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Inhalt Herzlich Willkommen 1

Die Dienstleistungsbranche wdchst anhaltend und das Dienstleistungsmar-
keting wird zunehmend zu einem zentralen Faktor im Wettbewerb. Wah-
rend sich der Dienstleistungssektor wie auch der Anteil Serviceleistungen bei
Industrie- und Konsumgtitern stetig weiterentwickelt, hat sich die Aus-

und Weiterbildung auf dem Gebiet des Marketing nur zégerlich vom traditio-
nell vorherrschenden Konsumgliitermarketing I6sen konnen. Nach wie vor
sind sowohl die Aus- und Weiterbildung wie auch das Denken und Handeln
vielerorts gepragt von den klassischen 4Ps (Product, Price, Place, Promotion).
Den Kundenanforderungen an Dienstleistungen wird diese Haltung nicht
gerecht. Diese Liicke schliesst der Master of Advanced Studies MAS Marke-
ting und Management von Dienstleistungen (MAS Services Marketing

and Management, abgekiirzt MAS SMM).

Der MAS SMM ist ein anerkanntes und seit vielen Jahren bewdhrtes, berufs-
begleitendes Studium. Das Programm wurde 2010 weiterentwickelt, modula-
risiert und inhaltlich aktualisiert. Der MAS SMM besteht neu aus drei Certi-
ficate of Advanced Studies CAS und einem Master-Modul. Die konzeptionelle
Ausbildung mit einem ausgewogenen Verhdltnis von Theorie und Praxis ist
branchenunabhdngig ausgelegt. Sie spricht Personen an, die in ihrer Organi-
sation Dienstleistungen entwickeln, realisieren und vermarkten, fir das
Management der Serviceinteraktionen zustdndig sind oder sich fir diese
Aufgaben qualifizieren mochten.

Sie finden in dieser Broschire detaillierte Informationen zu unserem Weiter-
bildungsprogramm. Nehmen Sie Kontakt mit uns auf — wir beraten Sie
gerne und freuen uns, wenn Sie sich entscheiden, Ihren nachsten Entwick-
lungsschritt mit uns gemeinsam zu gehen.

Anja Zimmermann Claudia Senn-Marty Fabienne Diinki
Leiterin MAS SMM Stv. Leiterin MAS SMM Studiensekretariat MAS SMM

Stand der Information: Mdrz 2011, Anderungen vorbehalten



Ziele und Nutzen des Studiums

Dienstleistungen weisen eine Reihe spezifischer Besonderheiten auf, die
ihre Erstellung und Vermarktung beeinflussen und besondere Herausforde-
rungen an das Management stellen. Der MAS SMM verbindet daher
Marketing- und Managementkompetenz in einem Weiterbildungsangebot.
Er vermittelt allgemeine wie auch dienstleistungsspezifische Fach-, Me-
thoden- und Fiihrungskompetenz.

Folgende Lernziele gelten fiir den MAS SMM

Wissen im Dienstleistungsmarketing und -management aufbauen: aktuell, praxisrele-
vant und wissenschaftlich

Managementkompetenz erweitern: Dienstleistungsangebote konzipieren, realisieren
und kontrollieren

Problemlésungskompetenz entwickeln: erfolgreiches Handeln in unterschiedlichen
Dienstleistungssituationen — auch morgen und tibermorgen noch

Management- und Marketingtools trainieren, die in der Berufspraxis umgesetzt
werden kénnen

Kompetenzen fiir die Filhrung und die persénliche Gestaltung von Beziehungen zu
internen und externen Anspruchsgruppen aufbauen sowie Potenziale erkennen

Erfahrungen aus unterschiedlichen Branchen austauschen

Folgende Prinzipien werden im MAS SMM verfolgt

wissenschaftlich und theoretisch fundierte Weiterbildung mit hohem Praxisbezug
befriedigendes Lernen und Arbeiten in kleinen Teams

interdisziplindre Ausrichtung der Lehrinhalte

kontinuierliches Lernen in kleinen Gruppen und durch Praxisprojekte
berufsbegleitende Machbarkeit

effizientes Lernen durch «Blended Learning» (Prasenzunterricht und E-Learning)

Uberprifbares Lernen dank regelmassiger Qualifizierungsschritte und Lernfortschritts-
kontrollen

Folgenden Nutzen bietet der MAS SMM

Sie haben das fachliche und personliche Ristzeug, ein Unternehmen strategisch auszu-
richten und am Markt kundenorientiert zu fihren.

