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Servicewandel: Neue Markte, neue Kunden

* Der Markt im Service ist im Wandel. Die Bedeutung des Service nimmt zu.
Das Geschéaft mit dem Service wird immer internationaler. Und in der
Servicenachfrage formulieren Unternehmen wie Privatkunden zunehmend
spezifische Winsche.

e Zudem ist Kunde nicht mehr gleich Kunde. Demographischer Wandel,
Geschlechterunterschiede, Beziehungswiinsche, aber auch neue
Anforderungen an den Konsum mussen von den Anbietern bertcksichtigt
werden.

* Dazu kommt, dal3 Serviceanbieter immer 6fter nach Ihrem Ansehen
ausgesucht werden. Kommunikation spielt eine wichtig Rolle, Reputation
wird zum Gradmesser und letztlich ist es die Bewertung — durch den Markt
und die Kunden -, die tiber den Erfolg entscheidet.
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frither: Industrielle Gesellschaft

» mannliche

Lebenswelt
traditionelle pragender Einfluss
Familie »  von Staat, Gesell-
schaft, Religion
weibliche
‘*! ' » Lebenswelt
morgen: Neue Dienstleister
relative Einfilsse:
Mew Work
I %  Kreative Klasse  »» Freunde, Arbeit
Gesundheit
Individualisierung Staat, Gesellschaft,
Religion

LEBENSFORM:

= Lebensknappheiten:

individuelle Freiheit

-3 entlang traditioneller

Werte und Rollen

=% Notwendigkeit vor Bedlrfnis
-4 Normen statt Freiheiten
-3 Konsum als Mangelbeseitigung

== Zeitstruktur:

Manner: g to 5 und Freizeit
Frauen: & bis 24

LEBENSFORM:

= Selbstverwirklichung

in Job und Familie

-4 neue Bediirfnisse nach all-

umfassender Lebensqualitat:
Gesundheit, Familie, Freunde,
Natur, Kultur

-3 neuas Verstandnis von Familie
-3 Konsum von Genuss

-3 Zeitstruktur: 24 h

Der Service sieht sich neuen Anforderungen gegentber...

Quelle: Zukunftsinstitut, ,Service-Markte“, 2008
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Der Service erfahrt eine wachsende Nachfrage...

Entwickliungen des

Nachfragerverhaltens
* Trend zu Convenianca

Quelle: Wolf, ,Nachfrage nach Dienstleistungen®, 2011
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Der Service wird nach seinem Ruf beurteilt...

Emotionale Wirkung

Produkte & Service

Vision & Fihrung

Arbeitsplatz-
umgebung

Finanzielle Leistung

Soziale
Verantwortung

+Vorlieben
«Vertrauen

* Respekt

+* Hohe Qualitét

+ Innovation

+ Unterstiitzung
+ Monetarer Wert

+Inspirierende Vision

- Starke Fiihrung Anspruchsgruppen

. Klare Werte + Investoren Reputation
g Quotient

+Vorbildliches Management * Mitarbeiter

+ Ansprechender Arbeitsplatz + Offentlichkeit

+ Mitarbeitertalente

+ Vorangegangene Ergebnisse
+ Geringes Risike

« Wachstumspotenziale

+ Wettbewerbliche Stellung

+ Unterstltzung guter Zwecke
+ Okologische Standards
+ Paositive Mitarbeiterbehandiung

Quelle: Wiedmann/Fombrun/van Riel , ,Reputations-Quotient*, 2005
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Servicestrategien: Marketing, aktiv und Vertrieb, sozial

* Nicht mehr das Angebot, sondern die Nachfrage bestimmt heute und in
Zukunft den Erfolg im Service. Die gezielte Erfillung der Kundenwinsche ist
das eine, die Erzielung der Kundengunst das andere.

e Serviceanbieter mussen sich nicht nur aufmerksamkeitswirksam am Markt
zeigen, vielmehr missen sie verstehen (lernen), wie sie Kunden erreichen
und mit ihnen in Verbindung treten knnen.

* Der Kommunikation im Service kommt eine entscheidende Bedeutung zu:
der Dialog zwischen Kunden und Unternehmen wird nicht nur intensiver,
gleichzeitig gesellt sich noch eine neue Form von Offentlichkeit hinzu.
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Der Service bendtigt eine aktive Vermarktung...

