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1 Aufbau des Diplomlehrgangs Dienstleistungsmarketing

Arbeitsaufwand

entspricht in

' 4

ELG

Modulname . ECTS umge- Priifungsformat
in Stunden
rechnet
Marketing 4.0 50 2 Online-Priifung
Dienstleistungsmarketing 50 2 Online-Priifung
. St.rateg|en mo 50 2 Online-Priifung
Dienstleistungsmarketing
Kundenzl’nnenproﬂle und 50 5 Online-Priifung
Kunden:innenbewertung
Kunden:innenanalyse und . ..
zielgruppenbezogenes CRM >0 2 Online-Priifung
Customer Lifecycle 50 5 Online-Priifung
Management
Grundlag.en Qer 50 2 Online-Priifung
Kommunikation
In'FerkuItu‘reIIe' 50 2 Online-Priifung
Kunden:innenorientierung
Summe 400 16
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2 Modul Marketing 4.0

Modulbeschreibung

Titel des Moduls Marketing 4.0

Sprache Deutsch
Nach erfolgreichem Abschluss des Moduls sind Teilnehmer:innen in
der Lage,

. die Transformation des Marketings im Rahmen der Digitalisie-

. rung zu beurteilen.
Lernergebnisse

. die Bedeutung und den Nutzen des digitalen Marketings fiir Or-
ganisationen zu bewerten.

... _einen Marketingmix fir das eigene Unternehmen zu entwickeln.
e Marketing 4.0
e Strategisches Marketing in der Unternehmensfiihrung
o Datengesteuertes Marketing
¢ Konsumenten:innenverhalten
Modulinhalte e Kaufentscheidungsprozess
¢ Digital Branding
e Marketing-Mix
e Marketing im Zeitalter der Digitalisierung
e Bedeutung von Digital Marketing
Lehr- und Lernformen Online, Moodle Plattform
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3 Modul Dienstleistungsmarketing

Modulbeschreibung

Titel des Moduls Dienstleistungsmarketing

Sprache Deutsch
Nach erfolgreichem Abschluss des Moduls sind Teilnehmer:innen in
der Lage,

. die Herausforderungen und Unterschiede zwischen Produkten
und Dienstleistungen zu beschreiben und zu deuten.

. das 7P-Modell des Dienstleistungsmarketings einzuordnen und
anzuwenden.

Lernergebnisse ... die Bedeutung der Standardisierung von Dienstleistungen zu
analysieren und zu bewerten.

Herausforderungen fiur Dienstleistungsunternehmen zu identi-
fizieren und Lsungsanséatze vorzuschlagen.

MaBnahmen fir einen gelungenen Relationship-Marketing-An-
satz zu planen.

e Dienstleistungsarten und -branchen

e Servitization bei Produktunternehmen

e Qualitat und Produktivitat einer Dienstleistung

Modulinhalte e 7P-Modell des Dienstleistungsmarketings

e Tangibilisierungen von Dienstleistungen

e Standardisierung von Dienstleistungen

e Relationship-Marketing

Lehr- und Lernformen Online, Moodle Plattform
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4 Modul Strategien im Dienstleistungsmarketing

Modulbeschreibung

Titel des Moduls

Strategien im Dienstleistungsmarketing

Sprache

Deutsch

Lernergebnisse

Nach erfolgreichem Abschluss des Moduls sind Teilnehmer:innen in

der Lage,

. die Bedeutung der Marke im Dienstleistungsmarketing zu be-
schreiben und zu begriinden.

. die Relevanz von Preis- und Vertragsmodellen zu veranschauli-
chen.

. schwierige Kunden:innenbeziehungen zu analysieren und Vor-
schlage fir moégliche Losungen auszuarbeiten.

Unterschiede zwischen den Ansdtzen des Service Design und
des Service Innovation Lifecycle gegeniiberzustellen und zu ver-
gleichen.

Dienstleistungsstrategien anhand des 7P-Modells zu planen
und umzusetzen.

Modulinhalte

Brand Management im Dienstleistungsmarketing

Personal Branding

Markenpositionierung

Starkung von Kunden:innenbeziehungen

Preis- und Vertragsmodelle

CRM fiir Dienstleister:innen

Service Design

Weiterentwicklungen von Dienstleistungen
Kommunikationskampagnen fir Branding, Leadgenerierung, Lead
Nurturing und Rickgewinnung

Lehr- und Lernformen

Online, Moodle Plattform
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5 Modul Kunden:innenprofile und Kunden:innenbewertung

Modulbeschreibung

Titel des Moduls

Kunden:innenprofile und Kunden:innenbewertung

Sprache

Deutsch

Lernergebnisse

Nach erfolgreichem Abschluss des Moduls sind Teilnehmer:innen in

der Lage,

. die Bedeutung der Kunden:innenorientierung in Unternehmen
zu prazisieren.

. verschiedene Instrumente und Methoden des Customer Profi-
lings einzuordnen.
Kunden:innen anhand von Personlichkeitsprofilen zu beurteilen.
interkulturelle Kompetenzen als Grundvoraussetzung fiir erfolg-

reiches Customer Relationship Management (CRM) zu beurtei-
len.

. die kulturellen Unterschiede in der Kommunikation mit Kun-
den:innen und die Anpassung von CRM an kulturelle Aspekte zu
integrieren.

Kunden:innenprofile (Buyer Personas) zu produzieren.

