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Aspire – who we are 
Boutique advisory firm in CCM/CX 
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•  Research 

•  Strategy 

•  Thought leadership  

•  Business development 

•  Technology selection 

•  Digital transformation 
support 

• Research 

•  Strategy 

•  Thought leadership 

•  Business development 

•  Partner enablement 

Technology 
Vendors 

Services 
Providers 

Enterprise 
Executives 

 
Investors & 

M&A 
advisors 

www.aspireleaderboard.com 
 
• Dynamic positioning of CCM tech vendors 
• Industry news & Aspire analyst insights portal 

 

Staff in the US, UK, CH and the Netherlands 

• Maturity assessment 
• Value-based consultancy 
• RFI/RFP support 
• Partner & vendor selection  

• Market sizing 
• Vendor landscape insights 
• Buyer/seller introductions 
• Sector expertise for M&A (tax) 

advisory services 



Was passiert bei Unternehmen, wo stehen sie?  

Was passiert bei Konsumenten? 

CCM 1.0 CCM 2.0 CXM 

Dokument 
 

IT controlled 

Communications 
 

LOB in control 

Interaktionen 
 

Digital CX Teams 
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Source: Aspire, The State of CCM-to-CXM Transformation, 2019 
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Enterprises 
want to control 
comms from a 

central hub 

1. Find 

2. Sell 

3. Deliver 

4. Bill 

5. Service 

6. Engage 

Acquisition 

Onboarding / Enrollment 

Critical Communications 

Direct Mail E-mail Coupon 

Forms 

Welcome 
survey 

Signatures Contracts 

Welcome  
kit 

Personalized 
videos 

Bills & 
Statements 

Claim 
notifications 

Business 
correspondence 

Customer 
service 

Mobile 
payments 

Direct Mail E-mail Coupon 

Gute technische Voraussetzung 

Notifications Source: Aspire, 2020 



Kundensicht -  Customer Experience  (CX) 

Zu besserem CX 
• Unternehmen müssen die Sicht des Kunden 

einnehmen und Ihr handeln darauf ausrichten 
 



2019 2020 
Consumer 
CCM CXM Trends 
und Covid Einflüsse 
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Global Impact? 
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• Der Markt hat sich schnell und grundlegend 
verändert 

• Die Welt ist dezentraler: Arbeitnehmer arbeiten 
von zu Hause aus und Verbraucher tätigen ihre 
Geschäfte online 

• Die Pandemie hat neue Möglichkeiten gefordert, 
online mit Marken zu interagieren. 

• Kein Zurück! Es ist unwahrscheinlich, dass die 
Verbraucher nach dem Abklingen der Infektionen 
in eine Realität zurückkehren, wie sie vor der 
Pandemie bestand 

• Das Kundenerlebnis ist wichtiger geworden  
als je zuvor! 

Die Kundenerfahrung wird in der 
Digital-Ära zum wichtigsten 
Differenzierungsmerkmal für 
Unternehmen 
 

Deloitte 2019 
https://www2.deloitte.com/de/de/pages/technology/articles/customer-experience-
transformation.html 
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20%

40%
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Healthcare Credit cards Retirement Telecoms General
Insurance

Investments Utilities Loans

Today Two years from now

66.7% 66.0% 64.9% 64.7% 63.9% 63.4% 63.4% 62.6% 
60.8% 

66.0% 

Konsumenten Erwartung von Print zu Digital 
Q22. What do you expect will be the share of print and digital TRANSACTIONAL and SERVICE communications you receive 
from the following providers TODAY and TWO YEARS FROM NOW? 

Source: Understanding the New Digital Reality, 2020 

N =2,000 consumers in the U.S. and Canada 

© Aspire, 2020 

Ø   +10,1% digital 



Preferenzen der Kanäle nach Generationen: B2C Problemlösung 

Generatio
n 

Telephone Email Web/Mobile 
Chat 

Mobile 
Messaging 

Voice 
Activated 

Boomers 
(56 or 
older) 

1 
60% 

2 
16% 

3 
7% 

4 
2% 

5 
1% 

Gen X 
(40 – 55) 

1 
44% 

2 
12% 

4 
11% 

3 
13% 

5 
4% 

Millennials 
(25 – 39) 

1 
34% 

4 
11% 

3 
16% 

2 
17% 

5 
5% 

Gen Z 
(18 – 24) 

1 
42% 

4 
8% 

2 
12% 

3 
11% 

5 
7% 
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Q20. What would be your TOP TWO preferred channels to contact a provider to get a problem resolved?  

