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Service Excellence —
Was machen Service-Champions richtig?

SgrviceToday

Reinhold Messner spricht als Special Guest des KVD auf dem
Service Congress 2012 (8.-9. November 2012) liber Risikomanagement

Der erfahrene Bergsteiger Reinhold Messner, der bei seinen Unternehmungen selbst immer
wieder Risiken eingeht, wird den Congressbesuchern von einigen Situationen groBer Gefahr
berichten ~ und wie er diese mit als Gy am
Ende der Welt gemeistert rat, Melden Sie sich jetzt zum Cungress an und sichem Sie sich
einen Platz bei der Begegnung mit Reinhold Messner. Foto: Semens Acaden
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DER SERVICE-VERBAND

Das Fachmagazin SERVICE TODAY wird vom Service-
Verband KVD e.V. mit Sitz in Dorsten herausgegeben und vom
ISB-Verlag, Waltrop, verlegt. Das Fachmagazin fir Entscheider
aus Service, Marketing, Logistik und Technik informiert tGiber
Management, Organisation und Praxis im Service, (ber tech-
nische Trends und ihre wirtschaftlichen und organisatorischen
Auswirkungen, tber Menschen, Produkte und Unternehmen
im Dienstleistungsbereich.

Die SERVICE TODAY erscheint vier Mal im Jahr und erreicht
mit einer Auflage von derzeit 4.000 Exemplaren pro Ausgabe
ein Vielfaches mehr an qualifizierten Lesern: vom Kunden-
dienstleiter Uiber den Servicemanager bis hin zum Experten im
Ersatzteilwesen, der Logistik, im Product Support, Business
Support und in allen Bereichen des After Sales Geschéftes.
Das redaktionelle Programm umfasst auch den nichttech-
nischen Servicebereich, also den Kundenservice in Dienstlei-
stungsbetrieben.

Die Fachartikel der Redaktion und externer Autoren finden
sich in der SERVICE TODAY in vier Rubriken wieder: Best
Practice (aktuelle Anwenderberichte aus Service, Marketing,
Logistik und Technik), Service Science (Themen aus dem
Wissenschafts- und Weiterbildungsbereich), International
(Konzepte und Ideen international anerkannter Service-Exper-
ten) und KVD Dialog (aus dem Verbandsleben des KVD).



Auflage der Service Today (Stand 01.01.2012)
Mitglieder des Service-Verbandes KVD e.V. 1.603 Exemplare

Abonnements 202 Exemplare
Freistlicke & Heftauslagen 820 Exemplare
Qualifizierter Branchenverteiler 1.315 Exemplare

Welche Positionen bekleiden Service Today-Leser ?*

66% Service Direktoren, Bereichs- und Abteilungsleiter
Service, Service Manager

16% Vorsténde, Geschéftsfuhrer, Inhaber

9% Vertriebsleiter, Marketingeiter, Key-Account-Manager
2% Forschung & Lehre

7% Sonstige

Zu welchen Branchen gehéren Service Today-Leser?*
26,3% IT (Informationstechnologie)
21,1% Maschinen-/Anlagenbau
14,5% Dienstleistungsunternehmen
9,1% Medizintechnik
5,9% Kichen-/ Hausgerétehersteller
4,2% Consulting, Aus-/ Weiterbildung
1,8% KFZ
1,7% Medien & Multimedia
15,3% Sonstige

* Basis: Verlagseigene Erhebung



Mit der Internetseite service-today.de bietet die Redaktion der
Service Today einen echten Mehrwert fiir die Leser. Die Seite steht
jedem Interessierten offen. Einige Bereiche sind exklusiv nur far
KVD-Mitglieder zugénglich.

News-Bereich auf der Startseite: Die Besucher der Seite
service-today.de werden von aktuellen Nachrichten aus dem Service
begrult. RegelméBig platziert die Redaktion hier Nachrichten und
Fakten aus dem Service, die den Inhalt der gedruckten Service
Today perfekt ergénzen.

Online-Lesetool: Hier kénnen Sie die Service Today direkt nach
Erscheinen online lesen. Mdglich ist sowohl das Bléttern in der Aus-
gabe als auch das Suchen und Ausdrucken von einzelnen Artikeln.
Mitglieder des KVD kénnen zusétzlich das Archiv nutzen, nach indivi-
duellen Kriterien Uber alle Ausgaben suchen und online lesen.

