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Wie wird sich die Bedeutung einer intelligenten Service-Vernetzung
verandern?
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Welche Kanale im Service waren gut geeignet fur eine intelligente
Vernetzung?

Social Media/Streaming Dienste 20%

Apps/Messenger 18%

Chats/Foren 23%

E-Mail/Internet

25%

Telefon/Telefax 15%
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Wie wichtig wurden dabei bestimmte Aspekte intelligenter
Servicenetze sein?

Open-Service-Strategien 33% 58% 8%

Kunden-Experten-Kollaboration 42% 42% 8%
User Generated Content 33% 50% 17%
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Application-Frameworks 25% 58% 8%

Kunstliche Intelligenz ) 25% 33%
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Welche waren die groten Herausforderungen einer intelligenten
Servicevernetzung?

Proaktive Lésungen 20%

Digitale Kompatibilitat 18%

Echtzeit-Angebote 18%

Kontext-basierte Systeme _ 5%
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Welche Aufgaben im Service konnte eine intelligente Vernetzung
zukunftig am besten erfullen?

Support-System 25%

Produktkonfiguration 11%
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Welche Kundeneffekte konnten sich durch intelligente Servicenetze

ergeben?
Erhéhung des Kundennutzens 23%
Verbesserung der
Verwelfaltlgung dgr 13%
Kundenkommunikation
Vereinfachung der
Anpassung an Kundenszenarien — 13%
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Fakten

Studien E-Books

Digitale Services! eServices! Erfolgreiche eServices
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Newsletter

Der Newsletter SERVICE TRENDS

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

= Die aktuelle Ausgabe sowie das Newsletterarchiv sind online
einsehbar

= Kostenlose Anmeldung unter www.DieServiceForscher.de

ISSN Hummer. 1082 3854 Jahrgang: 13- Ausgabe 47 19. Februar 2015

Die Digitalisierung hat zu starken Ver-
g v im Kunder 1 ge-
fuhrt: Kunden sind Multichannel-Profis,
sie springen zwischen den Medien und
Kanalen hin und her — mit dem Ziel der
Selbstoptimierung. Neben der Medien-
nutzung hat sich auBerdem die Erwar-
tungshaltung massiv verandert — wofiir
nicht zuletzt erfolgreiche Internetpionie-
re wie Google und Amazon verantwort-
lich sind.

Denn wahrend im Hintergrund hoch in-
telligente Technologien arbeiten, finden
Kunden bei simpler Bedienung online
die Informationen oder Produkte, die
sie suchen. Den gréBten Vorteil der Di-
gitalisierung sehen die Menschen in der
Einfachheit, das heilt, in der Maglich-
keit, etwas online in einem durchgangi-
gen, unkomplizierten Prozeft abwickeln
zu konnen,

Das im Kommunikations- und Ser-
viceprozeft zu berlcksichtigen, mufi
Pflicht fir jedes Unternehmen sein, das
das Gebot der Kundenorientierung
ernst nimmt. Denn, die Erwartungen
und Bediirfnisse der neuen" Kunden
werden immer komplexer und bergen
eine enorme Dynamik, sodafl sie fir
Unternehmen auch immer weniger kal-
kulierbar sind

Ihr Dirk Zimmermann

Trends

Digitale Services

Die Digitalisierung bestimmt zunehmend den
Alitag der Kunden und wirkt sich auch auf die
Erwartungen im Service aus.

Tendenzen

Messaging Apps
Kommunikation ilber mabile Applikationen

als mégliche Option fUr einen erolgreichen
Kundenservice.

Tips

Strategische Markteinfihrung
Digitale Innovationen im Service erfordem

heute von Unternehmen einen besonderen
Augenmerk._

Tools

Interaktive Wertschopfung
Die modeme Einbeziehung des Kunden in

die Serviceentwicklung verspricht skonomi-
sche Effekte.

Thema
Trends
Tips
Tendenzen
Transfer
Tools
Impressum
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Profil

Profil

Das X [iks] Institut fir Kommunikation und ServiceDesign® ist ein
Forschungs- und Beratungsunternehmen fir die Entwicklung von
zukunftsfahigem Service und der Gestaltung kundengerechter
Kommunikation.

Wichtige Zielorientierungen unserer Forschungstatigkeit und
unserer Bemihungen um eine langfristig zukunftsorientierte
Gestaltung von Service bilden die Leitperspektiven einer
O0konomischen 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 verdéffentlichen wir in Form
von Buchern, Ratgebern, Studien, Fachartikeln und Newsletter.

Unser Leistungsangebot umfaf3t Marktstudien und
Kundenumfragen, Praxisanalysen und Themenrecherchen,
Beratung und Coaching sowie Vortrage und Seminare.
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Markte

Zu unseren Kunden gehdren DAX-Konzerne und
GroRunternehmen genauso wie Unternehmen aus
dem Mittelstand, Private und Offentliche
Institutionen, Organisationen und Verbande aus
Deutschland, Osterreich und der Schweiz sowie
alle die, die im Service in Zukunft mehr erreichen
wollen.
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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
Fax: + 49 (0) 30/ 417 19 297

Ansprechpartner

Dirk Zimmermann (Geschéftsfihrender Direktor)

Internet

Website: www.DieServiceForscher.de

ePost: office@DieServiceForscher.de

Folgen Sie uns auf:

B CH



https://www.facebook.com/Serviceforscher
http://twitter.com/Serviceforsche
https://plus.google.com/+DieserviceforscherDe
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