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1 | EINFUHRUNG



Einfihrung

Service im Internet ist ein Spiegel ra-
santer Veranderungen heutiger Kun-
denbedirfnisse.

Personalisierte Angebote, individuelle
Gestaltung, sozialbestimmte Nachfrage
und zeitdynamische Nutzung sind Fak-
toren, die sich wert - oder prestigeerho-
hend fir die Anbieter auswirken kon-
nen.

Begeisterung ist das Ziel, bei gleichzei-
tiger Befriedigung der Erlebnis- und
Unterhaltungswiinsche unterschied-
lichster Kundentypen.

Einzigartigkeit und Unwechselbarkeit,
bis hin zum ,Snob-Effekt* — etwas zu

erhalten, was sonst keiner hat - , wer-
den in der Nachfrage zunehmend be-
stimmend.

Dafur winken nicht nur eine langere
durchschnittliche Anbietertreue, son-
dern auch wichtige Werbeeffekte

Konsumg(iter
10%

Investitionsgiite
r
8%

Dienstleistung
60%

durch positive Meinungsbekundungen
und aktive Weiterempfehlungen.

Wichtig fur den Erfolg des Kundenser-
vice im Internet ist sicherlich das zu er-
wartende hochindividualisierte Ergeb-
nis, wenngleich das ,Prozel3erlebnis* —
etwas zu nutzen, was man selbst ges-
taltet hat — auch nicht minder zum Ge-
samteindruck beitragt.

Glaubwiurdigkeit und Attraktivitat erzie-
len solche Serviceangebote, die eine
wirkliche Auseinandersetzung mit Kun-
den und deren Wunschen erkennen
lassen.

Dazu kommen soziale und 6kologische
Aspekte, die Uber den personlichen,
symbolischen Nutzen der Serviceleis-
tung hinausgehen und einer wachsen-
den Zahl von Kunden als zusétzliche
Entscheidungskriterien dienen.
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Selbstbewul3te Kunden, die eine zu
nehmend kritische Haltung gegentber
Unternehmen, Marken und Angeboten
zum Ausdruck bringen, zeichnen dem-
nach auch verantwortlich fir den Erfolg
oder MiRRerfolg von Serviceinnovatio-
nen.

Deshalb kdnnen - auch im Internet -
nur maflRgeschneiderte Serviceangebo-
te, unter Berucksichtigung der Bedurf-
nisse, Lebensstile und Werthaltungen
der Kunden, den Erfolg eines Unter-
nehmens sichern.

Das gilt fur kleinere und mittlere Unter-
nehmen im gleichen Mal3, wie fur
GroRunternehmen und Konzerne.

Allerdings sind die Charakteristik der
Markte, Besonderheiten der Teilneh-
mer und Bedingungen in den Bezie-
hungen genau zu berlcksichtigen.
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Die Zufriedenheit mit einem Anbieter ist
die wichtigste Voraussetzung fir eine
lange Kundenbeziehung.

Gerade in Zeiten, wo Kunden durch au-
Rere Bedingungen, wie z.B. wirtschaftli-
che Krisen, in ihrem Verhalten noch un-
berechenbarer werden, ist es fir Anbie-
ter wichtig durch ein hervorragendes
Serviceportfolio die eigene Attraktivitat
Zu erhéhen.

Die Technologie des Web 2.0 kann ih-
nen dabei helfen die Kunden erfolg-
reich fur sich zu gewinnen und zu bin-
den.

B2B/B2C




Das X [iks] Institut fir Kommunikation
und Servicedesign hat die Servicean-
gebote im Internet von 50 namhaften
Unternehmen aus Deutschland unter-
sucht.

Dazu wurden die Angebote der Unter-
nehmen hinsichtlich Themen, Inhalten,
Umfang und Nutzen fur den Kunden
gepruft.

Ziel der Untersuchung war es, einen U-
berblick Uber den derzeitigen Stand
der ,eService-Portfolios", deren
Schwerpunkte und Besonderheiten zu
gewinnen.

AulRerdem sollte herausgefunden
werden, wie die Serviceangebote
beschaffen sind und welche
erfolgversprechende Merkmale zur
Gewinnung der Kundengunst sie
aufweisen.

Die untersuchten Unternehmen wurden
in zehn Branchenschwerpunkte unter-
gliedert:

Automobil

Energie
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Die Ergebnisse der Untersuchung glie-
dern sich in vier Themenkomplexe:

Gesamtergebnis
Einzelergebnisse
Branchenbesonderheiten
Erfolgsbeispiele
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Servicestruktur - Themen

Die Uberpriifung der Struktur des Ser-
vice im Internet zeigt, daf3 Unterneh-
men es dem Kunden leicht machen
entsprechende Angebote zu finden.

Dazu haben sie speziellen Rubriken—
oder Themenseiten eingerichtet, die di-
rekt auf der Startseite oder tber die
Navigation zu erreichen sind. Abb. 9

Die vorgehaltenen Serviceangebote
richten sich zumeist an alle Nutzer und
sind direkt fur diese erreichbar.

Einige Unternehmen unterscheiden in
ihrem Angebot in Interessenten und
Kunden und bieten tiber anmeldepflich-
tige Nutzerlogins zuséatzliche und spezi-
fische Serviceleistungen an. Abb. 10

Die Verlinkung der Serviceangebote
bezieht sich hauptséchlich auf einzelne
Themen, Informationen und Angebote
oder fuhren den Nutzer zur direkten
Verwendung. Abb. 11

Startseite Rubrikseite Themenseite  Kundenseite Keine Seite

Die meisten Serviceangebote sind, be-
zogen auf Auswahl, Angebote und
Leistungen fur den Nutzer, ob Kunde
oder Interessent, attraktiv. Abb. 12

Es ist offensichtlich, daf3 das Service-
angebot in seiner Zusammensetzung
grundlegenden Anliegen und Anforde-
rungen der Kunden gerecht wird, aber
kaum auf einzelnen bzw.. besondere
Bedurfnisse eingeht. Abb. 13

Ingesamt ist festzustellen, dal3 die
Kennzeichnung der Serviceangebote
durchweg verstandlich ist: das gilt fur
die Inhalte gleichermal3en wie flr das
Auffinden. Abb. 14

Alle Interessenten Kunden
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