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’ Die SKOPOS Group

Wir sind ein inhabergefiihrtes Unternehmen, das sich
engagierte Ziele setzt und noch eine Menge vor hat.

Short Facts

20,2 Mio. \d 26%

Umsatz 2023 Wachstum Durchschnitt
letzte 3 Jahre

1995 cias >180
mm

Y 4

’y gegrindet Mitarbeitende
3 29
9 Standorte @ Lander
in DE Forschung
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P SKOPOS
Fiir jede Fragestellung eine Lésung B CONNECT
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SKOPOS GROUP
Market Research Data Analytics
» Produktforschung a S KO POS P Data Analytics & Reporting a E L E M E N TS
» Kommunikationsforschung BT P Dashboards & Data Visualization data science & analytics
» Marken- und Zielgruppenforschung P Data-Science-Beratung
User Experience Mystery Research
» User Research z N OVA » Mystery Shopping, Calling & Mailing z N EXT
P |deation & Design ux research & usability P Store Checks & Audits, Jugendschutztests mystery research
P UX- und Usability-Testing P Customer Journey Experience
Customer Experience HR Research

» Kunden-Communities a CO N N ECT P Mitarbeiterbefragungen z VI E W

» CX-Management communities & cx P Interne Kundenbefragungen
P Plattform-Integration & Beratung » FUhrungskrafte-Coaching & Team-Workshops

hr survey & follow up
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Diese Kunden vertrauen auf unsere Losungen CONNECT

communities & cx
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P SKOPOS
’ Potenziale aus Kundenfeedback heben. B CONNECT

communities & cx

Wie entscheiden Unternehmen, welche Mallnahmen zur Verbesserung der Customer Experience die richtigen sind?

56 %

der Unternehmen verfligen 18 %

Uber keinen Prozess zur

Beriicksichtigung von erfassen Gberhaupt
Experience Daten kein Kundenfeedback

A

8 %
Bieten ihren Kunden
eine reibungslose

Customer
Experience

Laut einer Studie des globalen Technologiedienstleisters NTT Ltd.
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Zuhoren, Lernen, Umsetzen! CONNECT

communities & cx

MalRnahmen Uberprifenund optimieren Kontinuierliche Feedback-Losungen

MaRnahmen ergreifen Transaktionaler NPS/CES + offenes Feedback

Konzepte entwickeln und testen Produkt- & Service-Zufriedenheit

Daten anreichern & Kontext einbeziehen Automatisierte Textanalyse & K

Closed-Loop-Ansdtze |dentifizieren relevanter Themen
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> Wie CX-Befragungen und Community zusammenspielen.

Zuhoren - Verstehen - Handeln

» WO und WIE entstehen Experience Gaps
auf Kundenseite?

P Welche Bedurfnisse bestehen?

P Automatisierte Feedback-Prozesse mit

Touchpoint-Bezug entlang der Customer
Journey

P Satisfaction-Scores, Text- und
Videofeedback sowie Integration von
Customer Feedback u.a. aus Social Media

VERSTEHEN

Vo N

P> WAS fir Herausforderungen treten in der
Customer Journey auf, wo entstehen
Sorgen und Probleme?

P Rollenbasierte Live-Dashboards mit
Treiber-Analysen, Benchmarking und Alert
Regeln

» Al-basierte Textanalysemodelle mit Topic-
und Sentimentanalyse
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HANDELN

P WIE konnen Close the Loop Aktionen

(Inner Loop) und Weiterentwicklung von
Produkten und Services (Outer Loop)
positive Auswirkungen auf die
Kundenzufriedenheit und Loyalitat erzielt
werden?

» Ableiten konkreter OptimierungsmaR-

nahmen aus Customer Insights und
Ausgestaltung in der Community



g SKOPOS
’ Komplexe Forschung leicht gemacht B CONNECT
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Unsere Communities bieten ein umfassendes Methodenspektrum und viele Vorteile bei der Durchfiihrung.

