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Wenn Services professionell entwickelt
werden sollen, muf3 das genauso akri-
bisch und methodisch geschehen, wie
das bei Produkten der Fall ist. Dazu ge-
horen Entwurf, Evaluierung, Test und
Prototyping von neuen, innovativen
Ideen.

Ziel dabei ist es, reproduzierbare Quali-
tat, also wiederholsichere Qualitat von
Service sowie deren Okonomisierung
zu erreichen. Relevant in dem Zusam-
menhang ist: 1. Die Funktion eines Ser-
vice mul} sicher sein. 2. Der Service
mufl3 wirtschaftlich sein - also er-
schwinglich, zu verniinftigen Kosten. 3.
Der Service mul3 einfach nutzbar sein -
die Ergonomie der Dienstleistung und
4. Der Service mul} eine zielgruppenge-
rechte Asthetik aufweisen. Das heilt, er
muf3 denjenigen auch ansprechen, um
den es geht.

Schlieflich ist es im Entwicklungspro-
zel3 des Service unverzichtbar, den
Kunden einzubinden, denn es geht bei
den Lésungsangeboten nicht nur um
~Hightech®, sondern vor allem um
~Hightouch*.

lhr Dirk Zimmermann
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Trends

Losungen im Service

Kunden suchen heute gezielt nach Service-
leistungen, die ihnen konkrete Losungsmaog-
lichkeiten bieten.

Tendenzen

Service mit sozialem Beug

Soziale Aspekte im Service sind angesagt. Es
geht dabei um kooperative Beziehungen in der
Nutzung und Verbreitung eines Angebotes.

Tips

Nachhaltiger Service

Nur durch die Einbeziehung relevanter Kun-
denbedirfnisse &Rt sich der Serviceerfolg
eines Unternehmen steigern.

Tools

Kundenorientierung im Service

Die Erfullung der Kundenerwartungen ist die
Pramisse fur den zukinftigen Markterfolg
von Unternehmen im Service.
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Thema

Service mit Reputation

Eine exzellente Reputation bei Kunden be-
stimmt entscheidend die Zukunftsfahigkeit,
den Erfolg, den Produktabsatz eines Unter-
nehmens, so eine aktuelle Studie des Repu-
tation Institute (www.reputationinstitute.com)

Ein zentrales Ergebnis der Studie: Die Men-
schen leben inzwischen in einer neuen
Jreputation economy’, die Mehrheit der Kun-
den (57 %) weltweit entscheidet sich auf-
grund ihrer subjektiven Wahrnehmung des
Unternehmens fur oder gegen Produkte und
Dienstleistungen. Die Eigenschaften selbst
spielen nur noch eine nachgeordnete Rolle.
Die Macht der Reputation sollte daher nicht
unterschétzt werden.

Ist eine positive Reputation auf dem Heimat-
markt aufgebaut worden, besteht die Her-
ausforderung darin, diese zu erhalten und in
die Welt zu exportieren. Denn in den 15
groRten Landern der Welt erhalten Unter-
nehmen mit einer guten Reputation durch-
schnittlich dreimal so viel Unterstitzung wie
ihre Wettbewerber mit geringerem Renom-
mee.

Micro-Blog

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

Tips

Nachhaltiger Service
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Trends

Ldsungen im Service

Leistungen im Service mussen fir den Kun-
den I6ésungsorientiert sein. Das gilt auch fur
Serviceangebote im Internet.

Schwerpunkt der Beratungsservices bilden
Produkte und deren Nutzung. Logistische
Services sind hauptséachlich dort zu finden,
wo der Kunde unmittelbar beauftragen oder
bestellen kann. Klassische Leistungen wie
Reparatur und Austausch werden noch im-
mer weitgehend angeboten, wahrend neue,
technologiegetriebene Services deutlich auf-
holen.

Supportservices sind ausschlieBlich dort zu
finden, wo es um Gerate und Systeme geht.
Zu erkennen ist allerdings eine Trend zur Un-
terstiitzung der ,Selbst-Hilfe“, sowohl in der
Prévention, als auch in der Fehlerbehebung.
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Funktonen Feher

Ensatz Ken Support

Ergebnisse der X [iks] Studie ,eServices"

Die Erwartungen der Kunden im Service entwickeln sich weiter. Deshalb ist es notwendig,
immer mit den Kunden mitzudenken und sich auf dem gleichen Entwicklungsniveau zu be-
finden. Nicht nur bedingt durch ein zu erkennendes Uberangebot, sondern auch wegen der
Vielféltigkeit der angebotenen Leistungen, wird die Bedeutung des Service steigen.

