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Editorial

Liebe Leserin/
lieber Leser

Bankautomaten haben vor einigen Jah-
ren den Gang zum Schalter ersetzt. SB
-Terminals an Flughafen ermoglichen
Fluggasten den eigenstandigen Check-
In. Nach Automaten und Terminals,
ruckte zunehmend das Internet in den
Fokus fur Self-Service-Lésungen.

Mittlerweile sind es die mobilen Endge-
rate, die den digitalen Self-Service flr
Kunden noch einfacher und (orts-)
unabhangiger machen. Alltagliche Auf-
gaben sollen sich ohne grof3en Auf-
wand mit den entsprechenden techni-
schen Losungen selbstandig bewalti-
gen lassen. Die Interaktion mit einem
Servicemitarbeiter wird Uberfllssig.

E-Tickets, Banking via App, Kontoeroff-
nung per Video-Chat, Einkaufen von
Plakatwanden mithilfe eines Bar-
codescans, Ubermittlung von ,Gelben
Scheinen® an die Krankenkasse direkt
Uber das Smartphone — das alles ist
schon langst keine Zukunftsmusik
mehr.

Der Do-it-Yourself Trend transformiert
stetig und unaufhaltsam die Art und
Weise, wie Kunden leben und arbei-
ten. Derzeit wird schon daruber disku-
tiert, wie das Internet der Dinge den
Self-Service weiter verandern und vor-
antreiben wird.

lhr Dirk Zimmermann
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Trends

Self-Services

Kunden stehen dem Einsatz von Self-
Services aufgeschlossen gegenuber, sofern
die Nutzung flr sie vorteilhaft ist.

Tendenzen

Service Automaten

Self-Service Angebote dringen im Markt der
Automaten in immer neue Bereiche vor und
erfullen immer komplexere Aufgaben.

Tips

Service Applikationen

Service-Applikationen im Internet sollen Kun-
den bei der Erledigung alltaglicher Angele-
genheiten helfen.

Tools

Service Portale

Service Portale kdonnen fir Unternenmen
und Kunden zahlreiche Vorteile mit sich brin-
gen.
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Thema

Motive fur den Einsatz

Schafft es ein Unternehmen Kunden echte
Mehrwerte durch Self-Service zu bieten,
werden diese am Ende des Tages zufriede-
ner und loyaler sein. Haufig erwarten Kun-
den aber bereits Self-Service von Dienstlei-
stern und Unternehmen. So sehen sich Un-
ternehmen in einigen — vor allem digital fort-
schrittlicheren — Branchen bereits langer ge-
zwungen, diesen Erwartungen gerecht zu
werden

Die Entwicklung von Self-Service-
Technologien auf Unternehmensseite haben
meist einen wirtschaftlichen Ursprung. Ein
personlicher Kontakt wird durch die Techno-
logie ersetzt und das spart in erster Linie
Personalkosten. Leerlaufzeiten entfallen und
Durchlaufzeiten werden verkurzt. Darlber
hinaus lassen sich durch die durchgéngige
Digitalisierung mit dem Smartphone kosten-
intensive Medienbruche vermeiden. Man
beteiligt den Kunden an der Leistungserstel-
lung und optimiert dadurch Geschaftspro-
zesse. Prozesse werden kostenglnstiger
abgebildet — und davon profitiert letzten En-
des auch der Kunde

Micro-Blog

Wen Sie wissen wollen, womit wir uns der
Service— und Kommunikationsentwicklung
gerade beschaftigen, schauen Sie doch ein-
mal auf Twitter, Facebook, Google+ oder
Pinterest vorbei.

Tips

Service Applikationen

Newsletter SERVICE TRENDS Nr. 63 - 21. Februar 2019

Trends

Self-Services

Viele Kunden stehen grundsatzlich dem Ein-
satz von Self-Services aufgeschlossen und
positiv gegentber. Den meisten sind dabei
einfache beziehungsweise Ubersichtliche Ser-
vices besonders wichtig,

Andere legen hohen Wert auf Sicherheit und
Datenschutz. Aspekte wie Funktionsvielfalt
und Design, die viele Unternehmen gerne
betonen, spielen fir die Anforderungen der
Kunden nur eine nachrangige Rolle.

Self-Services besser sind besser als ihr Ruf —
allerdings liegen die Meinungen uber die
Qualitat bestehender Angebote weit ausein-
ander. Was Unternehmen positiv bewerten,
kommt bei Kunden allenfalls als durchschnitt-
lich an

‘

Ergebnisse der X [iks] Studie
.Schone, neue Servicewelt”

Self-Service-Applikationen im Internet sollen Kunden in die Lage versetzen, rund um die
Uhr Informationen zu erhalten, Anfragen zu stellen oder Transaktionen abzuschlief3en.

Mit modernen Service Applikationen kénnen so Fragestellungen und Suchanfragen analy-
siert und gefiltert werden. Ziel ist es dabei, die Bearbeitung von Routinevorgangen weitge-
hend zu automatisieren. Denn diese machen bis zu 80 % der Vorgange im Kundenservice
aus.

