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1. DAS VORWORT

In einem sich standig wandelnden Markt erweist sich die Customer Experience (CX) als unverzichtbarer
strategischer Hebel fur Unternehmen, um den stetig wachsenden Erwartungen an Personalisierung, Effizienz
und Reaktionsfahigkeit gerecht zu werden. Wir freuen uns, Ihnen zum achten Mal in Folge diese Studie zur
Customer Experience in der Schweiz zu prasentieren. Sie beleuchtet bedeutende Fortschritte, aufkommende
Prioritaten und die Herausforderungen, mit denen Unternehmen konfrontiert sind.

Diese Ausgabe dokumentiert einen zunehmenden Reifegrad der Schweizer Unterehmen in Bezug auf Customer
Experience. Diese Entwicklung widerspiegelt die steigenden Investitionen und Anpassungsbemuhungen, die
schrittweise erste Friuchte tragen. Gleichzeitig macht dieser Fortschritt anhaltende Herausforderungen sichtbar,
insbesondere die Sicherstellung eines konsistenten und vereinheitlichten Erlebnisses Uber alle Kanéle hinweg
— ein essenzielles, aber weiterhin schwer zu erreichendes Ziel. Im Zuge des Aufschwungs von Kl-Losungen
ermutigt der digitale Wandel Untemehmen, innovative Technologien zu integrieren, ohne dabei den menschlichen
Faktor aus den Augen zu verlieren, der fUr den Aufbau von Vertrauen und langfristiger Kundenbindung von
entscheidender Bedeutung ist.

Trotz der Unterschiede zwischen der Romandie und der Deutschschweiz verfolgen beide Regionen ahnliche
Ziele und zeigen ein starkes Engagement fUr ein einheitliches und differenziertes Kundenerlebnis.

Wir hoffen, dass Ihnen diese Studie wertvolle Einblicke und inspirierende Ideen liefert, um weiterhin Innovationen
voranzutreiben und das Erlebnis Ihrer Kundinnen und Kunden zu bereichern.

Michael A. Grund Anne-Laure Vaudan Giuseppe De Vincent

Head of Department for Marketing Managing Partner Managing Partner
& Business Communications

HWZ nexa Consulting nexa Consulting



2. DIE ENTWICKLUNG DER CUSTOMER EXPERIENCE 2023 - 2024

FUr 44% der Befragten hat sich das von inrem Unternehmen angebotene Kundenerlebnis verbessert. Im
Vergleich zu 2023 (41%) ist dieser Wert gestiegen. Gleichzeitig geben 48% der Befragten an, dass ihre
Customer Experience gegenuber 2023 (50%) stabil geblieben ist. Die generelle Verbesserung wird priméar
durch einen Anstieg in der Deutschschweiz getragen.

CEX 1Ur die Kundinnen und Kunden des eigenen Unternehmens im Vergleich zu 2023
F: Im Vergleich zum Vorjahr hat sich die Customer Experience fUr die Kundinnen und Kunden unseres Unterehmens...

\erschlechtert 9%
Gleich geblieben 55%

Verbessert 36%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m CH-CGlobal mF-CH mD-CH

In allen Regionen stutzt sich die diesjahrige Verbesserung der Customer Experience auf funf Hauptgrinde ab:

Grlinde, die fUr die Verbesserung des Kundenerlebnisses verantwortlich sind.

Technologische Lésungen wurden implementiert, um Interaktionen mit Kunden zu verbessern und zu erleichtemn.
Die CX-Orientierung wird im Unternehmen stérker anerkannt.

Bestehende Produkte und/oder Dienstleistungen wurden auf Basis eines besseren Kundenwissens optimiert.
Neue Dienstleistungen wurden basierend auf den KundenbedUrinissen angeboten.

Die Value Proposition (Versprechen an die Kundinnen und Kunden) wurde verbessert.

o s~ =

*CX = Customer Experience



3. DIE BEDEUTUNG DER CUSTOMER EXPERIENCE

In diesem Jahr betrachten 90% der Teilnehmenden die Thematik Customer Experience als wichtig oder sehr
wichtig innerhalb inres Unternehmens. Dieser Antell ist im Vergleich zu 2023 um 15 Prozentpunkte gestiegen.

In der Romandie wird dieser Bedeutung besonders Rechnung getragen: 93% der Teilnehmenden bewerten
die Customer Experience als wichtig oder sehr wichtig, was einer Steigerung um 5 Punkte gegentiber 2023
(88%) entspricht. In der Deutschschweiz halten 38% der Befragten das Thema Customer Experience fUr sehr
wichtig, was einen Sprung von 16 Prozentpunkten im Vergleich zu 2023 darstellt.

Bedeutung CEX in der Firma 2024
F: Wie hoch ist heute die Bedeutung der Customer Experience innerhalb lhrer Firma?

Sehr niedrig 84;
0%

— 1%
15%

[ 1 %
[

Hherhocn d
47%

Wy
Sehr hoch Sk 56%
I 38%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m CH-Global mF-CH mD-CH
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3. DIE BEDEUTUNG DER CUSTOMER EXPERIENCE ¢

Hinsichtlich der Entwicklung der Customer Experience in den n&chsten drei Jahren, haben Unternehmen in
der Romandie und der Deutschschweiz eine ahnliche Sicht: 95% erwarten eine steigende oder stark steigende

Bedeutung dieses Themas.

