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Kosten Personal

Erwartungen
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Viele Touchpoints – keine geführte Reise…

Beispiel: Die Geschäftskunden einer Bank mit Filialen in vielen Regionen sollen zunehmend Anliegen im Self-Service erledigen. 
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Die große CX-Illusion

• 80 % der Unternehmen 

glaubten, sie liefern ein 

„überragendes Erlebnis“.

• 8 % der Kunden stimmten zu.

Der Klassiker 

Bain & Company

The Delivery Gap

2005

• 75 % der Executives hielten 

sich für „customer-centric“.

• 30 % der Konsumenten waren 

zufrieden.

Die Digital-Ära 

Capgemini

The Centricity Gap

2008

• 90 % der Executives sehen 

gestiegene Kundenloyalität.

• 40 % der Kunden bestätigen 

das.

Die neue Realität 

PwC

The Loyalty Illusion

2025

• Über 90% Satisfaction, wenn 

Problem von KI gelöst.

• NPS-Einbruch um -70 Punkte, 

wenn KI versagt und 

menschliche Übergabe 

mühsam ist.

Alles oder nichts

COPC Inc.

The New Hope KI

2026

Massive Überschätzung der 

eigenen Exzellenz

Trotz Digitalisierung kam der 

Wert nicht an.

Wir verwechseln „Trägheit“ 

mit echter Loyalität.

Hohe Erwartungshaltung an 

KI = hohe Fallhöhe 
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Schlechte 

CX

kostet …



Der CX-Kompass 

in der Praxis
02
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Euer Werkzeug für den ‚Vormittag‘

Das "Zielbild" (North Star)

„Ein gemeinsames Verständnis schaffen: 

Wer sind wir für den Kunden – und wer 

nicht?“

Die "Prioritäten" (The Filter)

„Mut zur Lücke: Was lassen wir heute weg? 

(Kill your darlings!)“

Die "Entscheidungsfähigkeit" 

(Empowerment)

„Mitarbeitende dürfen Probleme lösen, ohne 

den/die Chef*in zu fragen.“
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Geschwindigkeit ohne Richtung bringt uns nicht näher zum 

Kunden
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Wirkung vor Vollständigkeit
Erst die Pflicht, dann die Kür!

Fix the Basics

keine bzw. entäuschte
Kund*innen

Fulfill the 
Expectations

zufriedene Kund:innen

Delight your 
Customer

begeisterte Kund:innen



Customer Feedback 

als wichtige 

Navigationshilfe
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Schritt-für-Schritt zum wirksamen Kund:innen-Feedback…

Website

Portal

App

Service Center

Hotline
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darstellung auf 

einem 

Dashboard

Operativer 

Closed Loop

(Ergebnis-

verbesserung 

im Einzelfall)

Strategischer 

Closed Loop:

Business-

Prozess-

Optimierung

Analyse, 

Reporting & 

Konsolidierung 

mit internem 

Feedback

Resurveying: 

Erfolgskennzahl 

der operativen 

Closed Loop

AUSLÖSENDES

EREIGNIS

KUND:INNEN 
FÜLLEN 

UMFRAGE 

AUS

POSITIVE 
BEWERTUNG

NEGATIVE 
BEWERTUNG

KUND:INNEN-
INTERAKTION

Kundenzufriedenheitsbefragung

Touchpoint-Analyse

(triggered x non-triggered)

CSAT (r)NPS tNPS CES
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Praxisnahe Ableitung von Maßnahmen mittels Treiberanalysen



Fazit04
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They talk about NPS. They run surveys. They have dashboards.

But when it comes to real decisions?
Product P&Ls, budgets, and internal politics still win.

We also keep pretending CX is hard.
It’s not.

The playbook is painfully simple:
Find the problem → quantify the value → fix it.

Daniel Möllerhenn, 2026 | Bain & Company Loyalty Forum



CX as .\\AI Service



Fragen?

.
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Danke für die 
Aufmerksamkeit!

Martin Rausch - Beschnitt

Director Strategy & Experience

Martin.Rausch-Beschnitt@mai-group.comE-Mail:

+49 221 46758951Telefonnr.:

Ich sorge dafür, dass CX und Nutzerzentrierung fester Bestandteil 

unseres Denkens und Handelns werden – strategisch, skalierbar, 

wirksam. Mit 18 Jahren UX/CX-Erfahrung, Leidenschaft für 

ResearchOps, sowie Human Centered Design als Führungsprinzip 

begleiten mein Team und ich Unternehmen bei der digitalen 

Transformation – mit Fokus auf echten Mehrwert für Nutzende & 

Business.



Danke.
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