Iskander Business Partner

Der Kunde im Mittelpunkt: CEX als Managementphilosophie und Ansatze um
innerhalb bestehender Strukturen konkrete Verbesserungen herbeizufiihren

Customer
Experience

Definition von Personas & Implementierung von Optimierung bestehender CJs
Customer Journey Mapping Analyse- und Messverfahren und Design neuer Journeys

Operating Model
& Projektansatze




Iskander Business Partner

Um ein ganzheitliches CEX Management mit Business und Change Impact zu
ermoglichen wird das Projekt in drei Phasen unterteilt

Projekt Timeline

Business and
Change Impact

Phase Il

Phase Il
Optimierung bestehender CJs und Design

neuer Journeys

Phase | / Pilot Implementierung von Analyse-
und Messverfahren * Entwicklung von MaBnahmen zur

Verbesserung der Customer Experience

* Definition von relevanten KPIs * Priorisierung nach CEX Impact und

Definition von Personas &
Customer Journey Mapping

5 Redfmsle ‘|F3(Ezcchus(§(i):;er Journey & Aufwanc! sowie Untert.eil‘ung in kurzfristige
. P Quick Wins und langfristige MaRnahmen
— + Entwicklung der Personas « Unterstitzung bei der
* Definition von Toolauswahl Projektmanagement fiir MaBnahmen oder

Verhaltensweisen * Entwicklung von Dashboaards Ubergabe an Implementierungs-Team




