
  Framework –Customer Experience Management (CEM)
 

 
Aktivitäten 

Bedarf analysieren (Fragenkatalog) 
Grundlagen erarbeiten (Ablauf Kun-
denerfahrung, Messdaten, CRM) 

Strategie / Roadmap definieren 
Ambassadoren «Kunde» auswählen 
Verantwortung in GL sicherstellen 

Kunde verstehen 
(Atelier Perspektivenwechsler, 
Persona, Customer Journey) 
Kundendaten (CRM) analysieren / 
nutzbar machen (Data Mining) 
Aktivitäten / Massnahmen  
gestalten / umsetzen 

Methodische Messungen durch-
führen (Kunden- / Mitarbeiterzu-
friedenheit, CE-Kennzahlen) 
Statusbericht Entwicklung CEM 
präsentieren (pro Quartal) 

 
Erfolgsfaktoren 

Management und Mitarbeiter involvieren (Projekt 'Kundenkultur' – 3 Schritte: Einsteigen, Anwenden, Vorleben) 
Vorgehen kommunikativ begleiten (intern) 
Aktivitäten mit Feedback stärken (z. B. Watering Hole, Intranet, Kundenbefragung / -beobachtung) 

 
 

 
CE = Customer Experience  CEM = Customer Experience Management 
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Ist Plan Umsetzen Monitoring 