Bedeutung CEX in der Firma in den nachsten 3 Jahren

F: Wie schétzen Sie die Entwicklung dieser Bedeutung in den Kommenden drei Jahren innerhalb lhrer Firma’?

O,
Stark sinkend %{
i

: I 59
Eher sinkend 9
. 3%éé

‘ I /9,
Eher steigend 71%
S ——— 51% &
I 039
ll 28%

Stark steigend aﬁ ﬁ
36%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
m CH-Global mF-CH mD-CH
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4. DIE HERAUSFORDERUNGEN ¢/

Seit Beginn der Studie im Jahr 2017 zahlt die Unternehmenskultur zu den drei grossten Herausforderungen
und steht in diesem Jahr wieder auf Platz 1. Zum zweiten Mal in Folge, bereitet den Unternehmen die schwierige
Messung des Return on Investment (ROI) Sorgen und belegt den 2. Platz. Der Mangel an Prozessen verdrangt
den Mangel an T-Losungen und ruckt auf Platz 3 vor.

Wichtigste Herausforderungen im Bereich Customer Experience
F: Welches sind die wichtigsten Herausforderungen im Bereich Customer Experience, mit denen Ihre Firma konfrontiert ist?

Schwierige Messung ROI

‘ 39%
Firmenkultur 40%
38%

%
Fehlende Prozesse “ 7 43%
30%
37%
Fehlende Daten 38%
35%
. 2%
Fehlende [T-Losungen 36%
27%
27%
Fehlendes Budget - 58%
24%
21%
Fehlende Kompetenzen 23%
19%

Keine UnterstUtzung durch GL 25%

‘ - 18%
Keine Vision 19%
16%

0% 10% 20%  30%  40% 50% 60%  70% 80%  90%  100%
m CH-Global mF-CH mD-CH



4. DIE HERAUSFORDERUNGEN ¢z

Top 32024 Top 3 2023

1. Firmenkultur (+0 Platz) 1. Firmenkultur

2. Schwierige Messung ROl (+0 Platz) 2. Schwierige Messung RO
3. Fehlende Prozesse (+1 Platz) 3. Fehlende [T-Losungen

Im Gegensatz zu den Vorjahren unterscheiden sich die Herausforderungen nach Sprachregion deutlich.
Wahrend die Unternehmenskultur in der Deutschschweiz die grosste Herausforderung darstellt, steht sie in
der Romandie auf Platz 3. In der Westschweiz dominiert hingegen der Mangel an Prozessen. Beide
Sprachregionen sehen sich in @hnlichem Mass mit der schwierigen Messung des ROl konfrontiert, wahrend
der Mangel an Daten insbesondere die Deutschschweiz beschaftigt.

Top 3 der Romandie 2024 Top 3 Deutschschweiz 2024
1. Fehlende Prozesse (43%) 1. Firmenkultur (38%)
2. Schwierige Messung ROl (40%) 2. Schwierige Messung ROI (38%)

2. Firmenkultur (40%) 3. Fehlende Daten (35%)



AR
4 ;’ A\

¥

o [

','?"J.;f . : 9 ‘ﬁ\\\l

i

5. SELBSTEINSCHATZUNG DES REIFEGRADES (s

Die befragten Unternehmen hatten die Moglichkeit, ihren Reifegrad bzgl. Customer Experience anhand von
zwolf Aussagen, die in drei Hauptthemen gruppiert sind, selbst einzuschatzen:

« Vision & Leadership: Strategie, Positionierung, Personalressourcen usw.

+ Interaktion & Intelligence: Interaktion mit Kunden, Kundenwissen und Datenmanagement,
Produktentwicklung usw.

+ Excellence & Performance: Technologie, Prozesse, Finanzen, Messinstrumente usw.

Auf einer Skala von insgesamt 100 Punkten erzielten die Unterehmen im Durchschnitt 53 Punkte. Bemerkenswert
ist, dass der Reifegrad-Index im Vergleich zu 2023 um 2 Punkte gestiegen ist. Alle drei Unterthemen, die den
Reifegrad reflektieren, weisen im Jahr 2024 eine Verbesserung aus: Vision und Leadership: 57% (+3 Punkte),
Interaktion und Intelligenz: 52% (+3 Punkte), Exzellenz und Performance: 50% (+4 Punkte).

Zudem zeigt die Selbsteinschatzung Unterschiede zwischen den Sprachregionen. In der Deutschschweiz
stieg der Reifegrad deutlich von 49% auf 57%, wahrend er in der Romandie von 53% auf 51% leicht sank.