Sie verfugen Uber Fahigkeiten und Fertigkeiten, um Problemstellungen des externen,
internen und interaktiven Dienstleistungmarketing systematisch und fundiert zu analy-
sieren und versiert zu l6sen.

Sie besitzen die Kompetenz fir erfolgreiche Interaktionen und Beziehungsgestaltung
mit Kunden und Partnern.

Zielgruppen und Zulassungsbedingungen

Der MAS SMM ist kein Programm mit engem Branchenfokus. Vielmehr
richtet er sich an Fihrungs- und Nachwuchsfiihrungskréafte mit einer
Fachhochschul- oder Hochschulausbildung verschiedener Studienrichtun-
gen und mit praktischer Erfahrung im Bereich der Entwicklung, Gestal-
tung oder Vermarktung von Dienstleistungen.

Neben Teilnehmenden aus klassischen Dienstleistungsbranchen wie z. B.
Banken, Versicherungen, Beratungen oder Tourismus sind ebenso Per-
sonen angesprochen, die in der Industrie-, der Konsumgiiterbranche,

im Bereich der 6ffentlichen Verwaltung, in einer Non-Profit-Institution
oder einer Non-Governmental-Organisation arbeiten. Allen gemeinsam ist
der Bezug zum Thema Dienstleistungen.

Das Programm ist konzipiert fir Teilnehmende mit einem Grundstock an
Marketingwissen. Sie alle wollen sich weiterbilden in den Bereichen
Marketing, Marketingservices, Kundenmanagement, Kundenservice, Inno-
vationsmanagement, After Sales, Beschwerdemanagement und Markt-
forschung u.a. Ihnen gemeinsam ist das Beddirfnis, sich in Fragestellungen
der Fiihrung sowie des Managements von dienstleistungsorientierten
Unternehmen weiterzuqualifizieren.

Unternehmerische Funktionen, die vom MAS SMM angesprochen werden
und bereits haufig im Programm vertreten waren:

— Leitung Marketing

— Marketingmanagement

— Mitarbeitende aus Marketingabteilungen
— Marketing-Fachabteilungen

— Produktmanagement

— Kundenbetreuung

— Customer Service Management

— Vertrieb

— Sales Management und Key Account Management
— Marketingkommunikation

— Geschaftsfihrung

— Berater und Trainer etc.



Marco Ritter
Leiter Vertriebskandle & Leistungen
Private Vorsorge
Helvetia Versicherungen, Basel

Zielgruppen und Zulassungsbedingungen

Die Zulassungsvoraussetzungen zum MAS SMM entsprechen den An-
forderungen an eine berufsqualifizierende Weiterbildung mit eidgends-
sisch anerkanntem und Bologna-konformem Abschluss:

— Abschluss einer Hochschule oder Fachhochschule und

— mindestens zwei Jahre qualifizierte Berufspraxis in markt- und/oder
kundenorientierten Unternehmensfunktionen oder dhnlichen Aufgaben-
gebieten.

Werden diese Zulassungsbedingungen nicht erfillt, kann die Studien-
leitung eine Zulassung zum Studium mit weiteren Auflagen (Aufnahme-
test, Aufnahmearbeit o.a.) prifen. Die Studienleitung entscheidet auf-
grund der Anmeldeunterlagen und eines personlichen Gesprdchs tiber die
Aufnahme.

Da in vielen Marketingausbildungen vorwiegend das klassische Konsum-
gltermarketing bzw. das externe Marketing thematisiert wird, ist die-

ses Masterprogramm auch eine wertvolle und aktuelle Ergéinzung fur
Personen, die bereits liber eine fundierte Marketinggrundausbildung
verfligen.

Fir Teilnehmende, die wenig bis keine Marketingausbildung mitbringen,
stehen fir die Vorbereitung ein Marketing-Fresh-up-Kurs (bei ausrei-
chender Teilnehmerzahl), eine aktuelle und auf das Studium ausgerichtete
Literaturliste sowie Fallstudieniibungen zur Verfiigung.

«Mit dem MAS Services Marketing and Mana-
gement habe ich eine gute Wahl getroffen. Die
behandelten Dienstleistungsthemen sind zu-
kunftsorientiert und praxisnah. Die gewonnenen
Erkenntnisse kann ich 1:1 in die Praxis umsetzen.»

