


5. Customer Experience Forum, 5. November 2025

Empathie und Vertrauen sind der Kern dessen, was sich Kundinnen und
Kunden am meisten wiinschen.

> Wie gelingt es, die CX-Strategie unternehmensweit zu verankern?
> Welchen Beitrag kann CX in der Transformation leisten?

> Customer Metriken — unerlasslich oder Kulturkiller?

Zu Fragen wie diesen erwarten dich inspirierende Keynotes, Praxis pur

aus B2C und B2B sowie Austausch auf Augenhdhe mit der CX-Community.
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Inspirierende Keynotes sowie Praxis pur und ungeschminkt

+

Praxis pur
sowie
Austausch

auf Augenhohe

Konkreter — Individueller — Interaktiver

> Keynotes, die Perspektiven verandern
> Praxis-Cases, die es auf den Punkt bringen
> Interaktionen, die Ideen & Inspirationen liefern

Entdecken

> Methoden & Tools fiir den Einsatz im Arbeitsalltag
> Interaktive Formate liefern eine Vielfalt an spannenden
Inhalten und sorgen fir Abwechslung

Austausch auf Augenhdhe

Tausche dich mit weiteren Teilnehmer:innen aus unterschied-
lichen Branchen aus und lasse so Neues entstehen.

Das Customer Experience Forum bietet vielféltige Gelegen-
heiten fiir den Meinungs- und Erfahrungsaustausch.
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08:30 | Check-In

09:00 | Begrii3ung WILLKOMMEN BEIM CUSTOMER EXPERIENCE FORUM

Helmut Blocher, Geschaftsfiihrer, SUCCUS | Wirtschaftsforen
Moderation: Manuela Kaufmann, Moderatorin, Ziirich

09:15 | Keynote HUMAN-CENTERED EXPERIENCE
Beyond Hypes, Boring Bots and Meaningless Metrics

Michel Stevens, Managing Partner, goCX, Antwerpen, Belgium
>> In an age of Al and automation, it’s time to reconnect with what truly
matters: human trust, empathy, and meaningful experiences.

09:50 | Keynote VON CUSTOMER FEEDBACK ZU HUMAN CENTRICITY
Communities, Zukunftsforschung und CX-Strategie
Marius Kohlhepp, Leiter globale Markt- und Trendforschung, AUDI AG,
Ingolstadt

>> Wie Audi die Kundenperspektive in den Fokus von Entwicklung und
Strategie riickt.

10:20 | CX-Interaktiv AUSTAUSCH - REFLEXION - TRANSFER

10:30 | Pause

ACHT SCHATZE
Warum sich CX-Entwicklung manchmal wie ein Besuch
im Asia-Imbiss anfiihlt

11:00 | Praxis pur

Peter Frost, Product Owner Marketing, Kommunikation und Kanale &
Christin Krippner, Product Ownerin Versicherung und Einnahmen,
AOK Baden-Wirttemberg, Stuttgart

11:30 | RealTalk ERLEBNISWELTEN DER ZUKUNFT

Wenn Technologie auf Empathie trifft

Anja Stolz, CMO R+V Versicherung und Vorstand R+V Direktversicherung,
Wiesbaden; Moderation: Manuela Kaufmann, Moderatorin, Ziirich

12:00 | Praxis pur ZUSAMMEN UNSCHLAGBAR

Unsere agile Verbindung von UX und Operations

Susanne Herschung, Head of Customer Experience and Operations,
andsafe AG, Minster




12:30 | Praxis pur

13:00 | Mittagessen

14:00 | Praxis pur

14:30 | Praxis pur

15:00 | Praxis pur

15:30 | Pause

16:00 | Praxis pur

16:30 | CX-Interaktiv

16:45 | Keynote

17:30 | Schnelles Getrank

18:30 | Get-together

VOICE OF THE STIHL CUSTOMER | Kundenfeedback als Motor fiir Innovation und Erfolg

Oliver Kern, Managing Director, SKOPOS CONNECT, Aachen
Jan Zilke, Head of Data Analytics, STIHL, Waiblingen

DIE KRAFT VON REALUTOPIEN | Inspirationen fir eine transformative Welt

Christoph Meinen, Business Designer und Innovation Coach, Berner Kantonalbank, Bern
>> Realutopien eréffnen Raume, in denen aus Traumen konkrete, innovative Handlungsfelder entstehen.

SHAPING THE FUTURE OF MARKETING

Unlocking the Power of Data-Driven Campaigns Kundenvortrag mit SAS

BOT ODER BUDDY? | Chancen und Grenzen von Kl im Community Management

Bjorn Janich, Digital Account Director, gkk DialogGroup, Frankfurt

>> Bjorn zeigt, wann sich Kl-Unterstitzung im Community Management auf Social Media lohnt.