CEX Reifegrad 2024

80%
57%

oo 55% 51%
40%
20%
0%
Global F-CH D-CH

Selbsteinschatzung des CEX-Reifegrads

80%

549 56% 0 0 559% 57%
1% e S e e o2 47% 46% 5% 48% 4o, NN L9%

F-CH D-CH
22017 ®2018 m2019 ®2020 m2021 m2022 w2023 m2024

60%
47%
40%

20%

0%



5. SELBSTEINSCHATZUNG DES REIFEGRADES ¢

Zusammenfassend sind die am besten und schlechtesten bewerteten Sachverhalte die folgenden:

Die +++ Die ---
1. Die Geschéftsleitung der Firma setzt sich aktiv flr die 1. Das Kundenerlebnis ist auf allen Kanalen konsistent und
kontinuierliche Verbesserung des Kundenerlebnisses nahtlos (46%)
ein (64%)
2. Das Unternehmen hat spezifische KPIs fUr die
2. Die Mitarbeitenden sind fur die Bedeutung von Customer Experience definiert und misst diese auch
Kundenerlebnis und Kundenorientierung sensibilisiert regelmassig (49%)
(62%)
2. Das Unternehmen verfolgt einen Prozess der
3. Das Unternehmen respektiert die Praferenzen der kontinuierlichen Verbesserung des Kundenerlebnisses
Kundinnen und Kunden hinsichtlich der (spezifische CX-Programme) (49%)

Interaktionsfrequenz und der bevorzugten
Kommunikationskanéle (57 %)

10



5. SELBSTEINSCHATZUNG DES REIFEGRADES @

Zum vierten Mal in Folge erzielt ,Vision & Leadership* das beste Ergebnis unter den drei bewerteten Themen
(57%). Im Vergleich zu 2023 (54%) ist dieser Index um 3 Punkte gestiegen. Insgesamt legen die untersuchten
Aspekte eine positive Entwicklung an den Tag. Allerdings bleibt die klare Definition einer Vision fur die
Customer Experience im Unternehmen stabil, bei 53%.

Regional betrachtet, zeigen sich die Romands insgesamt kritischer als inre Kollegen aus der Deutschschweiz.
Die einzige Ausnahme bildet die Sensibilisierung der Mitarbeitenden fUr die Bedeutung der
Kundenorientierung und der Customer Experience. Ebenso bemerkenswert ist das aktive Engagement der
Geschéaftsleitungen in der Deutschschweiz fUr die Verbesserung des Kundenerlebnisses (67%), was einem
Anstieg von 13 Punkten im Vergleich zu 2023 entspricht.

CEX Reifegrad: Vision & Leadership 2024

80%

60% 57% 55% 61%
40%
20%
0%
Global F-CH D-CH
Vision & Leadership

Die Mitarbeitenden sind fur 62%
und Kundenorientierung sensibilisiert 61%
Mitarbeitende werden belohnt, 49%
Einstellung haben 57%
Die Geschéftsleitung der Firma setz sich 64%
aktiv fUr die kontinuierliche Verbesserung 62% N
des Kundenerlebnisses ein 67%
Das Unternehmen hat eine klare Vision 5O§/8%
der Customer Experience definiert 4 58%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m CH-Global mF-CH mD-CH
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5. SELBSTEINSCHATZUNG DES REIFEGRADES ws

Der Indikator ,Interaktion & Inteligence” liegt bei 52% und verzeichnet einen Anstieg von 3 Punkten im
Vergleich zu 2023. Das Ergebnis in der Deutschschweiz (54%) stieg um 7 Punkte, wahrend der Trend in der
Romandie stabil bleibt.

Mehr als die Halfte der Befragten (57%) gibt an, die Préferenzen der Kundinnen und Kunden hinsichtlich der
Kontaktfrequenz und der bevorzugten Kommunikationskanale zu respektieren. Demgegentber berichten sie
von Schwierigkeiten, ein einheitliches und nahtloses Kundenerlebnis Uber alle Kanéle hinweg anzubieten
(46%). Diese fehlende Homogenitat ist seit 2017 die grosste Herausforderung der Unternehmen in beiden
Sprachregionen. Regional betrachtet, bewerten die Deutschschweizer die verschiedenen analysierten
Aspekte insgesamt positiver als die Romandie.

CEX Reifegrad: Interaktion & Intelligence 2024

80%

60% 52% 51% od%
40%
20%
0%
Global F-CH D-CH

Interaktion & Intelligence
Das Kundenerlebnis ist auf allen 46%
Kanélen konsistent und nahtlos 45%
47%
Das Unternehmen respektiert die Erwartungen der 579%
Kundinnen und Kunden beztglich der Frequenz der _% °
Interaktionen und des bevorzugten Kommunikationskanals 60%
Das Unternehmen stutzt seine Entscheidungen und die 53%
Entwicklung seiner Produkte und Dienstleistungen auf 50% P
Kundenkenntnisse ab (Customer Insights und Analytics) 55%
Die Stimme der Kundinnen und Kunden wird standig in _

allen Etappen des Kundenlebenszyklus erhoben
(Kundenfeedback, Umfragen usw.)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m CH-Global mF-CH mD-CH
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5. SELBSTEINSCHATZUNG DES REIFEGRADES s

,Excellence & Performance” verzeichnet einen Anstieg von 4 Punkten im Vergleich zu 2023 und folgt damit
einer ahnlichen Dynamik wie die anderen Themen. Trotz des global niedrigsten Ergebnisses aller drei Themen
erreicht es immerhin 50%.