Online-Stellenmarkt: Personalanzeigen aus dem Service-Bereich
werden verstarkt im Online-Stellenmarkt der Service Today platziert.
Er ist in die beiden Rubriken ,Stellenangebot” fir Unternehmen und
Personalberater sowie ,Stellengesuche*” aufgeteilt.

iPad-App der Servige Today: Die Service Today kann man auch
auf dem iPad lesen: Uber eine spezielle App lassen sich alle Ausga-
ben laden und am Tablet-Rechner lesen.
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585,00 Euro

1/4 Seite Eckfeld

585,00 Euro 1.165,00 Euro
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216 x 88 mm

1.165,00 Euro
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60 x 308 mm

1.165,00 Euro

1.530,00 Euro 1.530,00 Euro

Zeitschriftenformat:

297 mm hoch, 210 mm breit (A4), gedruckt auf 100 g
Bilderdruck, Umschlag gedruckt auf 170 g Bilderdruck.
Vollifarbiger Druck, alle hier genannten GréBen inkl. 3 mm
Beschnitt ringsum.

Datenanlieferung:

Alle Anzeigen werden in Farbe gedruckt. Druckféhige
pdfs im gewdinschten Format. Die Herstellung und An-
derung von Druckunterlagen auf Wunsch ist méglich und
erfolgt gegen Berechnung.

Beilagen:

Beilagen sind der Service Today beigeftigte Drucksa-
chen, die der Gesamtauflage oder auch einer Teilauflage
beigefligt werden kénnen. In einem Infokasten weisen wir
auf die Belegung in der Ausgabe hin.

Technische Daten: Die Beilagen sollten komplett fertig
gedruckt angeliefert werden (Redaktion, Layout und
Druck auf Anfrage méglich). Teilbeilagen auf Anfrage;
bis 25 g je Tausend: 580,00 Euro; jede weitere 25 g je
Tausend 350,00 Euro.

Einhefter:

Einhefter werden mit der Service Today fest verbunden,
entweder geheftet oder geklebt.

Technische Daten: DIN A4 - 2-seitig bis 120 g/gm:
3.100,00 Euro; DIN A4 - 4-seitig bis 120 g/gm: 4.700,00
Euro, weitere Formate auf Anfrage, ebenso Druck-, Satz-
und Redaktionsdienstleistungen fiir Einhefter
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10 Prozent
Sonderfarben, Relieflacke
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Service Marketing
-Wir erledigen das.

Das richtige Wort zur richtigen
Zeit am richtigen Ort: Lassen
Sie uns fiir Sie sprechen.

e

Nutzen Sie unsere

PR-Ideen ruhig aus:

e sre!.\:n Thre Service i der omnmchkm

Unterstiitzung fur Service-

Marketing durch Twitter & Co.

Wer sich heute vom Wettbewerb
unterscheiden méchte, setzt in der
Regel auf besondere Servicelei-
stungen, die er beim Kunden, fir

den erbringt. ,Service sells", so-
2usagen. Service-Marketing sotzt
hier an und kann in verschiedenen
Formen eingesetzt werden, zum
Beispiel durch Kundenmailings,
durch den Kundendienst-Mitar-
beiter direkt vor Ort oder durch
effoktive Public_Relations  (PF)
Gerade der PR-Bereich hat in der
letzten Zeit massiv an Beachtung
und Bedeutung gewonnen, was
vor allem auf viele neu erschios-
senen Kommunikationswegen zu-
rickzufiihren ist. Wie sotzt man
diese neuen Kande sinnvoll ein?
Hier sind Spezialisten fir Service-
Marketing gefragt.

Die vislen Moglchkeiten never Kom-

den sl tnhalien, i dic richtigen e,

_Service-Analyse

Thre Dienstlistung it cinzigartg - dus wissen Sic.

Aber wissen das auch Thre Kunden Wir fihren cine
zielgruppenspezifische Analyse durch und sagen Ihnen,
in welchen Medien Si in welcher Form prisent sin
‘miissen, um Ihre Kunden zu erreichen.

_Redaktionelle Arbeit

Wir bereiten Ihre Service-Losungen systematisch auf
und bringen sie i eine redaktionelle Form. Das kann
e Prseitellung, i eporge oder i e
view sein. Natirlch bebildern i I

wio Tuwitter und
Facebook, Blogs und Foren Kir-

welchen Effek dlese Medien haben,

rice-Marketing  einsezt.
Ganz deutlch zegt sich allrdings:
Die kassische Werbung kommt
beim Service-Marketing schnell an
Grenzen", erért Michael Braun vom
Wedfenhaus Waltrop, der mit seinem
redaktionelln Dienst  pressekutur
e effektives Service-Marketing an-
bietet.

