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Studienubersicht

Methode: Online Befragung

Stichprobengrélie:
n=282 (Welle 1) n=146 (Welle 2)
n=110 (Welle 3) n=81 (Welle 4)

Zielgruppe: Personen, deren Unternehmen sich mit dem
Thema Customer-Experience-Management beschaftigt
Befragungszeitraum:

11.02.-30.04.2019 (W1) 11.02.-21.06.2020 (W2)
01.03.-26.05.2021 (W3) 29.03.-26.06.2022 (W4)
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Nur jedes funfte Unternehmen
beschaftigt sich seit 6 oder mehr
Jahren mit dem Thema CEM, 31%

stehen noch ganz am Anfang und bei

47% ist CEM seit 1-5 Jahren relevant

CEM ist bei den diesjahrig Befragten
meist im Kundenservice bzw. der
Geschaftsflihrung verankert, die oberste
Verantwortung liegt meist auf der Top
Management Ebene

a'am's
In 70% der Unternehmen gibt es
maximal 5 CEM Verantwortliche; -

CX-Manager werden in jedem vierten
Unternehmen als wichtige

Ansprechpartner angesehen Die Relevanz des Themas CEM ist im
° Vergleich zum Vorjahr gestiegen, in

5% der Unt h ichti
p Knapp 40% der CEM- w C U STO M E R nur 5% der Unternehmen unwichtig

Verantwortlichen handeln . :
) Nur 15% der Teilnehmer sind
HOED [ier eline EXPERI ENCE @ mit dem etablierten CEM
< Stellenbeschreibung und

36% haben noch keine MANAGEMENT zufrieden

Budgetverantwortung

/ Bei 69% der Unternehmen gibt es aus

—% Kundensicht Verbesserungspotenzial
. . hinsichtlich der CX-Fahigkeiten
In jedem zweiten

Unternehmen gibt es ) 1 ‘ *W

eine niedergeschriebene In Gber 70% der Unternehmen
CX Strategie hat sich das CX Budget sowie die CX
Ressourcen im letzten Jahr erhoht
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Zeitraum, seit wann das Thema CEM im Unternehmen relevant ist

Atam's
31% der befragten Unternehmen stehen hinsichtlich des Themas Customer-Experience- D
Management noch am Anfang

3% ——2019 (n=282) (a)
——2020 (n=146) (b)
9%
29% 2021 (n=110) (c)
2

21%

6% \ 2022 (n=81) (d)
23% ,
\\/ /25%
9%

0 15%
16% S — 13%
9%
seit 2020: Am Anfang Seit 1-2 Jahren Seit 3-5 Jahren Seit 6-10 Jahren Schon langer
2019: Seit 2019/2018 Seit 2017 Seit 2016-2014 Seit 2013-2010 Schon langer

Achtung!!!
Unterschiedliche

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort; Signifikanztest (95%-Niveau) mit ab... am hoheren Wert gekennzeichnet AUNOILORLRIEIRAEE

Q Wie lange gibt es schon Customer-Experience-Management in lhrem Unternehmen?



p—

TRENDSTUDIE
CX 2022

Anzahl CEM Verantwortlicher im Unternehmen o
In einem Grolsteil der diesjahrigen befragten Unternehmen gibt es bislang nur 1-5 CEM w
Verantwortliche

60%
49% 52%"
(o]
50%
0%
40%
30% %

0, 0,
50% 19% _19% 17% 1604 17%
2% 10%17

90
10% I 9%  7%7%9% 7% 10,6% % _ 9%9% I

I » » IM
] s [

9%

0%

1 2-5 6-10 11-20 21-50 51 und mehr Unbekannt/
keine Angabe

m 2019 (h=275)(a) m2020 (n=134)(b) 2021 (n=103) (c) 2022 (n=81) (d)

Achtung!!!
Die Antwortoption 1-5 Ps.
wurde erstin 2020
aufgesplittet

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort; Signifikanztest (95%-Niveau) mit ab... am hoheren Wert gekennzeichnet
Q: Wie viele Personen in Threm Unternehmen beschaftigen sich nahezu ausschliefRlich mit Customer-Experience-Management?
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Anzahl CEM Verantwortlicher im Unternehmen nach Unternehmensgrolie