Modulare Struktur und Ablauf

Der MAS SMM wird in modularisierter Form angeboten und besteht aus
den folgenden vier Bausteinen:

nag
CAS 3 15 ECTS-Credits
Management der Kundeninteraktionen
CAS 2 15 ECTS-Credits
Marketing-Mix fir Dienstleistungen
CAS 1 15 ECTS-Credits

Markt- und kundenorientiertes Management von Dienstleistungen

Der gesamte MAS Marketing und Management von Dienstleistungen ist
mit 60 ECTS-Credits (European Credit Transfer System) bewertet. 60
ECTS-Credits entsprechen einem Lernaufwand von ca. 1°800 Arbeitsstun-
den. Fiir jeden einzelnen Baustein des MAS SMM (drei Certificate of
Advanced Studies CAS sowie ein Master-Modul) werden je 15 ECTS-Credits
vergeben, der Lernaufwand betrégt je Baustein ca. 450 Stunden.

Die drei CAS bestehen jeweils aus drei bis vier einzelnen Modulen. Jedes
CAS dauert ca. 5 - 6 Monate und umfasst 18 — 20 Prasenzunterrichtstage,
die Freitagnachmittag und Samstagvormittag stattfinden. Im Anschluss
an die drei CAS-Programme folgt das Master-Modul, das insgesamt

finf Prasenztage beinhaltet sowie das eigenstdndige Erstellen einer Grup-
pen-Master-Arbeit.

Das berufsbegleitende Studium dauert insgesamt ca. 20 Monate und wird
als sogenanntes «Blended Learning» durchgefiihrt. Im Blended Learning
werden Prdasenzunterricht sowie E-Learning gestiitztes Studium didaktisch
sinnvoll miteinander kombiniert. Ca. 50 Prozent der Lektionen finden in
Form von Prdsenzunterricht und begleitetem Selbststudium statt, ca. 50
Prozent des Lernaufwandes als autonomes Lernen.



Patricia Roosli

Modulare Struktur und Ablauf

Die E-Learning-Inhalte (Aufgaben, Lehrmaterialien, Lernkontrollen, Litera-
turhinweise, Links usw.) befinden sich auf einer geschiitzten Lernplatt-
form, die iber Internet zugdnglich ist. Das Blended Learning erlaubt es
den Studierenden, den Lernstoff zeitlich und raumlich flexibel zu erar-
beiten. Es stellt eine zentrale Starke und ideale Voraussetzung fiir ein be-
rufsbegleitendes Programm dar.

Mit erfolgreichem Absolvieren der drei CAS-Programme sowie des Master-
Moduls wird der Abschluss des MAS SMM erreicht. Die Teilnehmenden
erhalten ein eidgendssisch anerkanntes Master-Diplom, das zum Fihren
des geschiitzten Titels «<Master of Advanced Studies Hochschule Luzern/
FHZ in Services Marketing and Management» berechtigt. Werden nur
einzelne CAS-Programme besucht, erhalten die Studierenden je CAS ein
Zertifikat der Hochschule Luzern/FHZ.

«Wir werden tdglich mit der Dienstleistungswelt
konfrontiert und der MAS SMM zeigt, dass wir
niemals ausgelernt haben. Der Erfahrungs-
austausch und das Networking unter den Studie-
renden erweitert die personliche und fachliche
Sichtweise und schafft neue Kontakte. Eine ideale
Ergdnzung zur Praxis, um den Kunden und Mitar-
beitenden den besten Service bieten zu kdnnen.»

Marketing Manager Private Safaris/
intens travel/Unique travel/
Dorado Latin Tours/Kuoni Reisen AG

Ausbildungskonzept und Studieninhalte

Der MAS SMM orientiert sich am sog. Dienstleistungsdreieck von Christian
Gronroos als inhaltlichem Bezugsrahmen des Studiums:
(vgl. Grénroos, Ch.: Service Management and Marketing, 2. Aufl., 2000)
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Dieser Bezugsrahmen spiegelt sich in der Struktur des Programms sowie
den einzelnen Lehrinhalten wider. Er veranschaulicht, dass im Dienst-
leistungsgeschaft neben dem klassischen externen Marketing, insbeson-
dere das Marketingmanagement nach innen sowie die Qualitct der
Kundeninteraktionen zentral sind.



Ausbildungskonzept und Studieninhalte

CAS 1

Markt- und kundenorientiertes Management von Dienstleistungen
Im Dienstleistungsmarketing wird zwischen dem externen, internen und
dem interaktiven Dienstleistungsmarketing unterschieden. Alle drei

Perspektiven bediirfen aber einer gemeinsamen strategischen Grundlage.

