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Kultur ist das Herzstück zur Schaffung eines Erlebnisses für Kund:innen und 
Mitarbeiter:innen, das die Erwartungen übertrifft

Engagierte Mitarbeiter:innen sind bereit,
die Extrameile zu gehen, um einen Auftrag
pünktlich und innerhalb des Budgets zu
erledigen. Sie wollen, dass das
Unternehmen erfolgreich ist, und sie
wollen stolz darauf sein, Teil dieses
Erfolgs zu sein.“

„

Wahre Kund:innenzentrierung hört nicht
beim Frontoffice auf. Es bedeutet, dass
die gesamte Organisation die Kund:innen in
den Mittelpunkt stellt – einschließlich
Vertrieb, Risiko und Betrieb."

„
Mitarbeiter:innen-

verhalten

Kultur

Mitarbeiter:innenwerte

Unternehmenserfolg

Kund:innenerlebnis

Mitarbeiter:innenverhalten & -werte prägen die Unternehmenskultur. Dies wirkt sich auf das Kund:innenerlebnis und letztlich auf die Ergebnisse 
des Unternehmens aus. Wenn wir die Kultur „richtig“ gestalten, bringt dies Vorteile für unsere Mitarbeiter:innen, unsere Kund:innen und unser 
Unternehmen als Ganzes.
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KPMG erkennt fünf Bausteine zur aktiven Gestaltung des Mitarbeiter:innen-
verhaltens und  ihrer Werte und somit für eine kund:innenzentrierte Kultur

1 VISION
Die inspirierende Beschreibung 
der Gründe für die Existenz Ihrer 
Organisation – der Nutzen für 
die Kund:innen und die 
Gesellschaft, den Sie bieten, 
und die Werte, die Ihr Handeln 
bestimmen

3 ERFAHRUNG
Gemeinsame Rituale und 

die Interaktionen der 
Mitarbeiter:innen, um sie 

für die CX-Vision zu 
begeistern

4 TOOLS
Ein unterstützendes Umfeld, das richtige Know-
how, die richtigen Technologien, die Sie Ihren 
Mitarbeiter:innen zur Verfügung stellen, damit 
diese großartige Kund:innenerlebnisse schaffen 
können 

5 ZIELE
Ziele und KPIs, mit denen 
Sie die kund:innenzentrierte
Transformation überwachen 
– KPIs zeigen Ihren 
Mitarbeiter:innen deutlich, 
was erwartet wird und wie 
sie zur CX-Vision beitragen

Kund:innenzentrierte Kultur

2 FÜHRUNG
Die Art und Weise, wie 
Führungskräfte sprechen, 
handeln und agieren, um die 
kund:innenzentrierten
Ambitionen zum Ausdruck zu 
bringen – es gilt als Vorbild zu 
fungieren

3



4© 2023 KPMG Advisory GmbH, eine österreichische Gesellschaft mit beschränkter Haftung und ein Mitglied der globalen KPMG Organisation unabhängiger Mitgliedsfirmen, die KPMG International Limited, 
einer private English company limited by guarantee, angeschlossen sind. Alle Rechte vorbehalten. KPMG und das KPMG-Logo sind eingetragene Markenzeichen von KPMG International. 

KPMG bietet einen ganzheitlichen Ansatz zur Messung und Etablierung des 
Kund:innenerlebnisses in der gesamten Organisation – auch im Backoffice

Mitarbeiter:innensicht

...um einzigartige Kund:innenerlebnisse
...Werte und 

kund:innenzentriertes
Verhalten,

Bausteine, die 
zur Gestal-

tung beitragen,

...und profitables 
Geschäftswachstum

liefern zu können

...Gewährleistung 
kund:innenzentrierter

Prozesse,

Wirtschaftliche 
Auswirkungen

Kund:innentreue

Kund:innen-
bindung

Steigerung der 
betrieblichen 

Effizienz

Verstärktes 
Cross- und 
Up-Selling

Umsatz-
wachstum

Steigerung der 
Rentabilität 

VISION

FÜHRUNG

ERFAHRUNG

TOOLS

ZIELE

Funktionale 
Sicht

Mitarbeiter:innen-
verhalten

Kund:innen-
zentrierte

Kultur

Mitarbeiter:innen-
werte

Kund:innensicht

Personalisierung: überrascht mit 
Relevantem und spiegelt gemeinsame 
Geschichte wider

Integrität: vertrauenswürdig sein und 
Vertrauen schaffen

Erwartungen: Management, Erfüllung 
und Übertreffen von Kund:innenerwar-
tungen

Problemlösung: schnelle Reaktion 
auf Bedürfnisse und die Suche nach 
Lösungen für neue Kund:innenprobleme

Zeit & Aufwand: einfach & maximal 
drei Schritte zum Ziel, Zeitersparnis & 
Unterstützung bei Aufgaben

Empathie: menschliche und 
einfühlsame Signale; löst 
Lebensprobleme und weckt Emotionen
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Anreicherung der 
aktuellen KPIs mit CX 

KPIs
Berücksichtigung von 
KPIs, die direkt oder 

indirekt 
wahrgenommen 

werden, zB

CX KPIs

Account Opening

# Seiten

# Unterschriften

Time to account

Time to activation

# Backoffice-
Beschwerden
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CX KPIs

Sicherstellung der 
Kund:innenzufrie-

denheit durch Voice of
the Customer-

Programme, zB über 
kurze transaktionale 

Umfragen, die sich auf 
einen bestimmten 
Berührungspunkt 
konzentrieren, um 
Servicefehler in 

Echtzeit zu erkennen 
und Maßnahmen zu 

ergreifen

Wir möchten wissen, was Sie über uns 
denken!

Wie haben Sie den Kontoeröffnungsprozess im 
Allgemeinen empfunden?

schwach gut exzellent
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Zehn Jahre Customer 
Experience-Forschung der 
KPMG bestätigt, dass 
Kund:innenzentrierung
Einfluss auf die 
Mitarbeiter:innenzufrieden-
heit und dadurch auch auf 
die Profitabilität hat

Kund:innenorientierte Marken sind profitabler als andere+38%

Top 50 CX-Vorreiter haben höhere Umsatzwachstumsraten als CX-
Nachzügler+54%

Die 50 CX-Vorreiterunternehmen haben ein um 202% höheres EBITDA-
Wachstum im Vergleich zu den 50 CX-Nachzüglern+202%

Zufriedene Mitarbeiter:innen sind um 12% produktiver+12%

Mitarbeiter:innen, die angeben, bei der Arbeit zufrieden zu sein, nehmen 10x 
weniger Krankheitstage in Anspruch als unzufriedene10x
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