Auch wenn die Basis gering ist, ist zu erkennen, dass es tendenziell mehr CEM Verantwortliche gibt
je groBer das Unternehmen ist

m1Ps. m25Ps. m6-10Ps. m11-20Ps. 21-50 Ps. 51+ Ps. Keine Angabe

1-19 Beschaftigte

(nes111) 60% 40%

20-99 Beschaftigte

(o) (o) (o)
(n=7111) 43% 29% 29%
100-999 Beschaftigte . . . P
(n=261) 15% 73% 8% [V
1.000-4.999 Beschaftigte
B 20% 53% 7% 13%
(n=151)
5000+ Beschaftigte
(n=6111) 33% 17% 17% 17% 17%
Basis: Alle Befragte mit einer Antwort in beiden Fragen; | = Achtung kleine Basis, !!! = Achtung sehr kleine Basis
Q: Wie viele Personen in lhrem Unternehmen beschéftigen sich nahezu ausschlieRlich mit Customer-Experience-Management?
Q: Wie viele Mitarbeiter sind in Ihrem Unternehmen in Deutschland tatig, wenn Sie die Beschéftigten in allen Betrielbsstatten

ohne eigenstandige Tochtergesellschaften zusammenrechnen?
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Stellenbeschreibung und Budgetverantwortung der CX-Manager

39% der CEM-Verantwortlichen handeln noch immer ohne Stellenbeschreibung und 36% haben
noch keine Budgetverantwortung

Unternehmen mit Unternehmen, in denen die
konkreter Stellenbeschreibung CX-Manager Budget-
fir CX-Manager verantwortung haben
[0)
61% 64%
56% 56% 57%
o,
52% 499% 50%
m 2019 (n=187) m 2019 (n=176)
m 2020 (n=85) m 2020 (n=77)
2021 (n=78) 2021 (n=76)

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort (ohne weiR nicht/keine Angabe); keine signifikanten Unterschiede
Q Gibt es in Threm Unternehmen konkrete Stellenbeschreibungen fiir die Customer-Experience-Management verantwortlichen Pe
: Haben die fur Customer-Experience-Management verantwortlichen Personen in lhrem Unternehmen Budgetverantwortung?
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Vorhandensein einer CX Strategie
In nur knapp jedem zweiten Unternehmen gibt es eine ausformulierte CX Strategie

48%

niedergeschrieben

34%
A
( \
18% 20% 18%
9%
Niedergeschrieben, Niedergeschrieben und Im Team In den Kopfen der Nein
kommuniziert und wird kommuniziert niedergeschrieben handelnden Personen

regelmaRig Uberprift

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort (n=65)
Q Gibt es in Threm Unternehmen eine ausformulierte CX Strategie?
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Customer Experience: Veranderungen im letzten Jahr

Unser CX Budget ist in den letzten 12
30% S ;

Monaten gestiegen

1@
1@ -

Unsere CX Ressourcen haben sich in
den letzten 12 Monaten verbessert

24%

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort (n=66)
Q Bewerten Sie bitte folgende Aussagen fur Ihr Unternehmen:
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Unternehmensbereich, in dem das CEM verankert ist

CEM ist bei den aktuell Befragten Gberwiegend in der Geschaftsfiihrung bzw. im Kunden-
service verankert; insgesamt wird das Thema seit 2020 auf weniger Abteilungen verteilt

Marketing /./o
Vertrieb ////o C
@ Anzahl
T .\\ Bereiche
Geschdftsfuhrung /. >

Innovation/Business Development o< 04 (2:=12957) (a)
Kundenservice >o e bc - (2::21028) "
Strategie PO 2021
Marktforschung ././ bd (n=105) (c)

2022

Anderer Bereich //o (n=68) (d) 1.7

Projektstatus/noch nicht zugeordnet ¢~
(Noch) nicht verankert |
I\

Weil} ich nicht

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort; Signifikanztest (95%-Niveau) mit ab... am hoheren Wert gekennzeichnet
Q In welchem Unternehmensbereich ist das Thema Customer-Experience-Management in ihrem Unternehmeén verankert?
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Verantwortungsebene CEM
Die Verantwortung liegt nach wie vor meist beim Top Management

0 63%
58% 59% 57%

26% o 27%
16% 19% “°™ 17% 19% 19%
2019 (n=219) (a 2020 (n=99) (b) 2021 (n=83) (¢) 2022 (n=59) (d)