IMMER NAH DRAN
= Standige Interaktion mit den Teilnehmenden
= Flexible Durchfihrung der Studien
QUALITATIVE METHODEN = Live-Zugang zu allen Aktivitaten

= Blogs & Foren

= Video-Interviews

= Video-Fokusgruppen

= Tagebuchstudien ‘

INTERAKTIVE & GESTALTENDE FORMATE

= Foto-/ Video-Uploads

QUANTITATIVE METHODEN = Co-Creation Workshops

= |teratives / sequenzielles Testen
=  Umfragen

= Quick Polls
= Tagebuchstudien
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Insight Community: Success Case DB Kundenblick
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DB-Kundenblick
Ihre'Meinung zahit

thre Meinung zéihit,

Als Mitglied von D8-Xundenblick mochten wir Sie ndher kennenlernen und Ihre Meinung zu verschiedenen Themen rund wm die Bahn i persdniichen Austausch mit thnen
erfahren. Regelmifig laden wir Sle ru neuen Themen zum Mitmachen ein. Sie bestimmen selbst, welche Themen fir Sie wichtig <ind. Auf dieser Seite finden Sie immer die
nevesten Aktivithten - schaven Sie gerne vorbel, ob etwas Passendes fir Sie dabel Ist. Oder informieren Sie sich unter Neulgkeiten bei DB-Kundenblick Ober Aktoelles und

Studienergebnisse

Interessante Themenfelder Ihr schdnstes Bahnerlebnis
Weiche der genannten Themenfelder entsprechen Erzihlen Ste uns von lhrem schonsten
Theem persdnlichen Interesse? Bahnetlebeds

jerzt tellnetmen 121 telinehmen
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Startseite

Das Team FAQ Kontakt Mein Profl  Logowt

Profilfragebogen

Fullen Ste jetzt Ihren Profiiftagebogen aus!
AnschlieBend stehen [hinen weltere spannende
Alzivitaten 2ur Verfigung

Jetrt tednehumen

CONNECT

communities & cx



Insight Community: Success Case Porsche Advisors Club CONNECT

communities & cx

Porsche Advisors Club 4

Mit dem Porsche Advisors Club haben wir
einen direkten Kanal zu unseren Kunden
geschaffen, um schnell und pragmatisch Input
far die Entwicklung zu bekommen.

Robert Ader — Chief Marketing Officer %‘?

Mit dem Porsche Advisors Club generiert PorscheInsights dreimal schneller und glnstiger.

Integration mit CX-Programm seit 2021.

Quant & Qual Research
Projekte jedes Jahr

Internationaler Rollout in DE, USA, UK, CAN
und China mit WeChat Integration.




P SKOPOS
> Gute Griinde fiir eine Community B CONNECT

Es gibt viele Griinde, auf eine Community fiir den Austausch mit Kunden zuriickzugreifen. Hier finden Sie sechs davonmm:niies &«

_— . Kurze Timings
Kunden einbinden, teilhaben -
ermoglichen schnelles,

lassen und Ideen gezielt zielgerichtetes Feedback.
nutzen. ®

Erwartungen und
Wiinsche von Kunden /
vertiefen und verstehen. |

Wert- (
. / /
schatzung | \ /
\‘ / .
Insights |
generieren \ \
,}
s \ )
Genau zuhoren, einander y )
ernst nehmen und Verschiedene Methoden sind \

Iteratives Testen
unterstitzt agile Teams.

voneinander lernen. flexibel einsetzbar.

Shift CX2024 | SKOPOS CONNECT | Optimierung der CustomerJourney: Wie CX& Communities Hand inHand gehen



> Build a System of Action!

P SKOPOS
B CONNECT

Unternehmen miissen sich anpassen in der Art, wie sie zuhoren, verstehen und MaRnahmen communities & cx

ergreifen, um sich in ihren Markten zu behaupten.

System des T, System des

Messens Handelns

. Eingeschrankte Sicht auf Kunden

. Single-Point-Losungen

. Management von KPls

. Geringe Automatisierung

. Starr & schwierig
weiterzuentwickeln
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Holistisches Kundenverstandnis

Integriert, ermoglicht Mikro- und
Makroaktionen (Inner Loop & Outer
Loop)

Personalisierung entlang der Customer
Journey

Integrierte Technologie + Nutzung von
Kl

Flexibel und den Anforderungen agiler
Teams entsprechend




Als Unternehmen'ar

7

.

‘m @

em Kunden, nicht fiif"den Kunden.

Oliver Kern
Managing Director
Community & CX Experte

+49 173 8626282
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