Das CAS Markt- und kundenorientiertes Management von Dienstleis-
tungen bildet diesen strategisch-konzeptionellen Rahmen fir Dienstleis-
tungsunternehmen.

Lernziele

— Besonderheiten, Herausforderungen und Phasen des systematischen Managements von

Dienstleistungen verstehen

— Kompetenz fur die strategische Planung und die Fiihrung von Dienstleistungsunterneh-

men erarbeiten und damit den strategisch-konzeptionellen Handlungsspielraum fiir

Massnahmen des internen, externen und interaktiven Dienstleistungsmarketing abste-

cken
— Vermittlung von Managementkompetenz, d. h. analytisches, konzeptionelles und

planerisches Wissen fiir den Aufbau und die Gestaltung langfristig gewinnbringender
Kundenbeziehungen aufbauen

Inhaltlicher Aufbau des CAS (15 ECTS-Credits)

Ausbildungskonzept und Studieninhalte

CAS 2

Marketing-Mix fiir Dienstleistungen

Fir das erfolgreiche Marketing von Dienstleistungen ist neben dem klass-
ischen externen Marketing vor allem auch das nach innen gerichtete
Marketing relevant, da Dienstleistungen hdufig von Menschen, aber auch
von Systemen fiir Menschen erbracht werden. Somit fokussieren die
Marketinginstrumente im Servicebereich nicht nur auf das Vermarkten von
Leistungen, sondern vielmehr missen Potenzial- und Prozessqualitaten
geschaffen und gewdhrleistet werden, die eine hohe Kunden- und Service-
orientierung von Dienstleistungsinteraktionen ermdglichen. Der Marke-
ting-Mix fur Dienstleistungen ist entsprechend weiter gefasst — nicht 4,
sondern 7Ps (zusatzlich People, Processes und Physical facilities).

Lernziele

das gesamte Spektrum von innen- und aussengerichteten Marketinginstrumenten
erfassen

Kompetenzen und Know-how fiir die Gestaltung und das Zusammenspiel der Marketing-
instrumente vermitteln

das vermittelte Wissen in einem konkreten Praxisprojekt anwenden

Inhaltlicher Aufbau des CAS (15 ECTS-Credits)

Modul 1: Dienstleistungen strategisch managen (5 ECTS)
— Einfiihrung in das Dienstleistungsmarketing und -management
— Strategisches Dienstleistungsmarketing und -management
— Marketing Controlling

Modul 2: Erfolgreiche Kundenbeziehungen aufbauen und halten (5 ECTS)
— Relationship Marketing & Customer Relationship Management
— Aftersales Marketing und Beschwerdemanagement
— Riickgewinnungsmanagement

Modul 1: Dienstleistungen systematisch entwickeln (5 ECTS)

— Service Engineering
— Service Innovation
— Kreativitdtstechniken und Projektmanagement

Modul 3: Leadership - zu Hochstleistungen fiihren (5 ECTS)
— Management und Fiihrung in Dienstleistungsunternehmen
— Fuihrungskonzepte und -techniken
— Change Management / Teamentwicklung

Modul 2: Dienstleistungen erfolgreich vermarkten (5 ECTS)

— Pricing und Ertragsmanagement

— Integrierte Unternehmenskommunikation

— Branding von Dienstleistungen/Corporate Identity
— Textwerkstatt

Priifungsleistungen
— Schriftliche Abschlusspriifung
— E-Learning-Qualifizierungsschritte

Modul 3: Exzellente Dienstleistungen erméglichen (5 ECTS)

— Rechtliche Aspekte des Dienstleistungsmarketing
— Qualitatsmanagement fir Dienstleistungen
— Human Ressources Management

Priifungsleistungen

— E-Learning-Qualifizierungsschritte
— Fachartikel
— Klassenprojekt
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Ausbildungskonzept und Studieninhalte

CAS 3

Management der Kundeninteraktionen

Dienstleistungen sind immaterielle Leistungen, die Gberwiegend in Form
direkter Interaktionen zwischen Kunden und Mitarbeitenden des
Dienstleistungsunternehmens erbracht werden. Da Produktion und Kon-
sum gleichzeitig stattfinden, kommt der professionellen persénlichen

und auch organisatorisch-technischen Gestaltung jeder einzelnen Kunden-
interaktion zentrale Bedeutung zu. Als «Moment der Wahrheit» trans-
portiert jede einzelne Interaktion fiir den Kunden gute oder schlechte
Servicequalitdt, die haufig nicht nachgebessert werden kann. In jeder ein-
zelnen Kundeninteraktion ist es daher zentral, dass die Erwartungen des
Kunden durch die Leistungs- und Beziehungskompetenz der Mitarbei-
tenden und ihrer Organisation erfillt werden.

