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1 | Erfolgsfaktor Service Uberall entstehen neue, erfolgreiche Dienstleis-
.. tungen. Immer mehr Bereiche der Dienstleis-
Service ist das Produkt der 2

tungsbranche gehodren zu den gréldten Profiteu-

Zukunft: es sorgt fur ein ange- ren des Strukturwandels.

nehmes und schones Leben,

es. Zugleich haben die Unternehmen, die durch ei-
nen massiven Nachfrageriickgang in den ver-
gangenen Jahren gekennzeichnet waren, seit-
dem ganz massiv auf der Serviceseite gearbei-
tet.

Nur die die Unternehmen konnen langfristig am
Markt Uberleben, die sich durch ein Alleinstel-
lungsmerkmal, z.B. besseren Service, unter-

scheiden kdnnen.

Daneben ist es Unternehmen immer mehr
bewul3t, dal3 nur exzellente Angebote positive
Auswirkungen auf die Dauer, die Intensitat und

den Ertrag der Kundenbeziehung haben.

Dadurch, dal3 im Service ein regelrechter Wett-
bewerb ausgebrochen und ein Serviceliberange-
bot zu erkennen ist, verzeichnen die Unterneh-
men einen proportionalen Anstieg der Kundener-

wartungen.

Nicht nur bedingt durch das Serviceliberangebot,
sondern auch wegen der Vielfaltigkeit der ange-
botenen Serviceleistungen, wird die Bedeutung
der Servicequalitéat steigen, sind sich bereits

heute einige Unternehmen sicher.
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Eine kundengerechte, zielgruppenspezifische
Anpassung kann dabei ein Ansatz zur Verbesse-

rung des Unternehmenserfolges sein.

Immer noch ist der entscheidende Faktor einem Einmaliger Service entscheidet tiber

Unternehmen treu zu bleiben, ein einmaliger die Marktposition.
Service: 1. die ,Individualisierung der Servicean-

gebote*, 2. die ,Personifizierung der Serviceleis-

tungen®, 3. die ,Erlebnisorientierung von Service-

l6sungen”, 4. die ,Konkretisierung der Service-

anwendung“ und 5. die ,Relevanz des Service-

nutzens* konnen das wirkungsvollste Mittel sein,

mit dem sich Unternehmen von ihren Mitbewer-

bern differenzieren.

Das setzt auf Seiten des Unternehmens ein
Wandel der Dienstleistungsphilosophie vom
,One-fits-all“-Konzept zur erfolgreichen Gestal-

tung der Kundenschnittstelle voraus.

Die Nachfrage richtet sich auf nachhaltige |, Nachhaltige Serviceprodukte
nis basierend, sich stringent an wandelnden

Nutzwerten orientieren.
Mafl3geschneiderte, intelligente Services kénnen

ihm dabei helfen sich diesen ,persénlichen Lu-

Xus* zu leisten.
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Services, die dem Anspruch der ,Maf3geblichkeit
des Kunden“ gerecht werden und besonders ge-
kennzeichnet sind durch die zentralen Eigen-

schaften:

Individualitat
Personlichkeit
Beziehung
Erlebnis
Mehrwert

Relevanz

N o o~ w Db P

Sinn

L Losungen und Ergebni im Service haben nur
Neue Servicelésungen haben nur SELIgEn LT EAgElnEEe (i SEnIes helsd iy

den Kunden als Bezugspunkt noch den Kunden als Bezugspunkt — nicht das

Unternehmen, nicht seine Produkte.
Service der Zukunft ist ein “Konsumprodukt®,

welches dem Kunden einen befriedigenden Um-

gang mit der Lebenszeit erméglicht.
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Im Geschéftszyklus kommt es zu unterschiedli- Abbildung 7: Geschaftszyklus
chen Auspragungen in der Aufmerksamkeit fur

Service. Veranderung

Nutzung 49%

Erwerb 16%

Serviceangebote die eine ,Positionierung” des

. . . Prifung

Anbieters erkennen lassen, werden bereits in der
. Abwagung

Phase des ,Kontaktes” (Interesse, Vergleich, Ab-

Vergleich

wagung) deutlich wahrgenommen.

Interesse 19%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
In der Phase der ,Entscheids” (Prufung, Erwerb)

gilt die Aufmerksamkeit dem ,Wert“ des Service
und damit der Fahigkeit des Anbieters zuséatzli-
che entscheidungsrelevante Kundenmotive ab-

zubilden.

Mehr noch ist die Wahrnehmung der
,Okonomie*“ des Service in der Phase der
.Beziehung“ (Nutzung, Verédnderung) fur den

Kunden von Wichtigkeit.

Services, die dem Kunden ,individuellen Ge-
winn“ bringen und fir ,nachhaltige Ergebnisse”
sorgen verstarken die Beziehung zum Anbieter.

Das Interesse des Kunden am Service verhalt
sich im Zyklus der Geschaftsbeziehung oszillie-
rend: es sind Abschnitte unterschiedlicher Sensi-

bilitatshohe festzustellen.
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