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Was ist der Trendradar

Kurzvorstellung der Systematik, Lesehilfe, Jahresreport

Wie hat er sich entwickelt

Entwicklung der letzten 4 Jahre

Die Einzeltrends

Vorstellung ausgweahlter Einzeltrends.

Zusammenfassung

Was Unternehmen in 2023 auf dem Radar haben sollten
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Wie die Reifegrade des CEX
Trendradars zu lesen sind...

Oh, das kann uns vielleicht weiterhelfen...
Lass uns ausprobieren, ob uns das weiterhilft ...

Sheeesh, das hilft uns ja tatsachlich weiter ...

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

Oh, das ware aber fatal, wenn wir das als einziger nicht hatten.
(Aber, hey, Leute, ein Trend ist das eigentlich nicht mehr!)
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Die Veranderungen des CEX-
Radars 2022 zu 2023 leicht erklart

ecx-c">kosysteme/ mittelgrau: Neu aufgenommen
Plattformen

0

NN, hellgrau: Umbenannt

Kreis mit oranger Umrahmung: Die Position hat sich innerhalb der
Reifegradphasen deutlich veréandert; die Spannbreite der

Durchdringung ist jedoch gleichgeblieben

Oranger Balken: Die Spannbreite der Durchdringung hat sich deutlich
verandert. Dies kann eine Verschiebung hin zur Phase Standard
bedeuten oder aber insgesamt eine grofRere Spannbreite, die nun
mehrere Phasen umfasst.

Wesentliche Anderungen 2023

Neu aufgenommen:
+ CX-Okosysteme/Plattformen

* CIAM

@ Outside Insight o cibt die aktuelle Spannbreite der Durchdringung im Markt an, sowie den durchschnittlichen Wert des Status
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Employee Experience

Spielraum fur Mitarbeitende wird
unentbehrlich.

Tools sollen reale Probleme der Organisation
|0sen, das bedeutet, wenige und gut
gestaltete Tools, mit denen gern gearbeitet
wird.

Agile Organisation sorgt fur die Einbindung
bei der Implementation.

Agile Organisation bedeutet aber auch, dass
das letzte Glied in der Journey
(Kundenservice) mit am Tisch sitzt.

£



CX Governance

Spielregeln sind doof aber auch irgendwie
wichtig, damit es Spass macht.
Spielregeln sind am schwersten zu
verandern.

CX muss eine Perspektive bei Investitions-
und vor allem bei Sparentscheiden sein.
Doch wo ,sitzt® CX und was macht ,CX*?
Es geht darum, eine Veranderung ,von
Spielzugen® zu ,Spielregeln® anzuflhren.
Das CX Team wird damit zum Enabler.
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Value Irritant Matrix

Customer Journey
PROCESS
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Outside Insight

Kundenforschung ist nicht Marktforschung.
Befragung nervt zunehmends, Beobachtung
bspw. durch Voice-Analytics muss zwingend
ausgebaut werden.

Wissen, um die Skills der Zukunft muss die
Fragen an den Kunden beherrschen.
Umgang mit Freitext wird zur Kernfahigkeit,
die langst noch nicht alle beherrschen.

Commodity
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CX-Management Cockpit

Durchgehendes Kennzahlen System fehit
weitgehend.

Weitgehende Unsicherheit Uber
Prozesskennzahlen, relative
Entwicklungszahlen fehlen weitgehend.
NPS, KuZu und CES mussen richtig erfasst
und richtig gesteuert werden.
Zusammenhang mit den
Geschaftskennzahlen, die das Management
interessiert fehlt.

Bought Growth vs. Earned Growth wird
weitegehend als irrelevant abgetan.

Prozesskennza

: Reoserate pro Karhpgne
 Werbe-€-Rentabilitat

IOkl i

. Convers:onrate

- Leadlaufzeit

- Anzahl Beratungen

" First Contact Resolutlon
- Self-Service-Quote
- Anzahl wertstiftender Kontakte

en ‘—Hx st

NPS (der Kundenbeziehung)

\ 7
Kundenzufriedenheit (pro T¢)

954 ~.. 901 “. 854 .
82.6 i 60.7: 96,5 =

*»

Customer Effort Score
(im Service)
- 58 _? 59

@ @ @
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e
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Prototyp Akzeptanz

Standard Commodity

ellungskennzahlen

Bought Growth
- Neugeschaft durch Werbung
- Neugeschaft durch Akquise

Earned Growth
* Neugeschaft durch Empfehlung
+ Cross-Selling

Kundenabgdnge

* in % der Kundschaft
- Top-Griinde

- Abgang zu wem?
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The new Mercedes me Charge ecosystem: varied services

Cx-b kosySte m e for easy charging |

L/ Route planning

Plattform, Community oder Okosystem?

