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Customer Experience Forum, 7. Mai 2024

Transformiere deine CX-Strategie

Bist du bereit, die Welt der bewussten Kundenerlebnisse zu erkunden?
Customer Experience ist heute mehr als nur ein Schlagwort — sie ist der Schliissel
zur nachhaltigen Kundenzufriedenheit und -bindung.

> Wie kdénnen wir in Zeiten bewussten Konsums eine Value Proposition entwickeln,
die den Kund:innen entspricht?

> Wie kdnnen datengetriebene Erkenntnisse dabei helfen, Personas, Segmente
und Customer Journeys zu optimieren, um individuelle Erlebnisse zu gestalten?

> Wie kdnnen wir eine immersive Omnichannel-Experience kreieren, die deine
Kund:innen begeistert?

Um Fragen wie diese geht es beim Customer Experience Forum. Lass dich von
Praxis pur und ungeschminkt inspirieren und nutze die Gelegenheit fiir einen
Austausch auf Augenhéhe.

Wir freuen uns darauf, mit dir gemeinsam die Zukunft der Customer Experience
zu gestalten.

Tina Viatte,
TeleBarn, Bern

“7TI="7  Dr. Christian Huldi, Inhaber DataCreaAG; Prasident,
A ;}‘ des Schweizer Dialogmarketingverbandes SDV, Dibendorf

\ ?f Helmut Blocher, Geschaftsfiihrer,
N SUCCUS | Wirtschaftsforen, Wien
|




Konkrekter — Individueller — Interaktiver

> Keynotes, die Perspektiven verandern
> Praxis-Cases, die es auf den Punkt bringen
> Interaktionen, die Ideen & Inspirationen liefern

Entdecken a—
> Methoden & Tools fiir den Einsatz im m

> Interaktive Formate liefern eine Vielfalt an spannenden
Inhalten und sorgen fiir Abwechslung

R Austausch auf Augenhoéhe
P rax I S p u r Tausche dich mit weiteren Teilnehmer:innen aus unterschied-

- lichen Branchen aus und lasse so neue Dinge entstehen.
SOW Ie Das Customer Experience Forum bietet vielfaltige Gelegen-
heiten fiir den Meinungs- und Erfahrungsaustausch.

Austausch
auf Augenhohe
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08:30 | Check-In
09:00 | Begriissung

09:25 | Keynote

10:00 | Praxis-Impuls

10:30 | Pause

11:00 | Keynote

11:30 | CX-Interaktiv

12:00 | Praxis-Impuls

12:30 | Keynote

WILLKOMMEN BEIM CUSTOMER EXPERIENCE FORUM

Helmut Blocher, Geschaftsfihrer, SUCCUS | Wirtschaftsforen
Moderation: Tina Viatte, TeleBarn, Bern

THE TARGET GROUP HAS LEFT THE CHAT

Is your brand Al ready for the age of hyper-personalization?
Max Lederer, Chief Innovation Officer, Jung von Matt, Hamburg

>> Max zeigt an echten Kundencases auf, wie Werbetreibende bereits

heute verfligbare Modelle zur Automatisierung und Individualisierung von
Kommunikationsmitteln nutzen kénnen.

CONSCIOUS TOUCHPOINTS FUR RELEVANTE
BEZIEHUNGEN

Wie wir vertriebliche Interaktion in individuelle Journeys
unserer Kunden einbetten

Christian Peter, Leiter Marketing Automation, Commerzbank AG,
Frankfurt am Main

KUNDENZENTRIERUNG STEIGERN! | Mit den richtigen Mitteln zum Ziel

Jan-Erik Baars, Partner & Co-Founder, Customer Metrics AG, Luzern

Barbara Baumann, Senior Spezialistin CEX, Thurgauer Kantonalbank, Weinfelden

>> Kundenzentrierung ist nicht etwas, das sich zukaufen oder verordnen lassen kann: Man muss es in der Organisation entwickeln.
Im Vortrag zeigen Jan-Erik und Barbara, mit welchen Mitteln dies gelingen kann.

AUSTAUSCH - REFLEXION - TRANSFER

MOONSHOT INSURETECH | In einem Jahr ein neues Geschaftsfeld aufbauen. Unméglich?

