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Wer seinen Umsatz zu 30% und mehr
mit Serviceleistungen erzielt und im
Servicegeschaft eine Betriebsmarge
von uUber 20% erreicht, der hat sich Ex-
perten zufolge bereits eine gute Positi-
on verschafft.

Denn ein starkes Servicegeschaft stabi-
lisiert den Geschaftsgang und sorgt fur
eine hdohere Rendite - Service ist ein
margenstarkeres Geschaft als der Ver-
kauf von Neuprodukten.

Ein hoher Serviceanteil kurbelt das Ge-
samtwachstum eines Unternehmens
an. Durch die tiefen Beziehungen wis-
sen die Dienstleister in einem Unter-
nehmen, wo bei den Kunden der Schuh
druckt.

Tauschen sich Service- und Entwick-
lungsabteilung aus, kdnnen die gewon-
nenen Erkenntnisse in die nachsten
Produktgenerationen einflieRen und zu
einem Wettbewerbsvorteil fuhren.

Zu dem fluhrt die Ausdehnung des Ser-
vicegeschaftes dazu, dal} sich die Kun-

den eng an einen Hersteller binden las-
sen.

lhr Dirk Zimmermann.
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Trends

Service als Produkt

Kunden projezieren verstarkt bestimmte Er-
wartungen auf den Charakter von Servicelei-
stungen.

Tendenzen

Kundenservice 2.0

Durch das soziale Internet entstehen neue
Anforderungen fur das Serviceangebot von
Unternehmen.

Tips

Anforderungen an die Messe

Besucher warten zunehmend eine Dienstlei-
stung, die dem eigenen Anspruch an Effizienz
bestens gerecht wird.

Tools

Service erfolgreich vermarkten

Die Veranderungen im Servicemarkt zwingen
immer mehr Anbieter ihre Leistungen syste-
matisch zu vermarkten.

Inhalt

Thema
Trends
Tips
Tendenzen
Transfer
Tools
Impressum

AR OWOWWOWNDNDN

Seite 1



Thema

Smarte Services

Kunden erwarten heute eine permanente
Verfligbarkeit von Services in allen Lebens-
lagen: Von unterwegs, zuhause, im Blro.
Der Service muR das Anliegen schnell, ein-
fach und zuverlassig bearbeiten. Und das
alles zu fairen und transparenten Kosten.

Das erfordert Serviceangebote, mit denen
sich Kunden selbst oder untereinander hel-
fen kénnen. Aktuelle Untersuchungen kom-
men zu dem Ergebnis, dal} die Relevanz
von ,Self Services“ und ,,Social Media“ fur
den Kundenservice in Zukunft deutlich zu-
nehmen wird.

Smarte Services bieten je nach situativen
Anforderungen des Nutzungskontexts eine
umfassende Unterstlitzung des Kunden. Da-
bei steht der Einsatz neuer Technologien
immer im Dienst des Kundennutzens und
der Serviceziele. Es sind Losungen gefragt,
die in den wichtigsten Kundenkanalen, die
personlichen Service und Automatisierung in
perfekter Art und Weise miteinander ver-
knipfen.

Micro-Blog

Wen Sie wissen wollen, womit wir uns der
Service— und Kommunikationsentwicklung
gerade beschaftigen, schauen Sie einmal in
unseren aktuellen Blogs auf Twitter oder
Facebook vorbei.

Tips

Anforderung an die Messe
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Trends

Service als Produkt

Erfolgreiche Servicelésungen orientieren sich
einzig und allein am Kunden. In ihrem Cha-
rakter sind sie ein instrumentelles Abbild indi-
vidueller Nachfrage-, Nutzungs- und Bedeu-
tungspraferenzen.

Durch persoénliche Implikationen wirdigen sie
nicht nur den einzelnen Kunden, sondern ent-
wickeln selbst eine einzigartige Persénlich-
keit. Services von morgen sind zudem rele-
vant und nachhaltig.

Kunden suchen gezielt nach einem
,Serviceprodukt®, das nicht nur ein angeneh-
mes und schdnes Leben verspricht, sondern
auch bei der Verwirklichung personlicher
Wunschwelten hilft und die individuelle
Imagebildung unterstutzt.

Sinn

Relevanz

M ehrwert
Erlebnis
Beziehung
Personlichkeit

Individualitat

20% 30%

10%

0%

Ergebnisse der X [iks] Studie ,Service aus Kundensicht”

Messen bilden fur deren Macher mehr denn je eine Herausforderung. Denn die Teilnehmer
erwarten in punkto Themen, Inhalte, Angebote und Leistungen von der Veranstaltung die

besten Voraussetzungen fiir ihr Business.

