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Vorwort
Liebe Kommilitonen des Studienjahrgangs 2011,

Im Dezember 2011 werden Sie im Rahmen des dualen St udiums an der Dualen Hochschule Baden-
Wirttemberg mit der ersten Praxisphase beginnen. Zu den erklarten Lernzielen im Studiengang
Dienstleistungsmarketing gehort die enge Verzahnung von Theorie und Praxis.

Durch den regelmaf3igen Wechsel der Lernorte konnen w irtschaftswissenschatftliche Kenntnisse un-
mittelbar im Berufsleben reflektiert und umgesetzt werden. Dies aul3ert sich u.a. in der friihzeitigen
Aneignung berufsqualifizierender Fach-, Methoden- und Sozialkompetenzen (,Employability*).

Diese kdnnen nicht allein im ,theorielastigen* Studi en- und Hochschulalltag vermittelt werden. Die
betriebliche und unternenmerische Arbeitswelt ist b esser dazu geeignet, Sie nachhaltig mit den be-
ruflichen und branchenspezifischen Anforderungen ver traut zu machen.

Hierzu gehort einerseits die Anwendung erlernter Me  thoden und die (relative) Bestatigung theore-
tischer ,Lehrbuchkonzepte®. Die Praxismodule dienen somit grundséatzlich dem Transfer und der
Vertiefung der in den Theoriephasen erlernten Inhal  te sowie dem Kennenlernen der Praxisldsungen.
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Andererseits dienen diese der Wahrnehmung von Wide  rsprichen zwischen Theorie und Praxis
oder der Erkenntnis, dass es branchen- und unternehm ensspezifische Unterschiede gibt und die
betriebliche Realitat komplexer sein kann als eind  reihundertseitiges Lehrbuch.

Oft sind es sehr alltagliche Situationen, die Uber einen erfolgreichen und motivierenden Praxisein-
stieg als ,duale/r Student/in“ entscheiden: der ,erst e Eindruck” bei den Kollegen in der jeweiligen
Abteilung; das Wissen um die Firmenstrukturen und E ntscheidungsablaufe im Unternehmen oder
die vielfach unausgesprochenen Verhaltensnormen (z. B. ,Dress-Code” und ,Casual Friday“) im
zwischenmenschlichen Umgang mit Kolleginnen und Kol legen, Vorgesetzten, Kunden oder an-
deren Ausbildungsgruppen.

Mit den nachstehenden Hinweisen mdchten wir Sie fir das ,Corporate Business Behavior” sensi-
bilisieren, dass im Rahmen der wirtschaftswissensch aftlichen Diskurse Uber die ,Corporate
Identity-Konzepte” von Unternehmen auch eine theoret ische Reflexion erfahrt.

Unter ,Corporate Identity” verstent man generell die Einmaligkeit und Persdnlichkeit eines Unter-
nehmens, die dieses unverwechselbar macht und damit der Umwelt erlaubt, das Unternehmen in
seiner Einmaligkeit zu erkennen.

Die ldentitat eines Unternehmens muss so klar sein, dass sie zum Mal3stab wird flr seine Pro-
dukte, Dienstleistungen und nattrlich auch fir ihre Kunden und Mitarbeiter.

Dienstleistungsmarketing *~
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Die Mitarbeiter aller Statusgruppen eines Unternehm  ens - vom Management bis zum
studentischen Praktikanten - kdnnen durch ihr konkre tes Verhalten (,Corporate Behavior®)
diese wettbewerbsrelevante Einmaligkeit und Integri tat flr unternehmensrelevante An-
spruchsgruppen beobachtbar machen - beispielsweise ¢ egenuber den Kunden und
Aktionaren, aber auch in der betrieblichen Alltagsi nteraktion mit den Kollegen.

Die hiermit gleichfalls einhergehenden ,Soft Skill s* (z.B. Team- und Kommunikationsfahig-
keit, Leistungsbereitschaft; Selbstorganisation) mus sen - bei aller Dominanz fachlicher
Aspekte des Arbeitsverhaltens - als Teil der berufli chen Professionalitat betrachtet werden.