Lernziele

Bedeutung und Impact der persénlichen Kundeninteraktion erkennen

Methodenkompetenz fiir die Nutzung von markt- und kundenbezogenem Wissen im
Unternehmen aufbauen

individuelle Fahigkeiten fiir einen serviceorientierten, personlichen Kontakt mit den
Kunden in unterschiedlichen Situationen (Beziehungsaufbau, Beschwerde, Konflikt etc.)
entwickeln

prozessorientierte Massnahmen zum reibungslosen Ablauf der Kunden-Mitarbeiter-
Interaktion gestalten

fir den erfolgreichen Einsatz von Technologien zur Dienstleistungserstellung und
zur Gestaltung von Kundenbeziehungen sensibilisieren

Stephanie Arnold
Leiterin Marketing
Ferrum AG

Ausbildungskonzept und Studieninhalte 1

Inhaltlicher Aufbau des CAS (15 ECTS-Credits)

Modul 1: Markt- und Kundeninformationen generieren und nutzen (5 ECTS)
— Marktforschung inkl. Customer Insights
— Neuromarketing
— Wissensmanagement/Lernende Organisation
— Interne Kommunikation

Modul 2: Personliche Kundenkontakte gestalten (4 ECTS)
— Management der Dienstleistungsinteraktionen (Gespréchsfiihrung)
— Rhetorik und Prasentation
— Konflikt- und Beschwerdekommunikation
— Coaching

Modul 3: Systembasierte Interaktionen planen und umsetzen (4 ECTS)
— E-Commerce und Social Media
— Franchising
— Gestaltung IT-basierter Dienstleistungen

Modul 4: Workshop Praxistransfer (2 ECTS)

Priifungsleistungen
— E-Learning-Qualifizierungsschritte
— Praxiscase

«In den anspruchsvollen Mdrkten, in denen wir
uns befinden, ist das Vertrauen des Kunden

in unsere Dienstleistungen ein zentraler Erfolgs-
faktor. Das Studium hat mich taglich neu
motiviert, den Dienstleistungsgedanken noch
starker ins Zentrum zu stellen. Mit der Praxis
fir die Praxis ist nicht bloss geschriebene, son-
dern gelebte Philosophie des MAS SMM.»
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Ausbildungskonzept und Studieninhalte

Master-Modul zum MAS SMM

Zum Abschluss des MAS-Programms verfassen die Studierenden eine
Gruppen-Master-Arbeit. Damit dokumentieren sie ihre fachliche und theo-
retisch-wissenschaftliche Kompetenz fiir die Ldsung einer konkreten
Problemstellung des markt- und kundenorientierten Managements von
Dienstleistungen. Das Master-Modul umfasst eine vorbereitende
Methodenschulung, eine Einfiihrung in das wissenschaftliche Arbeiten,
das Erstellen der Master-Arbeit sowie ein Kolloquium zur Master-Arbeit.
Das Master-Modul kniipft nahtlos an die drei CAS an und stellt den letz-
ten Baustein zum erfolgreichen Abschluss des MAS SMM dar.

Lernziele

— Kompetenzen fir das wissenschaftliche Arbeiten und Erstellen von theoretisch-fundier-
ten Texten erlangen

— Techniken des Selbstmanagements sowie Methodenkompetenzen im Bereich der
qualitativen und quantitativen Markt- und Sozialforschung erlernen

— praxisorientierte Problemstellungen konzeptionell, theoretisch fundiert, I6sungsorien-
tiert sowie wissenschaftlich korrekt bearbeiten und l6sen

— eigene Losungsansdtze prdsentieren und in einem Fachplenum vertreten

Inhaltlicher Aufbau des Master-Moduls (15 ECTS-Credits)

Modul 1: Methodisch-wissenschaftliche Kompetenzen fiir die Master-Arbeit
aufbauen (5 ECTS)

— Einfiihrung in das wissenschaftliche Arbeiten

— Methodenschulung und Coaching

Modul 2: Gruppen-Master-Arbeit erstellen (10 ECTS)

Priifungsleistungen
— Schriftliche Gruppen-Master-Arbeit
— Miindliches Kolloquium

Daniel Arn
Head of Technical Support Unit
Swisscom (Switzerland) Ltd

Dozierende 13

Der MAS SMM wird fachlich vom Kompetenzzentrum Dienstleistungs-
management des Instituts fiir Betriebs- und Regionalékonomie IBR der
Hochschule Luzern — Wirtschaft betreut. Die Verankerung in diesem
Kompetenzzentrum stellt die solide wissenschaftliche Fundierung sowie
die Aktualitat des Lehrstoffes sicher.