Modulinhalte

Arten von Kunden:innenprofilen

Buyer Persona Template

Personlichkeit und Konsum

Psychologische Grundlagen der Verhaltenssteuerung von unterschiedli-
chen Persénlichkeitsprofilen

Definition Kunden:innenwert

Methoden der Kunden:innenbewertung

Customer Profiling und Arten von Kunden:innenprofile

Kulturbegriff, Interkulturalitdt und Transkulturalitat
Kulturerfassungsansatze und Kulturmodelle

CRM und kulturelle Aspekte

Interkulturelle Kommunikation, Kunden:innenkontakte, Missverstand-
nisse und Kunden:innenorientierung

Lehr- und Lernformen

Online, Moodle Plattform
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6 Modul Kunden:innenanalyse und zielgruppenbezogenes

CRM

Modulbeschreibun

Titel des Moduls

Kunden:innenanalyse und zielgruppenbezogenes CRM

Sprache

Deutsch

Lernergebnisse

Nach erfolgreichem Abschluss des Moduls sind Teilnehmer:innen in

der Lage,

. die Aufgaben des Customer Experience Managements zu be-

schreiben.

. Ziele und Aufgaben der Kunden:innenanalyse zu unterscheiden.

. eine Zielgruppenanalyse durchzufiihren.

. die Ergebnisse aus der Kunden:innen(wert)analyse zu analysie-
ren und in Hinblick auf erforderliche MaBnahmen einzuschéat-

zen.

. Customer Relationship Management in Unternehmen zu integ-

rieren.

Modulinhalte

Customer Experience Management vs. Customer Relationship Manage-

ment
Methoden der Bedirfnisanalyse
Digitales Customer Relationship Management
Kunden:innenanalysen

« ABC-Kunden:innenanalyse

» Customer Lifetime Value

» Scoring Modelle

* Kunden:innenportfoloioanalyse

* Kunden:innenprofitabilitdtsanalyse
CEM- und CRM-Software

Implementierung von Customer Relationship Management

Lehr- und Lernformen

Online, Moodle Plattform
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7 Modul Customer Lifecycle Management

Modulbeschreibung

Titel des Moduls Customer Lifecycle Management

Sprache Deutsch
Nach erfolgreichem Abschluss des Moduls sind Teilnehmer:innen in
der Lage,

. den Kunden:innenlebenszyklus zu erlautern und
. in das Kunden:innenbeziehungsmanagement einzuordnen.

Modelle des Kaufer:innenverhaltens zu vergleichen und einzu-
setzen.

Lernergebnisse

bestehendes Lead Management zu analysieren und
. auf dessen Zielerreichung hin zu tberprifen.
. _erfolgreiches CLM zu planen und in Unternehmen umzusetzen.

¢ Kunden:innenlebenszyklus
e Kunden:innenverhaltensmodelle
e Marktsegmentierungsmodelle

Modulinhalte . ) .
e Ké&uferinnentypologien
e Lead Management
¢ Kunden:innenbindung
Lehr- und Lernformen Online, Moodle Plattform
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8 Modul Grundlagen der Kommunikation

Modulbeschreibung

Titel des Moduls

Grundlagen der Kommunikation

Sprache

Deutsch

Lernergebnisse

Nach erfolgreichem Abschluss des Moduls sind Teilnehmer:innen in
der Lage,

. die Theorie des kommunikativen Handelns zu beschreiben.

. die unterschiedlichen Arten der Kommunikation (verbal, non-
verbal, paraverbal, visuell) zu unterscheiden.

Kommunikationsstérungen nach Schulz von Thun zu erkennen
und zu I6sen.

. die funf Axiome nach Watzlawick zu analysieren.

. die eigene Kommunikation zu Uberprifen, zu reflektieren und
Verbesserungspotentiale umzusetzen.

Modulinhalte

¢ Intra- und Interpersonelle Kommunikation

e Kommunikationsforschung

e Werbewirkungsmodelle

¢ Dissonanztheorie

o Verbale, Paraverbale, Non-Verbale und Visuelle Kommunikation
e Kommunikationsstdrungen und Lésungen nach Schulz von Thun
¢ Die fiinf Axiome nach Watzlawick

e Transaktionsanalyse

¢ Gewaltfreie Kommunikation

¢ Organisationale Kommunikation

Lehr- und Lernformen

Online, Moodle Plattform
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9 Modul Interkulturelle Kunden:innenorientierung

Modulbeschreibung

Titel des Moduls Interkulturelle Kunden:innenorientierung

Sprache Deutsch
Nach erfolgreichem Abschluss des Moduls sind Teilnehmer:innen in
der Lage,

die Unterschiede zwischen internationalem Marketing und in-
terkulturellem Marketing zu beschreiben,

interkulturelle Dimensionen von Kommunikation einzuordnen,

Lernergebnisse ... die unterschiedlichen Wahrnehmungen von Zeit und Raum in
interkulturellen Kontexten gegentberzustellen,

Konflikte interkulturellen Ursprungs zu untersuchen und im ent-|
sprechenden Kontext einzuschatzen,

Instrumente interkultureller Kunden:innenorientierung auszu-
wahlen und zu planen.

e Interkulturalitdt und und Transkulturalitat

e Zeit im interkulturellen Kontext

e Raum im interkulturellen Kontext

Modulinhalte e Interkulturelle Dimensionen

e Interkulturelle Kunden:innen- und Mitarbeiteriinnenkontakte

o Interkulturelle Kompetenz

¢ Konfliktmanagement

Lehr- und Lernformen Online, Moodle Plattform
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