N =2,000 consumers in the U.S. and Canada 
Source: Understanding the New Digital Reality, 2020 

Unsere Beobachtungen 
• Die meisten Verbraucher ziehen es 

vor, ihre Probleme telefonisch zu 
lösen.  

• Ihre zweite Wahl variiert je nach 
Alter.  
Boomers und die Generation X 
ziehen es vor, eine E-Mail zu 
schicken  

• Jüngere bevorzugen einen Handy-
/Web-Chat oder eine mobile 
Nachricht.  

• Sprachgesteuerte Geräte werden 
am wenigsten zur Lösung eines 
Problems gesehen, da diese Option 
heute nicht wirklich verfügbar ist. 

 

Kanalpreferenzen müssen in die Logik von CX rein!   
Je nach Zielgruppe und Geschäftsfall! 



1 von 8 Kunden wechselt den Anbieter wegen schlechter Kommunikation 

13 

15% 

75% 

6% 
4% 

Yes

No

Left for other
reasons
Don't remember

Unsere Beobachtungen 
• Millennials und Befragte aus 

einkommensstarken Haushalten 
sind am ehesten bereit, zu einer 
anderen Bank, Kreditkarte oder 
Versicherung zu wechseln 

  
• Millennials wechseln 4x mehr als 

Boomers 
 

Unternehmen müssen die 
Kommunikation richtig machen 
sonst verlieren sie Kunden! 
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Unternehmen: 
 
Strategie 
Änderung  
in Bezug auf die Kommunikation! 



Verlagerung von Kosten/Risiken zu Geschäftswerten bei CXM-Leaders 
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Q30: What are the primary benefits that your organization aims to obtain from 
investing in CCM software?

36.6%

41.5%

53.7%

56.1%

87.8%

59.2%

54.5%

11.0%

61.6%

44.1%

44.3%

51.9%

2.8%

52.8%

17.9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

IT savings

Risk reduction

Increase up-sell/cross-sell, wallet share
growth

Operational savings

Increase customer satisfaction, loyalty
and retention

CCM 1.0 CCM 2.0 CXM

N = 512
Multiple answers allowed

Source: Aspire, The State of CCM to CXM Transformation, 2019

Source:                         The State of CCM-to-CXM Transformation, 2019 

CXM Leaders 
priorisieren den 
Geschäftswert 
 
Operational 
excellence wichtig  
 
Investitionen sind je 
nach CCM/CXM-
Maturität 
unterschiedlich 



Veränderungen in strategischen Zielen: 2020 vs. 2019 

CX ist am höchsten  
und die Top 3 sind 
von COVID verstärkt 
worden! 

Source:                         The State of CCM-to-CXM Transformation, 2019 

Q22: Which of the following initiatives are the highest priority for your organization? 

6,6% 

7,4% 

13,7% 

22,3% 

32,2% 

45,3% 

49,0% 

61,3% 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Process automation

Content services/content mgmt.

Personalization

Mobile engagement

Single customer view

Digital transformation

Omni-channel communications

Customer experience



42% 42% 

57% 
60% 

77% 78% 

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Omni-channel communications Digital transformation Improving customer experience

July 2019 (PRE-COVID) July 2020 (POST-COVID)

N = 300 enterprises in the U.S. (2020) 
N = 138 enterprises in the U.S. and Canada (2019) 

Veränderungen in strategischen Zielen: 2020 vs. 2019 
Q30: Please indicate for the following CORPORATE strategic objectives if they have become more or less important as result of the COVID-19 

pandemic. (Only Sum of “Important” and “Critically Important” shown.) 

© Aspire, 2020 Source: Understanding the New Digital Reality, 2020 

CX ist am 
höchsten  und die 
Top 3 sind von 
COVID verstärkt 
worden! 
 
Fokus liegt überwiegend 
in der Kundenbindung 
und an zweiter Stelle 
Kundengewinnung 



Unsere Beobachtungen 
• Das Tempo der digitalen 

Transformation ist bereits heute höher 
als das, was die Befragten 2019 für 
2021 erwartet hatten.  
 
 

• Unternehmen erwarten eine schnellere 
Digitalisierung als im vergangen Jahr 
 

Unternehmen sehen digitale Transformation beschleunigt (2019 – 2022) 



0% 10% 20% 30% 40%

Connecting back-office and front-office

Adopting AI and RPA to reduce human labor

Migration to cloud

Accelerated support for emerging digital channels

Accelerated digital transformation

Expanded use of interactive digital technologies

Technology Changes Unsere Beobachtungen 
1. Erweiterter Einsatz von interaktiven Lösungen 
2. Digitale Transformation forcieren 

3. Digitalen Kanäle ausbauen 

 
 
 

Corporates haben verstanden aber brauchen Anleitung zur Richtung!  

