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Was pragt die Zukunft
der Customer Experience?

Als Kunden legen wir immer mehr Wert auf eine hochwertige digitale Experience. Diesen steigenden
Erwartungen gerecht zu werden, ist fiir Unternehmen essentiell. Was tun IT-Verantwortliche also angesichts
dieser Herausforderungen, und in welche Losungen investieren sie, um Kunden auch in Zukunft zu begeistern?

Um das herauszufinden, analysierten wir die wichtigsten Erkenntnisse der Studie ,,Research Custom CX*

von 451, die von Okta beauftragt und von 451 (einem Teil von SPGMI) im September und Oktober 2021
durchgefiihrt wurde. Fiir die Studie wurden im Rahmen einer weltweiten Online-Umfrage 750 Customer-
Experience-, IT- und Business-Verantwortliche (darunter 300 aus der EMEA-Region) aus 9 Branchen befragt.

der Unternehmen in
Deutschland geben an,

dass die Sicherstellung
einer hochwertigen digitalen
Customer Experience fur

sie eine hohe Prioritat hat

Security ist der Schllissel zu einer hochwertigen CX

Bewerten die Auswirkungen auf die CX mit 10/10 Punkten:

Deutschland Frankreich Deutschland Frankreich
Starke Security Datenschutz & Consent-Management
Deutschland Frankreich Deutschland Frankreich
Schnelle, zuverlassige Performance Self-Service-Lésungen

Die meisten missen noch
leistungsfahige Security-
und Privacy-Ldsungen

Integrieren

Weniger als ein Drittel hat schon in innovative 32 % 32% 30 %
Security-Technologien und automatisierte

Incident Response Flows investiert UK Deutschland Frankreich

In Zukunft werden sich Daten-getriebene CX-Modelle
durchsetzen

Sind liberzeugt, dass Daten-getriebene Miissen noch eine Daten-Strategie
Kundenanalysen die nachsten 3 Jahre implementieren
pragen werden

der Unternehmen in
Deutschland geben an, dass
der wichtigste Mehrwert
einer hervorragenden CX
darin liegt, neue Kunden

zu gewinnen und zu halten

Compliance und technische Altlasten sind ein
grof3es Problem

Was sind fiir Sie die groBten Herausforderungen bei der Bereitstellung einer hochwertigen CX?

Deutschland Frankreich UK Deutschland Frankreich
Datenschutz & die Einhaltung der Compliance Abhangigkeit von bestehenden Altsystemen
35 % 41 %
Deutschland Frankreich UK Deutschland Frankreich
Robuste Security angesichts einer Zeitnahe Umsetzung

dynamischen Threat-Landschaft

Ein Kunde, eine Identitat

V@ 30 % UK EEaRE

Deutschland X774 Deutschland WW.yA74

Frankreich L XA Frankreich

Haben bereits liickenlose Geben an, dass die anwendungs-
Transparenz uiber tibergreifende Integration von Kunden-
die Kunden daten fiir die IT hohe Prioritat hat

Build vs. Buy

Welche Losungen nutzen Sie, um Kundenidentitaten und die Customer Experience zu managen?

Software-as-a-Service In-House betrieben
(Cloud) (On-Prem)

der Unternehmen in
Deutschland geben an, dass
die Kundenzufriedenheit
durch ihre digitalen
Initiativen zur Verbesserung
der CX zugenommen hat

Wenn Sie die Weichen flir eine grof3artige
Customer Experience stellen mochten,
holen Sie sich den vollstandigen Report:

Sorgen Sie mit Okta flur eine bessere
digitale Experience

Der Schliissel zu einer hochwertigen Customer Experience hei3t Identity. Customer-ldentity-Lésungen von Okta

helfen lhnen, reibungslose Login- und Registrierungsprozesse sicherzustellen, die lhre Kunden und lhre Entwickler

begeistern werden. Mit Gber 7.000 schliisselfertigen Integrationen ermdéglicht es Okta Anwendern und Unternehmen
auf der ganzen Welt, einfach und sicher auf benétigte Anwendungen und Infrastrukturdienste zuzugreifen.
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