Service in Echitzert!

Online-Umfrage
Juni/Juli 2012

[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
Internet:

iks] Umfrage ,Service in Echtzei opyrig iks] Institut fir Kommunikation und ServiceDesign . All rights reserved.
e


http://www.dieserviceforscher.de/

Wie wird sich die Bedeutung sofortiger Serviceldosungen zukunftig

entwickeln?
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Welche neuen Technologien werden sich fur sofortige Service-
Idsungen eignhen?

Social Networks/Support Communities

Virtuelle Berater/eConcierges

Semantic Web/Knowledge Engines

QR-Codes/Augmented Reality
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Wie wichtig werden sofortige Serviceldsungen fur die Kunden-
beziehung sein?
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Wo werden sofortige Servicelosungen in Zukunft zum Einsatz
kommen?
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Welche okonomischen Effekte werden sich durch sofortige
Servicelosungen ergeben?

Steigerung der .
Produktivitat 66%
Erhdéhung der 5600
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Losungen

Erleichterung der
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Wie wird sich fur Unternehmen das Angebot sofortiger
Servicelosungen auswirken?

Erhéhung der Bekanntheit 18% 29% 3¢
Verbesserung des Images |11129%

ErschlieBung neuer M érkte 45% 3%
Erzielung besserer Preise 21% 24% 39
Steigerung des Umsatzes 21% AL 3¢

Verbesserung des Ertrags 42% 1%
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Fakten

Studien
i
Die Zukunft im Service! Service aus Kundensicht!
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Bicher

Service erfolgreich machen
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Service erfolgreich machen Faktor Service

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. Regelmalige Vorstellung von

Instrumenten und Tools.

= Die aktuelle Ausgabe sowie das Newsletterarchiv sind Online
einsehbar

= Kostenlose Anmeldung unter

IS5 N 1843305 Jarwgang

2 " Editorial

Liebe Leserin/
. lieber Leser

Um das Serviceangebot eines Unter-
nehmens auf den Markt auszurichten,
ist es unerldllich, den Markt — und da-
mit die Kunden — so genau wie méglich
zu kennen und zu beschreiben

Das liegt letztiich daran, dal jeder Kun-

de versucht, den Senvice zu finden,
weicher seine individuellen Bedirfnisse
in seiner momentanen Situation am be-
sten befriedigt oder zu befriedigen
scheint.

Nicht alle potentiellen Kunden eines im
Vorfeld identifizierten relevanten Mark-
tes" sind gleich attraktiv fiir ein Unter-
nehmen: Bestimmte attraktive Kunden-
gruppen werden sich eher zur Nutzung
entschiiefen, weil sie in ihren Lebens-
lagen besondere Servicelosungen be-
nétigen, andere. weil sie einen Senvice
immer wieder nachfragen

Gleiches git auch umgekehrt Ein be-
stimmter Service wird nicht alle potenti-
ellen Kunden des gesamban Marktes"
begeistern, z.B. weil sie den Nutzen fur
nicht relevant halten, ein entsprechen.
des Bedirfnis schon auf andere Art be-
friedigt haben cder die Dienstieistung
gar nicht kennen

£Bx g..w G Damn
Ihr Dirk Zimmermann

80 - Aurigate 36 8 Mai 2012

Trends

Service nach Kundenpriferenz

Senices 1 5ich einzig
und allein an den vorhandenen Praferenzen
der Kunden.

Tendenzen

Service zur Marke machen

Fior Serdceanbieter wird in Zukunft eine star-
ke Marke zum Mui und bietet zugleich
wachsendes Potental

Tips

Service im sozialen Zeitalter
Kunden entschei den sebst, wann und auf
welchem Weg sie den Senice eines Unler-
nehmens nutzen wolken

Tools

Service wie Produkte designen

Auf der Suche nach neuen Wachsiumsfel-
demn entdecken immer mehr Dienstieister das
Potential ausgekiigetter Services,
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Profil

Fakten

Schwerpunkte: Serviceforschung und
Kommunikationsentwicklung

Gebiete: Marketing, Messen, Internet und Corporate Identity
Leistungen: Marktstudien und Kundenumfragen,
Praxisanalysen und Themenrecherchen, Beratung und
Coaching, Vortrage und Seminare

Markte: DAX-Konzerne, Grof3unternehmen Unternehmen,
Mittelstand, Private und Offentliche Institutionen,
Organisationen und Verbande

Grindung: Mérz 2000

Standorte: Berlin, Hamburg, Frankfurt am Main

Team: 5-10 Mitarbeiter
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Auszug aus der Kundenliste

Deutsche Post AG

Deutsche Messe AG

Eurawasser GmbH

HanseNet Telekommunikation
Haufe Verlag

Mainova AG

Schweizerische Mobiliar

SEW EURODRIVE GmbH & Co. KG
Techniker Krankenkasse
Volkswagen AG

Wiener Wohnen Kundenservice GmbH
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Kontakt

Standorte

Berlin

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

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

Hamburg

[iks] Institut fir Kommunikation und ServiceDesign®
Am Rissener Bahnhof 15
D-22559 Hamburg

Fon: + 49 (0) 4 0/ 89 80 70 06

Frankfurt/Main

[iks] Institut fir Kommunikation und ServiceDesign®

Am Weingarten 25
D-60487 Frankfurt am Main

Fon: +49 (0) 6 9/713 778 28
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Internet

Website: www.DieServiceForscher.de

ePost: office@DieServiceForscher.de

Folgen Sie uns auf:

E oD

Ansprechpartner
Dirk Zimmermann (Berlin)
Dr. Gunhild Kestermann (Hamburg)

Norbert Hoffmann (Frankfurt am Main)
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