Bei der Auswahl der Dozierenden wird auf eine Kombination von Ver-
tretern aus der Praxis und Wissenschaftlern unterschiedlicher Hochschulen
und Institute Wert gelegt. Damit kénnen aktuelle theoretische Grund-
lagen vermittelt und die Erkenntnisse in praktischen Problemstellungen
umgesetzt werden. Folgende Dozierende wirken im MAS SMM mit:

Thomas Annen
IAK Institut fir angewandte Kreativitat, Zug

Martin Bieri
Bieri Consulting, Cham

Prof. Veronika Bellone
Bellone Syncon, Zug

Prof. Dr. Michael Boenigk
Institut fir Kommunikation und Marketing IKM, Hochschule Luzern — Wirtschaft

Dr. J6rg Bruckner
Institut for Management and Law, Ziricher Hochschule fir Angewandte Wissenschaften

Dr. Werner Fuchs
Propeller Marketingdesign, Zug

«Das Studium MAS Services Marketing and
Management ermoglicht mir fir meine tdglichen
Fiihrungsaufgaben im Dienstleistungsmanage-
ment, die Zusammenhdnge und Mechanismen
zwischen Mitarbeiterfihrung, Kundenbetreu-
ung und wirtschaftlichem Erfolg zu verstehen und
gewinnbringend einzusetzen.»



Dozierende Qualifizierungsschritte und Abschluss

Walter Ganz
Fraunhofer Institut, Arbeitswirtschaft und Organisation, Stuttgart Das MAS'PrOgmmm Marketlng und Management von Dlenstlelstungen ist

nicht nur ein Programm, das die Studierenden fordert, sondern auch

Marcel Gloor fordert. Neben den Présenzlektionen sowie dem begleiteten und autono-

Gloor Ruggli Partner Rechtsanwdilte, Zirich . o
men Selbststudium sind im gesamten MAS SMM

Jorg Hilber

réalités, Zug - Praxis- und Methodentools

Prof. Markus Ineichen — Qualifizierungsaufgaben (E-Learning-gestutzt)
Institut fir Kommunikation und Marketing IKM, Hochschule Luzern — Wirtschaft — eine schriftliche Prifung sowie

. — eine Gruppen-Master-Arbeit mit mindlichem Kolloquium
Prof. Dr. Uta Jittner

Institut fir Betriebs- und Regionalokonomie IBR, Hochschule Luzern — Wirtschaft
definierte Leistungsbestandteile des Studiums. Der MAS SMM fordert

daher von seinen Studierenden Motivation und Engagement, Neugierde
und Lust am Lernen, Freude an der Auseinandersetzung mit neuen

Marcel Meyer Themen, Diskussionsbereitschaft, Teamfdahigkeit sowie die Fahigkeit zur
BLUE BOX Distribution AG, Kriens

Dr. Thomas Meiren
Fraunhofer Institut, Arbeitswirtschaft und Organisation, Stuttgart

kritischen Reflexion.

Stephan Peier
PCE Consulting GmbH, Ziirich

Vinzenz Rast
Institut fir Kommunikation und Marketing IKM, Hochschule Luzern — Wirtschaft

Dr. Adrienne Schdfer
Institut fir Betriebs- und Regionaldkonomie IBR, Hochschule Luzern — Wirtschaft

Claudia Senn-Marty
Institut fur Betriebs- und Regionaldokonomie IBR, Hochschule Luzern — Wirtschaft

Prof. Dr. Florian Siems
Betriebswirtschaftliche Fakultat, RWTH Aachen

Dr. Dorothee Sutter-Stickel

G&P Growth and People AG, Stdfa «Im MAS Services Marketing and Management
Dr. Constantino Stavros

RMIT University, Melbourne/Australia

wird Dienstleistungsmarketing und -manage-

ment gelehrt und gelebt. Die Kombination von

Jirg Sutter Prasenzunterricht und E-Learning fordert glei-
réalités, Zug

chermassen die zielorientierte Team- sowie die
Prof. Dr. Hans Peter Wehrli

Lehrstuhl Marketing, Universitét Ziirich disziplinierte Einzelarbeit. Diese Ausbildung

macht mir Spass.»