Standardisierte Konzepte kénnen die Kunden kaum noch tiberzeugen. Kunden erwarten
mal3geschneiderte Losungen, die im Sinne der Dauer, Intensitat und Reife der Beziehung
einen palRgenauen Nutzen bieten. Fur Unternehmen wird es daher im wichtiger - unter Ein-
beziehung aktueller Trends und Entwicklungen - spezifische Anforderungen im Service

schnell, flexibel und zuverlassig zu erfillen.

B c» @ o

Seite 2


http://www.dieserviceforscher.de/index/cmd/shop_details/modul/portal/kernwert/studien/block/shop_1/field/13/show/0/search/�
http://www.dieserviceforscher.de/index/modul/content/kernwert/coaching/?�
http://twitter.com/Xiks�
http://www.facebook.com/pages/X-iks-Institut-fur-Kommunikation-und-ServiceDesign/74510097481�
http://www.reputationinstitute.com

Newsletter SERVICE TRENDS Nr. 33 - 18. August 2011

Tendenzen

Service mit sozialem Bezug

Die Schaffung von mehr sozialen oder kooperativen Beziehungen spielt eine wichtige Rolle
in einer kundenzentrierten Ausrichtung von Unternehmen - auch im Service. Schon heute
versammeln sich Kunden auf Social Communities, wie Facebook, MySpace, und Xing, um
sich tber Erfahrungen zu verstandigen oder schreiben ihre Erlebnisse in Blogs oder auf
Twitter, die von vielen anderen gelesen werden.

Dies geschieht auRerhalb offizieller Serviceprozesse und setzt die Verantwortlichen in den
Unternehmen zusehends mehr unter Druck. Eine Nutzung ,Sozialer Technologien® kann
helfen, Unternehmen und Kunden naher zusammenzubringen, wichtige Bedurfnisse frih-
zeitig zu erkennen und zu erftllen.

Die wirtschaftliche Bedeutung des Service macht es erforderlich, vermehrt spezifische An-
gebote fir verschiedene soziale Gruppen bereitzustellen und gleichzeitig deren Erfahrun-
gen zu kanalisieren. Sozialer Kundenservice bietet eine gro3e Chance in einer neuen, von
vielfaltigen Medien bestimmten Welt, Beziehungen zu festigen und weiter auszubauen.

Bereits heute haben sich innovative Serviceanbieter mit mal3geschneiderten Losungen auf
die Bedurfnisse bestimmter sozialer Gruppen eingestellt.

RSS-Feed

Sie kdnnen 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

Service erfolgreich gestalten

Kunden wollen heute mit Leistungen im Service Uiberrascht werden, die sie nicht erwartet
haben, immer wieder aufs Neue. Dazu gehdrt die Kreation innovativer Serviceangebote im
gleichen Mal3e wie die Kontinuitat in der optimalen Erbringung bereits vorhandener Service-
leistungen Mit hervorragenden Servicekonzepten lassen sich individuelle und personliche
Anforderungen erledigen, als auch neue Kunden gewinnen und bestehende Kunden halten.

Fur erfolgreiche Kundenlésungen bendtigen Unternehmen fundiertes Wissen im Service:

Y O o Seite 3


http://www.dieserviceforscher.de/file/20110803171126servicecasesvolume11.pdf�
http://tinyurl.com/praxisratgeber�
http://www.dieserviceforscher.de/rss091_publikationen.php�

Tools

Kundenorientierung im Service
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Die Kundenorientierung im Service ist entscheidend: 1. Entspricht Ihr Serviceangebot den
Bedirfnisse der Kunden? 2. Welche Ergebnisse kann der Kunde erwarten, wenn er Ihre
Serviceleistungen in Anspruch nimmt? 3. Wie ist die Qualitét Ihrer Serviceerbringung
insgesamt? Dahinter steht eine Fuille von Einzelfragen. In der Summe umreil3en sie alle
den Nutzen, den ein Kunde bei einem Serviceangebot wahrnimmt.