Fast alle analysierten Aspekte haben sich im Vergleich zum Vorjahr in beiden Sprachregionen verbessert.
Allerdings zeigt sich ein Ruckgang um 4 Punkte bei der Festlegung und dem Monitoring spezifischer
Leistungsindikatoren (KPlIs) fur die Customer Experience (49%). Demgegenuber geben 55% der Befragten
an, dass die Unterehmensprozesse kundenorientiert sind und das Kundenerlebnis bzw. die Kundenorientierung
stéarken. Ein Ergebnis, das sich im Vergleich zum Vorjahr um 10 Punkte verbessert hat. Insgesamt weist dieses
Thema die deutlichsten Unterschiede zwischen den beiden Sprachregionen aus.

CEX Reifegrad: Excellence & Performance 2024

80%
60%
40%
20%

0%

57%

50% 47%

Global F-CH D-Ch

Excellence & Performance

Das Unternehmen hat spezifische KPIs fUr 9%
die Customer Experience definiert 4
und misst diese auch regelmassig 55%

[GA)
N

Das Unternehmen verfolgt einen Prozess der 49%
kontinuierlichen Verbesserung des 4
Kundenerlebnisses (spezifische CX Programme) 55%

Tools und Technologien untersttzen die
Kundeninteraktionen und férdern das Kundeninteraktionen 50%
und férdern das Kundenengagement (z.B. Voice of 4
Customer Tools, Analytics Tools, CRM-Tools, 57%
Marketing Automation usw.)

O
I3

o
R

55%

Die Unternehmensprozesses sind kundenorientiert und 509
59%

starken das Kundenerlebnis/die Kundenorientierung

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m CH-Global mF-CH mD-CH
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6. DIE PRIORITATEN FUR 2025 s

In den nachsten zwolf Monaten planen 77% der befragten Unternehmen, in Customer Experience zu
investieren. Diese Prognose stellt einen signifikanten Anstieg um 11 Punkte im Vergleich zu 2023 dar.

Investitionen in den ndchsten 12 Monaten
F: Sind in Ihrer Firma Investitionen im Bereich CEX in den nachsten 12 Monaten vorgesehen?

23%
Nein 22%
23%

Ja

7%
78%
77%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m CH-Global mF-CH mD-CH

Die drei Hauptmotivationen fUr Investitionen in die Customer Experience bleiben unverandert: Steigerung der
Kundenzufriedenheit (82%), Starkung der Kundenbindung (75%) und Differenzierung bzw. Aufwertung der
Marke (61%). Weniger haufig genannte Grinde sind die Senkung der Servicekosten (26%), die Motivation
und Bindung von Mitarbeitenden (23%) sowie eine bessere Kontrolle der Akquisitionskosten (13%).

Grlinde fUr Investitionen
F: Aus welchen Grunden investiert Ihre Firma in die Verbesserung der CEX?

. . . 82%
78%
74%
Differenzierung/Stérkung/Aufwertung der Marke _ 81
61%
O
44%
48%
Senkung Servicekosten _ %%g/};
26%
Motivation/Bindung von Mitarbeitenden - S 32%
(o}

Senkung Akquisitionskosten

.
o
R

17%
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6. DIE PRIORITATEN FUR 2025 w5

Die Unternehmen wurden gebeten, innerhalb eines definierten Budgets die Prioritaten fur Investitionen in die
Optimierung der Customer Experience festzulegen. Die Prioritaten haben sich im Vergleich zum Vorjahr wie
folgt verandert:

Top 3 2023

1. Ausbildung der Mitarbeitenden
2. Definition einer CX-Strategie und/oder Vision fur das

Top 3 2024

1. Ausbildung der Mitarbeitenden (+0 Platz)
2. Optimierung der Prozesse (+2 Platze)
3. [T-Systeme (+2 Platze)

Unternehmen
3. Optimierung der Online-Kontaktpunkte

Die Ausbildung der Mitarbeitenden bleibt die oberste Prioritat der befragten Unternehmen. Allerdings
verdrangen die Optimierung der Prozesse und der [T-Systeme die Definition einer CX-Strategie bzw. -Vision
sowie die Optimierung der Online-Kontaktpunkte. Es ist bemerkenswert, dass [T-Systeme bereits im Jahr
2022 zu den drei wichtigsten Prioritaten gehorten.

Investition von 100 CHF in...
Von 100 CHF, die das Unternehmen fUr die Optimierung der Customer Experience ausgibt, wlrde ich personlich investieren...

(wahlen Sie einen oder mehrere Aktivitaten
Ausbildung der Mitarbeitenden
Optimierung von kundenzentrierten Prozessen
[T-Systeme (z. B. CRM, Automatisierung)
Optimierung der Online-Kontaktpunkte
Definition einer CX-Strategie und/oder -Vision fUr das Unternehmen
Umsetzung von KI/Al-Projekten
Erheben und Analysieren der Kundenstimme und -feedback

Entwicklung neuer Produkte und Dienstleistungen

Methoden zur Gestaltung und Optimierung des Kundenerlebnisses (z. B. Human
Centered Design, Design Thinking usw.)

Messung des Kundenerlebnisses (CX-Indikatoren wie z.B. CSAT, NPS, CES usw.)

Optimierung der physischen Kontaktpunkte (Verkaufsstelle, Telefon usw.)

