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„Die Kundenerfahrung ist das nächste 
große Wettbewerbsfeld.“

Jerry Gregoire – CIO bei Dell



3 Prozesse und Projekte Steiermark



4 Unterschiede CEM und XM (1)

Customer Experience Management (CEM / CXM)

Fokus: Erlebnisse von KundInnen entlang ihrer gesamten Reise mit 
einem Unternehmen (Customer Journey).

Ziel: Zufriedenheit steigern, Loyalität aufbauen, Weiterempfehlungen 
fördern.



5 Unterschiede CEM und XM (2)

Experience Management (XM)

Fokus: Ganzheitliches Erlebnis-Ökosystem – nicht nur Kunden, 
sondern auch MitarbeiterInnen, Marken und Produkte.

Ziel: Alle Erlebnisse messen, verstehen und aktiv gestalten, die das 
Unternehmen beeinflussen.



6 Definition Experience Management

„Beim Experience Management (XM) geht es primär 
darum, jede Interaktion, die jemand mit einem 

Unternehmen hat, zu erfassen und zu analysieren. 

Dabei kann es sich um Kunden, Mitarbeitende, 
Auftraggeber oder Lieferanten handeln.“ 

Quelle: NTTDATA 2025, Abrufdatum: 20.06.2025.
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Quelle: iStock 2025, Abrufdatum: 20.08.2025.



8 Perspektiven auf Prozesse



9 Hintergrund Prozessoptimierung

Jeder Prozess existiert 
einmal, es kann jedoch  

mehrere Varianten 
geben.

Wer „bestimmt“ nach 
welchen Vorgaben ein 

Prozess optimiert 
wird?

Ist die Ausgangslage 
messbar, um später 

Verbesserungen 
beurteilen zu können?

Arbeiten alle 
Abteilungen auf das 

gleiche Ziel hin?



10 Methode Experience Scoring (1)

Prozess Customer 
Experience

Employee 
Experience

Brand 
Experience

Product 
Experience

Experience 
Score

Prozess 1 x x x x

Prozess 2 x x x x

Prozess 3 x x x

Match: Touchpoint und Ereignis bedeuten das Gleiche (Eintrag „x“)



11 Methode Experience Scoring (2)

Prozess Customer 
Experience

Employee 
Experience

Brand 
Experience

Product 
Experience

Experience 
Score

Prozess 1 5 7 2 8 560

Prozess 2 7 2 8 3 336

Prozess 3 4 2 1 - 8

Score: 1 unwichtig – 10 wichtig



12 Maßnahmenplan (1)

Quelle: Vgl. Schmid 2021, S. 54f.

1. Strategie und Ziele
 festlegen 

2. Vorbereitungen 
durchführen 

3. Experience Journey(s) 
skizzieren 

4. Feedback einholen 5. Personas beschreiben 
6. Experience Journey Maps 

modellieren



13 Maßnahmenplan (2)

Quelle: Vgl. Schmid 2021, S. 54f.

7. Entscheidungspunkte 
ableiten und bewerten

8. Experience Journey mit 
Geschäftsprozessen 

verknüpfen 

9. Verbesserungspotenziale 
ableiten, bewerten und 

umsetzen 

10. Kennzahlen definieren 
11. Ergebnisse 

kommunizieren 
12. Verbesserungsprozesse 

definieren 



14 Erfolgsmessung

Wesentlich:    Subjektive Wahrnehmungen und 
     objektive Prozessdaten konsequent 
     miteinander verknüpfen.

Erprobte Kennzahlen:  → Customer Satisfaction Score (CSAT) 
     → Net Promoter Score (NPS)  
     → Customer Effort Score (CES)

Entscheidend:   Kontinuierliche Feedback-Loops, die 
     Erlebnisse in kurzen, regelmäßigen 
     Abständen erfassen und dadurch 
     Trends sichtbar machen. 



15 Welche Erlebnisse willst du mitgestalten?

Quelle: Freepik 2025, Abrufdatum: 20.08.2025.



FRAGEN?



17 Dipl.-Ing. Markus Johann Schmid, BSc



18 Download Whitepaper



19 Lese-Erlebnisse
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21 Customer Experience Journey

Quelle: Buchberger 2016, Abrufdatum: 18.04.2024.
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