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Wie wird sich in Zukunft die Bedeutung der asynchronen
Kommunikation verandern?
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Welche Medien waren gut geeignet fur eine asynchrone
Kommunikation mit den Kunden?

Newsgroups 24%

Social Media 31%

Messenger 7%

Newsletter 11%

E-Mail 27%
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Wie wichtig wurden dabei bestimmte Aspekte der asynchronen
Kommunikation sein?

Entlastung des

0, 0,
Kundenkontaktmanagements Sl B

Einsatz von intelligenter

Software St 31%

Einbindung von

0, (0)
Wissensressourcen R E3
Effiziente Aufgabenverteilung 31% 69%
Hoher Automatisierungsgrad 25% 50% 25%

Reduzierung von

Qualitatsschwankungen 69% 31%
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Welche waren die grofRten Herausforderungen in der asynchronen
Kommunikation?

Zeitnahe Reaktionen 13%

Antizipierte Losungen 20%

Kosistente Antworten 9%

Fundierte Inhalte 22%

Personalisierte Auskiinfte 24%
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Welche Aufgaben konnte die asynchrone Kommunikation zukunftig
am besten erfullen?

Beschwerdemanagement 23%

Serviceunterstiitzung 33%

Bestellungsabwicklung 18%

Produktberatung 10%

Kundeninformation 15%
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Wie wird sich fur Unternehmen der Einsatz asynchroner
Kommunikation auswirken?

Verteilung des Volumens 38% 50% 13%
Optimierung der Bearbeitung 69% 19% 13%
Erhéhung der Effizienz 31% 69%

Steigerung der Produktivitat 50% 31% 19%

Verbesserung der Ergebnisse 19% 56% 25%
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Fakten

Studien E-Books
—
Kendendislog 2 0
Talsiane Sandees
n,:anunmwu
Kundendialog 2.0! Telephone Services! Erfolgreiches

Telefonmanagement



http://www.dieserviceforscher.de/produkte/studien/
http://www.dieserviceforscher.de/produkte/studien/
https://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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" Editorial

% Liebe Leserin/
. lieber Leser

Die Wechselwirkungen zwischen Ser-
vice- und Technologieentwicklung in-
tensivieren sich: Neue Technologien —
insbesondere aus den Bereichen Infor-
mations- und Kommunikationstechnik —
erméglichen neue Arten von Services
und neue Mechanismen ihrer Entwick-
lung und Erbringung

Unternehmen sind gut beraten, den
Einsatz neuer Technologien im Hinblick
auf die eigene Strategie und die Erfll-
lung der Erwartungen der Kunden im
Service genau zu prifen.

Neue Technologien kénnen .echte
Mehnwerte* im Service liefern, haben
aber zur Voraussetzung das Zugang,
Funktion und Anwendung fir Kunden
transparent und nachvollziehbar sind
sowie das Ergebnis der Nutzung positiv
ausfallt.

LR G OO Onen

Ihr Dirk Zimmermann

Trends

Internet der Dinge
Durch die Steuerung realer Gegensiande

uber das Internet entstehen neue Moglichkei-
tenim Service.

Tendenzen

Beacon Technologie
Mit dem Einsatz von kleinen Sendem lassan

sich verschiedene Informationsangebote im
Service einrichten

Tips

Wearable Devices
Die Nutzung tragbarer Gerate schaffen die

Voraussetzungen far die Entwicklung neuer
Services.

Tools

Recommender Systems

Das Wissen (ber den Kunden bildet die Vor-
aussetzung fur eine personalisierte Ausrich-
tung des Service.

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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