Bearbeitung von Beschwerden

Schaffung eines Netzwerks von CX-Botschaftern

0 5 10 15 20 25 30
m CH-Global mF-CH mD-CH
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6. DIE PRIORITATEN FUR 2025 @5

Ausbildung der Mitarbeitenden

Mit 10% des Optimierungsbudgets, das fur die Ausbildung der Mitarbeitenden vorgesehen ist, zeigen die
Unterehmen, dass sie wetterhin den menschlichen Faktor wertschétzen, auch wenn der Mangel an Kompetenzen
in diesem Jahr nicht zu den wichtigsten Herausforderungen gehort (vgl. Kapitel 4).

Optimierung von kundenorientierten Prozessen

Die Optimierung kundenorientierter Prozesse, die mit 9% auf Platz 2 der Investitionsprioritaten steht, widerspiegelt
die Herausforderung des Mangels an Prozessen, die in Kapitel 4 thematisiert wird.

IT-Systeme (z. B. CRM, Automatisierung)

Die befragten Unternehmen planen, 9% ihres Budgets fur [T-Systeme aufzuwenden. Dieses Ergebnis kdnnte
mit dem Aufschwung von Al/IA-Tools im Bereich der Customer Experience zusammenhangen, wie dies in
Kapitel 7 hervorgehoben wird.

Je nach Sprachregionen unterscheiden sich die wichtigsten Investitionsprioritaten. Wahrend die Ausbildung
der Mitarbeitenden in der Romandie den ersten Platz belegt, priorisiert die Deutschschweiz Investitionen in
technische Bereiche wie die Optimierung kundenorientierter Prozesse, [T-Systeme und die Implementierung
von Al/KI-Projekten. Zum ersten Mal seit Beginn der Studie gehoren Al/KI-Projekte in beiden Sprachregionen
zU den Top b.

Top 5 der Romandie Top 5 Deutschschweiz

1. Ausbildung der Mitarbeitenden (11%)

2. Definition einer CX-Strategie und/oder Vision flr das
Unternehmen (10%)

3. Optimierung der digitalen Kontaktpunkte (10%)
4. Implementierung von Al/KI-Projekten (10%)
5. [T-Systeme (z. B. CRM, Automatisierung) (8%)

Optimierung kundencrientierter Prozesse (11%)
Implementierung von Al/KI-Projekten (10%)
[T-Systeme (z. B. CRM, Automatisierung) (10%)
Erhebung und Analyse von Kundenfeedback (10%)
Ausbildung der Mitarbeitenden (8%)

ok~ N =
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7. KUNSTLICHE INTELLIGENZ (KI) UND CUSTOMER EXPERIENCE s

Zum zweiten Mal seit Beginn der Studie wurde die Nutzung von Kl im Zusammenhang mit der Customer
Experience analysiert. Konkret untersucht die Studie den Status von Frontstage-Tools, die fur die Unterstitzung
von Kundeninteraktionen entwickelt wurden, und Backstage-Tools, die Teams im Hintergrund bei der Verwaltung
von Kundeninteraktionen und den Aufgaben von CX-Expertinnen und Experten unterstitzen.

Frontstage-Tools

Unter den Ldsungen, die Kundeninteraktionen unterstitzen, gibt etwa jedes dritte Unternehmen (35%) an,
einen Chatbot implementiert zu haben oder sich in der Implementierungsphase zu befinden. Andere Frontstage-Tools
wie die stimmliche biometrische Identifikation sind deutlich weniger entwickelt — bisher hat keines der teilnehmenden
Unternehmen dieses Tool vollstandig implementiert.

Frontstage (Kl zur Unterstitzung der Kundeninteraktionen)
F: Hat Ihr Unternehmen in den letzten 12 Monaten an den folgenden Themen gearbeitet oder sich damit beschaftigt?

100% o
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Chatbot Stimmliche biometrische Intelligentes IVR (kein Auswahl Recommender System oder
|dentifikation durch Telefon, sondern direkt intelligentes Optimierung der
Bedurfnis sagen und zum Produkte
Mitarbeitende geleitet werden)
m Aktuell kein Thema mIn Diskussion m Noch nicht vollst&dndig implementiert m Bereits implementiert
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7. KUNSTLICHE INTELLIGENZ (KI) UND CUSTOMER EXPERIENCE e

Frontstage-Tools

Die Sprachregionen unterscheiden sich im Grad der Implementierung der Frontstage-L.6sungen. Die Deutschschweiz
ist sowohl bei der EinfUhrung von Chatbots als auch bei Empfehlungssystemen oder der Produktoptimierung
weiter fortgeschritten.

Frontstage (Kl zur Unterstltzung der Kundeninteraktionen)
F: Hat Ihr Unternehmen in den letzten 12 Monaten an den folgenden Themen gearbeitet oder sich damit beschaftigt?

Romandie

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Chatbot Stimmliche Intelligentes  Recommender
biometrische VR System oder
Identifikation intelligentes

Optimierung der
Produkte
B Aktuell In B Noch nicht B Bereits
kein Diskussion  vollstandig implementiert
Thema implementiert

Deutschschweiz

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Chatbot Stimmliche Intelligentes  Recommender
biometrische VR System oder
|dentifikation intelligentes

Optimierung der
Produkte
B Aktuell In B Noch nicht B Bereits
kein Diskussion  vollstandig implementiert
Thema implementiert
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7. KUNSTLICHE INTELLIGENZ (KI) UND CUSTOMER EXPERIENCE s

Backstage-Tools fur Kundeninteraktionen

Die Backstage-Tools werden in unterschiedlichem Masse genutzt. Am weitesten verboreitet ist die Wissensdatenbank
mit einer Implementierungsrate von 24%, wahrend das Tool zur Simulation von Kundengesprachen mit nur
5% das Schlusslicht bildet. Betrachtet man die laufenden Implementierungsprojekte, so konzentrieren sich
Unternehmen derzeit auf E-Mail-Antwort-Tools (21%) und Wissensdatenbanken (24%).