Die nachfolgenden Hinweise im Sinne einer ,Verhalte  nsklaviatur® fir das Firmen- und Ge-
schaftsleben werden im Rahmen folgender Teilaspekte vorgestellt:

=<« Corporate Behavior

oo Corporate Self & Body-Prasentation

oo Corporate Communication

oo Corporate Finance

o-@ Corporate Ethics _

Dienstleistungsmarketing
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Selbstverstandlich kénnen diese Hinweise nicht alle firmen-, branchen- oder abteilungsspezifischen
Aspekte jener Firmenkulturen berlcksichtigen, in de nen Sie sich als einzelner Student in den
nachsten Jahren aufhalten. Auch werden die Hinweise sehr pragmatisch vorgetragen und zusammen-
gefasst, so dass diese nicht den Anspruch einer wis senschaftlichen Abhandlung erheben. Gleichwonhl
liegen ihnen durchaus ,authentische Erfahrungswerte “ von Studierenden aus den hoheren
Semestern und den seit Jahren ausbildenden Firmen z  ugrunde.

Wir wiinschen Ihnen fir das erste Praxismodul viel E rfolg!

Mannheim, im Herbst 2011

Dienstleistungsmarketing

Prof. Dr. Hans-Joachim Freiherr von Scheidt
Studiengangsleiter Dienstleistungsmarketing

Mail-Anschrift:  scheidt@dhbw-mannheim.de s
Telefon (24/7 Service) : 0621- 41052106 oder 0171- 3455057 g
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Corporate (Student) — Behavior

Das ,Corporate Behavior* umfasst jene (erlernbaren) Fahigkeiten, die seitens der Unternehmen
von den Studierenden der DHBW im Rahmen ihrer Praxi  seinsétze prinzipiell erwartet werden —
hierzu gehéren u.a.:

@ Absoluter Leistungswille (sofort) und die Bereitsch aft, durch ein entsprechendes Lernengagement das
Leistungsvermogen kontinuierlich zu steigern und un ter Beweis zu stellen.
< |dentifikation mit dem Unternehmen (Produkte/Dienst leistungen; Unternehmensziele; Kunden, Mitarbeiter;

Verhaltensnormen und Leistungskultur).
<o Kerntugenden nachhaltig leben: Punktlichkeit, Ziels trebigkeit, Selbstlernkompetenz und -motivation; HO flichkeit

und Ehrlichkeit im Kontakt mit Kollegen und Kunden.
<@ Konstruktive Kritik anzunehmen, aber auch vortragen zu kénnen .

Das CSB beinhaltet somit die eigene Auseinandersetz  ung mit der wachsenden Selbstverant-
wortung im Rahmen von Studium und betrieblicher Arb eitspraxis . Studium, berufliche Pro-
fessionalitat und Karriere werden fur Sie in den nac  hsten Jahren zu einem bedeutenden Be-
standteil der eigenen Identitatsentwirfe (quasi die .Marke Ich & mein Job* ).

Dienstleistungsmarketing
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Arbeit und Leben — zunachst noch in der Rolle des/de  r Lernenden — gilt es zukiinftig zu verbinden
(,Work-Life-Balance” ) und daraus Freude, Motivation und nattrlich auch Ei nkommen zu gene-
rieren.

Die Praxiserfahrungen in den Firmen tragen ihren Tei | dazu bei, u.a. Antworten auf folgende Fragen
zu finden:

» Wie werde ich in dieser Firma wahrgenommen?

» Welche Kontakte, Aufgaben und Erlebnisse im Betrieb tragen dazu bei, mein Selbstwertgefiihl zu
starken oder Selbstzweifel hervorzurufen?

» Wie kann ich mich im Vergleich zu anderen mit meine  n Starken und meiner Individualitat
»positionieren“?

* Wo werde ich am Ende des BWL-Studiums sein? Wird mi ch mein anzustrebendes Berufsbild
.Bachelor* ausftllen?

Hilfreich kann dabei sein, im Verlauf der Praxis-u  nd Theoriemodule sich folgender identitats- und
karrierefordernder Selbsteigenschaften  kritisch bewusst zu sein.