W Top Management ® Mittleres Management = Experte/ Fachbereich

Basis:  Alle Befragte, bei denen die Verantwortungsebene klar ist; keine signifikanten Unterschiede
Q Wer hat die oberste Verantwortung und ist Sponsor flir Customer-Experience-Management bei lhnen.inmsUhternehmen?
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CEM Anwendung @@

CEM findet vor allem bei der Festlegung und Erreichung der Ziele Bertcksichtigung

52%
34%
25%
10% 12%
Rekrutierung und Zielerreichung Beforderung Wertbeitragsmessung An anderer Stelle
Onboarding

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort (n=67)
Q An welchen Stellen wird Customer Experience Management bei den Mitarbeitenden bericksichtigt?
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Relevanz — Zufriedenheit — Akzeptanz @@

Im Vergleich zum Vorjahr ist sowohl die Relevanz als auch die Akzeptanz deutlich gestiegen;
hinsichtlich der Zufriedenheit mit dem etablierten CEM besteht jedoch Handlungsbedarf

Relevanz/Wichtigkeit
58%°
50%
24%
02019 (a)
02020 (b)
02021 (c)
2022 (d)
012% \
2894 18% 10% 23%°
38%bcd
Akzeptanz/wichtiger

Zufriedenheit
Ansprechpartner

Achtung!!!
Die Skala wurde in 2020
geandert: 0...10

(vorher 1...10)

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort, Top 3 Werte dargestellt; Signifikanztest (95%-Niveau) mit ab... am hoheren Wert gekennzeichnet
Q Wie wichtig ist bei Ihnen im Unternehmen das Thema Customer-Experience-Management?

Q Wirden Sie sagen, dass CX-Manager in Ihrem Unternehmen eher Einzelkdmpfer oder wichtige Ansprechpartnerfifialle Abteilungen
Q Wie zufrieden sind Sie mit dem etablierten Customer-Experience-Management?
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Relevanz
CEM ist in nur wenigen Unternehmen unwichtig, im Vergleich zum Vorjahr ist die Relevanz
in 2022 wieder gestiegen und erreicht fast das Niveau aus 2019

Uberhaupt nicht o
. ——> sehr wichtig
wichtig Top 3 MW

2019 (n=236

((2) ) 566%] 5% 3% 10% 17% 23% 14% 21% 58%°  @7.5°
2020 (n=105

((Q) ) BBk 6% 7% 19% 25% 10%  15% 50% ?7.3°
2021 (n=91

(g\ ) . o 9% 22% 21% 8% 15% 44% ?6.9

2021 (n=71

Achtung!!!
Die Skala wurde in 2020
geandert: 0...10

(vorher 1...10)

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort; Signifikanztest (95%-Niveau) mit ab... am hoheren Wert gekennzeichnet
Q Wie wichtig ist bei Ihnen im Unternehmen das Thema Customer-Experience-Management?
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Akzeptanz

CX-Manager werden zwar in jedem vierten Unternehmen als wichtige Ansprechpartner
angesehen, in 1 von 3 Unternehmen agiert er/sie jedoch noch als Einzelkampfer:in

Einzelkdmpfer ____,  Wichtige
Ansprechpartner  Top 3 MW
2019 (n=216 bed bed
((2) ) 4% 5%  16% 0% 4% 12%  12% 19%¢ 38%°4 @ 6.1
2020 (n=105
((Q) ' A 0% s 1s% 11% L 89% 5% 23%° @51
2021 (n=91
(S ) - 1%  10% | 5% 21% 13% 21% 8%§ 10% D 4.9

2022 (n=71
(((jr; ) P s 0% 8% 15% 8% | 10% 24%¢  @5.1

Achtung!!!
Die Skala wurde in 2020
geandert: 0...10

(vorher 1...10)

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort; Signifikanztest (95%-Niveau) mit ab... am hoheren Wert gekennzeichnet
Q Wirden Sie sagen, dass Customer-Experience-Manager in lhrem Unternehmen eher Einzelkdmpfer oderwichtige Ansprechpartner fu
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Zufriedenheit
Die bisherigen Bemihungen, ein CX-Management zu etablieren, scheinen bei nur 15% der
befragten Unternehmen zufriedenstellend gewesen zu sein

dberhaupt nicht voll und ganz
zufrieden zufrieden T
op3 MW
2019 (n 200) b 289, bd @5 g bed
l 6%  12% 16% 6%  14% 17% 17% 6 :
2020 (n=105
((Q) ) - 2% 1%  12% 14%  10% 19% 10% Eﬂ 12% @47
2021 (n=89
(S ) B 1 15% 9% 15%°  11%  12% | 10% 18% @ 4.9
2022 (n=71
) ) B s 20% 1% 7%  15% 14% ) 18% 15% 948

