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Kundenzentrierung, Daten und Al als zentrale Herausforderungen des
Kundenmanagements

Wichtigste Herausforderungen im Bereich Customer Experience
F: Welches sind die wichtigsten Herausforderungen im Bereich Customer Experience, mit denen Ihre Firma konfrontiert ist?

Firmenkultur

Fehlende Daten

Schwierige Messung ROI

Fehlende Prozesse

Fehlende Kompetenzen

Fehlende IMT-Lésungen

Fehlende Mitarbeitende

Fehlendes Budget

IKein CX-Betriebsmadell

Keine Vision

Keine Unterstiitzung durch GL

Sonstige

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
uCH-Global uF-CH uD-CH

HSLU Quelle: nexa / HSLU: Swiss CEX Study 2026 / n =248 Unternehmen



Der heutige IKM Impuls bringt Kundenzentrierung, Daten und Al zusammen

Kunden Customer Kunden Kunden-

Verstehen der Kundenbeddirfnisse als Ausgangspunkt!

Sentiment-
Analysen

Mangel an Daten
VS.
Brachliegende Daten!

Caplena
Wertstiftender AI-Einsatz

Abschottung vom Kunden

. 5 ] - - - | & ! VS.
] & - . ‘ Al als Selbstzweck und zur

Wie entstehen Insights aus Daten?

Daten Al ﬁ
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Welcher ltaliener darf es denn sein?

TN TG N PR 'n

=  ALBA Sourdough Pizza { Ristorante Frascati Q )4 ‘ = Ristorante Napoli
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ALBA Sourdough Pizza Ristorante Frascati Ristorante Napoli



G Caplena

Welcher ltaliener darf es denn sein?

TN TG AR ',
|

=  ALBA Sourdough Pizza Ristorante Frascati Q X

Ristorante Napoli

ALBA Sourdough Pizza Ristorante Frascati Ristorante Napoli
47 (859) - CHF 30-40 3.8 (2,332) - CHF 20-70 47 (2,994) - CHF 40-90
Pizza restaurant - & Italian restaurant - & Italian restaurant



G Caplena

Topic frequency Topics summary TopScategories v Q& ¥

= v v W ALBA Sourdough Pizza v

ALBA Sourdough Pizza (n=621) © Frascati (n=1K) @ Napoli (n=2K ) ) .
e ourdoughiPiresiin=621) W Fraseatiin=1k) @FNapolin=2K) Customers generally praise the restaurant for its exceptional

FOOD.&BEVERAGE . sourdough pizza, highlighting the light, airy, and high-quality
® 48.3% dough. Many visitors emphasize the excellent, friendly service and
. pda the welcoming atmosphere, which makes it a popular spot for both
SERVICE casual dining and special occasions. While a few guests noted
K longer waiting times or found the seating and noise levels
e — ' challenalng. the cansansis tsmains highty positive segarding the
creative, fresh ingredients and unique drink pairings.
AMBIANCE & LOCATION
) 1%
® 31.8%
47.2%
GENERAL RESPONSE
PN AMBIANCE & LOCATION
©
@ ALBA Sourdough Pizza 34.1% (212)
OPERATIONAL EFFICIENCY
G - - Frascati 31.8% (403)
®© 341%
G o7*  Napoli 47.2% (1K)
0% 20% 40% 60% 80% 100%

® Al Summary  (Q)



Caplena

Sentiment by topic Top 5topics v Q
# Topics 15 Net sentiment 75 Mentions 5 Nor d i share
o 80 N |
T emewny 45 t6osx N —
@ 88 187%
e 88 46.22% I
,  SERVICE 36 33.97% -_ ]
Staff Friendliness .
@ 87 4715%
® o 26 5.64%

FOOD & BEVERAGE
2 Taste & Seasoning 55 17.54%
® 90 42.28%
o I— =0 27.38%
AMBIANCE & LOCATION

4 General Atmosphere 86 13.27%
[ ] 93 37.27%

e 93 7.09%

GENERAL RESPONSE
3 Overall Experience 72 22.20%
[ 93 34.26%

@ ALBA Sourdough Pizza ;

Frascati 3

& Napoli

1€



Caplena

Sample verbatims & summary

AMBIANCE & LOCATION
General Atmosphere

Review Text

UCINERAL RESFUNSE © VENERML RESFUINOE ©
Return Intent Overall Experience

Es ist ein Erlebnis und das Essen hervorragend. Ambiente einzigartig. Wo bekommt man noch so
viele zusatzliche Snacks und Getranke um sonst als im Napoli