Zudem ist es erwiesen, dal3 ein Kunde sich nur dann fir ein Angebot entscheidet, wenn das
Unternehmen ihm den hdchsten, von ihm tatsachlich wahrgenommenen Nutzen unter allen
Anbietern bietet. Das ist der Kundennutzen. Unternehmen sollte daher den tatséachlichen
Kundennutzen ihres Serviceangebotes genau kennen. Erste eine dezidierte Analyse zeigt
die Marktanforderungen an eine bestimmte Servicel6sung. Daran werden die Leistungen
aller Anbieter gemessen. Gleichermaf3en kénnen auch entsprechende Kundenzufrieden

heitswerte ermittelt werden.

Wie Sie die Kundenorientierung in Ihrem Service genau ermitteln kdnnen, erfahren Sie hier.

Anzeige

-

Tipps und Ideen fur alle Selbststandigen

Das FinanzplanTeam zeigt Ihnen als Chef anhand von Beispielen in dieser Broschiire ei-
nen einfachen und gangbaren Weg auf, wie man auf Dauer erfolgreich mit seinen Finanzen

wirtschaftet.

Nutzen Sie den Finanzplan Newsletter fur sich und sichern Sie sich jetzt die kostenfreie
17-seitige Broschure des FinanzplanTeams: "So geht es lhnen als Chef finanziell auf

Dauer gut" im PDF-Format.

Download unter: http://www.mein-finanzbrief.de/download.php?id=816

Impressum

Herausgeber

[iks] Institut fir Kommunikation und ServiceDesign®
Wilhelm-Kuhr-Stral3e 87b
D-13187 Berlin

Fon: +49 (0)30/417 19 296
Fax: + 49 (0) 30/417 19 297
ePost: office@DieServiceForscher.de
Internet : www.DieServiceForscher.de

V.i.S.d.P.:
Dirk Zimmermann
ISSN 1862-3654

Copyright © 2011

[iks] Institut fir Kommunikation und ServiceDesign®

Bildnachweise
X [iks]

Archiv
www.DieServiceForscher.de

Abonnement
newsletter@DieServiceForscher.de

Alle Texte unterliegen dem uneinge-
schrankten Urheberrecht der jeweiligen
Autoren. Jeglicher Nachdruck, auch aus-
zugsweise, ist nur durch vorherige schrift-
liche Genehmigung erlaubt. Fur unverlangt
eingesandte Manuskripte und Bilder Uber-
nehmen wir keine Haftung.

Seite 4


http://www.dieserviceforscher.de/file/20110707125504analysezurpruefungdesservicenutzens.pdf�
http://www.mein-finanzbrief.de/download.php?id=816�
mailto:office@DieServiceForscher.de
http://www.DieServiceForscher.de
http://www.DieServiceForscher.de
mailto:newsletter@DieServiceForscher.de

	Unbenannt


<<

  /ASCII85EncodePages false

  /AllowTransparency false

  /AutoPositionEPSFiles true

  /AutoRotatePages /None

  /Binding /Left

  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)

  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)

  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)

  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)

  /CannotEmbedFontPolicy /Error

  /CompatibilityLevel 1.4

  /CompressObjects /Tags

  /CompressPages true

  /ConvertImagesToIndexed true

  /PassThroughJPEGImages true

  /CreateJDFFile false

  /CreateJobTicket false

  /DefaultRenderingIntent /Default

  /DetectBlends true

  /DetectCurves 0.0000

  /ColorConversionStrategy /CMYK

  /DoThumbnails false

  /EmbedAllFonts true

  /EmbedOpenType false

  /ParseICCProfilesInComments true

  /EmbedJobOptions true

  /DSCReportingLevel 0

  /EmitDSCWarnings false

  /EndPage -1

  /ImageMemory 1048576

  /LockDistillerParams false

  /MaxSubsetPct 100

  /Optimize true

  /OPM 1

  /ParseDSCComments true

  /ParseDSCCommentsForDocInfo true

  /PreserveCopyPage true

  /PreserveDICMYKValues true

  /PreserveEPSInfo true

  /PreserveFlatness true

  /PreserveHalftoneInfo false

  /PreserveOPIComments true

  /PreserveOverprintSettings true

  /StartPage 1

  /SubsetFonts true

  /TransferFunctionInfo /Apply

  /UCRandBGInfo /Preserve

  /UsePrologue false

  /ColorSettingsFile ()

  /AlwaysEmbed [ true

  ]

  /NeverEmbed [ true

  ]