Derartige Fertigkeiten kdnnen unter folgenden Aspek  ten (vgl. ,Skill-Rad®) reflektiert werden: =

Dienstleistungsmarketing
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Verantwortungs-
bewuBtsein im
betrieblichen
Selbstmaotivation I-‘I:mdeln . Souverinitit
il und im Studium g
Selbstlern- betrieblichen
kompetenzen in Stresssituationen

den Theorie- und
Praxisphasen

Risikohewulfitsein Selbst
fiir eigene -bewnBftsein
Chancen -organisation
und -reflexion
Ridken | e ,Handle nur nach derjenigen Maxime, durch
-wertge: . . N . «
Identit:it tiberschitzung die du zugleich wollen kannst, dass sie allgemeines Gesetz werde
& Immanuel Kant (deutscher Philosoph)
Soft Skills |
@ 1 Lebens-, Arbeits-
Vernetztes Denken und Studienfreude
und Handeln im sowie Optimismus
betrieblichen " - im Beruf —und
Umfeld und dies anch (non-)
Studium verbal zu
signalisieren
|
Verindernngs-
bereitschaft Stress- und
innerhalb der Frustrations-
betrieblichen toleranz in
Aushildung und Ziel- und Ergehnis- ~widrigen Zeiten*
im Studium orientierung im
Beruf und Studinm
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Corporate Self & Body Prasentation

Umgangsformen im Arbeits- und Geschéftsleben untersc heiden sich erheblich von den relativen
Freiraumen in der Schule und im aktuellen Studienal Itag. Sprache, Kleidung und Verhalten mussen auf
spezielle Anforderungen bewusster und diszipliniert er ausgerichtet werden — insbesondere dort, wo
Kundenschnittstellen  (,Customer Touchpoint's®)  vorherrschen, die Abteilungskultur oder die gesamte
Situation (betriebliche Projektarbeit; eigener Vort rag; Messestand usw.) eine formale (,manierliche®)
Selbstprasentation vor und Interaktion mit anderen verlangen.

Diese Situationen mdglichst realistisch einzuschéatz en setzt voraus, sich frihzeitig und umfassend zu
informieren (vgl. Literaturhinweise). Sicherlich is t dies auch teilweise eine ,Bringschuld“ des Unter-

nehmens hinsichtlich ,ihrer Studenten® in den Praxisp hasen — oft handelt es sich dabei aber allein um
die formellen Aspekte, wie beispielsweise Organisat  ionsstrukturen des Unternehmens; Praxiseinsatz-
plane; wichtige Ansprechpartner; Arbeitsplatzeinwei sung u.&.

Dariber hinaus sollten sie sich um folgende Fragest ellungen ihrer Praxiseinsatze kiimmern: Wie und
Uber was werde ich am ersten Arbeitstag informiert (Strukturen und Geschaftsablaufe; Personen;

Produkte; Kundensegmente usw.) bzw. wortber mdchte ich (noch) informiert werden?

Welche Aufgabenstellungen in welcher Abteilung oder in welchem Projekt kommen auf mich zu? Wer

unterstitzt mich dabei? e
N L4
W
N

Dienstleistungsmarketing
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Ist bereits die 1. Praxisphase flr die spateren Pr  ojektarbeiten (PA 1) und die Reflexionsberichte von
Bedeutung? Uber welche Informationen sollte ich mir schriftliche Aufzeichnungen machen?

Eine der augenfalligsten Mittel, mit dem der/die Ei  nzelne seine/ihre situative Anwesenheit und Per-
formance zum Ausdruck bringen kann, ist die reflektierte Handhabung der persoénlichen Erscheinun g
oder seiner/ihrer ,personlichen Fassade® — insbesonde re im Sinne der (non-) verbalen (Korper-)
Kommunikation (,man/frau kann nicht nicht kommunizieren®) und anderer (symbolhaltiger) ,,Deko-
rationen” seiner/inrer Selbstdarstellung (Kleidung; Arbeitsplatzausstattung; Handy; Auto usw.).