Backstage fUr die Kundeninteraktionen (Kl zur Unterstitzung der Aktivitaten der Teams mit Auswirkungen auf das Kundenerlebnis)
F: Hat Ihr Unternehmen in den letzten 12 Monaten an den folgenden Themen gearbeitet oder sich damit beschaftigt?
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90%

80%

70%
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50%
40%
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10%

0%

E-Mail-Antwort-Tool Anrufanalyse Virtueller Assistent fur Wissensdatenbank Tool zur Simulation von
(z.B. Copilot) Agenten Kundengesprachen (fur
Schulung der Mitarbeitenden)
m Aktuell kein Thema In Diskussion m Noch nicht vollstandig implementiert m Bereits implementiert
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7. KUNSTLICHE INTELLIGENZ (KI) UND CUSTOMER EXPERIENCE ws

Backstage-Tools fur Kundeninteraktionen

Wie bei den Frontstage-Losungen zeigt auch der Vergleich der Sprachregionen, dass die Deutschschweiz
bei Backstage-Tools zur Unterstutzung von Kundeninteraktionen deutlich weiter entwickelt ist.

Backstage fur die Kundeninteraktionen (Kl zur Unterstitzung der Aktivitdten der Teams mit Auswirkungen auf das Kundenerlebnis)
F: Hat Ihr Unternehmen in den letzten 12 Monaten an den folgenden Themen gearbeitet oder sich damit beschaftigt?

Romandie
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70%
60%
50%
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E-Mail-
Antwort-Tool
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Anrufanalyse  Virtueller Wissens- Tool zur
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Agenten Kunden-
gesprachen
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B Aktuell En B Noch nicht B Bereits
kein Diskussion  vollstandig implementiert
Thema implementiert
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7. KUNSTLICHE INTELLIGENZ (KI) UND CUSTOMER EXPERIENCE s

Backstage-Tools fur CX-Expertinnen und Experten

Insgesamt ist die Einfuhrung von Kl-gestitzten Losungen fur CX-Expertinnen und Experten ermutigend. Besonders
hervorzuheben, ist der Fortschritt bei der Implementierung von Tools zur Erstellung von Dashboards und zur
Datenanalyse, mit einer vollstandigen Implementierungsrate von 26% je Tool. Dieser Wert steigt auf bis zu
50%, wenn auch teilweise implementierte Projekte berticksichtigt werden. Zudem gibt jedes vierte Unternehmen
an, ein Tool zur Generierung synthetischer Daten entweder implementiert zu halben oder sich in der Implementierungsphase
zu befinden.

Backstage CX-Expertinnen und Experten (KI zur Unterstltzung der Arbeit von CX-Expertinnen und Experten)
F: Hat Ihr Unternehmen in den letzten 12 Monaten an den folgenden Themen gearbeitet oder sich damit beschaftigt?
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Textanalysetool Tool zur Erstellung von Tool zur Analyse von Dashboard- Datenanalysetools Tools zur Generierung
Customer Journeys Kundeninterviews Erstellungstools synthetischer Daten
(CJ) oder Personas (Panel, Kundenfeedback,
Kundendaten, VNPS,
VOSAT usw.)
m Aktuell kein Thema In Diskussion m Noch nicht vollstandig implementiert m Bereits implementiert
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. KUNSTLICHE INTELLIGENZ (KI) UND CUSTOMER EXPERIENCE s

Backstage-Tools fur CX-Expertinnen und Experten

Die Trends sind in beiden Sprachregionen ahnlich. Wahrend in der Romandie ein hdherer Anteil an Untermehmen
pbereits Tools zur Erstellung von Dashboards oder zur Datenanalyse implementiert hat, kehrt sich dieses Verhéltnis
um, wenn laufende Implementierungsprojekte einbezogen werden,

Backstage CX-Expertinnen und Experten (KI zur Unterstitzung der Arbeit von CX-Expertinnen und Experten)
F: Hat Ihr Unternehmen in den letzten 12 Monaten an den folgenden Themen gearbeitet oder sich damit beschaftigt?

Romandie Deutschschweiz
100% 100%
90% 90%
80% 80%
70% 70%
60% 60%
50% 50%
40% 40%
30% 30%
20% 20%
10% 10%
0% 0%
Text- Tool zur ~ Tool zur  Dashboard- Datenanalyse Tools zur Text- Tool zur -~ Tool zur  Dashboard- Datenanalyse Tools zur
analysetool  Erstellung  Analyse  Erstellungs- tools  Generlerung analysetool  Erstellung  Analyse  Erstellungs- tools  Generierung
von CJ / von Kunden-  tools synthetischer von CJ / von Kunden-  tools synthetischer
Personas  interviews Daten Personas  interviews Daten
B Aktuell B n B Noch nicht B Bereits B Aktuell B n B Noch nicht B Bereits
kein Diskussion  vollstandig implementiert kein Diskussion  vollstandig implementiert
Thema implementiert Thema implementiert
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8. VERANTWORTUNG, ORGANISATION UND BUDGETS @

Verantwortung

Das Customer Experience Management wird von mehreren Einheiten getragen. In den meisten Unternehmen
ist die Verantwortung zwischen der Geschéftsleitung (49%), Mitarbeitenden aus verschiedenen Abteilungen,
die an spezifischen Projekten arbeiten (40%), und einem spezialisierten Team (32%) aufgeteilt. Lediglich 16%
der Unternehmen geben an, einen Chief Experience Officer (CXO) zu haben.