Source:                         2019/2020 



Unsere Beobachtungen 
• Template Redesign 
• Erweitert für neue digitale Kanäle 
• Nichts zu machen ist fast keine Option! 

 
• Organisatorisch 

• Kundenkommunikation remote zu verwalten 
• Bildung von funktionsübergreifenden COVID-

Reaktionsteams 
• Konzentration auf die Reduktion des Call-Center-

Aufkommens 
 

Corporates haben verstanden aber brauchen Anleitung zur Richtung!  

Source:                         2019/2020  

Vorsicht:  
• Ohne die Reduzierung und Verbesserung von Vorlagen werden Unternehmen einfach die gleichen Fehler in digitaler Form wiederholen 
• Der Verbindung von Back- und Front-Office-Kommunikation oder an der Ausweitung der Marketing- und CX-Verantwortlichkeit auf die z.B. 

Rechnungsstellung ist mehr Beachtung zu schenken 
• Nur wenige setzen KI oder Software Robotik (RPA) ein, um den Aufwand z.B. Templatemigration zu reduzieren  

 

0% 20% 40% 60% 80%

No communication transformation
programs underway

We migrate "as-is" and do optimizations
later

Cleaning and reduction of content

Redesigning templates to leverage digital
channels

Redesigning templates for better visuals

Communications Transformation 



2019 2020 
technische 
CCM CXM 
Trends 

22 © Aspire, 2019 



Customer Omni Channel 
Digital Experience 

Management Platform 
(CODE_P) 

Wachsendes Technisches Oekosystem für CXM Unsere Beobachtungen 
• CCM wird Teil von DX-Platformen 
• Komplexität und Funktionsumfang 

steigen 
• Microservices gefragt  
• Cloud 
• AI 
• Customer Journey 
• Betrieb 

 
Es ist komplex dont go alone! 

# >50   
SW tools  

# 8000   
SW tools  



Was passiert auf der technischen Seite 

• CCM Fähigkeiten werden Teil von erweiterten CXM Konfiguration für 
entsprechende  usecase   
(CCM micro services, Fragmente, Die Austauschbarkeit, Erneuerbarkeit und Agilität steigt dadurch) 

• Steigender Funktionsumfang 

• CXM erfahrene Unternehmen haben Ihre DX-Platform typischerweise von 
mehreren Anbietern zusammengebaut 

• Cloud  Adoption gestiegen  - bei CXM Leader sehr progressiv 

• Hohes Interesse an AI für content authoring und Templatemigration 

• Vermehrt wird Journey Management SW benutzt  (>30% Stand 2019)  

• Lizenzflexibilität der SW (Subscription models verfügbarer) 



DX-Platformen bilden sich meist von mehreren Anbietern 

25 

Q32: Would your organization typically prefer to buy from a single vendor or best-
of-breed solutions from multiple vendors?

40.6% 38.6%
24.4%

47.2% 54.5%

61.0%

10.4%
6.3%

14.6%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

CCM 1.0 CCM 2.0 CXM

Don't know

No preference

Multiple vendors

Single vendor

Source: Aspire, The State of CCM to CXM Transformation, 2019

Unsere Beobachtungen 
• Für CXM Leaders sind mehrer Anbieter 

typisch 



Kunden-Kommunikation in der Cloud 
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50,9% 
58,9% 

85,4% 

0%

20%

40%

60%

80%

100%

IT-led LOB-led CX-led

N = 106 N = 365 N = 41 

Source: Aspire, Understanding the CCM-to-CXM Transformation, 2019 

Unsere Beobachtungen 
• 2019  

CXM Leaders denken mehrheitlich, 
dass Kundenkommunikation im 
Cloud sein kann 

• In IT bestimmten Situationen ist es 
50% 

• 2020  
Covid hat den Trend noch verstärkt  
29% geben für die Cloud Pläne 
Covid an 



Betriebliche Differenz zu CXM-Leaders 
Unsere Beobachtungen 
• Die Unterschiede in OP –

Modellen zeigt die zu 
erwartende Veränderungen 
von CCM zu CXM auf 
 

• Unternehmen brauchen 
andere Betriebsmodelle und 
Prozesse wenn sie besseres 
CXM erreichen wollen 
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Wie die 
Transformation 
zu CXM 
bewältigen 

Top of CXM 



Lagebesprechung  
im  
CXM-Camp  



Lagebesprechung im  CXM-Camp 

• Höchste Priorität hat die Kundenerfahrung CX -> Unternehmen müssen die Sicht des Kunden einnehmen. 