LGut gemachtes Servics-Marketing

jede

_Effektives PR-Netzwerk

Zum Schluss versenden i Ihre Botschafien auch
noch. Wir bauen einen Verteiler auf, den Sie auch an
die Hand bekommen, um mit den Redaktionen in Kon-
takt zu treten. Und wenn es die grofie Lisung sein soll,
organisieren wir eine gut besetzte Pressekonferen.

Alle Infos im Internet:
PresseKultur.de
i

Medienhaus Walrop
Ihe Ansprechpartner: Mi

Bk iogednpmes v

de
Tuiter und Mai-Newsietter
sowio dber  rodaktionalles
Marketing, also_ professionall
getexte Anwenderberichte aus
der Praxis der eigenen Servico-
leistung’, erkiir er und gibt Tpps,
wie speziel diese Bereiche sinvoll
eingesotzt werden konnen.

Tiiter: Mt Twitter werden Nachich-
ton und Werbabotschaften schnell
und kostengiinstig an dle Leser oder
dle Kunden gebrach. Im Sinne eines
Dialogs konnen die Empfanger da:
rauf antworten odie die Beitrige an-

soite2 ‘SERVICE TODAY 4110

%

eron User empfobien. En weiterer
Vortel: Twittersetten werden von
Google besonders gut platzert.

Wer Tuiter einsetzt, solte dies sorg-
faltg tun. Dabei it es wichtg, oass
fr de Prlege dos Accounts aus.
reichend Zeit eingeplant wird. Um
Intoressenten
anzusprechen, solte man_genay

Kundenmanagor
kenntnisse gewonnen: Wie sind die
Ewartungen? Was findet die Zil-
gruppe gut?

vorbereitate. Nachrichten,
iche oder gar piatt or

‘mulierte News sorgen schnel fir ein

negatives Image. Deswegen solte

o it Kommunkatonsprofs
heranzuholen. Sinnvoll erscheint es,
das Twittem komplett in eine Hand

Hier Kkann dann ein Themenplan er-

formen Gber Twiter hinaus
Coadiolo Tremen kommtniset wer
den.

Zu den Aufgaben gehért dann das An

ger die Nachricht bekommen, obwoh!

sie gar nicht bestelt haben.
kann rechtiche Konsequenzen haben,
deswegen solte man hier einem pro:
fessionellen Diensiieister vertrauen, der
dlese Bereiche absichert,

Redaktionelles Marketing: Service-

legen eines d das
Gostaan dot Profioate, Danach ot

in der Offentichkolt effektis prasen

Jach
o doa el Boantwaren von

Anfragen, aber auch die cigene Inia-
e, Antworten an andsre Tuitterer zu
schraiben oder Folower von Dritten
2u werden. Untemehmen solten da-
her versuchen, Experten und Partner
aus Kontakt

Dazu genort eine

‘nehmensnachricht und der Transfer in

ain Interview sein. Natrich solte die

im sozalen Netzwerk wie Twitter oder
Facebaok 2u gewinnen. Denn gerade
/e'c'vss!ssmga Emplohtungen und ein
Vorstellen_erhoht e
Tanmenmong und g Feichwotedos
igenen Angabotes. Ganz wichiig also:
Man muss sich auf das neue Medium
ainlassen und sich an die Spielregeln
haten.

Newsletter-Marketing: Ob  Kur-
domundscivoibon, Informationen
Geschatspartner oder  Nachich
fo bestmt tressenguppen: Mt

genau dann
Sinn macht, zum Beispiel zum Start
aines neuen Service-Angebotes, zur
Freischattung eines Dor

‘Service-Software oder dhniches.

Wichtig zu wissen ist natirch, was die
Emptéingerim Newsletteresen. Mt Tra-
king-Links kann man nachvolzehen,
was gelesen wird - anonymisiert nat

lich. Die Aussendungen sollen aufer-
dom protokoliert werden, s00ass man
immer die voli Kontrolle hat, Bol allen
MaBinahmen missen selbstverstand-
ich die gesetzichen Datenschutzbe-

dlessen gekautt wirdon oder Empfan

ansprechend bebildert sein, dass jede
"Redaldion sie geme présentiert.

Danit die Nachichten auch die rich
tigen Menschen erreichen, gehort zum
Marketing auch eine zelgrppenspe-

Die wichtigsten
Fachbegriffe aus
dem Web Business:

Was sind Hashtags, was it mit Social
Media Monitoring gemeint, und warum
spricht die Onlinewelt in Tweets? Hier
wichtige Begriffe aus dem Web Business
im Uberblick.