VOM KUNDEN ZUM KOMPASS
Wie uns der NPS antreibt

Monika Wirtz, CX Platform Owner, Congstar, Kéin
>> Was denken unsere Kund:innen wirklich — und was machen wir
daraus?

AUSTAUSCH - REFLEXION — TRANSFER

KI-AGENTEN FUR CX

Was Kl-Agenten kénnen und brauchen

Gabriele Horcher, Autorin, Vertriebsexpertin, Kommunikationswissen-
schafterin, Offenbach

>> Gabriele zeigt uns, welche KI-Agenten im deutschsprachigen Raum
sinnvoll fiir CX, Marketing und Vertrieb genutzt werden kénnen.

NETWORKING, DRINKS & F




Vortragende
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Peter Frost verantwortet bei der AOK Baden-Wiirttemberg seit 2021 das CX Management und die
Geschéftsfeldentwicklung fiir die Bereiche Marketing, Kommunikation und Kundenkontaktkanale.
Zuvor leitete er die Pressestelle der AOK Baden-Wirttemberg und betreute in verschiedenen PR-
Agenturen die Kommunikation grof3er Verbrauchermarken, mittelstandischer B2B-Unternehmen
und Organisationen im politischen Umfeld. aok.de

Susanne Herschung ist Head of Customer Experience & Marketing beim Versicherungs-Start-
up andsafe, wo sie bestrebt ist, mit agilen Methoden ihren Kund:innen die bestmégliche Customer
Experience zu bieten. andsafe.de

Gabriele Horcher Kommunikationswissenschaftlerin und Innovation Seeker, ist Vertriebs- und
Business Development-Expertin. Als Keynote-Speaker, Bestseller-Autorin und Transformational
Coach fungiert Gabriele als Impulsgeberin fiir den disruptiven Wandel in allen Bereichen der
Kommunikation. gabriele-horcher.de

Bjorn Janich ist als Digital Account Director verantwortlich fiir den Geschéaftsbereich Social
Media & eCommerce bei gkk in Frankfurt. Er beréat fihrende Unternehmen aus unterschiedlichen
Branchen wie FMCG, Unterhaltungselektronik und Automobil. Der 42-Jahrige hat Medien-
kommunikation studiert und war zu Beginn seiner Karriere im Kundenservice von amazon tétig.
Seit 2014 ist Janich bei gkk und hat sich auf Community Management spezialisiert. gkk.de

Manuela Kaufmann unterstitzt in ihrer Rolle als Senior Managerin bei einer Beratungsfirma
Unternehmen an der Schnittstelle von Business und Technologie mit einem Fokus auf Customer
Experience, Innovation und Transformation. Neben der Beratungsarbeit schlégt ihr Herz fir die
Moderation - die ausgebildete Moderatorin kombiniert in ihrem Sidebusiness gekonnt Fachwissen
mit Auftrittskompetenz. manuelakaufmann.ch

Oliver Kern ist Mitgriinder und seit 2015 Geschéftsfihrer der SKOPOS CONNECT GmbH.
Er ist leidenschaftlicher Marktforscher mit Gber 20 Jahren Erfahrung in Online-Forschung,
Consumer Insights, Innovations- und CX-Management. Er berdt Kunden wie GLS, Porsche,
REWE, TeamViewer und Union Investment in anspruchsvollen und komplexen CX-Feedback-
Programmen im B2C- und B2B-Umfeld. skopos.de

Marius Kohlhepp leitet die globale Markt- und Trendforschung der AUDI AG. Zusammen mit
seinem Team lautet die Mission, die Kundenperspektive innerhalb der AUDI AG mit neuen Tools
und Formaten zu stérken. Sein Fokus liegt dabei auf der Schnittstelle zwischen Kunde, Strategie
und Innovation. audi.de

Christin Krippner verantwortet bei der AOK Baden-Wiirttemberg seit 2021 das CX Management
und die Geschaftsfeldentwicklung fiir die Bereiche Versicherung und Einnahmemanagement.
Zuvor leitete sie den Vertrieb und betreute Kooperationen, Firmenkunden und Privatkunden.
aok.de

Ein erfrischender und gewinn-
bringender Austausch unter

CX Professionals. Absolutes
Inspirations-Highlight des Jahres.

