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,Die Kundenerfahrung ist das néchste
grofdse Wettbewerbsfeld.”

Jerry Gregoire — CIO bei Dell



Prozesse und Projekte Steiermark .

STEIERMARK



¥ Unterschiede CEM und XM (1) P

Customer Experience Management (CEM / CXM)

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

Ziel: Zufriedenheit steigern, Loyalitat aufbauen, Weiterempfehlungen
férdern.



Unterschiede CEM und XM (2) P

Experience Management (XM)

Fokus: Ganzheitliches Erlebnis-Okosystem — nicht nur Kunden,
sondern auch Mitarbeiterinnen, Marken und Produkte.

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



ﬂ Definition Experience Management P

,Beim Experience Management (XM) geht es primdr
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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rspektiven auf Prozesse




ﬂ Hintergrund Prozessoptimierung '

Ist die Ausgangslage
messbar, um spdter
Verbesserungen
beurteilen zu konnen?

Arbeiten alle
Abteilungen auf das
gleiche Ziel hin?

Wer ,,bestimmt” nach Jeder Prozess existiert
welchen Vorgaben ein einmal, es kann jedoch
Prozess optimiert mehrere Varianten
wird? geben.




Methode Experience Scoring (1) P

Customer Employee Brand Product Experience
Experience Experience Experience Experience Score

Prozess 1
Prozess 2 X X X X
Prozess 3 X X X

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



Methode Experience Scoring (2) P

Customer Employee Brand Product Experience
Experlence Experlence Experlence Experlence Score

Prozess 1
Prozess 2 7 2 8 3 336
Prozess 3 4 2 1 - 8

Score: 1 unwichtig — 10 wichtig



Malnahmenplan (1) .

1. Strategie und Ziele 2. Vorbereitungen 3. Experience Journey(s)
festlegen durchfiihren skizzieren

6. Experience Journey Maps

4. Feedback einholen 5. Personas beschreiben .
modellieren

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



Malnahmenplan (2)

7. Entscheidungspunkte
ableiten und bewerten

10. Kennzahlen definieren

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

8. Experience Journey mit
Geschaftsprozessen
verkniipfen

11. Ergebnisse
kommunizieren

STEIERMARK

9. Verbesserungspotenziale
ableiten, bewerten und
umsetzen

12. Verbesserungsprozesse
definieren



Erfolgsmessung P

EEEEEEEEEE

Wesentlich: Subjektive Wahrnehmungen und
objektive Prozessdaten konsequent
miteinander verknupfen.

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

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



Welche Erlebnisse willst du mitgestalten? P
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Quelle: Freepik 2025, Abrufdatum: 20.08.2025.
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Download Whitepaper

Experience Management

Mit Prozessmanagement Erlebnisse fir Unternehmen gestalten

Dipl.-Ing. Markus Johann Schmid, BSc - 21.08.2025

Die digitale Transformation macht Pro-
dukte und Services komplexer — analoge
und digitale Komponenten greifen inei-
nander und erschweren es Kunden, den
Kern eines Angebots zu erfassen. Ent-
scheidend wird deshalb das von den Unter-
nehmen gebotene Gesamterlebnis: die so-
genannte Experience Economy.?

Die Art und Weise, wie Unternehmen
heute wahrgenommen werden, hangt
lAnast nicht mehr nuir van Prodiuikten Prei-

darf, sondern stattdessen den Menschenin
den Mittelpunkt stellen muss. DarGber hin-
aus bietet es praxisnahe Impulse, wie Or-
ganisationen diese Transformation erfolg-
reich gestalten konnen.

Beispielhaft wird hier priméar die Customer
Experience Journey herangezogen, da sie
unter den vorgestellten Experience Jour-
neys die am weitesten verbreitete ist und
anschauliche, verstandliche Use Cases bie-
tet
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Lese-Erlebnisse
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Marco Olavarria | Sabrina Buschow

Agile Prozessoptimierung

Prozesse schnell, einfach
und wirkungsvoll verbessern
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Customer Experience Journey '
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Quelle: Buchberger 2016, Abrufdatum: 18.04.2024.
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