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»Service ist weit mehr als die Quintessenz aus der zusehends dienstleistungs-
bestimmenden Marktbeziehung von Unternehmen und Kunden*

Man kann es als unwidersprochen hinnehmen, dafd wir im Zeitalter der
Dienstleistung angekommen sind, und sich nicht nur immer mehr
Volkswirtschaften sehr stark vom Tertiarbereich ndhren, sondern auch der Markt
und die Teilnehmer (Unternehmen, Kunden) allm&hlich in Stellung gehen.

Neben den schon friher gelaufigen produktbezogenen und produktbegleitenden
Dienstleistungen (z.B. der Kundendienst), sind mittlerweile einige Angebote
vorhanden, die Menschen das Leben nicht nur angenehmer, sondern auch
leichter machen - so zumindest suggerieren es in vielfacher Weise die
Vermarktungsbotschaften.

Der Kunde im Zentrum der Angebote, wird hofiert mit Leistungen aller Art, die ihm
versprechen nicht nur bereits existierende Bedurfnisse, vielmehr auch bisher nur
als Wunsch existierende Aussichten einfach, sicher, komfortabel und mit dem
Zugewinn an Individualitat, Ansehen und Freiheit zu erftllen.

Sicherlich ist die Erfullung der Erwartungen, vor allem in so vielfaltige
Auspragung, fur viele Unternehmen nicht so ganz einfach aus dem Hut zu
zaubern.

Schon langst sind die Kunden unserer Tage so versiert im Herauszufinden
gefalliger Produkt- und Dienstleistungslésungen und deren umgehender
Bewertung hinsichtlich materieller wie immaterieller Nutzen, sodal3 Vorteile des
Preises, der Verfugbarkeit, der Qualitat und der Zuverlassigkeit keine besondere
Entscheidungsrelevanz mehr besitzen. Kunden suchen statt dessen nach
Mehrwerten.

Kundenerwartungen sind heute davon gekennzeichnet, das Unternehmen sich
nicht gegenseitig darin Uberbieten missen, immer mehr und weitere Services
sondern Eigenschaften bevorzugt werden, die die Personlichkeit des einzelnen
entsprechend wirdigt und jederzeit in das Zentrum des erlebbaren Handelns
stellt.
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Entwicklungen im Service

Dirk Zimmermann ist Griinder und geschaftsfihrender Direktor des X [iks] Institut fir Kom-
munikation und ServiceDesign. Als fuhrender Serviceforscher in Deutschland hat er sich in
zahlreichen Studien, Fachbeitragen und Blichern sowie als Dozent auf vielen Veranstaltun-
gen und Tagungen mit den Themen ,Service— und Kommunikationsentwicklung“ auseinan-
dergesetzt. Die Entwicklung zukunftsorientierter Strategien und Konzepte stellt den Kern
seiner Forschungs- und Beratungstétigkeit flir nationale und internationale Unternehmen
dar.

Kunden wiinschen sich auBergewohnliche produkt- und dienstleistungsbegleitende Serviceangebote, die in jeder Phase
auf die eigenen Bedurfnisse ausgerichtet sind und nachvollziehbaren Wert darstellen — dabei sind es selten gegenstandli-
che Nutzen, die eine vorzigliche Bewertung erhalten, sondern meist solche Aspekte, die die eigene Lebensqualitat
verbessern. Vielmehr sind Services gefragt, die zum einen die Bedeutung verschiedener Phasen der Kundenbeziehung
(Kundenlebenszyklus) und zum anderen den starken Wunsch nach individuellen Zuschnitt berticksichtigen.

Dieses eBook setzt sich mit den Anforderungen an die Entwicklung erfolgreicher Angebote im Service auseinander: 1.
Was charakterisiert den Kunden?, 2. Welche Rolle spielt die Kundenbeziehung?, 3. Wann stellen sich bestimmte Kunden-
erwartungen ein? 4. Wo sind besondere Kundenleistungen gefragt? und 5. Wie missen funktionierende Kundenlésungen
beschaffen sein?
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