FOOD & BEVERAGE © AMBIANCE & LOCATION @
Taste & Seasoning General Atmosphere

Bonne cuisine bonne ambiance le promoteur est une boule d'énergie positive je reviendrai trés
certainement

FOOD & BEVERAGE © AMBIANCE & LOCATION @ GENERAL RESPONSE @

Taste & Seasoning General Atmosphere Return Intent

Numero Uno!Ein rundum perfektes Erlebnis! Das Essen war hervorragend, die Atmosphare
wunderschon und der Service einfach erstklassig. Ein ganz besonderes Dankeschon geht an
Gerardo, der mit seiner herzlichen, aufmerksamen und charmanten Art unseren Besuch
unvergesslich gemacht hat. Hier fiihit man sich nicht einfach wie ein Gast, sondern wie ein Teil der
Familie!Wir kommen definitiv wieder. @

FOOD & BEVERAGE AMBIANCE & LOCATION @ SERVICE ©
Taste & Seasoning General Atmosphere Staff Friendliness

| SERVICE © I SERVICE © GENERAL RESPONSE

Staff Attentiveness Named Staff Mention Return Intent

Bester Service in meinem Leben, 10/10 Essen und schonstes Ambiente. Lohnt sich zu 100%

SERVICE @ ﬂ FOOD & BEVERAGE @ AMBIANCE & LOCATION ©
Staff Friendliness Taste & Seasoning General Atmosphere

If you're looking for some place to date or authentic and elegant, this is your place. You will feel
like you are in Napoli. The food is amazingly delicious the service is 10/10. &

FOOD & BEVERAGE © AMBIANCE & LOCATION @ " FOOD & BEVERAGE @
Authenticity General Atmosphere Taste & Seasoning

SERVICE
Staff Friendliness @

Summary

Respondents consistently describe the restaurant as a unique, atmospheric
venue that feels like a heartfelt journey to Southern Italy. The opulent and
highly decorative interior is frequently highlighted as a major part of the
experience, often compared to an art gallery or a museum, which
successfully creates a warm and memorable dining environment for guests.

« Improve the organization of the service team to reduce long wait times for
orders and ensure consistent attention throughout the meal.

« Enhance ventilation in the dining area to mitigate the accumulation of
smoke and odors from table-side cooking.

+ Manage background music volume more consistently to ensure it remains
at a level that allows for comfortable conversation.

+ Provide clearer menus and ensure all items listed are actually available to
avoid confusion or frustration during the ordering process.

Al summary (D)
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Combining Qualitative & Quantitative Analysis

Thoughts

Kurz gesagt: Die Daten decken drei Restaurants ab (nicht nur Frascati) — und jedes hat ein klares Profil fir

unterschiedliche Anldsse. =<

Basis der Analyse

Breakout der Topic-Haufigkeit und des Net Sentiments der Spalte Review Text liber die Spalte /tem Name
( Ristorante Napoli mit 2'994 Reviews, Ristorante Frascati mit 2'332 und ALBA
Sourdough Pizza mit 859 ). Betrachtet wurden Topics der Kategorien FOOD & BEVERAGE, SERVICE,
AMBIANCE & LOCATION, PRICE & VALUE und SPECIAL OCCASIONS & GUESTS.

Empfehlungen nach Anlass

. Empfohlenes
@ Anlass / Bediirfnis z P

Restaurant
Besonderer Abend, Geburtstag, Date, Ristorante
Jtalien-Urlaubsgefiihl" Napoli
Gruppenessen [ Familienfeier / Ristorante
Touristen-Highlight Napoli
< e g ALBA
Beste Pizzain Zurich / lassiger,
. e o Sourdough
trendiger Abend mit Drinks :
Pizza

Warum

Hochste Werte fiir Atmosphére,
Authentizitat & Gastgeber Gerardo

Beste Werte fiir Gruppen- &
Familienfreundlichkeit

Pizza-Spezialist mit herausragender
Teigqualitat

Gib mir eine kurze Zusammenfassung aus welchen Griinden / zu

welchen Anlédssen ich zu welchem Restaurant gehen solite.

Topic 'SERVICE: Staff Friendliness' breakout on column ltem Name ©®

Ristorante Napoli (n=2994)
ALBA Sourdough Pizza (n=859)
Ristorante Frascati (n=2332)

(blank) (n=1)

Topic 'AMBIANCE & LOCATION: General Atmosphere' breakout on column Item

Name

Ristorante Napoli (n=2994)
ALBA Sourdough Pizza (n=859)
Ristorante Frascati (n=2332)

(blank) (n=1)

respondent

®

respondent
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G Caplena
Can the data be trusted?

