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Dirk Zimmermann - Autor des Buches "Faktor Service"

Die iibrige Welt ist uns heute niher als zuvor!

Der Radius des Einzelnen hat sich durch wachsende Mobilitit und die Nutzung neuster Informationsiibertragung
betrichtlich ausgeweitet.

So sind Menschen hiufiger als bisher, wirklich oder auch nur virtuell, zu Gast in fremden Landern und Gesellschaften,
begegnen dabei anderen Mentalititen und Kulturen, fithren aber auch eigene Vorstellungen von ,,Sitten und Gebrauchen*

mit in ihrem personlichen Reisegepick.

Das dieser Umstand Auswirkungen auf die Struktur, Beschaffenheit und das Angebot der jeweiligen Mirkte hat, liegt
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auf der Hand, sorgt so fiir verdnderte Erwartungen und trigt sich wandelnden Bedingungen Rechnung.

Bei Waren, Produkten und selbstverstindlich in der Welt der groBen, internationalen Marken haben entsprechende
Einfliisse schon lange Einzug gehalten und gleichzeitig geht von diesen auch ein Tendenz zu weltumspannenden
gleichférmigen Impulsen aus.

Wie wirken sich allerdings diese universalen Wechselbeziehungen auf den Servicemarkt aus?

Hervorragende Serviceanbieter, die national begannen und sich nunmehr im internationalen Geschéft betétigen, prigen
nicht nur das Gesicht der Angebotslandschaft, sondern werden immer 6fter zum Referenzstandard im Markt und bei den
Kunden: einige haben sicherlich schon Markenstatus erreicht.

Dariiberhinaus werden Anbieter hierzulande nicht nur von den Binnenkunden mit dem internationalen ,, Wettbewerb*
verglichen, vielmehr sorgen auch Kunden aus dem Ausland durch die Transponierung der Erfahrungen ihrer
Heimatmarkte fiir eine weitere, neue Erwartungshaltung.

Insbesondere Unternehmen, die bereits Erfahrungen damit gesammelt haben Service(s) zu exportieren, konnen davon
berichten, daB} betriebswirtschaftliches Kalkiil und beste deutsche Ingenieurskunst bei der erfolgreichen Plazierung nicht
immer von Vorteil sind, hingegen die Hinwendung zur intuitiven Erfassung der zwischenmenschlichen Bediirfnisse nicht
selten zum Erfolg fiihrt.

Fazit

Die Globalisierung ist lingst auch im Service angekommen. Nun gilt es fiir Anbieter sich auf die Herausforderungen im
,»Groflen® einzustellen und im ,,Kleinen“ fiir exzellente Angebote und Losungen zu sorgen.

Portrait
Autorenprofil

Dirk Zimmermann gehort zu den Vor- und Nachdenkern in der Entwicklung zukunftsfahiger Servicekonzepte im
Marketing-, Kommunikations- und Vertriebsbereich.

Mit Uberzeugung und Engagement kimpft er fiir den sprichwortlichen Blick iiber den Tellerrand, stellt er
Managementdogmen in Frage und regt immer wieder dazu an, erfolgreich neue Wege zu gehen

Er hat zahlreiche Studien, Fachbeitrige und andere Publikationen in den Bereichen Marketing, Messe, Internet und
Corporate Identity veroffentlicht und ist zudem Autor des Buches ,,Faktor Service — Was Kunden wirklich brauchen®

(ISBN 978-3-938358-54-2) sowie Co-Autor des Buches ,,Praxis-Lexikon: eBusiness“ (ISBN 3-478-24940-6).

Als Griinder und Direktor des X [iks] Institut fiir Kommunikation und ServiceDesign®, Potsdam beschiiftigte er sich seit
einigen Jahren mit der Entwicklung von zukunftsfihigem Service und der Gestaltung kundengerechter Kommunikation.

Zu seinen Kunden gehoren Top-Unternehmen genauso wie Unternehmen aus dem Mittelstand, private und 6ffentliche
Institutionen bzw. Organisationen sowie alle die, die im Service in Zukunft mehr erreichen wollen.
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