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Highlights 
2023

Der Fokus liegt zu einseitig auf den internen 
Themen Prozesse und Organisation. 
Die Serviceorganisationen müssen sich in 
den zentralen Themen Digitalisierung 
und Kundenorientierung weiter verbessern. 
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Service Excellence Reifegrad

DIE WERTORIENTIERTE 
SERVICE ORGANISATION
Viele Unternehmen sind sich nicht 
bewusst, welchen Beitrag die Service-
organisation für die Wertschöpfung 
ihres Kundenstammes leistet. Nur 
wenige schöpfen die Chancen aus den 
Kundenkontakten überlegt aus und 
nutzen entsprechende Führungsinfor-
mationen um den Erfolg daraus zu 
messen. 



Die Investitionen in 
die Technologie stagnieren.
  

Besonders deutlich ist der Rückgang des 
Anteils der Technologiekosten an den 
Gesamtkosten der Service Organisation. 
So wird die Digitalisierung und 
Automatisierung nicht beschleunigt und die 
Serviceorganisationen verharren in der 
Abhängigkeit von ihren knappen Fachkräften.
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Die meisten Servicekontakte werden 
nicht für werthaltige Aktivitäten 
genutzt – eine verpasste Chance!  

Nur eine von 10 Serviceorganisationen (13%) nutzt 
ihre Kundenkontakte um aktiv werthaltige Massnahmen 
zu initiieren und nur bei 8% aller Kontakte wird ein 
Up- oder Cross-selling initiiert.

Was ist uns ein Kunde wert 
– und was darf er kosten?

Wissen wir, was 
die Kunden wollen?

43% der Unternehmen haben 
Servicekosten von CHF 10.– 
oder weniger pro Kunde und Jahr.

Nur 13% der Serviceorganisationen 
kennen «Servicekosten pro Kunde». 
Damit ist eine wertorientierte Führung 
und Steuerung des Servicemanage-
ment nicht möglich. Und wie steht es 
um den aktuellen und potentiellen 
Kundenwert?

NPS und Customer Effort Score entwickeln 
sich auseinander. Der CES widerspiegelt 
die Leistung der Serviceorganisation besser, 
daher macht uns der Rückgang Sorgen! 
Können sie sich genügend rasch den 
Bedürfnissen der Kunden anpassen oder 
ist auch das ein Vorgeschmack der 
«Service-Hölle»?

Wertschöpfende Servicekontakte 
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Professionalisierung der Organisation

Der steigende Anteil von Management 
und Fachspezialisten ist positiv. 
Damit werden im immer komplexeren 
Spannungsfeld von Kundenerwar-
tungen, persönlichem Service und 
Technologie die Grundlagen geschaffen 
Service Excellence auch umzusetzen. 

Organisation
(Anteil Management & Support am Personalbestand)
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Support Management

Kontakte pro Kunde 
steigen

Gesprächszeit steigt

Investitionen und Auto-
matisierung stagnieren

Fachkräftemängel 
akzentuiert sich

Sofortmassnahmen aus 
der Service Strategie:

Digitalisierungs- und Auto-
matisierungsmassnahmen 
festlegen und Budgets dazu 
sichern. 

Definition der Kontakt-
steuerung und Automatisie-
rung mit Hilfe der Value 
Irritant Matrix.

Einflussfaktoren LösungsansatzImplikationen

FAZIT
Viele Serviceorganisationen sind «gefangen» im täglichen Betrieb 
(«run the business»). Die Gestaltung und Weiterentwicklung des 
Service- und Kundenmanagement aus Gesamtunternehmenssicht 
kommt zu kurz. Somit kommen sie nicht aus dem Teufelskreis heraus. 
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: Das 360° Service Excellence Ökosystem
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 Das Service Excellence Cockpit als individuelles Analyse Tool

 



 

 
Abbildung 3: Fakten zur Umfrage 2023 

 



 

 
 

 

 
 



 

 

 

Score
1=basic - 4=excellent

1 2 3 4

Gesamt

Strategie

Kundenfokus

Prozesse

Digitalisierung

Organisation



 

 
 

 
Abbildung 7: Self-Service Rate und Investitionsquote 

 
Abbildung 8: Grad der Automatisierung



 

Abbildung 9: Werthaltige Kontakte 

Abbildung 10: NPS und CES-Werte driften auseinander 



 

 
 

 

 

Abbildung 11: Anteil der wichtigsten Kanäle am gesamten Kontaktvolumen 



 
Abbildung 12: Technologieunterstützung für Sprachkommunikation
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Abbildung 18: Mindestpräsenzzeit 



 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
 

 



 

 
 

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

 



 
 



 

 

 

 

 



 
 

2 

 

 
 

 



 
 



 

 
 

 

 
 

 



Methodik 
 



 


