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Wie wird sich die Bedeutung von Chatbots im Service entwickeln?
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Wo werden Chatbots im Service in Zukunft zum Einsatz kommen?
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Welche Aufgaben im Service konnten die ,,digitalen Helfer*
zukunftig am besten erfullen?

Beschwerdemanagement 7%

Kundeninformationen 20%
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Welche waren die groten Herausforderungen bei der Nutzung von
Chatbots im Service?

Emotionale Intelligenz 28%

Sichere Datennutzung 13%

Autonomer Dialog 22%

Komplexe Antworten 25%

Integration Prozesse 19%
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Welche Kundeneffekte werden sich durch den Einsatz von Chatbots

im Service ergeben?

Intensivierung der
Kundeninteraktion

Personalisierung des
Kundendialogs

Beschleunigung des
Kundenfeedbacks

Bericksichtigung der
Kundenanliegen

Kategorisierung der
Kundenanfragen
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Wie wird sich fur Unternehmen der Einsatz von Chatbots im Service
auswirken?

Optimierung von Ablaufen eI 55%

Erhéhung der Effizienz 27%

Gewinnung von Daten 36%

Senkung von Kosten 27%
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Beschleunigung der Reaktion 45% 55%

Verbesserung der Qualitat 45% 45%

18%

= kaum

gar nicht

Stichprobe = 109, Mehrfachnennungen




Fakten

Studien E-Books

Digitale Services! eServices! Erfolgreiche eServices


http://www.dieserviceforscher.de/produkte/studien/
http://www.dieserviceforscher.de/produkte/studien/
http://www.dieserviceforscher.de/produkte/studien/
http://www.dieserviceforscher.de/produkte/studien/
http://www.dieserviceforscher.de/publikationen/ratgeber/
http://www.dieserviceforscher.de/publikationen/ratgeber/

News

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
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v " Editorial

= Liebe Leserin/
- lieber Leser

Die Wechselwirkungen zwischen Ser-
vice- und Technologieentwicklung in-

1sich: Neue Technologien —
insbesondere aus den Bereichen Infor-
mations- und Kommunikationstechnik —
ermdglichen neue Arten von Services
und neue Mechanismen ihrer Entwick-
lung und Erbringung.

Zugleich befordern innovative Service-
konzepte die Entwickiung neuer techni-
scher Lésungen. SchlieRlich erfordern
innovative Technologien neue Dienst-
leistungen, um Uberhaupt nutzbar zu
werden. Es kommt zu einer engeren
Verzahnung von Produktion und
Dienstleistungen: Immer haufiger wer-
den materielle Produkte und Dienstlei-
stungen zu ,Komplettangeboten® ge-
biindelt.

Wenn neue Services in Zukunft entwik-
kelt werden sollen, mul das genauso
akribisch und methodisch geschehen,
wie das bei Produkten der Fall ist. Au-
Berdem ist es im Entwicklungsprozel
des Service unverzichtbar, den Kunden
einzubinden, denn es geht bei den Lo-
sungsangeboten nicht nur um
Hightech®, sondern vor allem um
JHightouch®.

Ihr Dirk Zimmermann

Trends

Schoéne, neue Servicewelt
Neue Services befriedigen die Anliegen der

Kunden unter Einbeziehung vorhandener
Plattformen, Technologien und Gerate

Tendenzen

Self-Service
Kunden stehen dem Einsatz von Self-

Service aufgeschlossen gegenuber, sofem
die Nutzung fiir sie vorteilhaft ist.

Tips

Kontext-Service
Der Service muB zur jeweiligen Situation des

Kunden passen. Der Kontext bestimmt also
das Angebot von Funktionen und Lasungen.

Tools

Tragbarer Service

Wearable Devices kdnnen den Service deut-
lich vereinfachen, ihn beschleunigen und zu-
gleich effizienter abwickeln.

Inhait

Thema
Trends
Tips
Tendenzen
Transfer
Tools
Impressum

AR WWONN

Saito 1



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