Alexander Mohri, Head of Insurtech B2C, Swisscom, Ziirich &
Tiziano Sabbioni, professioneller Erfinder & Managing Partner, Creaholic SA, Biel/Bienne

PERSPEKTIVENWECHSEL — DER MOMENT DER WAHRHEIT | Symbiose aus Prozessen, Technologien & Menschen

Petra Riiegg, Geschaftsfiihrerin, QPM-Service Excellence, Zollikon
>> Petra zeigt in ihrer Keynote auf, wie Kundenbediirfnisse ins Zentrum gertickt und authentische Massnahmen zur Férderung
langfristiger Kundenbeziehungen ergriffen werden.



13:00 | Mittagspause
14:00 | Praxis pur

14:30 | Praxis pur

15:00 | Praxis pur

15:30 | Pause

16:00 | Diskussion

16:30 | Praxis-Impuls

17:00 | CX-Interaktiv

17:15 | Abschluss-Keynote

17:45 | Schnelles Bier

18:15 | Get-together

I
B2B PROJEKTMANAGEMENT: VON DATEN ZU ENTSCHEIDUNGEN
Wie das e-Mobility Start-up MOVE mit Journeys kundenzentrierte Optimierung und Skalierung angeht

Daniel Neuhaus, CEO, MOVE Mobility, Granges-Paccot & Michael Karsch, Professional Inventor & Partner, Creaholic, Biel/Bienne

VON NULL ZUR UNVERGESSLICHKEIT: DEN KUNDENWEG MIT PERSONLICHKEITGESTALTEN
Kreative Ansatze fiir unvergessliche Customer Journeys — ein Ansatz aus der Start-up-Welt

Lara Engelien, Head of Customer Experience, CASUS Technologies AG, Ziirich

VERSICHERUNG ALS ERLEBNIS
Holistisches CX-Management entlang der gesamten Customer Journey

Helge Marthen, Product Owner, Signal Iduna, Dortmund
Ralf Pispers, Geschafsfiihrer, PBM, Koln

CX 2024 - KI UND MENSCH - als Team unschlagbar?

Andreas Stamm, Customer Advocate, Medallia, Miinchen
Cyrill Luchsinger, Berater, Blogger und Referent fiir Kundenzentrierung

IHR SEID DOCH EIN MONOPOLIST, WAS KUMMERT IHR EUCH UM CX?
Wie Kund:innen, die nicht die Wahl haben, trotzdem Gutes erleben

Isabelle Hauser, Customer Experience Management Expertin &
Andreas Unternahrer, Teamleiter Customer Experience Management, Suva, Luzern

AUSTAUSCH - REFLEXION — TRANSFER

UMNIETEN
Tod den Copy-Cats, es lebe die mutige Kreativitat
>> und pragmatische Umsetzung

Jens Bode, Zukunfts-Optimist & Gestalter, der innologe®, Disseldorf
>> 'UMNIETEN!' ist ein dringender Appell, die eigene Kreativitat zu
entdecken und Kund:innen einfach zu begeistern.

NETWORKING, DRINKS & FINGEF
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Jan-Erik Baars ist Mitgriinder der Customer Metrics AG und hilft Unternehmen dabei, kun-
denzentrierter zu werden. Auch lehrt und forscht er an der Hochschule Luzern. Als studierter
Designer hat er fir Philips und Telekom gearbeitet und ist seit Gber 30 Jahren im Auftrag des
Kunden unterwegs. Mehr auf janerikbaars.com

Barbara Baumann, ist verantwortlich fiir das Customer Experience Management der Thurgauer
Kantonalbank. Mit Expertise in Innovationsprojekten, Change Management und Designstrategien
hat sie tiber 20 Jahre Erfahrung bei der Gestaltung von kundenorientierten Lésungen und der
Optimierung von Geschéftsprozessen. tkb.ch/private

Jens Bode ist Innovator aus Leidenschaft und er inspiriert, aus der Praxis - fur die Praxis, mit
Uber 24 Jahren Erfahrung in der Industrie und als 'der innologe®'. Er begleitet als Sparringspartner
Unternehmen in der friihen Innovationsphase, mit Trends & Szenarien, und als 'externer Think-
Tank', mit konkreten Ideen bis zu ersten Prototypen. innologe.com

Lara Engelien ist mit Wurzeln in der Hotellerie, seit 2018 im Tech-Start-up-Bereich tatig, spe-
zialisiert auf CX ohne bereits etablierte Prozesse: Kreative Kundenreisen und experimentelle
Methoden sind ihr Alltag. Sie glaubt an den menschlichen Aspekt im B2B-Vertrieb. Neben ihrer
CX-Fachexpertise ist sie zertifizierte Yoga-, Meditations- und Breathwork-Lehrerin und findet so
ihren Ausgleich. casus.ch

