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Customer Experience Management:
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»,Der Patient als Kunde” — das war auch schon vor einigen Jahren in der Branche ein
Diskussionsthema. Vor allem verbunden mit der Frage: Was bedeutet das fiir Krankenh&user, Arzte,
Prozesse? Geht es nicht um etwas anderes als ein Kundenerlebnis? Sind nicht Sicherheit, Kompetenz,
Qualitat viel wichtiger? Was bedeutet die Diskussion in Verbindung mit den unterschiedlichen
Erwartungshaltungen privater wie gesetzlicher Patienten? Hier haben entsprechende Einrichtungen
schon langst erkannt, wie viel sie beispielsweise vom Tourismus lernen kénnen. Denn wie in vielen
anderen Branchen auch, geht es nicht um Erlebnis statt Produkt sondern ein Sowohl-als-auch-
Denken. Allerdings mit einer Perspektive, die fir viele Gesundheitsanbieter ungewohnt sein mag: aus
der Brille der Laien, die bisher haufig ,froh” sein mussten, liberhaupt bedient zu werden.
Zweiklassengesellschaft in jeder Hinsicht. In welcher Liga wollen Unternehmen mitspielen?

Begeisterte und emotional gebundene Kunden sind das Ziel eines jeden Unternehmens.

Unternehmen suchen nach Alleinstellungsmerkmalen, die ihnen die Moglichkeit geben, sich von
Mitbewerbern zu unterscheiden und sich gegeniiber Kunden wie Mitarbeitern zu profilieren. Eine
Losung: Customer Experience Management (CXM bzw. CEM), denn professionelles CXM macht aus
Kunden wie Mitarbeitern begeisterte, emotional gebundene Markenbotschafter, die Empfehlungen
aussprechen und sich positiv an ihre Erlebnisse erinnern. Das wirkt sich direkt auf den Umsatz aus!

Fahrplan zum Erfolg

Karin Glattes’ neues Fachbuch , Der Konkurrenz ein Kundenerlebnis voraus. Customer Experience
Management — 111 Tipps zu Touchpoints, die Kunden begeistern” ermoéglicht, dieses Ziel zu
erreichen. Dazu liefert die Autorin praxiserprobte Tipps flir unterschiedliche Branchen. Karin Glattes
zeigt in ihrem Buch, wie Unternehmen die entscheidungsrelevanten Kontaktpunkte konsequent und
strukturiert ,bespielen" und CXM als strategisches Erfolgsmodell nutzen.

Best-Practice — aus der Branche und fiir die Branche

Ihre Best-Practice-Sammlung basiert auf den Erkenntnissen ihrer Interviews mit renommierten CXM-
Experten. Sie zeigt, welche CXM-Bausteine es gibt, was bei der Implementierung und Anwendung zu
beachten ist und welche Fehler zu vermeiden sind. Zudem sagt sie, welche Tipps beherzigt werden
sollten. Das Buch vermittelt somit — mit nur so viel Theorie wie nétig — den Fahrplan, wie
Unternehmen CXM erfolgreich als strategische Erfolgssdaule implementieren und nutzen kdnnen.
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