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Wie wird sich Bedeutung smarter Telefonlosungen zukinftig
entwickeln?
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Welche neuen Technologien konnen sich fur einen smarten
Telefonservice eighen?

Video Conferencing — 15%
Remote Agents _ 12%
Unified Communications — 19%
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Wie wichtig wird ein smarter Telefonservice fur die Kunden-

beziehung sein?

Anpassung an Kundenszenarien

Vereinfachung der Kundenlésungen

Vervielfaltigung der
Kundenkommunikation

Verbesserung der Kundeninteraktion

Erhéhung des Kundennutzens
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Welche Aufgaben kann ein smarter Telefonservice zukunftig am

besten erfullen?
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Wodurch konnen Unternehmen ihre Telefonie im Service smarter
machen?

Soziale

0,
Kommunikationsintelligenz 22%

Souverénes Wissensmanagement 22%

Aktive Agentenkollaboration 7%

Aufgezeichnete

Kundenkontakthistorie 30%
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Wie wird sich fur Unternehmen das Angebot smarter Telefon-
services auswirken?

Erhéhung der Bekanntheit

Verbesserung der Marktposition

Bindung der Kunden

Verkauf zusatzlicher
Produkte/Dienstleistungen

Steigerung des Umsatzes

Senkung von Kosten
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News

Newsletter

Der Newsletter SERVICE TRENDS

= Neueste Ergebnisse aus der Service- und
Kommunikationsforschung. Aktuelle Einschatzungen zu
Trends und Entwicklungen. Regelmafiige Vorstellung von

Instrumenten und Tools.

= Die aktuelle Ausgabe sowie das Newsletterarchiv sind Online
einsehbar

= Kostenlose Anmeldung unter

ISSN-Nummer: 1862-3654 Jatvgang 1

“ Editorial

Liebe Leserin/
. lieber Leser

Die Schaffung von mehr sozialen oder-
kooperativen Beziehungen spielt eine
wichtige Rolle in einer kundenzentrier-
ten Ausrichtung von Unternehmen im
Service. Schon heute versammeln sich
Kunden auf Social Communities, wie
Facebook und Google+, um sich Gber
Erfahrungen zu verstandigen oder
schreiben ihre Erebnisse in Blogs oder
auf Twitter, die von vielen anderen ge-
lesen werden

Dies geschieht auBerhalb offizieller
Serviceprozesse und setzt die Verant-
wortlichen in den Unternehmen zuse-
hends mehr unter Druck. Eine Nutzung
.Sozialer Technologien” kann helfen,
Unternehmen und Kunden naher zu-
, wichtige
se frihzeitig zu erkennen und zu erfil-
len.

Die wirtschaftiche Bedeutung des Ser-
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15. August 2013

Trends

Service goes green

Der steigenden Kundennachfrage nach der
mis-

sen Untemnehmen kunftig Rechnung tragen

Tendenzen

Service mit Kundenvertrauen

Far Untemehmen wird es bestimmend, in
einem stetigen Austausch mit dem Kunden
2zu bleiben und einen fortwahrenden Dialog.

Tips

Jungfrauliche Kunden im Service

Auch im Service gibt es far Kunden immer
ein _erstes Mal". Was massen Anbieter heute
Im Kontakt mit neuen Kunden beachten?

Tools
Prifung des Servicenutzens

Der Nutzen fur den Kunden ist eine direkte
Kennzahl for die Wettbewerbsstarke eines

vice macht es vermehrt

ifische Ang: far
soziale Gruppen bereitzustellen und
gleichzeitig deren Erfahrungen zu kana-
lisieren. Sozialer Service bietet eine
grofRe Chance in einer neuen, von viel-
faltigen Medien bestmmten Welt, Be-
ziehungen zu festigen und weiter aus-
zubauen
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Profil

Profil Markte
Das X [iks] Institut fir Kommunikation und ServiceDesign® ist ein Zu unseren Kunden gehéren DAX-Konzerne und
Forschungs- und Beratungsunternehmen fir die Entwicklung von GroRunternehmen genauso wie Unternehmen aus
zukunftsfahigem Service und der Gestaltung kundengerechter dem Mittelstand, Private und Offentliche
Kommunikation. Institutionen, Organisationen und Verbande aus
Deutschland, Osterreich und der Schweiz sowie
Wichtige Zielorientierungen unserer Forschungstatigkeit und alle die, die im Service in Zukunft mehr erreichen
unserer Bemihungen um eine langfristig zukunftsorientierte wollen.

Gestaltung von Service bilden die Leitperspektiven einer
0konomischen 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 veroffentlichen wir in Form
von Blchern, Ratgebern, Studien, Fachartikeln und Newsletter.

Unser Leistungsangebot umfal3t Marktstudien und

Kundenumfragen, Praxisanalysen und Themenrecherchen,
Beratung und Coaching sowie Vortrage und Seminare.
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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

Ansprechpartner

Dirk Zimmermann (Geschaftsfiihrender Direktor)

Internet

Website: www.DieServiceForscher.de

ePost: office@DieServiceForscher.de

Folgen Sie uns auf:
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http://www.facebook.com/pages/X-iks-Institut-fur-Kommunikation-und-ServiceDesign/74510097481
http://twitter.com/Xiks
https://plus.google.com/112088541287865909631