Hierflir stehen beispielsweise:

. prinzipiell auf branchen-, abteilungs - und statuss pezifische Kleiderordnung achten; eher keine Jeans

ménnlich und Turnschuhe; dafur Sakko und langéarmliges Hemd; saubere Schuhe; angemessene Frisur und
Rasur/Bart;

Dress-Code  : prinzipiell auf branchen-, abteilungs - und statuss pezifische Kleiderordnung achten; eher Rock, Hose

weiblich und Bluse; dezent geschminkt und ,geschmickt®;

> Im Sinne von Gesichtsmimik, Blickkontakte, Kérperh altungen und -bewegungen — einige Grundregeln:
sich seiner non-verbalen Kommunikationssignale bewus st sein - innere (positive) Einstellungen und
auRere Haltung/Mimik mdglichst immer in Ubereinstim mung bringen - im wahrsten Sinne des Wortes:
»=aufrecht gehen” (Kopf, Oberkérper; Bewegung) - im Ge spréach ist der Blickkontakt besonders wichtig —
Handbewegungen, Handedruck (nicht ,schwammig*), Ton fall und Stimme kénnen das gesprochene
Wort, eigene Standpunkte und das Selbstwertgefihl ,, unterstreichen®. T

Dienstleistungsmarketing *~

DUALE HOCHSCHULE BADEN-WURTTEMBERG MANNHEIM



gk DHBW  Mannheim

Weitere Does & Don'’ts in den betrieblichen Praxisphas

Briefing Praxisphasen WDM 2011

en.:

©  absolute Does

 Freundlichkeit, Plnktlichkeit, Kollegialitdt und Zu ver-
lassigkeit

» Motivation zeigen und Vorleben

* Nicht allein auf Arbeit warten, sondern auch nachfr
diese ,entdecken”

agen und

* Auch Routinearbeiten annehmen (kopieren; kuvertiere n;
servieren; Excellisten schreiben etc.)

 Als Lernende/r an allen betriebswirtschaftlichen Pr
interessiert sein

0zessen

» Feedback Uber eigene Starken und Schwachen von

Kollegen und Kommilitonen einholen (,4-Augen-Prinzi p*“
»360 Grad-Prinzip")

* Balance finden zwischen Selbstbewusstsein und Selbs tkritik

®é& absolute Don’ts

 Desinteresse an der Arbeit

* Arbeitszeit ,auf die Sekunde" beenden

o Erotisierende Outfits* am Arbeitsplatz

* Auf Arbeit warten und in der Zwischenzeit private D inge er-
ledigen (z.B. ,SmartPhone/Twitter/FaceBook-Fixierth  eit")

» Den eigenen Schreibtisch zum ,heimischen” Arbeitspla tz
umfunktionieren (Familienbilder, Plaschtiere usw.)

» Morgens am Arbeitszeitterminal sich anmelden und da nn
zunachst einmal rauchen und schminken

»,Beziehungskisten“ am Arbeitsplatz ausleben

* Arroganz

- Intrigen spinnen*

« Uber die Firmenpolitik lastern

» Unaufgefordert Mitarbeitern das Du anbieten

* In der Praxisphase auf die Lekture von Meffert/Bruh  n
,Dienstleistungsmarketing“ zu verzichten

Dienstleistungsmarketing

DUALE HOCHSCHULE BADEN-WURTTEMBERG MANNHEIM



A DHBW  Mannheim

Briefing Praxisphasen WDM 2011

Corporate Communication & Wording

Die Kommunikation im betrieblichen Alltag ist insbe sondere fUr das betriebswirtschaftliche
Handeln das beherrschende Medium, um andere Mitarbe iter zu informieren, Kunden vom Nutzen
der Produkte oder Dienstleistungen zu tUberzeugen, e  igene Ideen und Standpunkte zum
Marketing gegenuber Kollegen oder Vorgesetzte darzu  legen, als Lernende/r anderen ,L6cher in
den Bauch® zu fragen oder der gesamten Firma durch W orte und Design eine gemeinsame und
verbindende Sprachkultur zu geben.

Hierdurch schaffen Sie auch die Basis, sich schritt  weise ein Personen- und Informationsnetzwerk
aufzubauen, das durch den wechselseitigen Austausch von ausbildungs/firmenrelevanten Infor-
mationen, Hilfestellungen, Erfanrungen usw. das Leb  en und Arbeiten im Rahmen einer Firmen-
kultur und innerhalb der sechs Praxisphasen ungemein erleichtern kann.

Sie sollten sich insbesondere zu Beginn der ersten Praxisphase uber die Kommunikationsstruk-
tur und -kultur ihrer Firma informieren — hervorzuheben sind u.a.:

@ Kommunikationsinstrumente/medien: Digitale/gedruckte Produkt/Leistungskataloge, Geschéftsberichte, Firmen-
und Kundenzeitschrift, Inter- und Intranetaufbau, Presseinfos , Web 2.0 (Social Media-Kanale) usw. .