_Augmented Reality: In reale Bilder
einer bestimmten Umgebung werden
‘computergenerierte Daten eingefiigt,
zum Beispiel Standorte von Briefksten,
Apotheken usw:

_Followers Gefillt einem User im Netz
ein bestimmier Twitterkanal, kann er sich
fiir diesen mit einem Klick anmelden. Ab
sofort kann er in seiner Twitteranwen-

aische Die Nachrcht
Solte per Mall an die drekien An
sprachpartner in Redaktionen gehen.

meladressen hat e Nachricht wenig
Chancen. Das bedeute: E gibt richts
Wichtigeres als einen gut gepflegten
nd immer auf dem neuesten Stand

eicion
o ok Aachwats olte man
inBotrsct zshen, disNectrct avoh
in talen 2u platzieren. Diese
beliefern dle Redaklionen direkt oder
werden von Redakionen ausgewerter.
Wetterer Vortei: Die Nachrichten vieler
Portale werden von Nachrichtenpor-
talen wio Google News gut platzert,

Die noch jungen Erfaprungen mit den

frei- Kommunikationskandlen Twitter
Newstetter-Marketing und ,Redaktio
nelles Merketing zeigen schon jetzt,
dass sich ober dlese Kandle offoktives
Service-Marketing betreiben lisst: £s
st schnell, Zielgerichtet und innova.
Man muss nur am Bal bieiben, damit
es auch fur das eigene Untemehmen
hei: ,Service sells”!
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mitlesen.

_Hashtag: Ein Schlagwort, das durch das
Vorschalten eines Rautezeichens ,#" (engl.
hash key) gekennzeichnet wird. Wird
Vorzugsweise bei twitter eingesetzt.

s

Media Monitoring: Fine Aus-

vertung, wie sich Nutzer in Blogs oder
sozialen Netzwerke iber ein Unterneh-
men und seine Produkte dufiern.

_Technisches Targeting: PR-Aktionen,
die technische Ausrisstungen zur Hilfe
nehmen, um auf ein Produkt aufmerk-
sam zu machen, zum Beispiel iber den
Standort des Users via Geo- Targeting
(GPS 0.

_Tweets: Nachrichten auf Twitter, maxi-
mal 140 Zeichen lang, mit einer Veroffent-
lichung in Echtzeit.

_White Mail Marketing; Elektronische
Kundenbriefe, die den Kunden direkt
ansprechen, am besten nicht nur mit dem
Namen, sondern auch ber Produkte und
Nachrichten, die ihn aus seinem Profil
heraus interessieren.

Noch Fragen? Wir helfen Ihnen auch hier
gerne weiter: Fragen Sic uns: info@presse-
hultur de.

Beachten Sie bitte bei Ihrer Terminplanung die Abgabetermine

fur die jeweilige Ausgabe der Service Today.

Advertorial 2/1 Seite
2.990,00 Euro

Wir stellen Ihr Unternehmen oder
Ihre Lésung ausfihrlich vor:

® Wir stellen vor: Ihre Best-Practice-Ldsungen
und Innovationen

 Ein wichtiges Thema: Lage und Erreichbarkeit
® Immer présent: Firmenlogo, Webadresse und
Unternehmensbezeichnung

Hinweis: Text und Bilder kénnen Sie selbst anliefern.
Die Anzahl der Zeichen sollte bei maximal 7500 inkl.
Leerzeichen liegen, dazu werden Fotos mit 300 dpi
Aufiésung oder ggf. Grafiken bendtigt. Auf Wunsch
werden redaktionelle Texte und Bilder von uns erstellt
und zu einem Advertorial zusammengefihrt.

Ein weiterer Vorteil:
Ihr Firmenprofil auf einen Blick

e Wir nennen wichtige Kontaktpersonen und
-maoglichkeiten

e \Vorstellung des Produkt- und/oder Dienstleistungs-
angebotes

® Die ndchsten Termine: Messen, Ausstellungen und
Konferenzen

® Gute Verbindungen: Mitgliedschaften und Partner-
schaften




Flappe: Booklet: Banderole:

Die Flappe wird um die Service Today gelegt und mit der Das Booklet, z.B. im Format A6, wird mittels Klebestrei- Die Banderole wird komplett um dlie Service Today
Magazin-Heftung befestigt. Sie bedeckt jeweils zur Hélfte fen auf den Titel der Service Today geklebt. Es ldsst sich herumgelegt und an den Enden auf dem Heftriicken

das Titelbild und die 4. Umschlagseite. i.d.R. ohne Beschédigung abziehen. zusammengeklebt.