  /AntiAliasColorImages false

  /CropColorImages true

  /ColorImageMinResolution 300

  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK

  /DownsampleColorImages true

  /ColorImageDownsampleType /Bicubic

  /ColorImageResolution 300

  /ColorImageDepth -1

  /ColorImageMinDownsampleDepth 1

  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000

  /EncodeColorImages true

  /ColorImageFilter /DCTEncode

  /AutoFilterColorImages true

  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG

  /ColorACSImageDict <<

    /QFactor 0.15

    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]

  >>

  /ColorImageDict <<

    /QFactor 0.15

    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]

  >>

  /JPEG2000ColorACSImageDict <<

    /TileWidth 256

    /TileHeight 256

    /Quality 30

  >>

  /JPEG2000ColorImageDict <<

    /TileWidth 256

    /TileHeight 256

    /Quality 30

  >>

  /AntiAliasGrayImages false

  /CropGrayImages true

  /GrayImageMinResolution 300

  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK

  /DownsampleGrayImages true

  /GrayImageDownsampleType /Bicubic

  /GrayImageResolution 300

  /GrayImageDepth -1

  /GrayImageMinDownsampleDepth 2

  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000

  /EncodeGrayImages true

  /GrayImageFilter /DCTEncode

  /AutoFilterGrayImages true

  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG

  /GrayACSImageDict <<

    /QFactor 0.15

    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]

  >>

  /GrayImageDict <<

    /QFactor 0.15

    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]

  >>

  /JPEG2000GrayACSImageDict <<

    /TileWidth 256

    /TileHeight 256

    /Quality 30

  >>

  /JPEG2000GrayImageDict <<

    /TileWidth 256

    /TileHeight 256

    /Quality 30

  >>

  /AntiAliasMonoImages false

  /CropMonoImages true

  /MonoImageMinResolution 1200

  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK

  /DownsampleMonoImages true

  /MonoImageDownsampleType /Bicubic

  /MonoImageResolution 1200

  /MonoImageDepth -1

  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000

  /EncodeMonoImages true

  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode

  /MonoImageDict <<

    /K -1

  >>

  /AllowPSXObjects false

  /CheckCompliance [

    /None

  ]

  /PDFX1aCheck false

  /PDFX3Check false

  /PDFXCompliantPDFOnly false

  /PDFXNoTrimBoxError true

  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [

    0.00000

    0.00000

    0.00000

    0.00000

  ]

  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true

  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [

    0.00000

    0.00000

    0.00000

    0.00000

  ]

  /PDFXOutputIntentProfile ()

  /PDFXOutputConditionIdentifier ()

  /PDFXOutputCondition ()

  /PDFXRegistryName ()

  /PDFXTrapped /False



  /Description <<

    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>

    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>

    /DAN <>

    /DEU <>

    /ESP <>

    /FRA <>

    /ITA <>

    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>

    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>

    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)

    /NOR <>

    /PTB <>

    /SUO <>

    /SVE <>

    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)

  >>

  /Namespace [

    (Adobe)

    (Common)

    (1.0)

  ]

  /OtherNamespaces [

    <<

      /AsReaderSpreads false

      /CropImagesToFrames true

      /ErrorControl /WarnAndContinue

      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false

      /IncludeGuidesGrids false

      /IncludeNonPrinting false

      /IncludeSlug false

      /Namespace [

        (Adobe)

        (InDesign)

        (4.0)

      ]

      /OmitPlacedBitmaps false

      /OmitPlacedEPS false

      /OmitPlacedPDF false

      /SimulateOverprint /Legacy

    >>

    <<

      /AddBleedMarks false

      /AddColorBars false

      /AddCropMarks false

      /AddPageInfo false

      /AddRegMarks false

      /ConvertColors /ConvertToCMYK

      /DestinationProfileName ()

      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK

      /Downsample16BitImages true

      /FlattenerPreset <<

        /PresetSelector /MediumResolution

      >>

      /FormElements false

      /GenerateStructure false

      /IncludeBookmarks false

      /IncludeHyperlinks false

      /IncludeInteractive false

      /IncludeLayers false

      /IncludeProfiles false

      /MultimediaHandling /UseObjectSettings

      /Namespace [

        (Adobe)

        (CreativeSuite)

        (2.0)

      ]

      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK

      /PreserveEditing true

      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged

      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile

      /UseDocumentBleed false

    >>

  ]

>> setdistillerparams

<<

  /HWResolution [2400 2400]

  /PageSize [612.000 792.000]

>> setpagedevice