Der Effizienzgedanke des Besuchs beschaftigt zunehmend die Messeorganisatoren und
bildet eine durchgangiges Motiv vor dessen Hintergrund Lésungen und Nutzen betrachtet
werden mussen. Daraus resultieren bestimmte Anforderungen mit denen sich die Messe-
vertreter in Zukunft ndher beschaftigen mussen, um mit den Erwartungen der Kunden
Schritt halten zu kdnnen. Welche sind die Anforderungen an die Messeentwicklung?
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Tendenzen

Kundenservice 2.0

Immer mehr Unternehmen bieten Kundenservice via Social Media an. Besonders Twitter
tritt hier in den Vordergrund. Die Entwicklungen der gesellschaftlichen Mediennutzung zeigt,
daf die konsumentengenerierten Plattformen sich zu einem wichtigen Kanal fur den Dialog
zwischen Unternehmen und Kunden entwickeln.

So bieten Unternehmen wie die Deutsche Telekom, Opel oder Simyo ihren Kunden schon
sehr erfolgreich eine direkte Hilfe via Microblogging an. Lassen diese Entwicklungen die
klassischen Servicekanale etwa unwichtiger werden? Keinesfalls — sicherlich wird Social
Media eine immer wichtigere Rolle auch in dieser Disziplin spielen, aber die klassischen
Kommunikationskanale werden immer noch ein wichtiges Medium im Bezug auf die Kun-
denbetreuung sein.

Social Media setzt aber neue Standards fur den Kundenservice und hilft nachhaltig ein posi-
tives Brand Image bei den Usern aufzubauen. Denn sollte sich ein Social Media aktiver
Kunde doch einmal in die Telefonserviceschleife einreihen missen und dort Dinge erleben,
die weit weg von seinen positiven Erfahrungen im Bereich des Social Media Kundenservice
liegen, kann das unangenehme Folgen haben fur das entsprechende Unternehmen. Ergeb-
nisse belegen, dalk die Kombination aus einem mit dem Service unzufriedenen Kunden und
Social Media sich negativ auf das Image einer Marke auswirken.

RSS-Feed

Sie konnen die Beitrage des X [iks] mit einem Newsreader lesen oder in lhre Homepage
einbinden - und bleiben so immer auf dem neuesten Stand! Abonnieren Sie schnell und
einfach unsere aktuellen RSS-Feeds.

Transfer

Kundenveranstaltungen neu definiert

Unternehmen suchen zunehmend nach neuen Lésungen im Marketing. Insbesondere Kun-
denveranstaltungen nehmen in den nachsten Jahren standig an Bedeutung zu. Kundenver-
anstaltungen, und dazu zahlen auch die traditionellen Werksbesichtungen, Betriebsflhrun-
gen und Unternehmensprasentationen werden der veradnderten Kommunikationssituation
der Kunden eher gerecht. Aber, Kunden haben genaue Anforderungen an eine professio-
nelle Veranstaltung: thematisch, inhaltlich und ablaufbezogen!

Die Studie Presenting Service! benennt die wichtigsten Aspekte fiir kunden- und serviceori-
entierte Veranstaltungen.
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Tools

Service erfolgreich vermarkten

Die Bedeutung eines attraktiven Serviceangebots fur den Erfolg von Unternehmen wird wei-
ter steigen, so eine Studie der HS Mannheim (www.hs-mannheim.de). Zudem ist davon
auszugehen, dal’ die Kunden verstarkt ein gewisses Serviceniveau erwarten und Services
eine immer wichtigere Rolle bei der Differenzierung gegentber Wettbewerbern einnehmen
werden.

Angesichts dieses Bedeutungswandels im Service stehen die Unternehmen vor

einigen Herausforderungen hinsichtlich ihres Servicemarketings. Die gréten bestehen dar-
in, die Serviceleistungen mittelfristig noch systematischer zu vermarkten sowie den gesam-
ten Managementprozel} der Planung, Umsetzung und Kontrolle von Serviceaktivitaten wei-
ter zu verbessern.

Weitere zentrale Herausforderungen werden in der Erweiterung des Serviceangebots und
in der Qualifizierung von Servicemitarbeitern gesehen. Insbesondere letzteres soll zur wei-
teren Professionalisierung des Servicegeschafts fuhren und dazu dienen den

Service erfolgreich zu vermarkten.

Anzeige Fur alle Selbststindigen: GRATIS eBook ,Die Finanzen des Chefs'

Hier erwarten Sie (auf 57 Seiten) Tipps und Ideen von Finanzplan MasterCoach Stephan
Kaiser fiir alle Chefs, Freiberufler und Kleinunternehmer, die lhnen helfen, Ihre Finanzen zu
einem erfreulichen Teil lhres Berufslebens zu machen. Das Booklet erhalten Sie als ko-
stenfreien Download im PDF-Format.

Dazu Stephan Kaiser: "Selbststandige arbeiten zu viel und kiimmern sich zu wenig um lhr
eigenes Geld. In diesem eBook zeige ich Ihnen, wie Sie lhre Finanzen in den Griff bekom-
men. Damit gehoren fur Sie Uberzogene Konten und zu wenig Ricklagen ab sofort der
Vergangenheit an".

Profitieren auch Sie von den Tipps im Finanzplan Newsletter und Sie erhalten den Downlo-
ad vollkommen kostenfrei: http://www.mein-finanzbrief.de/download.php?id=847
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