@ Sprachstile in der gesprochenen und geschriebenen K ommunikation: Redewendungen im Buroalltag; Vortrage

von Fuhrungskraften; Stilvorgaben flr Telefongesprache und im Schriftverkehr (untereinander im Firmen-Intranet und ..‘g:\‘
gegeniiber Kunden via Briefe und Mails = ,Netikette* ). .gsgvy""
"\\,‘t"t

Dienstleistungsmarketing
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< Teilhabemdglichkeiten und Mitwirkung an der Kommuni kation im Unternehmen und mit Kunden: eigene E-Mail-
Adresse; ausgewahlte Zugangsberechtigungen fir Intranet/SAP-Systeme 0.4. Kompetenzrdume- und grenzen fur Schrift-
wechsel, Gesprache u.&. mit Mitarbeitern, Kunden, Lieferanten; Mitwirkung in Projekten.

<* Firmen/Abteilungs-“Rituale” in der kollegialen Kommu nikation: BegrufRungs/Vorstellungs- und Verabschiedungs-
formen; Mittagessen; After- Work-Partys; Uberstunden, Geburtstage; Casual Friday etc.

* _Kommunikationsnetzwerke* aufbauen und pflegen: mit den anderen Kurs-Studenten oder ehemaligen
DHBW/DLM’ler; Ausbildungsbetreuer/Mentoren; Kollegen der eigenen Abteilung und Kollegen in zuklnftigen Abteilungen
(ggf. nachfolgende Praxisphasen)

©  absolute Does @& absolute Don'ts

 Corporate-Regeln der Firma beachten (,Etikette” und ,, Neti- » Firmentelefon-, internet-, fax-, kopierer fur die pr  ivate Kommu-

kette"), erfragen und beobachten
» Sprach- und Schriftwechselstile im Umgang mit Kolleg en,
Abteilungen und Kunden erfragen und aneignen

» Vertraulichkeiten von Gesprachsinhalten und Schrift stiicken  Firmeninterna’‘s in Facebook, Twitter oder gar You Tube

beachten * 0.a&. wiedergeben
,Netzwerke" aufbauen - Uber die Abteilung hinaus * Emotionale Befindlichkeiten oder persodnliche Gedank en am
» Soziale Netzwerke im Internet (Facebook, Studie-VZ)  ,sorg- Arbeitsplatz (-rechner) dokumentieren oder gar spei  chern

sam“ entwickeln und pflegen * Negative Kommunikation und Meinungen Uber Dritte (,, Lastern“
. Jugendsiunden” (z.B. Bilder von Feten) im Internet I6schen * Probleme am Arbeitsplatz und mit den Kollegen in si ch ,hinein

zu fressen® und nicht zu thematisieren ==
(=

nikation nutzen (ggf. Regelvorgaben erfragen!)
* Arbeitszeit mit ,PC- Spielen“ und privatem ,Handy/SMS -
Plausch® zu verbringen

Dienstleistungsmarketing
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Corporate Finance

Die Studierenden an der Dualen Hochschule Baden-Wur  ttemberg erhalten von den Firmen eine
monatliche Vergitung.

Hinzu kommt einmal jahrlich die Ubernahme der Ubern  achtungskosten fiir das Outdoorseminar in
Regensburg.

Hiermit sind in der Regel die finanziellen Leistung  en seitens des Unternehmens erflillt. Alle weiteren
Geld- und Sachmittelzuwendungen (u.a. ,Blichergeld®, Fahrtkosten, die Studiengebuhren) oder
Leistungszulagen fur den/die DHBW-Studierende/n sind freiwillig.

Vergitungen stehen vielfach im Zusammenhang mit fir meninternen-, branchen- und tarifspezifischen
Rahmenbedingungen. Freiwillige Sach- oder Geldleistu ngen konnen ggf. von Uberdurchschnittlichen
Leistungen in den Theorie- und Praxisphasen abhéngig gemacht werden.

DHBW-Studenten verfliigen im Gegensatz zu anderen Stud  enten somit Gber das Privileg, auch wahrend
der Theoriephase tber ein Einkommen zu verfugen.

