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Editorial 
 
Liebe Leserin/  
lieber Leser 
 
 

Die Entwicklung im Service ist  ein 
Spiegel rasanter Veränderungen heuti-
ger Kundenbedürfnisse. Personalisierte 
Angebote, individuelle Gestaltung, sozi-
albestimmte Nachfrage und zeitdynami-
sche Nutzung sind Faktoren, die sich 
wert - oder prestigeerhöhend für die 
Anbieter auswirken können. 
 
Glaubwürdigkeit und Attraktivität erzie-
len solche Serviceangebote, die eine 
wirkliche Auseinandersetzung mit Kun-
den und deren Wünschen erkennen 
lassen. Dazu kommen soziale und öko-
logische Aspekte, die über den persön-
lichen, symbolischen Nutzen der Servi-
celeistung hinausgehen und einer 
wachsenden Zahl von Kunden als zu-
sätzliche Entscheidungskriterien die-
nen.  
 
Selbstbewußte Kunden, die eine zu 
nehmend kritische Haltung gegenüber 
Unternehmen, Marken und Angeboten 
zum Ausdruck bringen, zeichnen dem-
nach auch verantwortlich für den Erfolg 
oder Mißerfolg von Serviceinnovatio-
nen. Deshalb können nur maßge-
schneiderte Serviceangebote, den Er-
folg eines Unternehmens sichern. 
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Trends 
 
Messen besser kommunizieren 
 

Neue Wege in der Kundenansprache sorgen 
für mehr Aufmerksamkeit und erhöhen den 
Messeerfolg.  

Tips 
 
Service sozial bestimmen 
 

Social Media im Service bietet eine vielver-
sprechende Chance für Unternehmen mit 
ihren Kunden noch vertrauter zu werden. 

Tools 
 
Service zukunftsfähig machen 
 

Ökonomische Motive kennzeichnen den 
Konsum und nachhaltige Werte befördern 
die Nachfrage im Service. 

Tendenzen 
 
Service verantwortlich gestalten  
 

Ethische und grüne Services werden für den 
Kunden immer wichtiger und stellen Anbieter 
vor neue Herausforderungen.  
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Thema 
 
Service made in Germany 
 
Sind Services aus Deutschland bei Kunden 
in aller Welt genauso begehrt, wie Produk-
te? Um diese Frage zu beantworten wurden 
im Sommer 2011 von Prof. Peter Kenning, 
Professor für Marketing an der Zeppelin Uni-
versity weltweit über 600 Unternehmen be-
fragt. Ziel der Studie war es herauszufinden, 
wie wichtig die Herkunftsmarke für die Nach-
frage nach bestimmten Dienstleistungen und 
Services im Ausland ist.  
 

Die zentralen Ergebnisse sind: 46 Prozent 
der befragten Entscheider können sich vor-
stellen, Dienstleistungen aus Deutschland in 
Anspruch zu nehmen, 55 Prozent der Mana-
ger vertrauen deutschen Service-Anbietern, 
64 Prozent der weltweit Befragten meinen, 
daß deutsche Maschinen und Produkte 
deutlich besser sind als deutscher Service 
und für 29 Prozent ist die Aussage "Services 
made in Germany" ein Widerspruch in sich. 
 

Es wird deutlich, daß die Marke "Made in 
Germany" im zukunftsträchtigen Bereich der 
Dienstleistungen noch längst nicht dieselbe 
Strahlkraft hat wie bei Produkten. 

Trends 
 
Messen besser kommunizieren 
 
Der gezielte Einsatz neuer und sozialer Me-
dien bestimmt in Zukunft die Messekommuni-
kation. Die zunehmend differenzierten Infor-
mationsbedürfnisse der Messekunden lassen 
sich nur so immer und überall erfüllen.  
  
Dominierende Themen zur Verbesserung der 
Messekommunikation sind die „Bereitstellung 
von Fachberichten, die „Veröffentlichung von 
Medientexten“ sowie die „Hinweise auf Infor-
mationslinks“, aber auch die „Einrichtung von 
Newsrooms“ und das „Angebot von RSS-
Feeds“. 
 

Dabei geht der Trend zum gezielten Kommu-
nikationsangebot zur Unterstützung eines dif-
ferenzierten Messeinteresses: 1. Unterneh-
menspräsentation, 2. Produktinformationen, 
3. Veranstaltungsaktivitäten, 4. Besuchsorga-
nisation und 5. Ansprechpartnervermittlung. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ergebnisse der X [iks] Umfrage  
„Messen besser kommunizieren“ 

Tips 
 
Service sozial bestimmen 
 
Durch das Angebot von Service im sozialen Internet läßt sich nicht nur die Kundenbezie-
hung nachhaltig verbessern, sondern auch erfolgreiches Produkt- und Unternehmensmar-
keting betreiben. Entscheidende Aspekte sind die „Intensivierung des Kundenkontaktes“ 
und die „Verbesserung der Kundenansprache“ sowie der „Wissensaustausch mit dem Kun-
den“ und das „Feedback zu Produkten/Dienstleistungen“.  
 

Der Trend zu Nutzung des Social Web im Service spiegelt sich in den hauptsächlichen 
Einsatzfeldern wider: 1. Problemlösung, 2. Anwendungsberatung und 3. Beschwerdemana-
gement. Netzwerke, Communities, Foren und Blogs im Service können in Zukunft zudem 
zur „Aufdeckung von Kundenbedürfnissen“, zur „Sammlung von Kundeninformationen“ und 
zur „Erhöhung des Kundenwissens“ eingesetzt werden.  