Isabelle Hauser arbeitete als Industriedesignerin im In- und Ausland. Mit ihrem eigenen Unter-
nehmen bediente sie vor allem technische KMUs. Mehr als 10 Jahre war sie Dozentin am Institut
fir Innovation und Technologiemanagement der HSLU. 2013 baute sie den ersten CAS Design
Thinking in der Schweiz auf und leitete diesen mehrere Jahre. Seit 3 Jahren unterstiitzt sie die
Suva im CX Team. suva.ch

Christian Huldi ist CEO der DataCrea AG, Experte in Kundenbeziehungs- & Experience-Manage-
ment, Marketing-Automation und Digitalisierung. Er berdt zu CRM-Strategien, Datenqualitat und
Kundenwert-Management. Er ist Dozent an Fachhochschulen, Prasident des Schweizer Dialog-
marketingverbands SDV, im Vorstand des Club 55 und bei Save the Children Schweiz aktiv.
sdv-dialogmarketing.ch

Michael Karsch gestaltet die konsequente Ausrichtung des Wertstroms von Firmen auf Kunden-
bedurfnisse. Als Partner bei Creaholic beréat er Mittel- und Gro3unternehmen auf Strategie- und
Umsetzungs-Ebene, um Vision und MaBnahmen in Einklang zu bringen. creaholic.com

Max Lederer ist Chief Innovation Officer von Jung von Matt. Max taucht leidenschaftlich in neue
Technologien ein und war in seiner Rolle u.a. verantwortlich fiir die Entwicklung einer Marken-KI
fur Hyundai und fir das BMW-Metaverse. Er verfiigt liber mehr als 20 Jahre Erfahrung in digitaler
Werbung, Plattformen und Dienstleistungen und ist spezialisiert auf Technologie-, Luxus- und
Automobilbrands. jvm.com

Spannende Eindriicke,
wertvolle Diskussionen!

Manuel Bamert, Galenica

Cyrill Luchsinger ist Berater, Blogger und Referent fiir Kundenzentrierung. Er sieht sich als
Gestalter von Organisationen und Unternehmen. Er ist in der Wirtschaft und bei weiteren Insti-
tutionen im Mandat tatig. An der Hochschule fiir Wirtschaft Zurich verantwortet er den CAS CX
Management. Im Juni 2021 hat er die CX-Community der DACH-Region initiiert, welche heute
Uber 480 Personlichkeiten umfasst.

Helge Marthen, ist seit 2010 bei der SIGNAL IDUNA und seit 2022 Projektleiter der Wieder-
anlage (LV/RV). Ebenso verantwortet er die vertrieblichen Kampagnen des Gesamtbestandes
(Direkt, Makler, Eigenvertrieb). Davor war er u.a. als Bezirksdirektor der WWK Versicherungen a.
G und Regionaldirektor der Delta Lloyd Versicherung tatig. signal-iduna.de

Alexander Mohri ist ein erfahrener Telco-Executive mit einer bemerkenswerten Erfolgsbilanz. In
mehreren Landern hat er die Strategien von diversen Telcos gepréagt. Durch seine ergebnisori-
entierte Vorgehensweise und seinem visionaren Flhrungsversténdnis hilft er Teams zu Héchst-
leistungen. Aktuell tut er dies in seine Rolle als Head of Insurtech bei Swisscom, wo er ein neues
Geschéftsfeld aufbaut. swisscom.ch/de/privatkunden.html

Daniel Neuhaus war Verkaufsleiter in der IT- & Telecombranche, danach als Mitglied der Ge-
schéftsleitung bei einem Energieversorger. Dort hat er das Customer Experience Management
aufgebaut. Seit Marz 2023 ist er Geschaftsfiihrer der MOVE Mobility AG. Auch hier wird das
Kundenerlebnis als zentrales Planungs- & Steuerungsinstrument genutzt. move.ch

Christian Peter pragt seit Jahren das Bankgeschéft aus seinen Positionen heraus mit. Nach
Stationen im Vertrieb brachte er seine Erfahrung in das zentrale Vertriebsmanagement. In seiner
jetzigen Position als Leiter Marketing Automation fiir Privat- und Unternehmerkunden fiihrt er
diesen Weg konsequent fort. Sein Ziel ist es, Mensch und Maschine zu Partnern zu machen.
commerzbank.de

Ralf Pispers, I'min the internet business for almost 20 years. You're searching for a consultant in
digital transformation — that's me. You're in banking and insurance - let's talk. You're interested
in Neuromarketing — you've found an expert. Author, Keynote-Speaker, Entrepreneur, Consul-
tant. Beyond that - DJ, Running, Tennis, Skiing. personal-business-machine.com