Image/ Marke/
Design/ Reputation Branding
Performance
Vertrieb/
CRM
Preise/
Kosten
\ KommunikatiOﬂ
Service-
PrOdUk?e/ Marketing
Portfolio P ~
Innovationen/ Internet/
Engineering Social Media

Quelle: X [iks], ,Instrumente im Servicemarketing “, 2010
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Wiki
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Corporate Twitter
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\ Social
Media

J  Extern

Marktforschung (Netnography)
Social Media Newsroom
Vertrieb {
Human Resour '_ h
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Quelle: Ethority, ,Aktivitaten in Social Media “, 2012
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Der Service laldt sich gemeinsam besser verkaufen...
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Quelle: Smiciklas, ,Customer Service ist the new marketing“, 2012
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Servicekonzepte: Innovativ, designed und dann noch Marke

» Die Anspriche der Kunden an den Service steigen standig. Gefragt sind
Losungen die sich dem &ndernden Nachfrage- und Nutzungswandel der
Kunden intelligent anpassen.

» Das erhoht den Druck auf Serviceinnovationen und wirkt sich nicht selten
auch auf der Beschaffenheit neuer Services aus: das Design mul3 der
Komplexitat der Einsatz- und Anwendungsfelder gerecht werden.

» Gleichzeitig ist eine deutlich Zunahme des Servicewettbewerbs zu
erkennen, sodal? Unternehmen gut beraten sind, ihr Angebot zuktinftig zu
einer starken Marke auf- und auszubauen.
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Quelle: Schauenburg Consulting/X [iks], Modell ,Kundennutzen im Service“, 2009
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Quelle: servicedesigntools.org, ,Werkzeug und Methoden im Service Design“, 2012
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Der Service wird zur Marke gemacht...

Dienstleistungsanbieter Dienstieistungsvermittler Dienstleistungsnachirager

B Kommunikationsfunktion | ® Risikominderungsfunktion | B Orientierungsfunition

B Profilierungsfunktion B Renditefunktion B Informationsfunktion

B Imagelragerfunktion B Vorverkaulsfunktion B Vertrauensfunktion

B Innovationsfunktion B Entlastungsfunktion B Identifikationsfunklion

B Unlerstitzungsfunktion im eigenen Marketingmix | o o aliatssicherungstunktion
im Marketingmix B Profilierungstunktion B Risikominderungsfunktion

B Slabilisierungsfunkiion B Siabllisierungsiunklion ® Prestigelunktion

Quelle: Muller, “Funktionen von Dienstleistungsmarken®, 2010
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Serviceangebote: Smart, mobil, sozial und grin

» Konsum- und Nutzungsstile der Kunden orientieren sich an wichtigen
Themen der Zeit. Angebote im Service sollten dem gerecht werden und
damit zentrale Bedurfnisse abbilden.

» Durch das neue Internet wachst die Nachfrage nach digitalem Service,
gleichzeitig sind intelligent Losungen gefragt, die zudem auch unterwegs,
also mobil genutzt werden kénnen.

» Aspekte der Nachhaltigkeit, wie z.B. 6kologische Auswirkung der
Serviceerstellung werden zusehends relevanter wahrend die
selbstbestimmte Beteiligung des Kunden an der Gestaltung unter den
Vorzeichen einer ,neuen Gemeinschaftlichkeit* keine Seltenheit mehr sind.
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Der Service mul} intelligent angelegt sein...

SERVICES/APPLICATION HOSTING  “Aoplkation  =Servke - Faclities el Ed
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Quelle: Intel, “M2M Ecosystem of Smart Services”, 2012
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Der Service muld immer verflgbar sein...

Emergency

Alerts (weather
and safety)

Compliance
Business Continuity

Teaching (remediation, reminders

Learning (communities, interest networks)

Engaged, Informed Campus Community

Quelle: eLearningroadtrip.com, “Mobile Services Taxonomy”, 2009
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Der Service mufd medial verbreitet sein...