Star rating Star rating over time
o Napoli (n=3K) Frascati (n=967) ALBA Sourdough Pizza (n=859)
Average Rating 1-5 Rating
5
4.9
4
3.9 3
2
4.4 1
0
Metric on: Most recent period ® 0 *
Star rating Star rating over time
WY o
Count
1,500 °
1,200
900
600
300
4.9 :
-
Metric on: Most recent period ® + ®

Rating

5

€

1



G Caplena

The NLP engine required for quantitative analysis

Extract all product names

The friendliness of the crew never reached cruising altitude.

Q Snacks were surprisingly varied & affordable though! ’ LLM
CREW SNACKS |, SNACKS
Friendliness ® Price Selection = Online Reviews a Products g
+ The BigKahuna Burger was the best! BigKahuna Burger
Topic Description: Refers to the relative * Al ; ;
quality score: 87
price of a purchasable, on-board food item. + >
The Fishsticle was still frozen @& Fishsticle
Reason for Assignment: Price per item
My kids loved the McFluffy ice cream McFluffy
Text Quantification - Coding Data Refinement & Enrichment - Entity

Extraction, Spelling Correction, Slur word Removal, etc.’

e  Unsupervised Topic Modelling
e Explainable & tunable Topic Assignment e  Excel-like formulas, on continuous data streams
e Al Scoring, Versioning & Change Management e LLM-powered formula creation & functions
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Process towards dependable insights

1. Data Sourcing

2. Topic Modeling / Topic Definition / Quality Assurance

3. Initial Analysis

4. Continuous Insights / Alerts / Automated Action Tracking
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Popular Review Sources

9 Google Maps

} Google Playstore

G G2 Crowd

@) Tripadvisor

/i_\ Indeed

* Trustpilot
@ Trusted Shops

1 Capterra

@ Social Media

m Kununu

a Amazon

A\
." Yelp

I l Glassdoor

14
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Unlocking strategic
customer segments

LS

Kia deciphers the needs of Electric Vehicles car
buyers across surveys and online reviews
(including competitors' EV charging apps). They
make data-backed decisions involving Product
Teams, Dealerships and European markets to
delight EV buyers.

14 12 6

European Markets Languages Data Sources

caplena.com 15
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Your most unhappy customers are your greatest
source of learning.

Bill Gates
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Das Essen hat leider keinen Pfupf, sonst alles tip top komme sehr gerne wieder, das gewlrz nehme ich dann selber mit

FOOD & BEVERAGE @ HUMOR & TONE ®
Taste & Seasoning Sarcasm & Irony

Bis bald und bis zum nachsten Mal.

17
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Maurice Gonzenbach

Co-Founder & Co-CEO
Caplena

maurice@caplena.com

18



CAS Strategic Customer Management
Customer-led Growth with and for Al

Kundenorientierung scheitert selten am Konzept,
sondern an der Umsetzung.

Dieser CAS zeigt, wie Kundenzentrierung zur echten
Haltung wird: verankert in Strategie, Prozessen und
Organisation.

Start: 29.01.2026

CAS Strategic Customer Management | Hochschule
Luzern

HSLU 21. Oktober 2026

A

Kundenzentrierte
Strategie

Inhalte

+ Kundenzentrierte

Ausrichtung von
Unternehmen

+ Kundenbediirfnis-

analyse

+ Kundenzentriertes

Leistungsangebot

» Kundenstrategie

» Kundenmetriken

und -insights

Gestaltung des
Kunden-
erlebnisses

Inhalte

+ Customer Journey

Management und
Mapping

+ Customer Journey

Design

* Customer Journey

Orchestration

Online Info-
Veranstaltung

26.10.2026

C

Gestaltung von
Kunden-
beziehungen

Inhalte

+ Kunden-

beziehungs- und
Loyalitats-
management

« Kundenintegration

* Kundenwert

Kundenzentrierte

Transformation

Inhalte

* Kundendaten-
systeme

» Operating Model

+ Kundenzentrierte
Organisation

+ Culture Change

Transfer &
Abschluss

Inhalte

« Exkursion
Praxisbesuch

+ Anwendung von
KI-Tools auf
eigene Use Cases

+ Return on
Customers und
eigener Business
Case

* Gruppen-
prasentationen

KI-Lab: K1-Tools praktisch anwenden und Customer-Data-Literacy

Seite 19