Achtung!!!
Die Skala wurde in 2020
geandert: 0...10

(vorher 1...10)

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort; Signifikanztest (95%-Niveau) mit ab... am hoheren Wert gekennzeichnet
Q Wie zufrieden sind Sie mit dem etablierten Customer-Experience-Management?
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Bewertung der CX-Fahigkeiten durch Kunden ***

Nur knapp ein Drittel der befragten Unternehmen geht davon aus, dass die Kunden
die CX-Bemuhungen positiv bewerten

o
13%
16% 1%
* L i 31%
10% 20%
17% -
- I 7 .
[
MW: 5.8 +
nicht vorhanden wir werden als

Experten gesehen

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort (n=70)
: Auf einer Skala von 1 bis 10: Wie bewerten Ihre Kunden lhre CX-Fahigkeiten?
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Bei veranderten

Kundenanforderungen reagieren

40% der Unternehmen direkt und
passen den Backlog an

Design Thinking und
Customer Journey
Orchestration sind die am

Net-Promoter-Score wird Q &3\‘ hdufigsten eingesetzten
am haufigsten zur \ ,‘;0 Methoden
Erfolgsmessung des CEM
eingesetzt; der Customer- @
Effort-Score gewinnt an

o Die Anzahl der gemanagten

Journeys ist in 70% der

} Unternehmen im vergangenen
CUSTOMER ' Jahr gestiegen, bei 66% der

¢ 2R Unternehmen ist der Einfluss von

Bei Kunden- X J O U R N EY Datenschutzregelungen ebenfalls

gestiegen
| 4 befragungen setzen

88% Befragungstools und M AN AG E M E NT

70% Auswertetools ein

In dedn meistzn Ubntfrnehmen In 22% der Unternehmen

dwerh enf_K;n ?nd e r:a.gu.nien wird das Wertesystem @
LrEgit e, e qc In jedem von Personas gar nicht

5. Unternehmen nicht genutzt.

_ Uberpruft
Fokusgruppen kommen immer
seltener zum Einsatz
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Reaktion auf veranderte Kundenanforderungen

40% der befragten Unternehmen reagieren standardmalRig direkt auf veranderte
Kundenanforderungen

40% 29% 9%

passen den Backlog machen das reagieren
des Projekts an turnusmaRig im gar nicht yunstrukturiert
.. und per Zufall
nachsten

(Management-) Review /ONENEE O
GroRe und »Sporadisch,
Wichtigkeit des viel zu wenig

Kunden“ konsistent “

,hangt auch von den
Verantwortlichen ab“

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort (n=65)
Q Wie reagiert Ihr Unternehmen auf Anderungen der Kundenanforderungen?
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Methoden im Customer Journey Management

Design Thinking (39%) und Customer Journey Orchestration (42%) sind die am haufigsten
eingesetzten Methoden

42%
39%
31%
10%
1% 3%
Design Thinking Customer Journey SILT (sequential  Value Irritant Matrix Andere Keine Methoden
Orchestration incident laddering

technique)

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort (n=67)
Q Welche der folgenden Methoden setzen Sie im Customer Journey Management ein?
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Customer Journey: Veranderungen im letzten Jahr

1@
1@ o

30% l Der Anzahl von gemanagten Journeys ist in
den letzten 12 Monaten gestiegen

12 Monaten gestiegen

Der Einfluss von Datenschutzregelungen auf
349% ’ l unsere Customer Journeys ist in den letzten

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort (n=61/n=58)
Q Bewerten Sie bitte folgende Aussagen fur Ihr Unternehmen:




p—

TRENDSTUDIE
CX 2022

Uberpriifen und Anpassen des Wertesystems der Personas
22% der befragten Unternehmen Gberprift das Wertesystem nicht