Peter Frost, AOK Baden-Wiirttemberg

Christoph Meinen leitet den Bereich Digitale Transformation bei der Berner Kantonalbank,
BEKB|BCBE. Der ausgebildete Marketingfachmann arbeitet bereits seit 15 Jahren dort. Zuvor
war er fir diverse Branchen auf Kunden- und Agenturseite tatig. Seine Schwerpunkte liegen in
der digitalen Kundenansprache, der Customer Experience sowie im Online Media & Campaign
Management. bekb.ch/de

Leander Sempell wurde mit 15 Instagram-Influencer mit mehreren Profilen und griindete mit
18 sein erstes Unternehmen, monetarisierte und verkaufte die Profile. 2023 ernannte LinkedIn
ihn zur Top Voice New Generation. Er ist Mitgriinder von SocialSpark, spricht als ,,junger Spund*
auf Kongressen und spielt als Linebacker bei Frankfurt Universe in der 2. Football-Bundesliga.
socialspark.buzz

Michel Stevens is a seasoned Customer Experience expert and an inspirational speaker and
champions a realistic approach to CX. Stevens believes that we possess everything needed
to drive significant growth. The key, he argues, lies in taking action and using our imagination
to unlock the full potential of the tools at our disposal. He is the founder of goCX and Course
Director at CX Master Academy. gocx.eu/en/

Anja Stolz bringt liber 20 Jahre Leadership-Erfahrung mit und verfiigt liber einen starken Con-
sulting-Background. Als CMO der R+V Versicherung und Vorstand der R+V Direktversicherung
verantwortet sie heute u.a. die Themen Strategisches Marketing & Brand Management, Om-
nichannel-Management, CX und Produktmanagement. Seit Juli 2021 ist sie zusatzlich als Mit-
glied des Vorstands der R+V fiir den Ausbau des Digital Vertriebs zustandig. ruv.de/home

Monika Wirtz ist CX Platform Owner bei congstar. In dieser Rolle ist sie fiir die systematische
Nutzung von Kundenfeedback verantwortlich. Davor war sie u.a. fir die Deutsche Telekom
tatig. Sie hat in Paris und Malaysia studiert und die FH Aachen University of Applied Sciences
absolviert. congstar.de

Jan Zilke und sein Team kiimmern sich bei STIHL darum, dass aus dem Datenschatz rund um
Kunden-relevante Daten Mehrwert entsteht: Durch ein besseres Verstandnis, was STIHL-Kunden
wichtig ist, aber auch beispielsweise durch bessere, fakten-gestiitzte Entscheidungsprozesse,
personalisierte Produktempfehlungen und daten-getriebene Vertriebsunterstiitzung.
corporate.stihl.de



Partner

Tréager |

Die treibende Kraft der
| Data Driven Economy

Partner |

gkk e
qualtrics’®

CONNECT
Medienpartner |

DIGITAL BUSINESS

IT-Schulungen.com

Technology & Transformation

)

move )M

IMPROVING EXPERIENCE

Hsas

THE POWER TO KNOW.

‘ommerce magazin

SalesExcellence

Das CX-Forum war eine rundum

gelungene Veranstaltung. Besonders beein-
druckend fand ich den hohen Praxisbezug
und die Vielfalt an Perspektiven.®

Thomas Grundke, moveXM




Anmeldung und Kontakt

10. Data-Driven Marketing Forum

Vertrauen & Empathie
4. November 2025, re:mynd | Frankfurt a.M.
www.marketing-forum.eu

SUCCUS | Wirtschaftsforen
Dingelbergstrafle 23, 3150 Wilhelmsburg
+43 1 319 09 34, info@succus.at

Ein Format von:

SUC

ESSENZ DES ERFOLGS

www.de.cx-forum.eu/anmeldung, per E-Mail: anmeldung@succus.at

Teilnehmen als Anwender:in am Customer Experience Forum, 5. November 2025

€ 560,-

Teilnehmen als Dienstleister:in* am Customer Experience Forum, 5. November 2025
€ 1.060,-

Inbegriff en ist der Zutritt zu allen Programmpunkten, Unterlagen in elektronischer Form sowie kulinarische
Pausen und gemeinsame Essen. Alle Preise exkl. 19% MwsSt. Anmeldungen unterliegen unseren AGB:
https://www.de.cx-forum.eu/agb

*Unter Dienstleister verstehen wir Unternehmen, die Leistungen, etwa die Beratung oder die Herstellung und Inte-
gration von Lésungen, im thematischen Umfeld von CX, CRM und Relationship Marketing erbringen, auch wenn
sie dazu selbst Anwender sind. Anwender sind etwa Handels- und Industrieunternehmen oder Finanzdienstleister.

re:mynd Eventlocation, Hanauer Landstraf3e 154, 60314 Frankfurt a.M., Deutschland

Helmut Blocher
. "’L‘"‘ Geschaftsfiihrer
% helmut.blocher@succus.at

Emma Gruber
Projektmanagerin
emma.gruber@succus.at
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