Die Herausforderung besteht darin, zwischen standardisierbaren Routinefallen und heraus-
fordernden Individualfallen zu unterscheiden Denn viele alltagliche Angelegenheiten lassen
sich schon heute im Web oder Uber Apps erledigen.
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Tendenzen

Service Automaten

Self-Service Angebote dringen im Markt der Automaten in immer neue Bereiche vor.
Gleichzeitig erhoht sich auch die Komplexitat der angebotenen Dienste bzw. der Aufgaben
und Prozel3schritte, zu denen Endkunden hinzugezogen werden.

Zu beobachten ist eine Erweiterung des Spektrums der Automaten zu solchen mit hoher
Komplexitat. Self Check Out Kassen, automatische Filialen, Self Check In und Self-
Boarding erfahren zunehmend Akzeptanz bei den Nutzern. Dabei wird nicht primar ein be-
dienter Service ersetzt, sondern ein zusatzlicher Kundennutzen geschaffen, der sich durch
eine héhere Verflgbarkeit und kirzere Wartezeiten ausdriickt.

Die Wahrnehmung eines Automaten als praktischem Alternativkanal ist dabei entscheidend
fur dessen Akzeptanz. Unter diesen Umstanden muf} sich der Automat nicht gegen den be-
dienten Service behaupten, sondern steht immer haufiger in Konkurrenz zu Diensten oder
mobilen Apps.

Wie der Registrierung im Krankenhaus, in der 6ffentlichen Verwaltung oder auch die sich
rasch verbreitenden Hotel Check-Ins zeigen, entstehen neue Automaten zumeist im ersten
Marktsegment. Ausgangssituation ist haufig eine an Schaltern personlich erbrachte Dienst-
leistung, der ein Automat als zusatzlicher Kanal zur Seite gestellt wird. Auf diese Weise
werden Wartezeiten bei hoher Nachfrage verkiirzt, das verfigbare Personal gleichmafiger
belastet und der selbstbestimmte Kunde adaquat bedient.

News-Gruppe

Das X [iks] hat auf WhatsApp ein eigenes Profil eingerichtet. Neue Entwicklungen, aktuelle
Trends und interessante Themen bilden den Hintergrund fir die regelmaRigen ,Service
News*“ des Instituts. Treten Sie der News-Gruppe einfach bei.

Transfer

Digitale Services!

Den groBten Vorteil der Digitalisierung sehen Kunden in der Einfachheit, das heif3t, in der
Moglichkeit, etwas online in einem durchgangigen, unkomplizierten Prozel} abwickeln zu
kénnen. Das im Service zu bericksichtigen, muf? Pflicht fir jedes Unternehmen sein, das
das Gebot der Kundenorientierung ernst nimmt.

Ziel ist das naht- und reibungslose Serviceerlebnis Uber alle Kanéle hinweg: konsistent, un-
abhangig von Ort, Zeit, Gerat oder Medium.

Die Studie ,Digitale Services!" beleuchtet mafigebliche Erfolgsfaktoren:
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Tools

Service Portale

Fur Unternehmen erdffnen Self-Service-Portale die Mdglichkeit Geschéaftsprozesse zu opti-
mieren und Kostenstrukturen zu verschlanken. Gleichzeitig werden die Mitarbeiter von Rou-
tineaufgaben entlastet und kénnen sich verstarkt um den individuellen Kundenservice kim-
mern. Das fuhrt zu mehr Effizienz in den Geschéftsablaufen und zu Kosteneinsparungen.

Bei der Konzeption eines Self-Service-Portals sollte an oberster Stelle der Mehrwert des
Kunden stehen. Wenn das Online Serviceangebot angenommen und entsprechend genutzt
wird ergeben sich die angestrebten Einsparungen ganz von selbst. Daher ist es wichtig,
herauszufinden, welche Dienstleistungen rund um die Produkte sich Kunden wiinschen und
was sie als echten Zusatznutzen einstufen.

Sind Serviceangebote im Internet gut durchdacht und bedienungsfreundlich, kénnen Sie
zudem ein aulierst wirkungsvolles Marketinginstrument sein. In Zeiten, in denen Produkte
und Dienstleistungen immer ahnlicher werden, bieten Self-Service-Portale mit Zusatzser-
vices die Moglichkeit zur Differenzierung und Profilierung und schaffen so echte Wettbe-
werbsvorteile, die heute sonst nur schwer zu erreichen sind.

Anzeige Service erfolgreich lernen!

Unternehmen erkennen vermehrt die Bedeutung des Service als Beschleuniger des Pro-
dukterfolges und gleichzeitig entstehen durch wirtschaftliche, gesellschaftliche und kulturel-
le Veranderungen neue Bediirfnisse der Kunden, die nur spezifische Serviceleistungen be-
friedigt werden kdnnen.

Angebot, Umfang und Qualitat des Service spielen eine wichtige Rolle, aber immer ofter
sehen sich Anbieter mit Fragen zur Innovation, zum Engineering und zum Design der Ser-
vices konfrontiert.

Holen Sie sich die Antworten in den Seminaren des SEC: www.dieservicefoerderer.de/
produkte/seminare/
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