/thoughtworks

Mit aulRergewohnlichen digitalen
Losungen Kunden begeistern

MIT EINER STUDIE VON FORRESTER

Wie Sie innovative Produkte entwickeln, die
lhren Kunden einzigartigen Mehrwert liefern



IN DIESEM
DOKUMENT

Mit
aulergewodhnlichen
digitalen Lésungen
Kunden begeistern

Studie von Forrester:
Wie Sie innovative
Produkte entwickeln,
die lhren Kunden
einzigartigen Mehrwert
liefern

Uber
Thoughtworks

lhre Kunden kommen téaglich mit den neuen digitalen Erfahrungen unterschiedlichster disruptiver
Unternehmen in Bertihrung. Und mit jeder neuen Erfahrung werden die Erwartungen der Kunden

in Bezug auf das, was moglich ist, neu abgesteckt. Disruptive Produkte und Services sind darauf
ausgerichtet, Kunden zu begeistern und bei jeder Interaktion Mehrwert zu bieten. Solche positiven
Interaktionen setzen jeweils einen neuen Standard, den auch lhr Unternehmen nun erflillen muss. Die
meisten Unternehmen kdampfen damit, Mehrwert fiir Kunden zu schaffen und diese neuen Erwartungen
zu erfillen — mit Kundenbegeisterung allein ist es nicht mehr getan. Um erfolgreich zu sein, miissen Sie
zu einem modernen digitalen Unternehmen werden und sich von anderen abheben, indem Sie:

* Neue Technologien einsetzen. Technologie ist eine wichtige Voraussetzung, um wirkungsvolle
Ergebnisse zu erzielen. Der Wandel zu einem digitalen Unternehmen erfordert den Einsatz neuer
Technologien, denn nur so kdnnen Sie lhren Kunden bessere Erfahrungen, Produkte und
Services bieten. Die mit diesen neuen Technologien entwickelten Produkte und Innovationen
helfen Ihrem Unternehmen, neue Wertschopfungsquellen fir Kunden zu erschlieRen.
Unternehmen, die auf neue Technologien und Innovationen setzen, haben nicht nur in Sachen
Kundenbegeisterung die Nase vorn, sondern sind auch am besten in der Lage, differenzierten

Mehrwert fir Kunden zu schaffen.

* Die Produktvision auf die Kundenbegeisterung ausrichten. Digitale Unternehmen,
die hochwertige Kundenergebnisse bieten mdchten, missen ihre Produktvision auf den
Kundennutzen ausrichten. Der Schlissel zu einer erfolgreichen Produktvision besteht darin,
dass Sie die Vorlieben Ihrer Kunden kennen und prognostizieren kdnnen, was diesen in Zukunft
wichtig ist. Unternehmen miissen also ein umfassendes Verstandnis der Customer Journey
erlangen. Denn nur so erkennen sie, was genau Kunden begeistert, und kdnnen dieses Wissen
als Grundlage flir weitere Innovationen und zur Differenzierung nutzen. Das Ziel ist, aus diesen
Erkenntnissen eine dynamische Produktvision abzuleiten, welche auf die wechselnden
Kundenerwartungen abgestimmt ist.

* Einen kollaborativen und iterativen Prozess implementieren. Angesichts der sich schnell
andernden Kundenerwartungen, der Marktbedingungen und des Wettbewerbsumfelds ist es von
entscheidender Bedeutung, eine Kultur des kontinuierlichen Lernens und der Weiterentwicklung
anzustreben. Unternehmen miissen am Puls der Kunden bleiben und versuchen, mit dem
begehrenswertesten Produkt oder der besten Erfahrung Mehrwert zu schaffen. Der Fokus liegt
weniger darauf, eine ausgefeilte und perfekte Produktversion zu erstellen. Das Ziel ist ein
gemeinsam entwickelter kontinuierlicher Bereitstellungsprozess, mit dem Risiken zeitnah
validiert und schnellere Produktiterationen ermdglicht werden.



WIE KANN THOUGHTWORKS DABEI HELFEN?

Unternehmen, die den Mehrwert flir Kunden steigern mochten, missen auf die Differenzierung ihrer
digitalen Produkte, Erfahrungen und Services hinarbeiten. Die Differenzierung digitaler Produkte ist
jedoch fiir die meisten Unternehmen eine Herausforderung. Die besten Aussichten auf Erfolg haben
jene Unternehmen, die einen iterativen und kontinuierlichen Prozess schaffen, der Zusammenarbeit,
Kundeneinblicke und neue Technologien vereint. Die Entwicklung und Umsetzung dieser Art von

Prozess ist nicht einfach, aber Thoughtworks kann dabei helfen.

