche Wertvorstellung
des Kunden wird hierdurch erfullt? Warum nimmt er es an (Kaufmotiv)? Worauf achten
die , Kunden“? Werden die angebotenen Leistungen selbst - durch eigene Mitarbeiter -
»Lhergestellt® oder zugekauft. Wie stellt man die Angebote den Mitarbeitern und Kunden
dar? Aus diesem Baustein kdnnen die Teilnehmerlinnen direkte Anregungen ableiten, wie
die Darstellung und die Gliederung des eigenen Angebotes verbessert werden kann und
welche Moglichkeiten zur Angebotsstraffung, Innovation und Weiterentwicklung
bestehen.

Im Baustein Preis / Finanzierung wird der Aspekt der ,freien“ Finanzierung durch
»Fundraising* eingebunden. Insbesondere im Dienstleistungsbereich von Non-Profit-
Organisationen ist es erforderlich Finanzmittel von Spendern, Sponsoren, Mazenen,
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Stiftern zu nutzen und ehrenamtliche Mitarbeiter bereit zu stellen. Hieraus ergibt sich ein
meist mehrstufiges Finanzierungsmodell, in dem unterschiedliche Entlohnungsformen
bzw. Finanzierungsstrategien verfolgt werden. Dies kann dann zu einem ganz zentralen
Punkt des Marketingkonzeptes werden. Fundraisingbestimmte Finanzierung erfordert im
Marketing immer eine hohe Glaubwirdigkeit. Dieser Anspruch bedingt dann
entsprechende Kommunikation, insbesondere in der Offentlichkeitsarbeit und speziell
beim Auftreten der Mitarbeiter in der Offentlichkeit.

Welche Vorbereitung ist empfehlenswert?

Vor der Veranstaltung erhalten die Teilnehmer diesen Artikel zusammen mit einer
Checkliste zur Vorbereitung. Sie enthélt weitere Informationen zum Marketing. Eigenes
»Marketing-Material“ kann zum Seminar mitgebracht werden. An diesen eigenen
Beispielen werden die Inhalte der Veranstaltung konkretisiert. Der Wechsel von Vortrag,
Einzel- und Gruppenarbeit bietet die Méglichkeit zum Erfahrungsaustausch.

Was geschieht mit den Trainingsergebnissen?

Es besteht die Moglichkeit die Ergebnisse der Marketingkonzeption — nach Absprache —
einem Gremium von Fachleuten zu prasentieren (,,Ruttelstrecke®). Bei Interesse kann im
Anschluss an das Seminar mit interessierten Teilnehmern ein Gruppen-Coaching zur
Begleitung der Umsetzung vereinbart werden.

Marketingkonzept (Struktur / Inhalte)

Bereiche Ziele Strategien MalRnahmen

Unternehmen / Einrichtung

- Dienstleistung / Produkt

- Finanzierung / Preis

- Distribution

- Kommunikation

- Marktforschung

- Marketingmanagement




	Bausteine des Dienstleistungsmarketings
	von Wilfried Ludwigs
	Was ist Marketing?
	Warum ein 2-tägiger Trainings-Workshop „Bausteine des Dienst
	Wie läuft der Trainings-Workshop ab?
	Welche Vorbereitung ist empfehlenswert?
	Was geschieht mit den Trainingsergebnissen?

	Marketingkonzept (Struktur / Inhalte)

