X [iks] Institut fur Kommunikation und ServiceDesign

Guten Tag

Samvice erwartet der Kunde heute dber verschiedene Kanédle, nahezu zu jeder Zeit und an
jedem Orl. Dabei soll die CQuaktat dem gehobenen Anspruch gendgen und gleichzeitig flir
individuelle und persinliche (Erfiolgs)Ergebnisse gesorgt werden. Die optimale
Kundeninteraktion im Service arfordert daher ein ganzheitliches Kommunikationskonzept
uber unterschiedlichste Kanale mit dem Ziel eines offenen und erfolgreichen Dialogs: wom
effizienten Service-Center uber umfangreiche |nternet-Fortale bis hin Zur Kommunikation
uber Social Media

Eine effiziente und intuitive Mensch-Maschine-Schnittstelle ist dafur eine zentrale
Voraussetzung. Usabllity und User Experience z.E. von Internet-Portalen, Self-Services,
maobilen Applikationen oder Service Center-Prozessen konnen die Kundenzufriedenheit
und damit insbesondere auch deren Bindung steigem. Interaktionsschnittstelien kinnen
nur dann erfolgreich sein, wenn sie aus der Sicht des Kunden gesialtet werden

Entscheidender Erfolgsfakior ist somit der Einsatz geeigneter Technologien und die
nutzerorientierte Gestaltung der einzeinen Schnittstellen, die den Kunden Zugang Zum
Serviceangebot des Unternehmens erdfinen. Unternehmen konnen in vielerlai Hinsicht
vom Einsatz neuer Technologien im Service profitieren, Die Nachfrage der Kunden nach
intelligenten, smarten Losungen [3sst sich leichier erfillen und zudem winken den
Untemehmen mit modemen, digitalean Angeboten positive Marki- und Marketingafiekie

inr

Dirk Zimmermann

AUSs unserer Forschung

Service Automatisierung Wearable Services

Unternehmen nutzen immer ofter Durch Wearable Devices konnte ein neuer
tachnische Systeme Zur Untersiizung Technologiezykius eingeleitet werden, der

ihrer Saervices. Kunden nehmen diese
Jutomalisierung” im Service allerdings nur
dann positiv wahr, wenn es sich um

das etablierte Deskiop Computing und das
derzeit dominierende Mobile Computing in

einfache und risikolose Vorgange handelt. ~ absehbarer Zeit abldsen wurde
Zur Umirage £Zur Umfirage

Aus unseren Veroffentlichungen

Crossmediale Kommunikation Kunstliche Intelligenz im Service

In der Kommunikation von Linternehmen Kunstliche Intelligenz (K1} im

kommen heute viele, verschiedene Medien Kundenservice birgt groles Potential
Zum Einsalz, Die durchdachte Kombination bringt aber auch neue Harausforderungan
wird dabei Zum malkgeblichen Ziel lur Untermehmen mit sich.

Zum Fachbeitrag Zum Podcast

Aus unseren Veranstaltungen

Service gezielt KommuniZieren

Serviceanhieter missen sich heute nicht nur aufmerksamkeiiswirksam am Marki zeigen,
vielmehr missen sie verstenen (lemen), wie sie Kunden erreichen und mit ihnen in
Verbindung treten konnen. YWie konnen Unternehmen diz Kommunikaton im Service an
die genauen Bedurfnisse ihrer Kunden anpassen?

Termin: 15./16.8.2022, Ort; Hamburg
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Aus unserem Shop

Die Zukunft im Service!

Studie zur Beschreibung
von Zukunftigen Strategien, Konzepten,
Malknahmen und Angebolen im Senice

199,00 EUR
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