33%
28%
22%
17%
Wir Gberpriifen das Wir Gberpriifen das Wir Gberpriifen das Wir Gberpriifen das
Wertesystem kontinuierlich Wertesystem regelmaRig Wertesystem, wenn aus Wertesystem nicht

unseren Kundenbefragungen
neue Erkenntnisse analysiert
werden

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort (n=60)
Q In welchen Zyklen tberpriifen Sie das Wertesystem lhrer Personas (z.B. Verdnderung in Bezug auf Nachhaltigkeit) und passen diese.
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Methoden zur Ermittlung der Voice of the Customer (VOC)

Fokusgruppen kommen immer seltener zum Einsatz (was evtl. noch auf die COVID-19

Situation zuriickzufihren ist); mehr als die Halfte fihren regelmaRig Kundenumfragen durch

54% 55%
0
47% 45%
42%
40%80% 399, 3705cd 38938%
35%¢
32% 0 34%
29929% 28%
25%
I 20%
RegelmaRige Permanente Permanente Fokusgruppen UnregelmaRige

Kundenumfragen Umfragen Umfragen Kundenumfragen

nach Kauf/Service an Touchpoints

m 2019 (h=204)(a) W 2020 (n=98) (b)

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort; Signifikanztest (95%-Niveau) mit ab... am hoheren Wert gekennzeichnet

Q Wie ermitteln Sie die Meinung der Kunden/wie bringen Sie die Stimme des Kunden ein?

2021 (n=91) (c)

29%
26%
23%
19%  20% 209%21%0%
13%
I i% 10%41%
Social Web Sentiment-Analyse Sprachanalyse im
Analytics von Text telef. Kd.service

(Social Listening)

2022 (n=65) (d)
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Nutzung der Ergebnisse der Kundenumfrage

In 44% der Unternehmen werden die Ergebnisse der Kundenumfragen regelmallig genutzt,
in 19% der Unternehmen jedoch (eher) nicht

W (Fast) immer

m Haufiger
28% 33% 37% Ab und zu
Eher selten
H Nein
20% 19% 16%
2% 4% 4%
2020 2021 2022
(n=89) (n=84) (n=57)

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort, die im Unternehmen Kundenumfragen durchfiihren; keine signifikanten Untersehiéde
Q Werden die Ergebnisse von Kundenumfragen zur Umsetzung von Projekten genutzt?
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Einsatz von Tools bei Kundenumfragen

Befragungstools werden bei 88% der Kundenumfragen eingesetzt, Auswertetools in 70% der 4

Unternehmen

Einsatz von
Befragungstools

CA
= 88%

M 2020 (n=88)
2021 (n=82)
2022 (n=57)

Q

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort, die im Unternehmen Kundenumfragen durchfiihren; keine signifikanten Untersehiéde
: Setzt Ihr Unternehmen Tools im Rahmen der Kundenumfragen ein?

Einsatz von
Auswertetools

| 72%
\/‘ 69%

M 2020 (n=87)
2021 (n=80)
2022 (n=57)
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Eingesetzte Kennzahlen zur Messung des CEM

Der Net-Promoter-Score wird von zwei Dritteln der Unternehmen zur Erfolgsmessung des
CEM eingesetzt; der Customer-Effort-Score gewinnt an Bedeutung

68% ty67 %65%
39%37%40%38%
0, bcd
31% 599 -
20% 0%
17% 16%16%
12% S 12% 15"15"13&
I I . - I
Net-Promoter-Score Customer-Satisfaction- Customer-Chum-Rate Customer-Effort-Score Sonstige KPls Nicht bekannt/
(NPS) Index (Abwanderungsquote) (CES) keine KPIs genutzt

(CSI/CSAT)

m 2019 (h=213)(a) ®2020 (n=105) (b) 2021 (n=93) (c) 2022 (n=63) (d)

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort; Signifikanztest (95%-Niveau) mit ab... am hoheren Wert gekennzeichnet
Q Welche Kennzahlen setzen Sie ein, um den Erfolg des Customer-Experience-Management-Prozesses zuJmessen?
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Messen der Zielerreichung des Customer Experience Managements

Mehr als jedes zweite befragte Unternehmen trackt den NPS bzw. anderen KPIs;
jedes flinfte Unternehmen hat noch kein System zur Messung der Ziele etabliert

Wir verfolgen die Entwicklung des NPS bzw. anderer KPIs. 57%
Jeder Bereich verfolgt seine Kennzahlen. 27%
Wir haben mehrere CX Dashboard. 24%
Wir setzen ein CX Cockpit ein. 16%