Mit Uber 25 Jahren Erfahrung sind wir bestens positioniert, um Ihr Unternehmen bei der erfolgreichen Integration von
Produkt, Design und Technologie zu unterstiitzen, um Kundenprobleme von Anfang bis Ende zu I16sen. Unser
Innovationsansatz basiert auf ,Human-Centered“-Design und schnellen Lernzyklen. Thoughtworks ist ein Befiirworter
fiir Continuous Discovery (Kontinuierliches Entdecken). Durch diesen Prozess gewinnen Produktteams die nétigen
Informationen, um fundiert zu entscheiden, ob eine Losung weiterentwickelt werden sollte oder ob die Umstellung
auf eine andere Geschéftschance besser wéare. Wir wenden die Prinzipien der Continuous Discovery und des
schnellen Experimentierens auf den Build-Measure-Learn-Zyklus an und liefern schnell und in kleinen Schritten
Mehrwert. Unser Fokus liegt nicht auf einem vordefinierten Framework, sondern auf der Schaffung eines
personalisierten Ansatzes, der Innovation durch Zusammenarbeit vorantreibt. Dieser integrierte Ansatz fir Produkt,
Design und Technologie ermdéglicht es uns, das Warum, Was und Wie nahtlos miteinander zu vernetzen. So kdnnen

wir maximalen Mehrwert flir unsere Kunden und deren Endkunden erzielen.



Wie Sie innovative Produkte
entwickeln, die lhren
Kunden einzigartigen
Mehrwert liefern

24. August 2020

von Nigel Fenwick

FORRESTER



https://go.forrester.com/policies/citations-policy/
mailto:citations@forrester.com
https://www.forrester.com/reg/inquiry.xhtml?id=4
https://www.forrester.com/reg/inquiry.xhtml?id=4
https://go.forrester.com/policies/citations-policy/
mailto:citations@forrester.com

Wechselnde Kundenerwartungen erschweren
die Differenzierung lhrer digitalen Produkte

Die Erwartungen lhrer Kunden in Bezug auf digitale Erfahrungen werden jeden Tag neu
abgesteckt — und zwar nicht durch die digitalen Erfahrungen, Produkte und Services
Ilhres Unternehmens! Wann immer Kunden ein Produkt bei Amazon bestellen,
Unterhaltungsinhalte Uber das Internet streamen oder mit einer App flir Mobilgerate
interagieren, besteht die Mdglichkeit, dass sie etwas vollig Neues erleben: eine neue
digitale Erfahrung oder Produkt, die bzw. das darauf ausgelegt ist, zu begeistern und
Mehrwert zu schaffen. Jede solche neue Erfahrung weckt neue Erwartungen in Bezug
auf das, was maglich ist. Wenn Sie nicht nachziehen, geraten Sie ins Hintertreffen.

* Der von Kunden wahrgenommene Wert ist das Ergebnis ihrer Erfahrungen und
Erwartungen. Ubertrifft Ihr Produkt oder Service die Kundenerwartungen, nehmen
Ihre Kunden dies wahrscheinlich als positiv wahr. Erfiillen Sie die Erwartungen
dagegen nicht, beeintrachtigt dies den vom Kunden wahrgenommenen Wert. Da die
Kundenerwartungen durch die jeweils besten digitalen Erfahrungen immer wieder neu
abgesteckt werden, missen Sie die von lhrem Unternehmen gebotenen digitalen
Erfahrungen kontinuierlich optimieren — nur um den Status quo aufrechtzuerhalten.

* Eine einfache Optimierung des Kundenerlebnisses wird nicht ausreichen, um sich
nachhaltig zu differenzieren. Aufgrund des Tempos bei der Entwicklung digitaler
Erlebnisse kdnnen Mitbewerber neue Erlebnisse auf Mobilgeréaten und Websites relativ
leicht nachbilden. Um nachhaltige Differenzierung zu erreichen, muss |hr Unternehmen
vollig neue Produkte und Services entwickeln, indem es lhre Kernkompetenzen mit den
geeigneten neuen Technologien kombiniert.

Mit neuen Technologien differenzierte
Produkte schaffen, die auf hochwertige
Kundenergebnisse ausgerichtet sind

Disruptive Unternehmen wie Amazon, Netflix und Tesla sind stark kundenorientiert. Doch das
allein reicht nicht aus. Um erfolgreich zu sein, missen Sie verandern, wie Sie als digitales
Unternehmen neue Produkte konzipieren und entwickeln. Der Wandel zu einem digitalen
Unternehmen bedeutet im Kern, dass das aktuelle Unternehmen mit neuen Technologien so
umgestaltet wird, dass es Kunden bessere Produkte und Services und entsprechend héheren
Mehrwert bereitstellen kann. Moderne disruptive Unternehmen entwickeln Produkt- und

Servicestrategien zur Optimierung der Kundenergebnisse.
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Richten Sie lhre Produktvision auf den Mehrwert fiir Kunden aus. Die
Wertwahrnehmung von Kunden ist unbestandig und kurzlebig. Ein Unternehmen kann
dies jedoch positiv beeinflussen oder sogar verandern: durch die Schaffung
Uberzeugender digitaler Services, die darauf abzielen, hochwertige Ergebnisse zu
liefern. Fokussieren Sie Ihre digitale Vision bei der Einflihrung neuer digitaler Produkte
darauf, wie Sie mithilfe neuer Technologien neuen Mehrwert fiir Kunden schaffen.
Dupont Pioneer setzte fiir seinen Geschéftsbereich Granular auf die Vision, Landwirte

mithilfe von Dateneinblicken bei der Maximierung ihres Flachenertrags zu unterstitzen.

