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01 Schöne Neue Welt
Was Sie über ChatGPT, Metaverse und Co. wissen 

müssen



gibt die aktuelle Spannbreite der Durchdringung im Markt an, sowie den durchschnittlichen Wert des Statusx Customer Journey Mapping
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Wie die Reifegrade des CEX 
Trendradars zu lesen sind…

Vision Prototyp Akzeptanz Standard Commodity

Oh, das kann uns vielleicht weiterhelfen…

Lass uns ausprobieren, ob uns das weiterhilft …

Sheeesh, das hilft uns ja tatsächlich weiter …

Ist ja völlig klar, dass uns das weiterhilft, machen ja auch alle.

Oh, das wäre aber fatal, wenn wir das als einziger nicht hätten.

(Aber, hey, Leute, ein Trend ist das eigentlich nicht mehr!)



Die Veränderungen des CEX-
Radars 2022 zu 2023 leicht erklärt

CX-Ökosysteme/

Plattformen

8

mittelgrau: Neu aufgenommen

10
Kreis mit oranger Umrahmung: Die Position hat sich innerhalb der 

Reifegradphasen deutlich verändert; die Spannbreite der 

Durchdringung ist jedoch gleichgeblieben

11

Oranger Balken: Die Spannbreite der Durchdringung hat sich deutlich 

verändert. Dies kann eine Verschiebung hin zur Phase Standard 

bedeuten oder aber insgesamt eine größere Spannbreite, die nun 

mehrere Phasen umfasst. 

N.N.

7
hellgrau: Umbenannt

Wesentliche Änderungen 2023
Neu aufgenommen:

• CX-Ökosysteme/Plattformen

• CIAM

gibt die aktuelle Spannbreite der Durchdringung im Markt an, sowie den durchschnittlichen Wert des Status7 Outside Insight



Conversational

Automation
• Large Language Modelle sind ein Riesenschritt 

nach vorne, ABER

• Das ist nicht nur ChatGPT

• Datenschutz 

• Integration interner Wissensdatenbanken 

sind noch zu lösen

• Stabilität des Outputs (Richtigkeit)

• Dialog Design - „menschenähnliche“ 

Dialogführung - hat noch viel Luft nach oben

• Die Uses Cases müssen passen.



AR/VR/Metaverse

• AR ist im B2B für den Customer Service 

Standard; im B2C kaum nennenswerte Use 

Cases (ALDI mit snoopstar)

• Metaverse : Das war ein Hype und dauert noch!

• erste  Gehversuche und Prototypen (Degussa 

Bank oder smile Versicherung)

Bildquelle: https://dbs.degussa-bank.de/Bildquelle: https://dbs.degussa-bank.de https://www.smile-insurances.com/ch/main/de/home/kunde/metaverse-experience/metaverse.html

https://dbs.degussa-bank.de/
https://www.smile-insurances.com/ch/main/de/home/kunde/metaverse-experience/metaverse.html


CX-Ökosysteme

• Plattform, Community oder Ökosystem?

• Orchestrator-Funktion hängt von der Rolle im 

Kopf des Kunden ab.

• Ist Finanzdienstleistung, Versicherung, Telko

und Strom hier nicht nur Commodity?

• Wie schaffen wir es, Zugangspunkte für alle 

Produkte und Services einer „Lebenswelt“ zu 

werden?

• Wie nutzen wir die Innovationskraft der AI-, 

Automations- und CX-Implementatoren?

• Wie sieht das CX-Ökosystem für 

Unternehmen aus?



Was ist dabei nun am Wichtigsten?



02 Kundendialog
Zutaten und Rezepte für gelungene, wertschöpfende 

3-Sterne Dialoge



Was sind drei Sterne 

Dialoge?

❖ Zur gleichen Zeit am gleichen Ort 

mit dem Kunden.

❖ Sympathisch und

❖ Kompetent



Kontaktgrundlisten

- mehr über 100 Einträge, dabei mehr als 
50% der Kontakte „Sonstiges“ oder 
„Allgemein“.

- produktorientiert und nicht 
kundenorientiert zu Statistikzwecken 
geführt.

- vor mehr als 10 Jahren erstellt, alle 
Kontaktgründe fehlen, die sich auf digitale 
Touchpoints des Unternehmens beziehen. 



Value-Irritant-Matrix

• Grundlage für eine Kontaktstrategie.

• Basiert auf akkurat geführten Kontaktgründen 

und den entsprechenden Volumina.

