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Wie wird sich die Bedeutung von kontext-basierten Services
2ukunftig entwickeln?

zurlickgehen; 5%

gleich bleiben; 10%

stark zunehmen; 50%

zunehmen; 35%

Stichprobe = 52
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Welche neuen Technologien werden sich fur kontext-basierte
Services eignen?

Wearable Devices 28%
Beacon-Technologie _ 10%
Near Field Communication (NFC) _ 13%
GPS-Ortungsmdglichkeiten — 18%
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Wie wichtig werden kontext-basierte Services fur die

Kundenbeziehung sein?

Anpassung an Kundenszenarien

Vereinfachung der Kundenlésungen

Vervielfaltigung der
Kundenkommunikation

Verbesserung der Kundeninteraktion

Erhdhung des Kundennutzens
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Wo werden kontext-basierte Angebote im Service in Zukunft zum
Einsatz kommen?
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Welche okonomischen Effekte werden sich durch situative
Serviceangebote ergeben?

Steigerung der Produktivitat 21%

Erleichterung der Nutzung 21%
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Wie wird sich fur Unternehmen das Angebot kontext-basierter

Services auswirken?

Erhéhung der Bekanntheit

Verbesserung der Marktposition

Bindung der Kunden

Verkauf zusatzlicher Produkte/Dienstleistungen

Steigerung des Umsatzes

Senkung von Kosten
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30% 20% 15%
35% 10% 15%
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Service erfolgreich machen
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E-Books

Service erfolgreich gestalten Entwicklungen im Service
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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

ISSN-NuMmer: 18623654 dahigang: 16 - Ausiabe 61 0. August 2018

" Editorial

= Liebe Leserin/
= lieber Leser

Auf der Suche nach neuen Wachstums-
feldern entdecken immer mehr Dienst-
leister das Potential ausgeklugelter Su-
perservices.

Damit sie so formvollendet, funktional
und innovativ geraten wie ein perfekt
konstruiertes Produkt, miissen auch
Dienstleistungen bis ins Detail geplant
werden.

Leitgedanke: Ob Informationen, Interak-
tionen oder Erlebnisse — alles wird aus
der Perspektive des Kunden betrachtet
und so konzipiert, daft der echten Nut-
zen hat, wenn er den Service in An-
spruch nimmt.

Service Design liefert DenkanstoRe und
vor allem Unternehmern und Flihrungs-
kréften auch die Anregung, sich den
Service selbst einmal aus Kundensicht
anzusehen und als Regisseur sozusa-
gen neu zu inszenieren. Nur so kann es
gelingen, Service komplett neu zu defi-
nieren.

Ihr Dirk Zimmermann

Trends

Service Design
Service Design hilft Untemehmen dabei, her-

er
und bereitzustellen.

Tendenzen

Customer Journey
Die Customer Journey stellt die komplette

.Reise" des Kunden vom ersten Kontakt mit
einer Dienstleistung bis zur Nutzung dar.

Tips

Touchpoint Management
An den Touchpoints im Service sollte ein

nahtlos positives Erlebnis fur den Kunden
gewahrleistet werden.

Tools

Design Thinking
Design Thinking ist ein Konzept zur kreativen

Losung von Herausforderungen, die sich in
der Bereitstellung von Service ergeben
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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.

opyrig! 1 nstitut Tur Kommunikation una ServiceDesign h rg reserved.



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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