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Zahlen, Daten, Fakten — Trends im Kundenservice

Servicequalitat

Beeinflusst das Allgemeinbild des
Unternehmens

Kaufentscheidung

Wird durch die Servicequalitat
beeinflusst

80% Automatisierung

Von Serviceanfragen

Qualitat > Preis

Servicequalitat ist wichtiger als
gunstige Preise

Kundenservice Barometer 2022
https://lwww.pwc.de/de/pressemitteilungen/2020/80-prozent-der-service-anfragen-werden-kunftig-maschinell-beantwortet.html
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Herausforderungen

Endkund:innen wenden sich zunehmend direkt an den
Hersteller

Das Wissen der Unternehmen steckt in den Kopfen der
Mitarbeiter:innen

Guter Service wird als Differenzierungsmerkmal und zur
Kundenbindung immer wichtiger

Wandel zum (digitalen) Service-Anbieter

Stetig steigende Kundenanforderungen und
Wettbewerbssituationen

Sattigung der Markte
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Motivation

Steigerung der Kundenbindung und Kundenzufriedenheit

Umsatzsteigerung durch langfristige Kundenbindung,
hohe Servicequalitdt und Nutzung von Upselling
Potenzialen

Niedrigere Service-Kosten und freie Kapazitaten z.B. in
F&E

Starkung der Zusammenarbeit von verschiedenen
Servicebereichen
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Von Comicbiuchern zum
Streamingdienst

= Urspriingliche Grindungsidee:
Zeichentrick- und Unterhaltungsfilme
sowie Comichefte

= Zielgruppe = Kinder und Erwachsene

= Umsatz von rund 83 Mrd. US-Dollar im
Jahr 2022

= Bindelung von Produktion, Vertrieb und
Verwertung

= Wandel vom Filmproduzenten zu einem
hybriden Dienstleister mit Film- und
Serienproduktionen, Merchandising,
Comics, Themenparks, Musicals...




Service @ Disney+

disneyplus.com u Kein Login notwendig
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Hilfe-Center

=  Suchfunktion

Probleme beim Anmelden

» = Self-Service Artikel

IMAX Enhanced auf Disney+

Kindersicherung
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Erste Schritte Konto und Abrechnung Unterstitzte Endgerate
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Disney+ streamen Ein Problem beheben Fehlercodes

Wir bieten sieben Tage die Woche Live-Support von 08:00 bis 22:00 Uhr an.

o) C = ] » = OmniChannel:
e oo ok e J Live-Chat & Telefonie
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' Austausch, Diskussion, Fragen,

Impulse...
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