
Wie wir die operativenWie wir die operativen
Abläufe an Abläufe an die völligdie völlig
neuen Erwartungenneuen Erwartungen
der Gästeder Gäste anpassen anpassen
und emotional punktenund emotional punkten
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WorkshopWorkshop  
ÜberblickÜberblick

05 Fragen & Antworten 

01 Was hat sich konkret verändert? 9 Customer Experience Trends 

02 Welche  Aufgabe haben SOP's in operativen Prozessen heute?

03 Wie verbinden wir Emotionalität &  Standard?

Wie setzen wir es im Tagesgeschäft um? Beispiele 04
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Change 
"Die einzige Konstante

im Universum ist die

Veränderung“     Heraklit
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Neun Customer Experience TrendsNeun Customer Experience Trends 2021 2021  
Kunden/Gästefokus 

Differenzierungsmerkmal #1

Remote Work 

Dauerhafter Trend

Vertrauen, Gesundheit,
Resilienz, Sicherheit

Beweise, neue Generationen

Kontaktlos und Simple

Digital und einfach

Ki und Menschlichkeit

Human Touch 

Augmented Reality

Virtuelles Reisen
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Speed over Perfection

Innovation erlebbar machen

Werte neu erleben und
betonen 

Diversität, Ziel und Zweck des

Unternehmens 

Personalisierung 

Individualität und Nischen

8

9

7

KI UND DANN? 

DER CX PODCAST 

Episode Januar-

Vollständiger

Trendreport



Erweitern Sie Erweitern Sie mitmit
dem Teamdem Team    IhrenIhren
Blickwinkel.Blickwinkel.

1) WAS  MACHT  NUN

IHRE  MARKE

UNVERZICHTBAR?

EINZIGARTIG?  

2) WELCHE  NEUE

WERTEVERSPRECHEN

GEBEN  SIE  AN  IHRE

GÄSTE  WEITER?  
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DerDer Fokus ist Fokus ist
der der glücklicheglückliche
Gast.Gast.  
Reicht das?
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S O P 's -  D e r  K o m p a s s  z u m  u n t e r n e h m e r i s c h e n  Z i e l .  

Service Standards &
Effizienz & Effektivität

Sales & Upselling
DEFINITION: SOP ist eine Reihe von Schritt-für-Schritt-

Anweisungen, die von einer Organisation

zusammengestellt wurden, um den Mitarbeitern bei der

Durchführung von Routinearbeiten zu helfen. 

 

 
Emotionales Engagement 

Langfristig das Vertrauen in die Marke stärken und

Gäste zum Staunen, Lachen, Nachdenken bringen. Sie zu 

 wahren Ko-Kreatoren machen! 

Kreiert den WERT, es zu teilen!
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NEU - MUST HAVE 



CustomerCustomer
JourneyJourney  
L E T 'S  M A K E  I T

W O R K
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Standard
Operating
Procedures. 
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Die Menschen kaufen
keine Waren und
Dienstleistungen. 

Sie kaufen Beziehungen,
Geschichten und Magie. 

 
 

S E T H  G O D I N
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Make it happenMake it happen

MISSION

STATEMENT

WAS HAT DER

GAST DAVON?
UMSETZUNG DER

PROZESSE
Neuausrichtung Gast- Mindset

Neues Wertemodell

Emotionale Kundennähe 

Das ist die Ur-Kraft!

Signature Prozesse/ SOP's schaffen

Markeneigene Prozesse entwickeln

OMO*- Digitale und analoge Welt

verbinden

 

Deep Dive-Training Sessions

Neue Kommunikationsmodelle

Konstante Updates der SOP's

Mitarbeiter Begeisterung  

 

w w w . a m e l u n g -p a r t n e r s . c o m                                                                                          H S M A  e D a y  &  M I C E  D a y  2 0 2 1



w w w . a m e l u n g -p a r t n e r s . c o m                                                                                          H S M A  e D a y  &  M I C E  D a y  2 0 2 1

Ideenfindung

Stabilität im Unternehmen 

&

Gästebindung

Mitarbeiterbindung

 

 



Konzeptgespräch vereinbaren 

TWITTER

@amelungandpartners

FACEBOOK

Amelung & Partners

INSTAGRAM

@amelungandpartners 

Peggy Amelung 
T. 0034663686811 

Peggy@amelung-partners.com
www.amelung-partners.com

 

KI UND DANN? 

DER CX PODCAST 

LINKEDIN

Peggy Amelung- Laurenzana
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1:1 Mentoring 6 Monate/12 Monate
Team Beratung CX

Seminare
Customer Service Konzepte 

Impulsvorträge
 

Special Event: 
 

BRIEFING CUSTOMER EXPERIENCE MODUS
November 1./2. November, Barcelona

Dr. Stefan Wachtel / Peggy Amelung 

Q&A



H U M A N  C E N T E R E D  D E S I G N

Peggy Amelung 
Beraterin, Trainerin,
Rednerin

K U N D E N S I C H T

Unternehmenskultur- Wo steht
der Kunde?Customer Journey
Workshop 
Wo sind die WOW Momente für
den Kunden/ Gast?
Emotionales Potential in
Prozessen und SOP's

K U N D E N E R L E B N I S

Service Exzellenz Service Code
gemeinsam kreieren gemäß der
Unternehmensphilosophie
Mindset Change- Umdenken für den
Kunden/ Gast
Beschwerdemanagement- eine neue
Feedback- Kultur der Ko-Kreationen 

C X  A N A L Y S E  

Kundenerfahrungen &
Bedürfnisse ermitteln- Der
komplette Mystery Check (ON-
Offline)
Servicelücken aufdecken-
Tuningliste- Kurz & Knackig. So
erlebt Sie Ihr Kunde. 
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