Orchestrator-Funktion hangt von der Rolle im

Kopf des Kunden ab.

Ist Finanzdienstleistung, Versicherung, Telko . B horecondiionie
und Strom hier nicht nur Commodity? &=

Wie schaffen wir es, Zugangspunkte fur alle (@) Navigation with Electricntelligence - (X) Access to the IONITY fast charging network
Produkte und Services einer ,Lebenswelt” zu .

werden?

Wie nutzen wir die Innovationskraft der Al-,

Automations- und CX-Implementatoren?

Wie sieht das CX-Okosystem fir

Unternehmen aus?

Vision Prototyp Alzeptanz Standard Commaodity 4__ Rbsi Ty VIEV



Customer Journey
Management

Unverzichtbares Arbeitspferd im CX B - =1 | MAPPING

CUSTOMER
JOURNEY

Hier kristallisieren sich Konzeption, Design M::il:l?:g& Product/Needs
: Management
. Aggregation o
konkret an den Touchpoints SOURNEY
- MANAGEMENT
FRAMEWORK

Abteilungsubergreifendes und

Amenities

interdisziplinares Arbeiten wird ,spielerisch® —— Sentiment

on  Check In
A S
¢ ¢ ¢ ¢

Research  Amiveat  UseGuest  Payand
Hotels Hotel Room Check Out

unterstutzt

Mit Hilfe von integrierter Customer Analytics,

etc sieht man konkrete Ergebnisse

Prototyp Akzeptanz Standard Commodity Lbsl T ;'\,1;.

— e

- -
Vision

Bildquelle: https://www.shirute.com/blogit/customer-journey-management/



CEX Trendradar 2023 - Technology

l! Customer Data Plattforms
l Customer Analytics

Augmented Reality/
Virtual Reality/Metaverse

Conversational
Automation

©

Marketing Automation

12
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Service Cloud
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Conversational
Automation

ChatGPT ist ein Riesenschritt nach vorne, ABER
Datenschutz

Integration interner Wissensdatenbanken
sind noch zu losen

Stabilitat des Outputs (Richtigkeit)

Dialog Design - ,menschenahnliche”
Dialogfuhrung - hat noch viel Luft nach oben

Die Uses Cases mussen passen - siehe Value
Irritant Matrix
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Die Rollenverteilung Mensch und Conversational
Automation, das Nutzen der jeweiligen Starken
zum Nutzen der Kunden ist entscheidend




AR/VR/Metaverse

Was darf ich fiir Sie tun?

&= 1.25% Zinsen mit unserem neuen

AR ist im B2B fur den Customer Service C . ‘ffif?f"ﬁ°ff"°“f‘"‘f"‘f =m

Standard; im B2C kaum nennenswerte Use
Cases (ALDI mit snoopstar) F |

|
Metaverse : Das dauert noch

erste Gehversuche und Prototypen (Degussa

Bank oder smile Versicherung) Weil Marder keine Wh { s

\ } w X bester Service,
gliickliche Kunder,
Wie OnlyFans.

»

N #
rolotyp oplanz Standard

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

L L~
Ebsl T vieglh



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

CIAM

« Customer Identity und Access Management:
Notwendig, aber nicht sexy
Ohne CIAM lasst sich ein Multiexperience
Ansatz nicht umsetzen

Balance zwischen einfacher, konsistenter

3

Web, Mobile &
Federated SSO Integrations

Nutzung fur den Kunden und der Erflllung

aller Datenschutz und Privacy Anforderungen o

- A
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Quelle: https://blog.loginradius.com/identity/customer-identity-and-access-management/
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Die wesentlichen Erkenntnisse




Was wir dieses Jahr wahrnehmen...

Die wichtigsten Punkte:

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

die Punkte konzentrieren, die fur das Top-Management momentan Prioritat haben:

. Messung des Wertbeitrags — Stabilisieren und Implementieren des CX Cockpits.
. Standige ldentifikation von Verbesserungsbeitragen — Reduktion des Aufwands.

. Klare Fokussierung auf sinnvolle Automation im Kundendialog.

. Langsamer Aufbau von Okosystemen zum Cross- und UpSelling —

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

> 100 seitiger Report zum Download

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

Management Summary
20 Einzeltrendbeschreibungen

4 Leuchtturmprojekte

Deep Dive: Customer Centricity-
Maturitatsmessung

Losungsangebot unserer Business
Partner

CEX Trendradar
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