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Zirich, August 2023

Editorial

Liebe Leserinnen und Leser

Wir freuen uns, lhnen den zehnten Report zum Service Excellence Cockpit prisentieren zu diirfen. Auch
in diesem Jahr haben sich tiber 200 Service Organisationen aus zahlreichen europdischen Landern an der
Umfrage beteiligt. Wir méchten uns bei allen Teilnehmenden und allen die uns regelméssig unterstiitzen
ganz herzlich bedanken. Mit den Daten jeder einzelnen Service Organisation multiplizieren wir das kol-
lektive Wissen, alles zu Handen von lhnen, der Service-Excellence-Community.

Das Ziel des Service Excellence Cockpits bleibt es, den Kundenservice messbar und vergleichbar zu
machen, und damit den Strategieprozess zu unterstiitzen sowie Handlungsfelder zu identifizieren, um
die Qualitidt und Effektivitit in den Service Organisationen kontinuierlich zu verbessern. Dazu finden Sie
in diesem Report ein sehr umfassendes Kennzahlenset.

Wir freuen uns, dass ,Service Excellence“ als Begriff im Markt sich laufend weiter ausbreitet und damit
auch dem Kundenmanagement eine grossere strategische Bedeutung zugetragen wird. Dies spiegelt sich
beispielsweise in einem steigenden Anteil an Managern und Fachspezialisten in der Service Organisation
wider.

Dennoch gibt es einiges zu tun damit die Service Organisationen nicht in der «Service-Hélle» enden.
Unser neu entwickelter Service Excellence Reifegrad bestitigt das. Insbesondere in den zentralen Themen
Kundenorientierung und Digitalisierung stellen wir eine unterdurchschnittliche Auspragung fest. Konkret
erkennen wir eine riicklaufige Investitionsquote und einen sinkenden Anteil der Technologiekosten an
den Gesamtkosten. Das erklart wohl auch, warum die Kunden gemessen am Customer Effort Score (CES)
die Leistung der Service Organisationen jedes Jahr etwas schlechter bewerten.

Das kann fatal sein, gerade bei den aktuell sich erschwerenden Rahmenbedingungen mit Fachkrifteman-
gel, unterbrochenen Lieferketten und Kostensteigerungen. Die Unternehmen sind also gefordert rasch
ihre strategischen Massnahmen zu definieren und mit geeigneten Investitionen in die Digitalisierung ihre
Servicequalitit zu stérken.

Seit 4 Jahren ist auch unsere Academy ein wichtiger Teil unseres «360° Service Excellence Okosystems».
Im Praxislehrgang ,,Service Excellence Professional“ vermitteln wir in 6 Unterrichtstagen Service-, Mar-
keting- und Operations-Champions das notwendige Wissen und die Methoden, um den exzellenten Ser-
vice auch in die Praxis umzusetzen, alles angereichert mit ganz viel Erfahrungsaustausch. Empfehlen
kénnen wir auch unsere Vertiefungsseminare «Conversational Bot & Al», kein Wunder bei der aktuellen
Aufmerksamkeit, welcher ChatGPT und generell der KI zukommt.

Mit diesen Zutaten, so sind wir tberzeugt, kénnen Sie ihr Kundenmanagement zu einem entscheiden-
den Wettbewerbsvorteil fiir lhr Unternehmen entwickeln und sich in der Welt der austauschbaren Pro-
dukte und Dienstleistungen differenzieren. Wir freuen uns, Ihnen in diesem Report eine detaillierte Zu-
sammenstellung der relevanten Marktdaten der Service-Excellence-Community zu prisentieren und
méchten Sie gleichzeitig darauf hinweisen, dass im online Cockpit noch mehr und detailliertere Informa-
tionen zur Verfligung stehen.

Wir wiinschen lhnen eine spannende Lektiire und freuen uns auf eine weiterhin erfolgreiche und inspirie-
rende Zusammenarbeit in der Service-Excellence-Community.

Mit exzellenten Griissen
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Daniel Stiefel und Rémon Elsten
Service Excellence Cockpit
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Diese Studie stellt eine allgemeine unverbindliche Information dar. Die Inhalte spiegeln die Auffassung der
Autoren zum Zeitpunkt der Veréffentlichung wider. Obwohl die Informationen mit grésstmoglicher Sorgfalt
erstellt wurden, besteht kein Anspruch auf sachliche Richtigkeit, Vollstindigkeit und/oder Aktualitit, insbe-
sondre kann diese Publikation nicht den besonderen Umstinden des Einzelfalles Rechnung tragen. Eine Ver-
wendung liegt daher in der eigenen Verantwortung der Leser. Jegliche Haftung wird ausgeschlossen.
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DIE WERTORIENTIERTE
SERVICE ORGANISATION

Service Excellence Reifegrad

Wertschopfung

ihres Kundenstammes 1 = basic /4 = excellent

Gesamt
Strategie

Kundenfokus

Der Fokus liegt zu einseitig auf den internen
Themen Prozesse und Organisation.

Die Serviceorganisationen mussen sich in
den zentralen Themen D/g/tq/ISIerung Digitalisierung
und Kundenorientierung weiter verbessern.

Prozesse

Organisation
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