Verantwortung im Bereich Customer Experience
F: Wer ist fUr das Customer Experience Management der Firma zustandig”? (wahlen Sie eine oder mehrere Optionen)

80%

% o 53%
o 49% 43% - 10% gy 43%
40% 32% 299 o o
o, 24% °
20% 16%’
8% _
0%
x Die Gesohaﬂs\e\tung Ein Chief Experience Ein spezwe\les Team Mitarbeitende aus

Officer (CXO) (permanent) verschiedenen Abteilungen
m CH-Global mF-CH mD-CH (projektbezogen)

Der Rolle des Chief Experience Officers (CXO) wird in der Romandie eine hdhere Bedeutung beigemessen
(24%) als in der Deutschschweiz (3%). Im Gegensatz dazu liegt die Verantwortung eines dedizierten CX-Teams
in der Deutschschweiz (37%) hoher als in der Romandie (29%). In diesem Jahr zeigen die Ergebnisse eine
Zunahme sowohl auf Ebene der Geschéaftsleitung (+8 Punkte) und bei anderen Einheiten (+10 Punkte). Seit
Studienbeginn verlagern sich die Zustandigkeiten von der Geschaftsleitung weiter auf andere Abteilungen. Im
Vergleich zu 2023 verzeichnet die Romandie einen deutlichen Anstieg der Verantwortlichkeiten in verschiedenen
Einheiten, insbesondere auf Geschéftsleitungsebene, die 53% erreicht (+13 Punkte). In der Deutschschweiz
bleiben die Werte stabil.

Entwicklung - Zustandigkeit fur CEX

100%
. 88%
84% B

o 73% 7 —
o ()
60% 0% 54% 53% L5 52%
40% <24 7% y
0%

Die Geschaﬁs\eltung Spezielles CEX-Team / CXO /
Mitarbeitende aus verschiedenen Abteilungen

12017 ®=m2018 w2019 w=m2020 m2021 m=m2022 m=m2023 m2024
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8. VERANTWORTUNG, ORGANISATION UND BUDGETS e

Budgets

Die Budgets fur Customer Experience steigen insgesamt. Rund 47% der Befragten planen eine Erhéhung,
sei es leicht (35%) oder stark (12%), wahrend 39% angeben, dass inre Budgets stabil bleiben. Der Anteil der
Befragten, die keine Investitionen in Customer Experience planen (7%), hat sich im Vergleich zu 2023 halbiert

Beide Sprachregionen verzeichnen ahnliche Budgetsteigerungen: 47% der Deutschschweizer, und 46% der
Romands erwarten eine Erhéhung.

Budget fur Projekte im Bereich CEX in 2025
F: Wie wird sich dieses Budget in den kommenden 12 Monate entwickeln?

80%
60%

40% 39% 28 oo, 35% 33% 37%
20% 13% 12% 13%
10%
0% mem 2% I 1% 2% 0% - B .
(Weiterhin) kein Budget ~ Starke Reduktion Leichte Reduktion Gleichbleibend Leichte Erhdhung Starke Erhdhung

m CH-Global mF-CH mD-CH
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9. DAS WICHTIGSTE IN KURZE

Entwicklung der Customer Experience. Mehr als ein Drittel der Befragten ist der Meinung, dass sich die von
ihrem Unternehmen angebotene Customer Experience im Vergleich zum Vorjahr verbessert hat. Die drei
Hauptgrunde fUr diese Verbesserung sind die EinfUhrung technologischer Losungen zur Verbesserung und
Vereinfachung der Kundeninteraktionen, die starkere Anerkennung der Kundenorientierung innerhalb des
Unternehmens sowie die Optimierung von Produkten und Dienstleistungen auf Basis eines besseren
Kundenwissens.

Bedeutung der Customer Experience. FUr nahezu alle Teiinenmenden der Studie bleibt Customer Experience
ein wichtiges oder sehr wichtiges Thema innerhalb inres Unternehmens, was eine deutliche Steigerung im
Vergleich zum Vorjahr darstellt. Die Befragten sind sich einig, dass die Bedeutung dieses Themas in den
nachsten drei Jahren weiter zunehmen wird.,

Herausforderungen in der Customer Experience. Zu den besonders kritischen Herausforderungen gehdren
die Untemehmenskultur, die schwierige Messung des Retum on Investment (ROIl) und der Mangel an Prozessen.
Seit Beginn der Studie gehort die Untermehmenskultur konseguent zu den drei gréten Sorgen der Untermehmen.