• Unternehmenskommunikation Verlagerung von Kosten/Risiken Denken zu Geschäftswerten 

• Covid  

• Verstärker für Digitalisierung und Nachfrage nach top digitaler Kundenkommunikation 

• Konsumentenverhalten dreht nicht zurück 

• Print geht nochmals deutlich zurück 

• Ø 15% wechseln wegen schlechter Kommunikation 

 

• Rascher Wandel der technologischen Landschaft 

CCM -> cloudbasiert -> Teil von DX-Platformen in Form von Microservices, zentrale Steuerung 

 

• Transformation 

• Barrieren sind hoch 

• Betrieblicher Wandel notwendig für besseres CX 

• Corporates haben verstanden und brauchen Expertise 
 

Dramatische  
Wetterveränderung  
am Berg 



Barrieren zur CXM Maturität 

• Silo Organisation 

• Kein kundenzentrierter Fokus 

• Unklare Verantwortlichkeit für die Kundenkommunikation resp CX 

• Die Komplexität verhindert ein effektives Fortschreiten 

• Covid hat den Druck zu CXM drastisch erhöht 

 

Es braucht strategische Entscheide! 

31 



Bevorzugte Partner für CCM-to-CXM Realisierung 

Service Provider Expertise ist gefragt! 
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0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Trusted system integrator

Direct from the vendor

Direct from the vendor with help from trusted
advisor

Specialized CCM S.I., or local CCM IT specialist

From a cloud services provider

From a trusted digital agency or consultancy

From a trusted services provider

IT Led LOB Led CX Led

N = 512 

Source: Aspire, The State of CCM-to-CXM Transformation, 2019 

Unsere Beobachtungen 
• CXM Leaders suchen mehr Expertise via 

outsourcing 
• Vertraute Service Provider oder Agentur 
• Direkt von SW-Hersteller aber begleitet von 

einem Advisor 
 

Vorteile für Service-Anbieter 
• SP können Ihre Kunden in der Transformation 

von CCM 1.0 bis CXM unterstützen. 
• Lokale Anbieter sind im Vorteil die Expertise 

und lokales Personal zu stellen 
 



Transformation zu CXM benötigt Experten-Team 

• Unternehmen müssen die Sicht des Kunden einnehmen 
(Customer Centric, Customer Journey..)  

• Zentralisierung der Steuerung der Kommunikation 

• Verantwortlichen*in für das gesamte Kundenerlebnis  
(CX Officer/ CDO) 

• Agile Teams bilden die alle stakeholder representieren 

• Vorangehen mit den wichtigsten use cases, nicht alles 
gleichzeitig 

• Mehrere Anbieter anvisieren, um die geeignete DX-Plattform 
zu schaffen 

• Architektur: Cloud-Microservices um Skalierbarkeit, 
Wartbarkeit und Agilität sicherzustellen. 

• Nicht alleine gehen: Externes Fachwissen von der 
Strategie bis zur Implementierung 
 z.B. von spezialisierten- Service Providern, Anbietern, Integratoren, 
Analytikern, CCM/CXM-Consulting 

 

Top of CXM 



Zusammenfassung und Empfehlungen an SP 

• Momentum der verlangten besseren Kommunikation 
nutzen! 

• Agile Services anbieten um Business und Markt zu folgen 

• Cloud Micro-Services 

• Implementierbar und Teil von DX-Platformen sein 

• API basierende Integration  

• Es gibt mehr Comms aber der Anteil Print ist kleiner  
(Schrumpfung von  Ø gegen 10% in den nächste 2 Jahren) 

• CCM/CXM Expertise von Service Anbietern und 
spezialisierten Consultants ist gefragt ! 

 

 

Unterstützung der CXM 

Zentralisierungs-Trends in den 

Unternehmen.  
 

Wir nennen das  

Customer Omni-channel Digital 

Experience Platforms (CODE-P) 



Priskus Güntensperger 

Senior Consultant 

Aspire  

 

Mobil: +41 79 704 51 87  

 

E-Mail: priskus.guentensperger@aspireccs.com 

Internet: www.aspireccs.com 

 

Vielen Dank  
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