DIGITAL
TOMORROW

CX-Kompass fur den Mittelstand

Wie Customer Experience auch bei knappen Budgets
Orientierung und Wirkung schaftt

Martin Rausch Beschnitt

MAI
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01 CX-Realitat:
der Mittelstand
unter Druck .....
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Viele Touchpoints — keine gefuhrte Reise...

Beispiel: Die Geschaftskunden einer Bank mit Filialen in vielen Regionen sollen zunehmend Anliegen im Self-Service erledigen.
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Die grofRe CX-lllusion

2008

The Centricity Gap

2005

The Delivery Gap

Der Klassiker Die Digital-Ara
Bain & Company Capgemini

* 75 % der Executives hielten
sich fur ,customer-centric”.

* 80 % der Unternehmen
glaubten, sie liefern ein

s2uberragendes Erlebnis". + 30 % der Konsumenten waren

* 8 % der Kunden stimmten zu. zufrieden.

= =

Trotz Digitalisierung kam der
Wert nicht an.

Massive Uberschétzung der
eigenen Exzellenz

2025

The Loyalty lllusion

Die neue Realitat
PwC

* 90 % der Executives sehen
gestiegene Kundenloyalitat.

* 40 % der Kunden bestatigen
das.
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Wir verwechseln ,, Trdgheit*
mit echter Loyalitét.

2026

The New Hope Ki

Alles oder nichts
COPC Inc.

« Uber 90% Satisfaction, wenn
Problem von Kl geldst.

* NPS-Einbruch um -70 Punkte,
wenn Kl versagt und
menschliche Ubergabe
muhsam ist.
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Hohe Erwartungshaltung an
Kl = hohe Fallhéhe
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Schlechte
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02 Der CX-Kompass
In der Praxis

MAI



Euer Werkzeug fur den ,Vormittag

Das "Zielbild" (North Star) Die "Prioritaten™ (The Filter) Die "Entscheidungsfahigkeit”

,Ein gemeinsames Verstandnis schaffen: ,Mut zur LUcke: Was lassen wir heute weg? (Empowerment)

Wer sind wir fur den Kunden — und wer (Kill your darlings!)* ,Mitarbeitende durfen Probleme |I0sen, ohne
nicht?* den/die Chef*in zu fragen.”
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Geschwindigkeit ohne Richtung bringt uns nicht naher zum
Kunden

Journey Touchpoint
Design Design
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Wirkung vor Volistandigkeit

Erst die Pflicht, dann die Kur!

Fix the Basics Fulfill the Delight your

Expectations Customer

keine bzw. entauschte

Kund“innen zufriedene Kund:innen begeisterte Kund:innen
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03 Customer Feedback
als wichtige
Navigationshilfe
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Schritt-fur-Schritt zum wirksamen Kund:innen-Feedback...
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Praxisnahe Ableitung von MalRnahmen mittels Treiberanalysen

Research

Analysis

Actions

Customer satisfaction study

)

How satisfied are you with the following aspects of your business relations with company ABC?
Please rate on a scale from "0=not satisfied at all” to “10=very satisfied” or choose “not applicable”.

0 =not 10 =
satisfied very not
at all 1l 2 3 4 5 6 7 8 9 satisfied applicable

Trustworthiness of company ABC (o] O0O0O000O0O0O0 O (@]

Your interactions with company ABC in

general (from seeking information, O O o O o O O o O O o o

purchasing preducts, to receiving the
delivery and getting support)

Width and depth of the productportiolio @ QO Q O O O O O O O O (o]
Pricing O 0O0OO0OOOOOCOO O o}

Please think about the upcoming year: Are you planning to do more / the same / less business with
company ABC?

O More

Q The same

QO Less

O I don’t know

Top business driver analysis

Lever Business Driver Satisfaction Overall NPS

36% Customer Interaction 7.8

Journey analysis + qualitative feedback
Q = it = @

gathering information  ordering products delivery process invoicing Loty hundlm_g i S
process  complaints requests
I
® ® S— — -}
o 83 8.5 81 81
G 74 7.2
Touchpoint Usage Delivery Options Retuns  Complaints Requests
Wobsite [ e-shop s 60 Website ] o-shop mmmmmmmm 87  fo company’s addrerss mmm—70  TOTAL e— GG mm 17 )
App == 14 App w26 to customer’s address mm—"52
Branch s 53  Branch (via telephone) mmm— 53 Night locker m—42 Industrio| ———— G4 -8 — 40
. . .
Operational driver analysis
Touchpoint 85 78 7 = -
Branch 69 é —
41 a 41 Rall Better than

28 A 28 competitor
44%

Ease fo obtain Ease to obtain Ease toobtain price  Usefulness of the Response fime to Obtaining preduct
technical information information infermation about obtained information questions information in the
about products concerning products
availability of
praducts
mmary: “J Map”
Su ary: “JourneyMap

Prioritized list of actions

Date Added  Priority Task Project ID Assigned o

4112024 Completed Analys 5$55-43753-3234  timmy@digitalberatung.at
5112024 Completed Setup 5§55-43753-3235  joany@digitalberatung.at
6112024 Completed Design 555-43753-3236  frank@digitalberatung.at
7112024 Priority 2 Suppo 555-43753-3237  paul@digitalberatung.at
8112024 Priority 3 Analys 555-43753-3238  carla@digitalberatung.at
9112024 Priority 4 Setup 555-43753-3239 timmy@digitalberatung.at
10112024 Priority 5 Design 555-43753-3240  joany@digitalberatung.at

555-43753-3241  frank@digitalberatung.at
555-43753-3242  paul@digitalberatung.at

13112024 Important 555-43753-3243  carla@digitalberatung.at

1412024 Important 555-43753-3244  timmy@digitalberatung.at
1512024 Important 555-43753-3245  joany@digitalberatung.at
16112024 Important frank@digitalberatung.at
17112024 Important paul@digitalberatung.at

18112024 Important 555-43753-3248  carla@digitalberatung.at
19.112024 555-43753-3249  timmy@digitalberatung.at
20112024 555-43753-3250  joany@digitalberatung.at

1112024 Important
12.11.2024 Important

Roadmap workshop: Evaluation of
actionable improvements

High

. Strategic

Redefine €9
projects
effort 5
Tasks to fil Quick Wins
time

Low ry impact High
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They talk about NPS. They run surveys. They have dashboards.

But when it comes to real decisions?
Product P&Ls, budgets, and internal palitics still win.

Daniel Mallerhenn, 2026 | Bain & Company Loyalty Forum
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Danke fur die
Aufmerksamkaeit!

Ich sorge daflr, dass CX und Nutzerzentrierung fester Bestandteil
unseres Denkens und Handelns werden — strategisch, skalierbar,
wirksam. Mit 18 Jahren UX/CX-Erfahrung, Leidenschaft fir
ResearchOps, sowie Human Centered Design als Fuhrungsprinzip
begleiten mein Team und ich Unternehmen bei der digitalen
Transformation — mit Fokus auf echten Mehrwert fir Nutzende &

Business.

Martin Rausch-Beschnitt

Director Strategy & Experience

E-Mail: Martin. Rausch-Beschnitt@mai-group.com

Telefonnr.: +49 221 46758951




Danke.
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