• Zuordnung zur Kontaktvermeidung, 

Vereinfachung und Automatisierung.

• Wird in den nächsten zwei Jahren eminent 

wichtig.





CX-Management Cockpit

• Durchgehendes Kennzahlen-System fehlt 

weitgehend.

• Weitgehende Unsicherheit über 

Prozesskennzahlen, relative 

Entwicklungszahlen fehlen weitgehend.

• NPS, KuZu und CES müssen richtig erfasst 

und richtig gesteuert werden.

• Zusammenhang mit den 

Geschäftskennzahlen, die das Management 

interessiert fehlt.

• Bought Growth vs. Earned Growth wird 

weitegehend als irrelevant abgetan. 9

9

CX Management Cockpit
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Mitarbeitende werden immer wichtiger: 68% aller 
Kundenerlebnisse entscheiden sich im persönlichen Dialog!

Quelle: Esch –

The Brand Consultants 2017

Seite 1815. Mai 2023



Employee Experience

• Spielraum für Mitarbeitende wird 

unentbehrlich.

• Tools sollen reale Probleme der Organisation 

lösen, das bedeutet, wenige und gut 

gestaltete Tools, mit denen gern gearbeitet 

wird.

• Agile Organisation sorgt für die Einbindung 

bei der Implementation.

• Agile Organisation bedeutet aber auch, dass 

das letzte Glied in der Journey 

(Kundenservice) mit am Tisch sitzt. 

5
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Was sind denn nun die zwei Masterfaktoren?

Die wichtigsten Punkte:

Es ist auch in Krisenzeiten nicht alles verloren, das CX-Management muss sich auf 

die Punkte konzentrieren, die für das Top-Management momentan Priorität haben:

1. Messung des Wertbeitrags – Stabilisieren und Implementieren des CX Cockpits.

• Ständige Identifikation von Verbesserungsbeiträgen – Reduktion des Aufwands.

• Klare Fokussierung auf sinnvolle Automation im Kundendialog. 

2. Langsamer Aufbau von Ökosystemen zum Cross- und UpSelling –

Platz 1 im Kopf des Kunden erobern, erhalten, ausbauen! 



Bedeutet aber auch: 
Wir müssen Multiexperience möglich machen!
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03 Symphonieorchester
Wie People, Process, Technology zusammenspielen



Multiexperience

Management

Kunden (-wert)/Persona 

erkennen

Kontext bezogene

Interaktionen

Freie Wahl der 

Touchpoints

Jede Kombination von Touchpoints 

inkl. Wechsel

Integration von CRM, 

Service Cloud Back-Office-

Systemen

Echtzeit-Dialoge, 

Kontinuität der 

Customer Experience

Kundenaufwand

minimieren

Customer Analytics und 

Kundenwertbasiertes Routing

Kundenreisen analysieren 

und anpassen

ANFORDERUNGEN AN

MULTIEXPERIENCE MANAGEMENT



04 Dschungelführer
Sichere Pfade durch das Umsetzungsdickicht



Click to edit Master title styleCustomer Experience/Contact Center 
Tech Stack

Agent Experience

Single View Of Customer Process Guidance
Knowledge-Infused Process Unified Interaction History

Campaign Execution  
Scorecard

Workflow/RPA
Case Management

Social MediaMobile/AppsE-Mail Chat/Videochat/Co-Bro. BriefTelefon Web Self-Service

CX Cockpit

Routing

Instant Messenger

Touchpoints

Community    Geschäftsstelle

Customer Analytics  - Predictive Analytics

Unified Desktop

@

Qualitäts-
Management

Conversational AI

Web

Customer Journey Orchestration/Event Bus/API

CIAM Customer Identification Access Management

Customer Data Platform

Customer Identification

Routing/Orchestration

Customer Analytics

CX Management

AI CRM Service CloudWissens-
Management



Call Center/Customer Service/Customer Experience

Conversational AI

Anbieter Übersicht

Frühjahr 2023



• > 100 seitiger Report zum Download

• https://marketing-resultant.de/cex-
trendradar-jahresreport/

• Management Summary

• 20 Einzeltrendbeschreibungen

• 4 Leuchtturmprojekte

• Deep Dive:  Customer Centricity-
Maturitätsmessung

• Lösungsangebot unserer Business 
Partner

Übersicht

https://marketing-resultant.de/cex-trendradar-jahresreport/
https://marketing-resultant.de/cex-trendradar-jahresreport/


DANKE
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