Frank Wolff

Bank Sarasin, Basel Denise Hauser
Leiterin Marktentwicklung
Galexis AG

Anja Zimmermann
Institut fir Betriebs- und Regionaldkonomie IBR, Hochschule Luzern — Wirtschaft
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Qualifizierungsschritte und Abschluss

Eidgendssisch anerkannter Master-Abschluss

Nach erfolgreichem Abschluss des MAS SMM erhalten die Teilnehmenden

ein eidgendssisch anerkanntes Master-Diplom, das zum Fiihren des

geschitzten Titels “Master of Advanced Studies Hochschule Luzern/FHZ in

Services Marketing and Management” berechtigt.

Das Master-Diplom wird unter den folgenden Voraussetzungen verliehen:

— Regelmadssige Présenz (mindestens 80 % des Prasenzunterrichts)

— Bestehen samtlicher Priifungs- und Qualifikationsschritte in allen CAS

— Bestehen der Gruppen-Master-Arbeit inkl. Kolloquium

Beim Besuch eines einzelnen CAS wird jeweils ein Zertifikat von der
Hochschule Luzern/FHZ vergeben.

Thomas Wunderer
Leiter Kongresse & Veranstaltungen
Stv. Leiter Congress Center Basel

«Produkte sind austauschbar; Dienstleistungen
insofern nicht, da der Faktor Mensch die Dienst-
leistung einzigartig macht.

Der MAS SMM hat mein Kundenverstandnis neu
definiert und mir aufgezeigt, wie ich mich ziel-
flihrend im relevanten Markt gegentiber Mitbe-
werbern differenzieren kann.»

Qualitatsmanagement

Die Hochschule Luzern sichert die Qualitdt ihrer Leistungen und entwickelt
sie weiter. Deshalb lasst sie diese von externen Organisationen tberpri-
fen. Sie kann folgende Labels ausweisen:

EFQM European Foundation for Quality Management: Im Jahr 2010 hat
die Hochschule Luzern die zweite Stufe des Anerkennungsprogramms
der EFQM erhalten. Sie ist damit die erste Hochschule im deutschsprachi-
gen Raum mit der Auszeichnung: «Recognised for excellence 3*»
www.efgm.org

eduQua: Seit 2009 sind alle Weiterbildungsangebote der Hochschule
Luzern — Wirtschaft eduQua-zertifiziert.
www.eduqua.ch

Vom Bund anerkannt: Der Executive MBA sowie alle Master of Advanced
Studies MAS, Diploma of Advanced Studies DAS und Certificate of
Advanced Studies CAS der Hochschule Luzern sind vom Bund anerkannt.
www.bbt.admin.ch

oaq evaluated: Der MAS SMM Luzern hat den Akkreditierungsaudit durch
eine internationale Expertengruppe der OAQ mit Erfolg bestanden.

Damit ist bestdtigt, dass der MAS SMM anerkannten internationalen Qua-
litatsstandards entspricht. Die Akkreditierung des MAS SMM im Rah-

men einer Cluster-Akkreditierung durch die OAQ startete im Herbst 2007
und konnte 2008 erfolgreich abgeschlossen werden, so dass der MAS
SMM die Bezeichnung «OAQ evaluated» fiihren kann.
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Martin Balsiger
Leiter Kreditmanagement
PostFinance

Anmeldung und Beratung

Die Kosten fiir das gesamte MAS-Programm betragen CHF 24°600.—

Sie setzen sich zusammen aus
drei CAS a CHF 7°000.—
und einem Master-Modul a CHF 3°600.—

Der MAS SMM bildet in sich eine Einheit, daher empfiehlt es sich das
MAS-Programm als gesamtes Studium zu absolvieren. Eine beschrdnkte
Anzahl Studienpldtze steht Personen offen, die lediglich eines oder

zwei der drei CAS-Programme besuchen wollen. Das Master-Modul steht
nur Studierenden des gesamten MAS-Programms offen. MAS-Anmel-
dungen werden grundsdatzlich vorrangig behandelt.

Kosten fir die Teilnahme an einem einzelnen CAS: CHF 7°900.—

Im Studiengeld inbegriffen sind sdmtlich Kurstage, Kursunterlagen und
Prifungsgebiihren. Nicht im Studiengeld enthalten sind Kosten fir
Verpflegung und Unterbringung sowie etwaige Kosten fiir einzelne frei-
willige Exkursionen.