Wir betrachten den Effekt auf die finanziellen Kennzahlen

[0)
(Deckungsbeitrag, EBIT etc.) 11%

Wir haben keine Zielverfolgung etabliert. || NG| NIIIGG 10%

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort (n=63)
Q Wie wird die Zielerreichung des Customer Experience Management in lhrem Unternehmen transparent;gemacht?




i I Die Befragten
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Funktionen der Teilnehmer
Dieses Jahr haben mehr Prozessmanager an der Befragung teilgenommen

Customer-Experience-Manage r/CX—Manager I 39%

42%
37%
— 7%
Management/Geschaftsfiihrung ———————— 1490
17%
- 13%°
Manager Kundenservice/Call-Center MES———_ 5%
7%
— W 2019 (n=196) (a)
ohe. ; — 3
Prozessmanager Vertriebs- bzw. Serviceprozesse s o m 2020 (n=90) (b)
m— 2021 (n=85) (c
Business-Development-Manager - 6% =83} {c
55 2022 (n=60) (d)
m— 4%
Market-Researcher/Insights-Analyst ™8 2% - 1493
—
CRM-Manager o 7%
7%
Andere Funktionen 1850
13%

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort; Signifikanztest (95%-Niveau) mit ab... am hoheren Wert gekennzeichnet
Q Welche der genannten Funktionen trifft am ehesten auf lhre Position zu?




p—

TRENDSTUDIE
CX 2022

Mitarbeiteranzahl der teilnehmenden Unternehmen
Dieses Jahr haben mehr mittelgroe Unternehmen an der Befragung teilgenommen

30% g
27%
25% 5%d
22% 22%C 22%
[o)
10%_  go, 10% 8% 10%
7% 6% 6% co 7%
° 5% 5% 5%
L ] =
e
1-19 20-49 50-99 100-499 500-999 1.000-4.999 5.000+  Keine Angabe

W 2019 (n=284)(a) 2021 (n=84) (c) 2022 (n=60) (d)

Achtung!!!
Frage wurde in 2020

Basis:  Alle Befragte mit einer Antwort; Signifikanztest (95%-Niveau) mit ab... am hoheren Wert gekennzeichnet s

Q Wie viele Mitarbeiter sind in Ihrem Unternehmen in Deutschland tatig, wenn Sie die Beschéftigten in allen Betriebsstatten
ohne eigenstandige Tochtergesellschaften zusammenrechnen?



ll Partner
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| e |ﬂr| Nl T.cx infinIT.cx GmbH

Name: Kai Nortemann

Tatigkeit: Marketing & Communications Manager
Schwerpunkte / Kernkompetenz:

= Digitalisierung & Digitale Transformation der CX
= Analyst, Blogger und Speaker

Kontakt: kai.noertemann@infinit-services.de

Kurzbeschreibung Unternehmen:

Relevante Losungen fiir nahtlos guten Omnikanal-Service — einfach machen! Mit mehr als 30 Jahren
Erfahrung ist die infinlT.cx GmbH die Nummer 1 flir komplexe Contactcenter-Projekte in Deutschland. Von
der Beratung lGiber die Systemintegration bis zum Betrieb und Support: Wir fihren Sie von der Vision zum
Ergebnis. Das Fundament dafiir legen unsere erfahrenen Mitarbeiter, die Serviceangebote cx Consulting,
cx Co:lab, cx Platforms und cx Care, ein starkes Partnernetzwerk und eigene Produkte.



mailto:rainer.kolm@i-cem.de
mailto:kai.noertemann@infinit-services.de
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<>

O'DONOVAN

CONSULTING AG

f’\ Name: Matias Musmacher
Tatigkeit: Managing Partner

O’Donovan Consulting AG

Schwerpunkte / Kernkompetenz:
| = General Management

\ = Customer Experience Management
= Customer Care Experte
= Branchenfokus: Telekom, IT, Retail, Finanzdienstleistungen, Travel & Transport

Kontakt: matias.musmacher@odonovan.de

Kurzbeschreibung Unternehmen:

Kundenzentrierte Unternehmensfiihrung mit allen Facetten ist unsere Passion. Seit Gber 20 Jahren flihren
wir unsere Kunden durch das unruhige Wasser der Veranderung - hin zu neuen und stabilen Haltungen,
Prozessen, Tools und allem was noch notwendig und sinnvoll ist um Kundenzentrierung zu etablieren.
Immer mit dem Ziel, dass Kundenzentrierung zur Differenzierung im Wettbewerb und zu mehr
Unternehmenserfolg fiihrt.

