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Wie wird sich die Bedeutung von Sprachassistenten im Service
entwickeln?
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Wo werden Sprachassistenten im Service in Zukunft zum Einsatz
kommen?

Freizeit/Unterhaltung 23%

Wohnen/Leben 13%

Reisen/Urlaub 20%
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Welche Aufgaben im Service konnten die ,,sprechenden
Assistenten® zukunftig am besten erfullen?

Anwendungsunterstitzung 28%

Dienstenutzung 16%

Bestellungsabwicklung 20%

Produktberatung - 4%

Informationsbereitstellung 32%
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Welche waren die groten Herausforderungen bei der Nutzung von
Sprachassistenten im Service?

Assistentenkommunikation 12%
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Welche Kundeneffekte werden sich durch den Einsatz von
Sprachsteuerung im Service ergeben?
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Erhéhung des Kundennutzens 21%

Verbesserung der

Kundeninteraktion 24%

Vervielfaltigung der

Kundenkommunikation 29%

Vereinfachung der

0,
Kundenlésungen 11%

Anpassung an Kundenszenarien 16%

l
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Wie wird sich fur Unternehmen der Einsatz von Sprachassistenten
im Service auswirken?

Optimierung von Ablaufen 22% 33% 33%
Erhéhung der Effizienz 22% 44% 33%
Verbesserung der Qualitat 7 22% 78%
Gewinnung von Daten | 44% 22% 33%
Senkung von Kosten | 11% 56% 33%
msehr stark mstark =kaum gar nicht
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E-Books
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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 Jdahigang: 16 - Ausabe 59 22. Februar 2018

" Editorial

= Liebe Leserin/
= lieber Leser

Der Kommunikation im Service kommt
in Zukunft eine entscheidende Bedeu-
tung zu!

Die Servicemarkte werden immer gro-
Ber, der Wettbewerb nimmt zu und den
Kunden gelingt es kaum, bei der Viel-
zahlvon Angeboten, den Uberblick zu
behalten.

Serviceanbieter mussen sich heute
nicht nur aufmerksamkeitswirksam am
Markt zeigen, vielmehr miissen sie ver-
stehen (lermen), wie sie Kunden errei-

Trends

Aktive Kommunikation
Eine akiive Kommunikation im Service kann

den Dialog zu Interessenten und Kunden an-
regen.

Tendenzen

Persanliche Ansprache
Die Erwartungen an die Kommunikation im

Service sind im \Wandel. Kunden wollen per-
sonlich angesprochen werden

Tips

Geeignete Instrumente
Far die der Kunden im Service

chen und mit ihnen in tre-
ten konnen.

Mit dem wachsenden Servicebewulit-
sein der Kunden, dem Bedurfnis einer
zielgerichteten und auf die einzelnen
Bedurfnisse abgestimmten Ansprache
sowie dem Siegeszug sozialer Netz-
werke als praferierte Kommunikations-
plattform, gewinnt die Kommunikation
zunehmend an Relevanz.

Ihr Dirk Zimmermann

kannen Untemehmen auf eine Reihe be-
wahrter und neuer Instrumente zurickgrei-
fen.

Tools

Neue Technologien

Durch neue Technologien verandert sich
auch die Art der Kommunikation zwischen
Unternehmen und Kunden im Service

Inhalt
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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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