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'Editorial

' Liebe Leserin/
eber Leser

Neue Services orientieren sich langst
an den Lebens— und Alltagssituationen
der Kunden.

Unter Einbeziehung bevorzugter Platt-
formen und Technologien unterstitzen
sie die Kundenanliegen zuverlassig und
sicher.

Passende Losungen im Service stellen
sich auf Anwendungsbedurfnisse und
Nutzungspraferenzen sowie der per-
sonlichen Affinitat der Kunden zu Kana-
len und Medien ein.

Mafgeblich fir das Angebot verschie-
dener Plattformen im Service, ist die
genaue ldentifizierung der Anliegen und
der Vorteile, die die Nutzung mit sich
bringt — sowohl fur die Kunden, als
auch fur die Unternehmen.

lhr Dirk Zimmermann
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Trends

Chatbots im Service

Sprechenden Roboter haben die Moglichkeit
in vielen Bereichen im Service zum Einsatz
zu kommen

Tendenzen

App Services

Die Nutzung von mobilen Applikationen im
Service wird in Zukunft weiter an Bedeutung
gewinnen.

Tips

Web Services

In der Verbindung von Internet und Endgera-
ten steckt ein neues Potential funktionaler
Dienste.

Tools

Video Services

Durch interaktive Videos lassen sich bereits
heute Kundenanforderungen im Service er-
fullen.

Inhalt

Thema
Trends
Tips
Tendenzen
Transfer
Tools
Impressum

A BROWWODNDNDN

Seite 1



Thema

Service Szenarien

Die Serviceanforderungen der Kunden in
den letzten Jahren haben sich stark veran-
dert haben. Dem Wandel der Zeit unterwor-
fen sind auch die Kriterien flr einen guten
Service. Eine schnelle Reaktionszeit ist sehr
wichtig, wahrend individueller Service immer
mehr an Prioritat gewinnt. Daneben spielt
die Konsistenz des Service Uber mehrere
Kommunikationskanale hinweg eine wichtige
Rolle, gefolgt von der Verfligbarkeit unter-
schiedlicher Kontaktmdéglichkeiten fur die
Kunden.

Zudem sind es vor allem kundenzentrierte
Schwerpunkte, die sich in Zukunft als wichtig
herauskristallisieren, namlich die aktive Par-
tizipation von Kunde und das konsequente
Schaffen positiver Kundenerfahrungen.

Schliellich mul} die Zusammenarbeit inner-
halb und auf3erhalb des Unternehmens und
damit auch jene mit Kunden vollig neu defi-
niert werden. Dall Kunden nur beschrankten
EinfluR, also beispielsweise auf die Service-
Entwicklung, haben, wird bald der Vergan-
genheit angehdren.

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

Web Services
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Trends

Chatbots im Service

Der Einsatz von Chatbots im Service ver-
spricht dann Erfolg, wenn es gelingt, kiinstli-
che Intelligenz noch mehr zu emotionalisieren
und gleichzeitig datengestutzt eine lernende
Kundenbeziehung aufzubauen.

Die Unternehmen gehen davon aus, daR die
Bedeutung von Chatbots im Service weiter
zunehmen wird. Dabei werden die ,sprechen-
den Roboter’ wahrscheinlich in den Berei-
chen Reisen/Urlaub, Fitness/Gesundheit so-
wie Verkehr/Mobilitdt zum Einsatz kommen.

Als grote Herausforderungen bei der Nut-
zung von Chatbots im Service werden die
Aspekte Emotionale Intelligenz, Komplexe
Antworten und Autonomer Dialog gesehen.
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Ergebnisse der X [iks] Umfrage
,Chatbots im Service*

Bei Web-Services handelt es sich um funktionale Dienste, die Uber Internetprotokolle und

die Internet-Infrastruktur Gbertragen werden kdnnen. In den meisten Fallen sind Web Ser-

vices Software-Komponenten, die mittels Applikationsserver im Internet ,nutzbar® gemacht
werden. Um Daten miteinander auszutauschen, werden XML-basierte Standards verwen-

det. Etwaige Transaktionen kénnen ohne menschliches Zutun zwischen Web-Services ab-
gewickelt werden.

