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Wie konnte sich der EinfluB des semantischen Internet (,,Web 3.0%)
auf die Kundenkommunikation entwickeln?
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Welche Formen des Web 3.0 waren gut geeignet fur eine Nutzung in
der Kundenkommunikation?
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Wie wichtig wurden dabei bestimmte Aspekte des Web 3.0 in der
Kundenkommunikation sein?

Vernetzte Informationen 60%

Begriffliche Kontexte 40% 20%

Automatische Schluf3folgerungen 20%

PrazilRe Antworten 60%
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Welche Aufgaben in der Kundenkommunikation konnte das
semantische Internet zukunftig am besten erfullen?
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Wozu lieRe sich das semantische Internet in der Kunden-
kommunikation besonders gut einsetzen?
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Wie konnte sich

die Investition in das Web 3.0 auf den Erfolg der
Kundenkommunikation auswirken?
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Fakten

Studien

Kendendisiog 20!

Kundendialog 2.0!

E-Books

Kundenkommunikation im Internet



http://www.dieserviceforscher.de/index/cmd/shop_details/modul/portal/kernwert/untersuchungen/block/shop_1/field/20/show/0/search/
http://www.dieserviceforscher.de/index/cmd/shop_details/modul/portal/kernwert/publikationen/block/shop_1/field/12/show/0/search/

News

Newsletter

Der Newsletter SERVICE TRENDS

= Neueste Ergebnisse aus der Service- und
Kommunikationsforschung. Aktuelle Einschatzungen zu
Trends und Entwicklungen. Regelmafiige Vorstellung von

Instrumenten und Tools.

= Die aktuelle Ausgabe sowie das Newsletterarchiv sind Online
einsehbar

= Kostenlose Anmeldung unter

ISSN-Nummer- 1582-3654 Jotrgeng 1

“* Editorial

= Liebe Leserin/
. lieber Leser

Der Erfolg von Unternehmen im Service
wird in Zukunft auch davon abhangen,
inwiefern es ihnen gelingt Social Media
in den bestehende Leistungs- und Lo-
sungsstruktur zu integrieren.

Dies hat EinfluB auf die Qualitat des
Services uber Social Media. Es wird
wichtig sein zu sehen, ob der Kunde,
der sich Uber Facebook, Twitter oder
einen anderen Dienst an ein Unterneh-
men wendet, auch zufriedenstellend
betreut wird.

Die Nutzung von Social Media im Servi-

2- Ausgabe 83 20 Februar 2014

Trends

Service sozial aufstellen

Untemehmen konnen durch gezielten sozia-
len Austausch ihre Serviceleistungen verbes-
sem.

Tendenzen

Einsatz sozialer Medien

Neue Informations— und Kommunikations-
tools etablieren sich festim Medienen-
semble der Kunden.

Tips

Kollaboration 2.0

Kunden wollen sich heute vermehrt durch
Teilnahme in die des
Service eil

ce erfordert
Anpassungen. Bereits ohne Social Me-
dia mussen Unternehmen darauf ach-
ten, daR Kundendaten und Kontakthis-
torie lickenlos dokumentiert werden,

Tools

um opti Service zu und
eine starke Ki zu errei-

Einbi neuer Technols

chen.

Durch Social Media stellen sich zusatz-
liche Anforderungen. Facebook, Twitter
oder auch andere Kanale mussen naht-
los in die Service-Infrastruktur integriert
werden. Auch das Servicepersonal und
von ihm genutzten Tools solite Teil des
Systems sein. Nur so konnen sie zur
Loésungen fir den Kunden beitragen

lhr Dirk Zimmermann

Konzepte im ver-
schiedener Kundenkontaktkanale werden fur
Untenehmen wichtig.
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Profil

Profil Markte
Das X [iks] Institut fir Kommunikation und ServiceDesign® ist ein Zu unseren Kunden gehéren DAX-Konzerne und
Forschungs- und Beratungsunternehmen fir die Entwicklung von GroRunternehmen genauso wie Unternehmen aus
zukunftsfahigem Service und der Gestaltung kundengerechter dem Mittelstand, Private und Offentliche
Kommunikation. Institutionen, Organisationen und Verbande aus
Deutschland, Osterreich und der Schweiz sowie
Wichtige Zielorientierungen unserer Forschungstatigkeit und alle die, die im Service in Zukunft mehr erreichen
unserer Bemihungen um eine langfristig zukunftsorientierte wollen.

Gestaltung von Service bilden die Leitperspektiven einer
0konomischen Nachhaltigkeit und die Verbesserung der
Beziehung zwischen den Marktpartnern.

Vor diesem Hintergrund versuchen wir die Chancen der
Serviceentwicklung und Kommunikationsgestaltung im Hinblick
auf den notwendigen Strukturwandel aufzuzeigen und langfristig
zukunftsfahige Handlungskonzepte zu erarbeiten.

Die Ergebnisse unserer Forschungen veroffentlichen wir in Form
von Blchern, Ratgebern, Studien, Fachartikeln und Newsletter.

Unser Leistungsangebot umfal3t Marktstudien und
Kundenumfragen, Praxisanalysen und Themenrecherchen,
Beratung und Coaching sowie Vortrage und Seminare.
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Kontakt

Standort

Berlin

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

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

Ansprechpartner

Dirk Zimmermann (Geschaftsfihrender Direktor)

Internet

Website: www.DieServiceForscher.de

ePost: office@DieServiceForscher.de

Folgen Sie uns auf:
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