Newsletter SERVICE TRENDS Nr. 34 -  17. November 2011 

 
 

Wen Sie wissen wollen, womit wir uns der 
Service– und Kommunikationsentwicklung 
gerade beschäftigen, schauen Sie einmal in 
unseren aktuellen Blogs auf Twitter,  
Facebook oder Google+ vorbei. 
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Tendenzen 
 
Service verantwortlich gestalten 
 
Die Einstellungen der Konsumenten werden sich in den nächsten Jahren in vielen Berei-
chen radikal verändern. Gründe dafür sind vor allem eine wachsende ökologische und ethi-
sche Sensibilisierung und die Zunahme der Interaktion durch das Internet. Besonders für 
die Besserverdienenden im Jahr 2020 – und zwar in Europa genauso wie in Amerika und in 
Asien – ist es wichtiger denn je, exakt und transparent über den „ökologischen Fußabdruck“ 
von Waren und Dienstleistungen informiert zu werden. 
. 
Darüber hinaus werden auch „ethische“ Services zunehmend wichtig. Der Kunde möchte 
sicherstellen, daß die Dienstleistung, die er erwirbt seinen ethischmoralischen Werten ent-
sprechen, und erwartet dabei ein Höchstmaß an Transparenz Bis zu einem gewissen Punkt 
sind Kunden bereit, mehr Geld für „ethische“ und „grüne“ Dienstleistungen zu zahlen – aller-
dings nur, solange die Preisdifferenz zu Wettbewerbsprodukten nicht allzu groß ist. Grund-
sätzlich stehen „grüne“ Services oder bewußter Konsum ständig in einem Spannungsver-
hältnis zu den Convenience- und Komfortwünschen der Kunden sowie ihrem Bedürfnis 
nach Einfachheit.  
 
Wenn es Serviceanbieter ihren Kunden besonders einfach, bequem und komfortabel ma-
chen wollen, integrieren sie die Werte „Umweltfreundlichkeit“ und „Bewußtheit“ bereits in  
ihre Angebote.  
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Transfer 
 
Die Zukunft im Service 
 
Die Dynamik des Servicemarktes wird sich weiter verstärken, insbesondere vor dem Hinter-
grund der demographischen Entwicklung, individualisierter Konsumstile, zunehmender Glo-
balisierung und einer beschleunigten technologischen Entwicklung. Hier werden mittelfristig 
völlig neue Bedürfnisse, Nachfrage- und Angebotsstrukturen entstehen Durch die Entwick-
lung innovativer Serviceangebote besteht jedoch die Chance, diese Prozesse positiv zu 
gestalten und die damit verbundenen Potentiale besser zu nutzen.  
 
Die neue Studie „Die Zukunft im Service!“ beleuchtet wichtige Trends und Entwicklungen: 
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Sie können die Beiträge des X [iks] mit einem Newsreader lesen oder in Ihre Homepage 
einbinden und bleiben so immer auf dem neuesten Stand! Abonnieren Sie schnell und ein-
fach unsere Fachbeiträge oder Podcasts. 

RSS-Feed 
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Tools 
 
Service zukunftsfähig machen 
 
Der Service der Zukunft  folgt dem Wandel in den Konsum- und Nutzungsgewohnheiten 
der Kunden. Er paßt sich dynamisch und flexibel den Bedürfnissen an und stellt dabei den 
Mensch in den Mittelpunkt.  
 
Intelligente Servicelösungen, die individuell und persönlich skalierbar sind, schaffen die 
Voraussetzungen für eine verbesserte Zeit- und Ergebnisökonomie und sorgen so für ein 
Mehr an Lebensqualität. Die Gestaltung der Beziehung zwischen Kunde und Anbieter im 
Service wird zum zentralen Ausgangspunkt für wirtschaftlichen Erfolg.  
 
Dabei werden Kunden (Private Haushalte wie Unternehmen) in Zukunft besser informiert 
und mit einem höheren Anspruchsniveau Service nachfragen, d. h., sie richten sich bei der 
Nutzung oder den Erwerb von Services nach ähnlich objektiven Kriterien wie bereits heute 
im Bereich von Konsum- oder Investitionsgütern. 
 
Wie können Unternehmen sich auf diese neuen Anforderungen im Service am besten ein-
stellen? 

Copyright © 2011 X [iks] Institut für Kommunikation und ServiceDesign®  

 
 
Bildnachweise 
X [iks] 
 
Archiv 
www.DieServiceForscher.de  
 
Abonnement 
newsletter@DieServiceForscher.de  
 
Alle Texte unterliegen dem uneinge-
schränkten Urheberrecht der jeweiligen 
Autoren. Jeglicher Nachdruck, auch aus-
zugsweise, ist nur durch vorherige schrift-
liche Genehmigung erlaubt. Für unverlangt 
eingesandte Manuskripte und Bilder über-
nehmen wir keine Haftung. 
 

Newsletter SERVICE TRENDS Nr. 34 -  17. November 2011 

Durch die FinanzPlan-Idee haben Sie wesentlich weniger Streß  
in Ihrem Leben! 

 
Auf den Punkt gebracht: Die Finanzplan-Idee ist der schnellste und direkteste Weg, um das 
Verhältnis Ihrer Einnahmen und Ausgaben zu optimieren. 
 
Wie funktioniert die Finanzplan Idee? Das kostenfreie Hörbuch 'Die FinanzPlan-Idee: In 3 
Schritten zu Wohlstand und Sicherheit' führt Sie Schritt-für-Schritt durch die Finanzplan 
Idee und zeigt, warum sie solch schnelle und überraschend positive Erfolge hat (im mp3-
Format 27 MB). 
 
Download unter: http://www.mein-finanzbrief.de/download.php?id=1855 

Anzeige 

http://www.dieserviceforscher.de/file/20110616154842beratungzukunftsfaehigeservicekonzepte.pdf�
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<<

  /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



