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Der Service wird durch neue Anwen-
dungsbereiche der Digitalisierung in Zu-
kunft deutlich individueller. Eine zentra-
le Rolle wird die zunehmende Einbezie-
hung des Kontextes der Nutzer spielen.
Es entstehen neue symbiotische Ver-
bindungen zwischen Kunden und Un-
ternehmen.

Das Phanomen der ansteigenden Mobi-
litat schafft beim Kunden vermehrt die
Nachfrage nach situationsgerechten
Services. Denn der Kunde honoriert in
Zukunft keine Standardauskuinfte mehr,
sondern verlangt einen individuellen
Service, der sich an seiner spezifischen
Situation, d.h. an seinem jeweiligen
Kontext orientiert.

Die verbesserten Ortungsmadglichkeiten
durch GPS, Near Field Communication
(NFC) oder der Beacon-Technologie in
Verbindung mit kontext-sensitiven Apps
sowie Wearables ermdglichen es mitt-
lerweile immer einfacher, mittels Sen-
sorsteuerung situationsgerechte Infor-
mationen als individuellen Kundenser-
vice anzubieten.

lhr Dirk Zimmermann
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Thema

Symbiotische Beziehungen

Aus der Sicht der Unternehmen entsteht
durch kontext-basierte Services eine neue

Intensitat der klassischen Kundenbeziehung.

Denn es geht in Zukunft nicht mehr um das
Managen von Kundendaten, sondern um
den Aufbau symbiotischer Verbindungen
zwischen dem Kunden und Unternehmen in
dessen Kern individuelle Services liegen.

Der Kunde mul} sorgfaltig abwagen, inwie-
weit er seine Daten offenlegen will, um die
Vorteile der neuen kontext-basierten Ser-
vices in Anspruch nehmen zu kénnen. Bei
einer prinzipiell vorhandenen Akzeptanz er-
halt er willkommene und auferst nutzliche
neue Services. Voraussetzung ist eine enge
Datenanbindung an die Anbieter. Vieles
deutet darauf hin, daf’ die Mehrheit der Kun-
den einer Individualisierung gegen den Aus-
tausch seiner Daten zustimmen wird.

In die engere Wahl flir derartige symbioti-
sche Beziehungen kommen jedoch nur Un-
ternehmen, die sich in der Vergangenheit
ein gewisses Vertrauenspotential aufgebaut
haben.

Micro-Blog

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

Tips

Nachhaltige Daten
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Trends

Kontext-Service

Der Service wird durch neue Anwendungsbe-
reiche der Digitalisierung in Zukunft deutlich
individueller.

So kdnnen durch die zunehmende Einbezie-
hung des Kontextes neue symbiotische Ver-
bindungen zwischen Kunden und Unterneh-
men entstehen.

Das Angebot ,situativer Serviceangebote*
wird sich vor allem auf die Erhdhung der Effi-
zienz, Erleichterung der Nutzung und die
Steigerung der Produktivitat auswirken.

Neue Technologien wie kontext-sensitive
Apps, Wearable Devices und GPS-
Ortungsmaoglichkeiten wiirden sich fur die
Realisierung von individuellen Serviceange-
boten im Kundenkontext besonders eignen.
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Ergebnisse der X [iks] Umfrage
JKontext-Service*

Eine zentrale Voraussetzung fur die Etablierung neuer Kontext-Services liegt in einem
nachhaltigen und verantwortungsvollen Umgang mit den Daten des Kunden, d.h. in der Si-
cherstellung einer hochstmoglichen Datenverfugbarkeit, da der Kunde nicht nur seine per-
sonlichen Profildaten, sondern vor allem auch sein Bewegungsprofil offenlegen muf3, um
situationsspezifische Informationen als Service erhalten zu kénnen.

Eine durch Daten und Algorithmen gesteuerte Welt neuer Services entsteht. Diese birgt ein
erhebliches Risiko der unerwinschten Uberwachung und verdeckter Fremdsteuerung in
sich. Erweiterte Datenschutzregeln sind unbedingt erforderlich. Doch sie reichen nicht aus.
Entsprechende Grundlagen und Richtlinien flir den Umgang mit der exponentiell ansteigen-
den Menge an hochsensiblen Kundeninformationen missen erst noch erarbeitet werden.
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Tendenzen

Wearable Devices

Ein immenses Potential liegt in der Verbreitung von Wearable Devices mit integrierten Ser-
vicefunktionen. Per Sensorsteuerung werden via Wearables individuelle Services in allen
Lebenslagen mittels am Korper tragbarer Internetzugange angeboten.

Wearable Enabled Services kdnnen beim Personal oder beim Kunden selbst ansetzen. Sie
erhéhen zum einen die Service-Intelligenz des Personals in Kundenkontakt-Situationen und
tragen zu einer deutlichen Steigerung der Customer Experience bei. Denn es werden dem
Personal in Echtzeit Informationen Uber individuelle Kundenprofile und umfassende Zusat-
zinformationen aus dem Web zur Verfligung gestellt.

Zum anderen kann der Kunde durch seine eigenen Wearable Devices in Zukunft selbst auf
eine Fulle von kontext-basierten Services zurtickgreifen. Ein kontext-basierter Self-Service
via Wearables entsteht.

Es ist letztlich nur noch eine Frage der Zeit, bis sich Wearable Devices auch im Service
durchsetzen werden. Denn die Wertschopfung im Service verlagert sich unaufhaltsam in die
virtuelle Welt und verandert bestehende Systeme fundamental. Es kommt in absehbarer
Zeit zu einem explosiven Wachstum der neuen digitalen Mensch-Maschine-Schnittstellen

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

Die Zukunft im Service!

Der Service der Zukunft folgt dem Wandel in den Konsum- und Nutzungsgewohnheiten der
Kunden. Er paldt sich dynamisch und flexibel den Bedurfnissen an und stellt dabei den
Mensch in den Mittelpunkt. Intelligente Serviceldsungen schaffen die Voraussetzungen fur
eine verbesserte Zeit- und Ergebnisékonomie und sorgen so fir ein Mehr an Lebensquali-
tat.

Ziel ist es neue Services auf kunden- und konsumbezogene Trends auszurichten

Die Studie ,Die Zukunft im Service!” beleuchtet mafigebliche Erfolgsfaktoren:

B e T
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Tools

Sensitive Apps

Kontext- Services werden zur Zeit vor allem mit Apps umgesetzt. Diese passen sich der je-
weiligen Situation des Kunden genau an. Dadurch entsteht eine ,Personalisierung der
nachsten Generation*

Die Applikation ,Google Now" zeigt Informationen dann an, wenn sie der Kunde braucht —
den Routenplaner fur den Weg zum nachsten Termin, die wichtigsten Sehenswurdigkeiten
am Geschafts- oder Urlaubsort oder das orts- und zeitgenaue Wetter.

Auch bei der Kalender-Applikation ,Tempo Al“ steht die Kontextualisierung im Mittelpunkt.
Die Anwendung wahlt situationsgerecht automatisch Telefonnummern und Passcodes fur
Konferenzanrufe, ruft Dokumente und E-Mails flr Besprechungen ab und bietet einen But-
ton fur Verspatungsnachrichten.

Eine starker verkaufsorientierte Anwendung bietet die Applikation ,7-Eleven®. Die hier ein-
gesetzte kontextsensitive App bezieht beispielsweise Faktoren wie den Standort, das Wet-
ter, vorherige Aktionen und die Reisegeschwindigkeit ein. Der Kunde erhalt zudem Informa-
tionen zum nachstgelegenen Geschaft und kontextualisierte Gutscheine und Promotions.

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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