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Zielbild 2 

CX
Customer Experience kann in einer 
Commodity-Industry ein/der 
Differentiator sein. 
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CX kann in einer Commodity-Industry ein/der Differentiator sein:
  

Chancen bestehen darin, neue Kunden zu gewinnen, 
Wert zu generieren & Retention zu verbessern 

CX-Maßnahmen04

Schritte & Team05

Zielbild 2: CX
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CX ist die Summe aller 
Gefühle & Interaktionen, 
die ein Kunde mit einem 
Unternehmen hat.

Von der ersten Begegnung bis zum Ende 
der Kundenbeziehung. 
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Zielbild 2: CX - 01

efficiency

convenience

friendly service
knowledgeable 
service

easy payment
up-to-date technology

human interaction
loyalty program

personalization
unique
experience

IMPORTANCE

PA
Y 

M
O

R
E



Im Web daheim.

⬆
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Potential: Exzellente CX 

Zielbild 2: CX - 02

WERT GENERIEREN

8%bis zu
Revenue über 
Marktdurchschnitt

14bis zu mal höherer CLTV

5%bis zu
höherer Revenue durch 
Upselling

75%bis zu
günstiger Kunden zu halten 
als zu gewinnen

86%bis zu
Kunden sind bereit mehr zu 
bezahlen

72%bis zu
Kunden teilen positive 
Erfahrung mit bis zu 6 Pers.

26bis zu
stille, unzufriedene Kunden 
pro 1 Beschwerde 

30%bis zu
kündigen nach nur einer 
schlechten Erfahrung

45%bis zu
kündigen nach mehreren 
schlechten Erfahrungen

8%nur
Kunden bewerten ihre 
Erfahrungen als positiv

⬆ RETENTION OPT.⬆ NEUE KUNDEN

92%bis zu
B2B Kunden durch positive 
Bewertungen beeinflussbar

84%bis zu
halten CX für ebenso wichtig 
wie Produkte
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Status Quo Wettbewerb

Zielbild 2: CX - 03
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25%

Function
product, quality, 

reliability, ease of use

Emotion
helpfulness, empathy, 
trust, personalization

25%

Experience
efficiency, convenience, 

speed, accessibility

45%

Status Quo CX-Säulen

Zielbild 2: CX - 03
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In welche CX-Maßnahmen investieren?

Zielbild 2: CX - 04

● Self Service (+AI): 91% Kunden würden ihren 
Bedürfnissen entsprechende Self Service 
Lösungen nutzen. 67% ziehen Self Service 
persönlichem Kontakt vor

● Omni Channel (+ Adserver): Kunden bevorzugen 
Support 58% Phone, 48% Live Chat, 24% 
Messenger, 18% Social Media

● Support Team: Ausbau und Weiterentwicklung 
der Support-Teams. Freundlicher, hilfreicher 
Experten-Support ist einer der wichtigsten 
CX-Value-Driver 

● User Onboarding: Ein erfolgreiches Onboarding führt 
zu hohen Retention Rates, NPS-Werten und höherem 
Customer Lifetime Value

● KC Overhaul (+ App): Ease of Use, aktive 
Produkt-Nutzung und personalisierte 
Dashboards/Angebote führen zu Nutzungs- 
Convenience und Effizienz. Je nach weiteren strat. 
Themen (z.B.: VAR) mehr Dimensionen

● Personalisation: Kontinuierliche Begleitung des 
Kunden mit personalisierten Tipps, Hilfestellungen 
und Angeboten (Wissen und Produkt) steigern 
Loyalty und CLTV

● Product Quality: Der Kundennutzen des/der 
Produkte ist entscheidend 
○ Functional: Purpose is fulfilled (or impeded).
○ Economic: Money is saved (or spent).
○ Experiential: Interactions and sensations are pleasant (or 

unpleasant).
○ Symbolic: Meaning is created (or destroyed).

● Product Portfolio: Kunden bevorzugen effiziente 
Lösungen. Je eher das PP den (sich ändernden) 
Bedürfnissen von Kunden entspricht, desto 
effizienter wird es wahrgenommen/angenommen



Im Web daheim. 8

Phase schnell Phase mittel Phase lang

Team

Maßnahmen

● Interdisziplinäres CX-Team und 
Lead. Schulungen usw.

● Onboarding Agentur als 
Unterstützung für App, 
Onboarding und KC

● 1-2 CX-Manager
● Agentur Unterstützung für App, 

Onboarding, CSG und KC
● Customer/Data Centric Mindset

● Dedicated CX-Team (tbd)

● Tiefe Integration Adserver
● Produkt-Performance Maßnahmen
● Omni Channel Support
● Headless CMS FAQ/Webseite/KC
● Definition und Setup CX KPIs

● Integration Profiling und Adserver 
in KC und Omni Channel Lösung

● Customer (Target Group) Centric 
Ausbau Produkt-Portfolio

● Transformation FAQ zu Self-Care 
Plattform + predictive Support

● KC-Overhaul, CSG & Onboarding 
Produkt/Company

● KC Integration Cases (z.B. VAR)

● Ausbau data & AI driven 
Angebote, Support und Customer 
Success Maßnahmen 

● Permanente Customer Centric 
Optimierung Produkt/Features

● Permanente Optimierung 
world4you Kunden-Plattform

● Inter-Produkt-Layer

Evaluation/Research ● User/Customer Reseach
● AI/KI Tools Support, predictive 

Support
● Customer Success Guide

● User/Customer Research
● Inter-Produkt-Layer: APIs für 

Kommunikation innerhalb der 
Produktpalette

Exzellente CX – Team und Maßnahmen

● User/Customer Research
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Danke.
World4You
Internet Services GmbH
Hafenstraße 35
4020 Linz – Austria
 
office@world4you.com
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Marktanteile CX Champions 
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Unzufriedenheitstreiber
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Maßnahmen um Wert zu generieren
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Revenue durch CX
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Schlechte CX beendet Kundenbeziehungen, schnell! 
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Self Service als Chance Support Automation Gartner

https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2019-05-28-gartner-says-the-future-of-self-service-is-customer-l#targetText=In%20fact%2C%2091%25%20of%20organizations,automatically%20by%20customer%2Downed%20bots.&targetText=The%20customer%20self%2Dservice%20of,both%20customers%20and%20their%20bots.%E2%80%9D
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Self Service als Chance 
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Sources & Readings  

● Support Automation Gartner
● https://ninetailed.io/blog/customer-experienc

e-statistics/
● https://www.zippia.com/advice/customer-rete

ntion-statistics/#:~:text=The%20average%20
customer%20retention%20rate,followed%20
by%20retail%20at%2063%25.

● https://www.zendesk.com/blog/customer-ser
vice-and-lifetime-customer-value/

● https://ninetailed.io/blog/best-customer-expe
rience-podcasts/

● https://colorlib.com/wp/website-builder-mark
et-share/

● https://hostadvice.com/marketshare/de/
● https://hostadvice.com/marketshare/
● https://hostadvice.com/marketshare/at/
● https://www.zendesk.com/blog/customer-ser

vice-and-lifetime-customer-value/
● https://userguiding.com/blog/customer-onbo

arding-statistics-trends/
● https://www.oraclecms.com/blog/customer-e

xperience-cx-the-complete-guide/
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