Photo

Bloggin
Sharing S9RS

Videao Micro
Sharing Blogging

Message
Boards

Social
Networking

Quelle: X [iks], “Social Media im Service”, 2011
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Corporate Product Transport Real Estate
Carbon Carbon Carbon Carbon
Footprint Footprint Footprint Footprint
= COy-Footprint flr = CO.-Footprint far = COy-Footprint fiir = COu-Footprint fiir
ein Unternehmen ein Produkt eine Transportart einen Standort

(Angabe in kg CO;, (Angabe in kg CO; (Angabe in kg CO, (Angabe in kg COy
p.a.) je Prod.ginheit) je Relation) je Energieart p.a.)
& Strom, Ol, Gas Buanzinhatee: Bilanzinhakte: Bilanzinhalte:
B Transporte Rohstoffe E Strasse E Strom
& Dienstreisen Beschaffung & Eisenbahn = 0|, Gas
# Pendlerfahrien ¥ Produktion F Luftwerkehr B Papmr
Abfall & Distribution ¥ Seeverkehr 1 Wasser
H Verbrauch E Binnenschiff E Abfall
DIN EN 14064 DIN EN 14067 DIN EN 16258 DIN EM 16001

Quelle: Arvato, “Carbon Footprints”, 2012
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Serviceentwicklung: Gemeinsam fur Werte und Nachhaltigkeit

* Die Zukunft im Service wird durch das ,Wir* bestimmt. Kunden schliel3en
sich mit Kunden und Anbietern zusammen und bilden neue Gestaltungs-
und Losungsallianzen.

* Die Bildung von Werten im Service spielt dabei eine grof3e Rolle.
Emotionalitat ist vom Kunden gewlnscht und kann dem Anbieter sogar
Vorteile am Markt und im Wettbewerb bringen.

« Okonomische Aspekte pragen die zukiinftige Serviceerbringung. Kunden
erwarten nachhaltige Ergebnisse, die neben 6kologischen und ethischen
Gesichtspunkten auch zahlbares beinhalten, wahrend Anbieter die
Verbesserung der Erlose im Service als Ziel sehen
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Processes

Alignment
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Abilities

Efficiencies

Accountability

Innovation

Capabilities
Recursive

Knowledge

Desire

Personality

Willingness

Rewards

Quelle: Lieberman, “Ausrichtung der Kundenbeteiligung im Service”, 2011
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Der Service wird sich stetig weiter verbessern...

Kunden-Produktivitat

Innovationen | Prozel3-Effizienz

Anwender-Performance

Quelle: X [iks], “Bestimmung von Servicewerten”, 2011
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Der Service sorgt fur nachhaltige Ergebnisse...

Dimensionen der Nachhaltigkeit

N

Okologische soziale
Aspekte Aspekte

1 ] I
1 I
1 4 - ~ \ I
1 1
1 1

Funktionalitat Lésungsqualitat

Quelle: X [iks], “Aspekte der Nachhaltigkeit und Bewertungsfaktoren”, 2011
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Der Service ist auch 6konomisch erfolgreich...

Service process

A. Service provider
producing the service
in isolation from
customer (back office)

B. Service provider and
customer producing
the service in
interaction [service
encounter)

C. Customer producing
the service in solation
from the service

provider
Inputs Outputs
r |
S !mﬁ'r;w s Service productivity External efficiency (revenue efficiency)
> flinternal efficiency, external efficiency, <———————
capacity efficiency)

Direct or  indirect influence Capacity efficiency (capacity utilisation) <€ W
e I

Quelle: Ojasalo, “Das Dienstleistungsproduktivitatsmodell”, 1999
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Weitere Informationen erhalten Sie hier:

Standorte

Berlin

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

Fon: + 49 (0) 30 /417 19 296

Hamburg

X [iks] Institut fir Kommunikation und ServiceDesign®
Schulkamp 20b
D-22609 Hamburg

Fon: + 49 (0) 40 / 89 80 70 02

Frankfurt/Main

X [iks] Institut fir Kommunikation und ServiceDesign®

Am Weingarten 25
D-60487 Frankfurt/Main

Fon: + 49 (0) 69 /71 37 78 28

Internet

Website: www.DieServiceForscher.de

ePost: office@DieServiceForscher.de

EcO

Ansprechpartner
Dirk Zimmermann (Berlin)
Dr. Gunhild Kestermann (Hamburg)

Norbert Hoffmann (Frankfurt/Main)


http://www.dieserviceforscher.de/
mailto:office@DieServiceForscher.de
http://www.facebook.com/pages/X-iks-Institut-fur-Kommunikation-und-ServiceDesign/74510097481
http://twitter.com/Xiks
https://plus.google.com/112088541287865909631
http://www.facebook.com/pages/X-iks-Institut-fur-Kommunikation-und-ServiceDesign/74510097481
http://twitter.com/Xiks
https://plus.google.com/112088541287865909631
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