Technische Daten: Technische Daten: Technische Daten:

Variante 1: Belegung der beiden Innenseiten der Flappe, Das Booklet sollte komplett fertig gedruckt angeliefert Banderole inkl. grafischer Gestaltung der 4 Seiten:
AuBenseite vorne zeigt den reguldren Titel, AuBBenseite werden (Redaktion, Layout und Druck auf Anfrage Format: ca. 46 x 10 cm, Druck: 4/4-farbig Skala,

hinten zeigt den reguléren Inhalt der 4. Umschlagseite. maglich). Papier: 135 g matt gestrichen, Banderolen-Verarbeitung:
Gestaltung, Druck und Heftung. Umlegen und Zusammenkleben per Klebestreifen.

Preis pro Tausend Exemplare: ab 495,00 Euro* Preis pro Tausend Exemplare: ab 495,00 Euro*

Variante 2: Belegung der beiden Innenseiten der Flappe Preis pro Tausend Exemplare: ab 495,00 Euro*

und der AuBenseite hinten, AuBenseite vorne zeigt den
reguldren Titel, AuBenseite hinten zeigt anteilig Ihre auf
der 4. Umschlagseite platzierte Anzeige. Gestaltung,
Druck und Heftung.
Preis: auf Anfrage

Today ServiceToday ServiceToday

* Teilbelegungen auf Anfrage




Leistungen, Termine und
Angebote bewerben —

| mit der Service-Card. >
| Jetzt neu in der

ServiceToday

T ¥

Die Service-Card - lhr Guide fiir den Service

Mit den Service-Cards stellen wir Ihnen das perfekte
Werkzeug zur Verfigung. Stellen Sie den Entscheidern im
Service Ihre Leistungen, lhre Termine und lhre Angebote
vor. Einfach und effektiv mit den neuen Service-Cards.

Ihr Guide fiir den Service — Das sind die Vorteile der
Service-Cards:

- Der direkte Weg zu den Schreibtischen der Entscheider
im Service: Abdruck in der Service Today, dem Magazin
fur Entscheider im Service

- Exponierte Position im Magazin: Die Karten werden in
der Heftmitte abgedruckt

- Mit speziellen Codes und Aktionen auf lhren Service-
Cards kénnen Sie die Resonanz direkt nachvollziehen

- Mehr Reichweite fir Sie: Ihre Service-Cards sind auch
online unter der entsprechenden Rubrik auf service-today.
de présent - selbstverstandlich mit Weiterleitung auf lhre
Internetseite



ID L

ie Service-Cards

Der neue Service Guide als Print- & Online-Kombination - Ihre Vorteile:

- Platzierung in einer Branchenrubrik threr Wahl

- Service-Card 4c in ServiceToday

- Service-Card auf service-today.de inkl. Verlinkung
- Format ca. 40 x 60 mm

I Preiswert und effektiv — das kosten die Service-Cards: I
Schaltung in einer Rubrik: 129,00 Euro pro Service-Card

Schaltung in zwei bis vier Rubriken: 123,00 Euro pro Service-Card

Schaltung in fanf oder mehr Rubriken: 116,00 Euro pro Service-Card

i i

Laufzeit: mindestens vier aufeinanderfolgende Ausgaben, nicht rabatt- / provisionsféhig

GO| I Q

EMPOLIS

""" - TWTHAACHE) Q )

e = L=

Alle Service-Cards finden Sie auBerdem | im Internet unter www.service-today.de.
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Die Institution im Service: der KVD

Mit Gber 1.600 Mitgliedern ist der Kundendienst-Verband e.V.
(KVD) europaweit der gréBte und bedeutendste Berufsverband fir
Flhrungskréfte im Kundendienst und im Service. Die Mitglieder
nutzen seit 30 Jahren mit dem KVD eine Plattform flir professio-
nelles Servicemanagement:

e Frfahrungsaustausch auf Management-Ebene
e Best Practice-Veranstaltungen

e Congresse

e Service-Messen

e Weiterbildungsangebote

e Die KVD-Trendstudie

e Fachpublikationen wie die Service Today

Der KVD verftigt Uber ein breit angelegtes Netzwerk: So ist ein u.a.
reger Austausch mit Kooperationspartnern wie dem Deutschen
Institut fir Normung e.V. (DIN), dem FIR e.V. an der RWTH Aachen,
dem Center for Service Excellence (CSE) an der European Busi-
ness School (EBS) oder dem Kundendienst-Verband Osterreich
(KVA) méglich.

ServiceToday

Alle weiteren Infos zum Magazin im Internet:

www.service-today.de

Alle in diesen Mediadaten angegebenen Preise verstehen sich zzgl. der ges. Mwst.




