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Uber den Autor

Dirk Zimmermann gehdort
zu den Vordenkern in der Ent-
wicklung zukunftsfiahiger Ser-

vicekonzepte im Marketing-,
Kommunikations- und  Ver-
triebsbereich.

Mit Uberzeugung und Engagement kiampft er fiir
den sprichwortlichen Blick tiber den Tellerrand,
stellt Managementdogmen in Frage und regt im-
mer wieder dazu an, erfolgreich neue Wege zu ge-

hen

Er ist Autor zahlreicher Studien, redaktioneller
Fachbeitrige, kompakter Praxis-Ratgeber in den
Bereichen Marketing, Messe, Internet und Corpo-
rate Identity und Co-Autor des ,,Praxis-Lexikon:
eBusiness*

hat Erzie-

hungswissenschaften (Diplom-Pddagoge) und

Dirk Zimmermann Allgemeine
Marketing-Kommunikation (Diplom-Marketing-

Kommunikationsfachmann) studiert.

Er war jahrelang selbststindiger Berater von

vertriebsgestiitzten ~ Kundengewinnungs-  und
KundenbindungsmafBinahmen und im Bereich ser-
viceorientierter Marketing-Kommunikation (Di-

rekt- und Dialogmarketing, CRM).

Als Griinder und Direktor des X [iks] Institut fiir
Kommunikation und ServiceDesign®, Potsdam
beschéftigte er sich seit einigen Jahren mit dem
Management von Servicequalitdt und der Entwick-

lung kundenfokussierter Kommunikation.

Zu seinen Kunden gehdren Top-Unternehmen
genauso wie Unternehmen aus dem Mittelstand,
private beziechungsweise offentliche Institutionen
beziehungsweise Organisationen und alle die, die

im Service in Zukunft mehr erreichen wollen.

Den kostenlosen Newsletter des X [iks] Institut fiir
Kommunikation und ServiceDesign, kénnen Sie

unter www.DieServiceForscher.de abonnieren.

Kontaktadresse:

X [iks] Institut fiir Kommunikation und Service-
Design,

Gutenbergstralie 63

14467 Potsdam

Telefon: 0331/8871588
Fax: 0331/8871589
E-Mail: office@DieServiceForscher.de

Internet: www.DieServiceForscher.de
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Vorwort

Es ist an der Zeit iiber zukunftsfahige Entwicklun-

gen im Service zu sprechen.

Mairkte haben sich gedndert, Marktbeziehungen
werden umgeschaffen, Charaktere der Marktteil-
nehmer sind in einem dynamischen Wandel und
die Marktmittel unterliegen einem rasanten tech-
nologiegetriebenen Fortschritt.

Anbieter von Waren und Dienstleistungen sind
langst nicht mehr an lokale und regionale Markte
gebunden, konnen durch Internet, E-Mail und mo-
bile Telefonie ihre Kunden jederzeit erreichen und
Geschifte initiieren.

Kunden sind durch die Zuginge zu Informationen
jeglicher Art, Tiefe und Detaillierung iiber Pro-
dukte, deren Eigenschaft, Qualitit, Verfligbarkeit
und Preis sowie den Dialog tiber eine sich zuse-
hends stirker formierende offene und austausch-
orientierte ,,Nutzer-Community* immer besser fiir

den Kaufentscheid prépariert.

Eigenschaften der Unternehmen, wie Image, Phi-
losophie und Kultur, die sich durch das gesamte
Auftreten am Markt beziehungsweise direkten
Umgang mit Kunden — unmittelbar und direkt er-
lebt oder von anderen Kunden erfahren — immer
wieder neu manifestieren, gerieren zu festen kom-

plementiren Wahlkriterien.

Schon ldngst sind Produktbesonderheiten, Mar-
kenorientierung und Kundenzufriedenheit keine

Garanten mehr fiir eine kontinuierliche und stabile

Geschiéftsbeziehung — Kundenwert-Diskussionen
werden schnell obsolet, wenn es den Unternechmen
nicht gelingt, ein unerschiitterliches Vertrauen in

der eigenen Klientel zu schaffen.

Dazu gehort, dass Unternehmen ihre Kunden nicht
mehr als Abnehmer und Verbraucher sehen, son-
dern sich mit den echten Bediirfnissen der Men-
schen beschiftigen: Zeit, Erleichterung, Komfort,

Genuss, Qualitit — Lebensqualitét!

Heute und in Zukunft sind vielmehr Services ge-
fragt, die vergleichbar mit Produkten, rund um die
Anliegen, Wiinsche, Bediirfnisse und Liebhabe-
reien gedeihen. Zudem sollten es Losungen sein,
die so intelligent skaliert sind, dass sie bezahlbar

und verfligbar bleiben.

Auf der Suche nach Serviceangeboten, die die
nachvollziehbaren Verdnderungen in den Markt-
und Nachfrageentwicklung nicht nur Rechnung
tragen, sondern noch ibertreffen, wurde Anfang
2006 eine Forschungsstudie durchgefiihrt, die
Aufschluss dariiber geben sollte, inwieweit Unter-
nehmen die Zeichen der Zeit schon richtig erkannt
haben und sich bereits damit deutlich positionie-

ren.

Getragen wurde die Untersuchung von den fol-
genden drei Fragestellungen:

Was sind die entscheidenden Voraussetzungen
fiir ein hervorragendes Serviceportfolio?

Welche Bedingungen bestimmen die Gestal-

tung passender Serviceangebote?
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Wie sehen die Anforderungen an die Entwick-

lungen erfolgreicher Serviceprodukte aus?

Durch die umfassende Untersuchung der Service-
angebote ausgewdhlter Unternechmen nach zuvor
festgelegten Kriterien, telefonischen Interviews
mit den verantwortlichen Entscheidern im Service
und personlichen Gesprachen mit ausgewiesenen
Experten im Service, ist es moglich, diese Fragen
ausfiihrlich zu beantworten.

Anhand dieser und anderer Forschungsergebnisse,
daraus abgeleiteter Modelle, Erkenntnisse und
Schlussfolgerungen wird der Versuch unternom-
men, den Anforderungen an eine Entwicklung im
Service, die auch in Zukunft tragfédhig ist, nahe zu
kommen.

Dieses Buch richtet sich an Verantwortliche in
Unternehmen, die in den Bereichen Marketing,
Vertrieb und Service auf der Suche nach innova-
tiven Losungen zur erfolgreichen Gestaltung der
Markt- und Kundenbeziehung sind, die jenseits
der ,klassischen* Unternehmensstrategien ange-
siedelt sind und dem Wunsch nach dem ,,Kunde-
im-Mittelpunkt* Rechnung tragen wollen. Und an
alle die, die die Zukunft des Service erfolgreich
gestalten wollen.
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