Petra Riiegg w Geschéftsfiihrerin von QPM-Service Excellence. Als Kommunikationsexpertin
mit langjahriger internationaler Erfahrung begleitet und berét sie Unternehmen und Fiihrungs-
kréfte in kundenorientierten Transformationsprozessen. Ihr Motto und Antreiber ,,Happy people
make the difference in their job“ - im Konzept des Perspektivenwechsels sieht sie den Schlissel
fur den Erfolg. gpm-ms.ch

Tiziano Sabbioni ist ein professioneller Erfinder und Managing Partner bei der Innovationsfab-
rik Creaholic. Tizianos Weg zum professionellen Erfinder fiihrte Gber diverse Hochschulen und
berufliche Erfahrungen. Er besitzt ein Bachelor der in BWL und Psychologie und ein Master in
Business Innovation. Kundenzentrierte Arbeit ist fiir Tiziano eine Selbstverstéandlichkeit. creaho-
lic.com/en

Andreas Stamm hat einen langjahrigen Track-Record bei der Etablierung von CX-Programmen
auf der Grundlage des NPS, um geschéftliche Verdnderungen voranzutreiben. Seit 2023 nutzt er
diese Erfahrungen als CX-Experte und Senior Client Advocate — Europe bei Medallia.
medallia.com

Andreas Unternéhrer ist fir das Customer Experience Management bei der Suva verantwort-
lich und begleitet mit seinem Team Projekte und Vorhaben methodisch und inhaltlich. Er hat viel
Erfahrung im Versicherungsumfeld und seit mehr als 5 Jahren im kundenzentrierten Vorgehen.
Davor war er in verschiedenen Funktionen im Kundenmanagement, Marketing und Vertrieb tatig,
u.a. bei der Allianz und der CSS. suva.ch

Tina Viatte ist stolze Bernerin mit Walliser Wurzeln und mit einem Hauch italienischem Tempera-
ment. Seit 2009 arbeitet sie bei Swisscom in der Unternehmenskommunikation und ist aktuell fir
die externen sowie internen PR-Mafinahmen zusténdig. Nebenbei arbeitet sie bei TeleBarn und
moderiert dort die News. Tina liebt die Abwechslung der beiden Jobs. telebaern.tv




Partner

-3 creaholic
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CUSTOMER
METRICS

Medallia

’ Bestitigend, inspirierend und
von A - Z spannende und an-
regende Beitrage der jeweiligen
Referenten. Definitely: Impact
Matters - More than Ever!*

Urs Mathis, AGON PARTNERS Compliance Ltd.

Schweizer Dialogmarketing Verband
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Spannender Austausch

und Einblick - eine Freude

an einem Ort physisch zu-
sammenzukommen, um uiber
Trends zu diskutieren, Denk-
anstosse zu erhalten und mit
neuer Energie und Motivation
in das eigene Unternehmen
zuriickzukehren.”

Kevin Kohn, Oris
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Das CX-Forum war eine wirklich sehr gelun-
gene Veranstaltung. Die Chancen und Vorteile
einer Prasenzveranstaltung wurden gekonnt
genutzt und eine familiare interaktive Atmo-
sphare geschaffen.”

)

Frank P6himann, Versicherungskammer Bayern




Anmeldung und Kontakt

SUCCUS | Wirtschaftsforen
Dingelbergstrasse 23, 3150 Wilhelmsburg
+43 1 319 09 34, info@succus.at

Ein Format von:

SUC

ESSENZ DES ERFOLGS

www.ch.cx-forum.eu, per E-Mail: anmeldung@succus.at

Teilnehmen am Customer Experience Forum am 7. Mai 2024, CHF 760,-
(bei einer Anmeldung bis 30. April 2024, regular CHF 860).

Inbegriff en ist der Zutritt zu allen Programmpunkten, Unterlagen in elektronischer Form sowie kulinarische
Pausen und gemeinsame Essen. Alle Preise exkl. 8,1 % MwSt. Anmeldungen unterliegen unseren AGBs:
https://www.ch.cx-forum.eu/agb

memox.world | YOND, Zirich, Albisriederstrasse 199, 8047 Zirich

Helmut Blocher
Geschéaftsfuhrer
helmut.blocher@succus.at

Barbara Schneeweiss
Projektmanagement
barbara.schneeweiss@succus.at

SUCCUS® und CUSTOMER EXPERIENCE
FORUME® sind eingetragene EU-Gemein-
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