«Im MAS Services Marketing and Management
habe ich zahlreiche neue Denkansdtze sowohl
von Dozierenden wie auch von Kolleginnen und
Kollegen aus verschiedensten Branchen kennen
gelernt. Der Mix zwischen E-Learning, Prasenzun-
terricht und Gruppenarbeiten bot mir eine grosse
Abwechslung und liess mich die Ausbildung gut
mit meiner Arbeit vereinbaren. »
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Anmeldung und Beratung
Um eine optimale Weiterbildung zu gewdhrleisten, werden pro Studium
héchstens 24 Teilnehmende aufgenommen.

Sie kénnen sich mit Hilfe des beiliegenden Anmeldeformulars anmelden.
Ihm entnehmen Sie auch detaillierte Informationen zu den Zahlungs-
modalitaten, Annulations- sowie weiteren Vertragsbedingungen.

Threr schriftlichen Bewerbung an die Studienleitung sind folgende Doku-
mente beizufligen:

Lebenslauf mit Angabe des Ausbildungsweges sowie der beruflichen Laufbahn
Kopien der wichtigsten Zeugnisse

Passfoto

Die Anmeldungen werden in der Reihenfolge ihres Eingangs beriicksichtigt.
Uber die Aufnahme entscheidet die Studienleitung. Anmeldungen zum
MAS haben dabei Vorrang vor Anmeldungen zu einzelnen CAS. Ist der MAS
SMM ausgebucht oder wird er aufgrund ungentigender Nachfrage nicht
durchgefiihrt, werden Sie so rasch wie maglich informiert.

Informationen zum MAS SMM erhalten Sie an unseren Info-Veranstaltun-
gen. Die aktuellen Termine finden Sie auf www.mas-smm.ch

Kommunikation ist Teil einer Dienstleistung: Wir beraten Sie sehr gerne
telefonisch oder freuen uns auf Ihren Besuch fiir ein persénliches Ge-
sprdch.

Anja Zimmermann, Studienleitung
T+41412289995
anja.zimmermann@hslu.ch

Claudia Senn-Marty, Stellvertretende Studienleitung
T+414122899 68
claudia.senn-marty@hslu.ch

Fabienne Diinki, Studiensekretariat
T+4141228 4169
fabienne.duenki@hslu.ch
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Der Prasenzunterricht des Studiums wird pro CAS alternierend an der
Hochschule Luzern — Wirtschaft und an der Universitat Zirich durchge-

fuhrt.

Beide Standorte sind mit den &ffentlichen Verkehrsmitteln sehr gut zu
erreichen und verfligen tber eine moderne Infrastruktur.

Hochschule Luzern - Wirtschaft
Institut fir Betriebs- und
Regional6konomie IBR
Zentralstrasse 9

6002 Luzern

T+4141228 4150

Die Hochschule Luzern — Wirtschaft liegt im
Westtrakt des Bahnhofs Luzern

Zentrum fiir Weiterbildung
(Universitat Zirich)
Schaffhauserstr. 228

8057 Zirich

T +41 44 63522 55

Tram Nr. 10 oder 14 ab Zirich HB oder ZH
Oerlikon bis zu den Haltestellen Hirschwie-
senstrasse oder Berninaplatz

Bahnhof
Luzern
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Info und Kontakt

www.hslu.ch/ibr



Das Institut fir Betriebs- und Regionalokonomie IBR der Hochschule
Luzern — Wirtschaft wurde 1979 gegriindet. Es unterstiitzt die Praxis bei
der Bewdltigung anspruchsvoller Aufgaben, die innovative Losungen
verlangen. Fihrungskrdafte entwickeln ihr Experten- und Erfahrungswis-
sen durch die Teilnahme an ausgereiften Weiterbildungsprogrammen.

Das Institut realisiert zudem Beratungs- und Forschungsprojekte und
unterstitzt damit die Praxis, zu strategisch nachhaltigen Entscheidun-
gen zu gelangen. Es ist sehr gut in der Region verankert und verfligt
Uber ein breites nationales sowie internationales Netzwerk zu Unter-
nehmen, Verwaltungen und anderen Hochschulen.

Das IBR beschaftigt rund 90 Mitarbeitende. Das IBR-Team ist inter-
disziplindr zusammengesetzt und verfugt tber akademische Qualifika-
tionen, reichhaltiges Praxiswissen sowie fundierte didaktische Erfah-

rungen.
Hochschule Luzern — Wirtschaft Zentralstrasse 9 www.hslu.ch/ibr
Institut fur Betriebs- und Postfach 2940 ibr@hslu.ch

Regionalokonomie IBR 6002 Luzern T +41 41 228 41 50
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