Reifegrad. Laut Selbsteinschatzung der Befragten weist der Reifegrad-Index einen leichten Anstieg aus, der
hauptséachlich von Unternehmen in der Deutschschweiz getragen wird. Wie in den Vorjahren bleibt das grosste
Verbesserungspotenzial die Fahigkeit der Unternehmen, ein konsistentes und nahtloses Kundenerlebnis Uber
alle Kanéle hinweg anzubieten.

Interne Organisation. Die Verantwortung fur Customer Experience gewinnt fur viele Einheiten an Bedeutung.
Auch wenn das Thema weiterhin stark auf Geschéftsleitungsebene verankert ist, wird es zunehmend von
spezidlisierten Teams, Mitarbeitenden aus verschiedenen Abteilungen und/oder einem Chief Experience Officer
(CXO) getragen.

Prioritaten 2025. Die Hauptgrinde fUr Investitionen in Customer Experience sind die Steigerung der
Kundenzufriedenheit, die Kundenbindung und die Differenzierung bzw. Stéarkung der Marke. Im Jahr 2025
planen Unternehmen, vorrangig in die Ausbildung der Mitarbeitenden, die Optimierung kundenorientierter
Prozesse und [T-Systeme (z. B. CRM und Automatisierung) zu investieren. Zudem verzeichnen die Budgets
fur Customer Experience insgesamt eine steigende Tendenz.

AlI/KI'und Customer Experience. Die Mehrheit der Unternehmen befindet sich weiterhin in der Explorationsphase
von Al-Losungen. Dennoch schreitet die Einfihrung von Frontstage- und Backstage-Tools zur Verbesserung
der Kundeninteraktionen voran. Im Bereich Backstage wenden sich CX-Expertinnen und -Experten zunehmend
der Kl zu, insbesondere zur Optimierung der Erstellung von Dashboards und zur Verfeinerung der Kundenanalyse.
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10. DIE METHODIK DER STUDIE

Die Ergebnisse der Studie basieren auf einer ausschliesslich online durchgefUhrten Umfrage. Die Daten
wurden zwischen dem 18. August und dem 30. September 2024 zusammengetragen. 229 Unternehmen in
der Romandie und der Deutschschweiz haben an dieser Umfrage teilgenommen.

Die Stichprobe erlaubt uns, belastbare Aussagen zu beiden Sprachregionen zu machen.

Die Analyse und Erstellung der Studie sind das Ergebnis einer engen Zusammenarbeit zwischen der HW./
Hochschule der Wirtschatt Zurich und nexa Consulting. Wir danken den Teilnehmenden dieser Ausgabe, den
Mitwirkenden an der Entwicklung des Berichts, insbesondere Myriam Siksou fuUr ihre UnterstUtzung dieser
Publikation. Das Know-how aller Betelligten war entscheidend, um dieses Projekt zu realisieren.
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11,

UBER NEXA CONSULTING

nexa ist ein Beratungsunternehmen, das sich auf den Bereich Customer Experience spezialisiert hat. Das
Unternehmen ist bestrebt, Unternehmen dabei zu unterstitzen, sich auf dem Markt zu differenzieren und
Wachstum zu generieren, indem sie ihren Kunden unvergessliche Erlebnisse bieten.

Die Vision von nexa hinsichtlich der Customer Experience ist von Grund auf ganzheitlich und stellt den Kunden
in den Mittelpunkt der geschéaftlichen Aktivitaten.

nexa stutzt sich auf folgende Ansétze:

Vision und Customer-Experience-Strategie
Customer Experience Design

Kundenanalyse und -kenntnis
Kundenorientierte Technologien und Prozesse
Messung der Customer Experience
Governance und Unternehmenskultur

Das Unternehmen hat Instrumente zur Bewertung der Customer Experience entwickelt, um den Reifegrad
zu analysieren und die Umsetzung in den Unternehmen zu erleichtern.
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12. UBER DIE HOCHSCHULE FUR WIRTSCHAFT IN ZURICH (HWZ)

Mit Uber 2°600 Studierenden und rund 800 Dozierenden aus der Praxis ist die HW/Z die grdsste Hochschule
mit ausschliesslich berufsbegleitenden Studiengangen im Bereich Wirtschaft der Schweiz. Sie offeriert ein
breites Angebot an Studiengdngen auf Bachelor- und Master-Stufe sowie Uber 100 Diplom- und
Zertifikatslehrgange, die Moglichkeit zum Doktorat sowie massgeschneiderte Firmentrainings.

Dazu gehort auch ein MAS (Master) in Customer Excellence, der aus drei CAS (Zertifikats-Studiengangen)
bestent: Customer Behaviour, Customer Inteligence und Customer Experience Management.

Die HWZ ist institutionell akkreditiert durch den Schweizerischen Akkreditierungsrat.
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13. MEHR ERFAHREN

Sie haben Fragen zur Studie? Sie winschen sich mehr Details?

Wir stehen Ihnen zur Verflgung, um sich Uber das Thema auszutauschen und es zu vertiefen.

D

Michael A. Grund Giuseppe De Vincenti
Head of Department for Marketing Managing Partner

& Business Communications

HWZ nexa Consulting
Lagerstrasse 5 Spitalgasse 28

8021 ZUrich 3011 Bemn
michael.grund@fh-hwz.ch gdevincenti@nexa.ch

+ 4143322 26 19 +41 79400 47 94
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