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Erfolgsfaktor Service

Einmaligkeit

Uberall entstehen neue, erfolgreiche Dienstleistungen. Immer mehr Bereiche der
Dienstleistungsbranche gehoren zu den groften Profiteuren des Strukturwandels.

Zugleich haben die Unternehmen, die durch einen massiven Nachfrageriickgang
in den vergangenen Jahren gekennzeichnet waren, seitdem ganz massiv auf der
Serviceseite gearbeitet.

Nur die die Unternehmen kdnnen langfristig am Markt Gberleben, die sich durch
ein Alleinstellungsmerkmal, z.B. besseren Service, unterscheiden kdnnen.

Daneben ist es Unternehmen immer mehr bewu(3t, dal? nur exzellente Angebote
positive Auswirkungen auf die Dauer, die Intensitat und den Ertrag der
Kundenbeziehung haben.

Dadurch, dafd im Service ein regelrechter Wettbewerb ausgebrochen und ein Ser-
vicelUberangebot zu erkennen ist, verzeichnen die Unternehmen einen proportio-
nalen Anstieg der Kundenerwartungen.

Nicht nur bedingt durch das Servicelberangebot, sondern auch wegen der Vielfal-
tigkeit der angebotenen Serviceleistungen, wird die Bedeutung der Servicequalitat
steigen, sind sich bereits heute einige Unternehmen sicher.

Eine kundengerechte, zielgruppenspezifische Anpassung kann dabei ein Ansatz
zur Verbesserung des Unternehmenserfolges sein.

Immer noch ist der entscheidende Faktor einem Unternehmen treu zu bleiben, ein
einmaliger Service:

die ,Individualisierung der Serviceangebote*
die ,Personifizierung der Serviceleistungen*
die ,Erlebnisorientierung von Servicelésungen®
die ,Konkretisierung der Serviceanwendung*
die ,Relevanz des Servicenutzens*

ogrwnPE

kénnen das wirkungsvollste Mittel sein, mit dem sich Unternehmen von ihren Mit-
bewerbern differenzieren.

Dirk Zimmermann: Service erfolgreich gestalten



Service erfolgreich gestalten

Dirk Zimmermann ist Grinder und geschaftsfihrender Direktor des X [iks] Institut fir Kom-
munikation und ServiceDesign. Als flihrender Serviceforscher in Deutschland hat er sich in
zahlreichen Studien, Fachbeitragen und Blichern sowie als Dozent auf vielen Veranstaltun-
gen und Tagungen mit den Themen ,Service— und Kommunikationsentwicklung“ auseinan-
dergesetzt. Die Entwicklung zukunftsorientierter Strategien und Konzepte stellt den Kern
seiner Forschungs- und Beratungstatigkeit fir nationale und internationale Unternehmen

dar.

Nur die Unternehmen kénnen langfristig am Markt Gberleben, die sich durch ein Alleinstellungsmerkmal, z.B. besseren
Service, unterscheiden kdnnen. Daneben ist es Unternehmen immer mehr bewul3t, daf3 nur exzellente Serviceangebote
positive Auswirkungen auf die Dauer, die Intensitdt und den Ertrag der Kundenbeziehung haben. Eine kundengerechte,
zielgruppenspezifische Anpassung kann dabei ein Ansatz zur Verbesserung des Unternehmenserfolges sein.

Dieses eBook setzt sich mit ,,neuen Maf3gaben“ in der Servicenachfrage auseinander und wirft einen dezidierten Blick auf
Ursachen und Motive, die fir den Kundenentscheid von grof3er Bedeutung sind. Welche Konsumreaktionen sind vom Kun-
den zu erwarten und worauf griinden sich Auswahl- und Nutzungspraferenzen?
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