Dienstleistungsmarketing
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©  akzeptable Does @& absolute Don'ts

» Winsche nach Sachmittelausstattungen am Arbeitsplat z » Vertraglich festgelegte oder im Einstellungsgesprac h
vortragen und begriinden vereinbarte Vergutungen ,nachverhandeln®

» Winsche nach finanziellen Zuschiissen in Relation zu m » Gehélter anderer Kollegen erfragen

Eigenanteil setzen
» Zusatzleistungen einfordern und dabei auf andere

* Verginstigungen erfragen (z.B. Firmenrabatte) Studierende im Studiengang verweisen

» Uberstunden auch ohne Anspruch auf Zusatzvergiitunge n * Leichtfertig und unbedacht mit firmeneigenen Sachmi ttel
erfullen bzw. hierfur ,Zeitgutschriften“ (vgl. inter ne Gleit- und umgehen oder private Aktivitdten auf Firmenkosten a b-
Arbeitszeitregelungen) geben lassen rechnen (z.B. Privatgesprache am Telefon)

Dienstleistungsmarketing
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Corporate Ethics

Moralisch einwandfreies Verhalten im Wirtschaftsleb en ist ein integraler Bestandteil der
Unternehmensorganisation. Auch hier sind es letztli ch die Mitarbeiter eines Unternehmens,
welche diese umsetzen, vorleben und hieftr die Vera  ntwortung tragen.

Ethische Grundwerte kbnnen einerseits fir die betri ebliche Innenwelt von Bedeutung sein — wie
beispielsweise die Ehrlichkeit im Umgang mit Firmen eigentum, im Einkaufs- und Beschaffungs-
bereich eines Unternehmens oder der faire Umgang mit Macht und Kompetenz gegenuber
weisungsabhangigen Mitarbeitern.

Unternehmen haben aber auch eine Verantwortung gege  niber der Gesellschaft oder konkreter
Anspruchsgruppen.

Das ,Prinzip Verantwortung® gilt etwa fur Produktion sstatten und deren mogliche Auswirkungen
auf ein nahe gelegenes Wohngebiete oder die Haftun g fur fehlerhafte Produkte und Dienst-
leistungen gegenuber den Kunden.

Dies bedeutet im Kern u.a.:

Dienstleistungsmarketing
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@ Verantwortlichkeit fir die Qualitat und Sicherheit
Dienstleistungen gegeniiber den Kunden und Kollegen

@ Mitarbeiterfiihrung auf der Grundlage demokratischer

prinzipien;

@~ Anspriiche der Gesetzgebung und freiwilliger Vereinb

gewaltverherrlichende Werbekampagne; MalRnahmen ftr d
Okologische Verantwortung im betrieblichen Ressour

©  absolute Does

* Integritat im Sinne von Ehrlichkeit, Offenheit und Zuver-
lassigkeit gegeniber Vorgesetzte, Kollegen und Kunde n

 Auch fir sich selbst den “kategorischen Imperativ* v on .
Kant beherzigen

* Einhaltung der Pflichten gemaf Studien- und Ausbildun gs-
vertrag in den Praxis- und Theoriephasen

* Sich Uber die sechs Praxisphasen eine positiv “Ich-
Reputation* aufbauen

* Aus Fehlern lernen und diese nur einmal machen

Briefing Praxisphasen WDM 2011

der erstellten Produkte sowie (internen)
(= “interne Kunden®);

und arbeitsrechtlicher Grund-

arungen erfullen (z.B. keine

en Arbeitsschutz vornehmen;
cenverbrauch)

®é& absolute Don’ts

» Das Firmensystem und insbesondere seine freiwillige n
Leistungen ,auszubeuten”

« Uber vertrauliche Firmendaten an Dritte berichten

« ,Statusdenken”“ gegenuber Kollegen ohne Studium
und ,Bachelor* — zumal der eigene Abschluss noch in
weiter Ferne liegt....)

* Ethnische, religidse oder geschlechtlich Diskrimini erung
von Kollegen/Kolleginnen
« Sich nicht der arbeitsrechtlichen Konsequenzen bei Fehl-

verhalten im Unternehmen oder an der Hochschule bew usst
ZU sein
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