CX Zielbilder, Maturity Assessments oder auch die Etablierung von Customer Journey Management und
,Voice of the customer“-Programmen — durch die Wellen der Einfliihrung und Optimierung gleiten wi
gerne mit unseren Kunden.
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Name: Michael Paulus

Tatigkeit: Geschaftsfihrer

Schwerpunkte / Kernkompetenz:

= Customer Experience Management

& g = NPS-Programme die den finanziellen Erfolg des Unternehmens widerspiegeln
' / = CX-Programme, die sich ohne zusatzliches Budget realisieren lassen

4 }- ,j ,é: Kontakt: mpaulus@paulusresult.de

Kurzbeschreibung Unternehmen:

paulusresult steht flr Ergebnisse und nicht nur Beratung. Ihr Customer Experience Programm wird mit
dem finanziellen Erfolg Ihres Unternehmens verknipft und sichergestellt, dass sich ein attraktiver ROI
einstellt. Auf Wunsch bekommen Sie ein ergdanzendes Kostenoptimierungsprogramm, so dass Sie kein
zusatzliches Budget fiir Ihr CX-Programm bendtigen.

Als Losungspartner von der Firma NICE profitieren Sie von Losungen und Best-Practices aus dem am
hartesten umkampften CX-Markt der Welt. Abgedeckte Bereiche sind Omnichannel-Platform, Customer
Experience Management und VOC-Platform, Sprachanalyse, Sprachlegitimation sowie RPA.



mailto:rainer.kolm@i-cem.de
mailto:mpaulus@paulusresult.de

p—

TRENDSTUDIE
CX 2022

Forsta

Name: Jgrgen Schiiren

Tatigkeit: VOC Business Development Director, Nordic/DACH
Schwerpunkte / Kernkompetenz:

= Customer Experience Management

= MalBnahmen zur Kundeneinsicht

= Kundenfeedback als Geschaftstreiber

=  Multi-Channel Datenerfassung

Kontakt: Jorgen.Schueren@confirmit.com

Kurzbeschreibung Unternehmen:

Forsta ist der weltweit fihrende Anbieter fiir Experience- und Research-Technologien. Unsere Voice-of-
the-Customer-Tools sind so anwendungsfreundlich, dass sie in wenigen Tagen implementiert werden
kénnen, und gleichzeitig so leistungsstark, dass sie genau auf Ihre Bedirfnisse zugeschnitten werden
kdnnen. All das unterstlitzen wir mit unseren erstklassigen Beratungsleistungen. Gemeinsam wachsen wir
smart und erfolgreich, indem wir Customer Experience Research zukunftsweisend weiterentwickeln.

Forsta ist aus der Fusion von Confirmit und FocusVision entstanden.
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I - C E M i-CEM Institut fiir Customer Experience Management

Institut fir Customer Experience Management

Name: Rainer Kolm

Tatigkeit: Beratung / Projektmanagement

Schwerpunkte / Kernkompetenz:

= Customer Experience Management

= Kundenservice

= Performance Support (Trainer, Unterstlitzung von SW Rollouts, Lernportale)

Kontakt: rainer.kolm@i-cem.de

Kurzbeschreibung Unternehmen:

Das Institut fir Customer Experience Management ist ein Netzwerk von Know-how-Tragern im Bereich
innovatives Kundenbeziehungsmanagement. Durch jahrelange Erfahrung in verschiedensten operativen
und strategischen Aufgaben in Bereich Customer Experience Management arbeiten wir praxisnah und
ergebnisorientiert. Die Blindelung dieser Kompetenzen bietet ein komplettes Losungspaket zur optimalen
Gestaltung und Steuerung Ihrer Kundenkontakte. Wir beraten, erstellen Konzepte, unterstiitzen bei der
Technologieauswahl, finden die richtigen Mitarbeiter, trainieren und optimieren.



mailto:rainer.kolm@i-cem.de
mailto:rainer.kolm@i-cem.de

Vielen Dank fiir lhr Interesse.

SAVVY Research GmbH
WwWw.savvy-research.com

Liane Koschke
+49 176 22388505
Ikoschke @savvy-research.com