Web-Services haben mittlerweile auch die Hardware-, Lésungs- und Anwendungsebene

durchdrungen. Im Bereich der Anbindung mobiler Gerate und dedizierter Hardware
(embedded devices) erleichtern Web Services die Integration in Anwendungen signifikant.

Seite 2
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Tendenzen

App Services

Unternehmen entdecken zunehmend mobile Applikationen sogenannte ,Apps® und damit
das Smartphone als den zentralen Dreh- und Angelpunkt in der Kundenkommunikation.
Mehr als 50% aller Zugriffe im Internet erfolgen heute bereits per mobilem Endgerat; Smart-
phone oder Tablet-PC. Wer im Service punkten will, kommt nicht umhin mit exzellenten An-
geboten zu glanzen.

Eine App mit vielen, nltzlichen Funktionen alleine ist jedoch nicht ausreichend. Einfache
und bequeme Nutzung einer App bedeutet, dall wesentliche Funktionen des Service in der
App integriert sein missen. Wenn ein Kunde eine Frage zu seiner Rechnung hat, die er
sich gerade in der App angeschaut hat, dann mdchte er direkt aus der App heraus den Kon-
takt aufnehmen, ein E-Mail versenden oder chatten

Es geht dabei um weit mehr als die Integration von Anruf, Chat oder E-Mail. Wenn die App
eines Unternehmens zum Dreh- und Angelpunkt der Kundenkommunikation werden soll,
dann gilt es alle Kundenbedurfnisse zu eruieren, die ein Kunde im Zusammenhang mit ei-
ner App haben kann.

So lohnt es sich bei der Entwicklung der App aus der Sicht der Kunden alle Geschaftsvor-
falle, Fragen, zu identifizieren, die im Zusammenhang mit der Anwendung auftreten. Wo
bendtigt ein Kunde Hilfe? Was wiinscht er sich? Wie kann der Service fir den Kunden so
einfach wie maoglich gestaltet werden?

News-Gruppe

Das X [iks] hat auf WhatsApp ein eigenes Profil eingerichtet: +491719187813. Neue Ent-
wicklungen, aktuelle Trends und interessante Themen bilden den Hintergrund fur die re-
gelmafigen ,Service News" des Instituts. Treten Sie der News-Gruppe einfach bei.

Transfer

Schone, neue Servicewelt!

Kunden erwarten heute eine permanente Verfugbarkeit von Services in allen Lebenslagen:
Von unterwegs, zuhause, im Buro und in der Freizeit. Der Service muf das Anliegen
schnell, einfach und zuverlassig bearbeiten. Und das alles unter Einbeziehung vorhandener
Plattformen, Technologien und Geréate.

Es sind Lésungen gefragt, die in relevanten Kundenszenarien personlichen Service und
technische Mdglichkeiten in perfekter Art und Weise miteinander verknipfen.

Die Studie ,Schone, neue Servicewelt!” betrachtet malRgebliche Innovationen:
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Tools

Video Services

Videos bieten Unternehmen eine echte Gelegenheit, einen zunehmend beliebten Kanal zu
nutzen und gleichzeitig ihre Ablaufe zu optimieren, die Kundenanforderungen zu erfiillen
und die Kundenerfahrung zu verbessern.

Immer mehr Unternehmen erkennen diese Chance und nutzen verstarkt interaktive und
personalisierte Videos in den verschiedensten Bereichen als Online-Medium zur Verbesse-
rung der Kundeninteraktion.

Interaktive Videos heben die Beschrankung der Linearitat eines Videos auf, d.h. der Benut-
zer kann frei wahlen, welchen Inhalt er sehen mdchte. Personalisierung spricht den Kunden
direkt an und férdert somit den Dialog.

Mithilfe von interaktiven und personalisierten Videos und den vorhandenen Kundendaten
kénnen Unternehmen ihren Kunden ,Selbstbedienungslésungen® bereitstellen. Dies ermég-
licht neben vielen weiteren Vorteilen eine Senkung der Kundenservicekosten und eine Stei-
gerung der Kundenzufriedenheit.

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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