? Probleemstelling

De laatste jaren wordt de dienstensector gekleurd door
tal van innovaties. Uit onderzoek blijkt echter dat de
klant niet altijd zit te wachten op deze innovaties. Dit
heeft mogelijk een negatief effect op de prestaties van
de dienstverlener. Daarom werd er in deze masterproef
onderzoek gedaan naar welke interface de klant nu
verkiest, de medewerker, de self-service
technologie of service robot.
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