Bedenken Sie, dass Dinge wie Weltanschauung, Umstande und Vergleiche den Wert
aus Kundensicht beeinflussen. Wir definieren den Mehrwert fir Kunden als das, was
der Kunde glaubt zu erhalten, verglichen mit dem, auf was er verzichtet. Wenn ein
Kunde eine WLAN-Waschmaschine kauft, wird die Wahrnehmung des Werts unter
anderem dadurch beeinflusst, wie viel teurer die WLAN-Waschmaschine ist, wie
wirkungsvoll sie die Wasche reinigt und wie viel komfortabler sie sich bedienen lasst.
Die Produkte und Services eines Unternehmens sind an sich nicht werthaltig: Ein Kunde
kauft eine Waschmaschine nicht aus Spalk am Besitz und um sie nicht zu nutzen.
Stattdessen wird die Wertwahrnehmung der Kunden durch die Erfahrung im Laufe der

Zeit und den Kontext bestimmt.

Sie miissen verstehen, wie Kunden hochwertige Ergebnisse erzielen kénnen, bevor
Sie neue Produkte konzipieren. lhre bestehenden und potenziellen Kunden nutzen
verschiedene Produkte und Services, um die gewiinschten Ergebnisse zu erzielen. So
verwenden sie beispielsweise digitale Verbindungen, um ein dynamisches
Wertokosystem zu schaffen, das auf spezifische Ergebnisse ausgerichtet ist. Vor einem
Urlaub kdnnte ein Kunde zum Beispiel eine Buchungs-App, einen Mitfahrservice, die
App einer Fluggesellschaft, eine Hotel-App und eine Unterhaltungs-App verwenden.
Das gewiinschte Ergebnis: ein schoner Familienurlaub. Mit zuverldassigen
Forschungskapazitaten kdnnen Sie Strategien entwickeln, die auf hochwertige

Ergebnisse fur Kunden ausgerichtet sind.

Entwickeln Sie mit Design Thinking neue Produktstrategien, die den Menschen in
den Mittelpunkt stellen. Iterative Produktentwicklung bedeutet nicht, dass Sie ein MVP
(Minimum Viable Product) nach dem anderen herausbringen. Die Lebensféhigkeit eines
Produkts richtet sich danach, ob dem Kunden der erwartete Mehrwert geboten wird.
Wenn Sie wissen, wie Sie Frameworks wie das Business Innovation Canvas fir die
Entwicklung Ihrer Produktstrategie nutzen, kénnen Sie |hre kiinftige Produkt- und

Service-Strategie auf die Bereitstellung von Mehrwert fiir Kunden ausrichten.
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Abbildung 1

Beschleunigen Sie mit Workshops zur Ideenfindung disruptive Prozesse fiir Produktdesign und -entwicklung.
Setzen Sie zur Entwicklung disruptiver Produkte auf ,Human-Centered“-Design fiir hochwertige Kundenergebnisse.
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Abbildung 2

Ihr Ziel:

Fragestellung:

MaRnahmen:

Kundengesteuert

*Wissen wir, welche Ergebnisse unsere
Kunden sich in jeder Phase des
Kundenlebenszyklus wiinschen?

*Wie kdnnen wir diese gewlinschten
Ergebnisse im Gegensatz zu anderen
bereitstellen?

*Welches sind unsere wertvollsten
Kundenengagements?

*Wie kdnnten andere Unternehmen
unser Geschéft beeintrdachtigen?

*Nutzen Sie quantitative und qualitative
Forschung, um nicht nur verborgene
Kundenergebnisse, sondern auch
ausdriickliche Bedurfnisse, Anforderungen
und Wiinsche aufzudecken.

*Messen Sie lhren Customer Experience
Index (CX Index™) und bewerten Sie, wie
gut Sie abschneiden und wo schnelle
Verbesserungen mdoglich sind.

*Nutzen Sie das Customer Journey
Mapping, damit Sie den Kundenkontext
mit jedem Stakeholder teilen kdnnen.

* Ermitteln Sie in Workshops zur
Ideenfindung anhand eines Innovation
Canvas, welche neuen Méglichkeiten
es gibt, um relevantere Ergebnisse
bereitzustellen.

*Investieren Sie in die kontinuierliche
Entwicklung und Optimierung von
Ergebnissen und Erfahrungen.

Ziel: Wissen aufbauen, wie Kunden ein

Ergebnis erreichen und was beij jedem

Schritt ihrer Customer Journey am

wichtigsten ist.

Erkenntnisbasiert

*Verfligen wir Uber die nétigen
Forschungskapazitdten und Daten,
um Erkenntnisse (Insights) zu unseren
Kunden und deren Prioritdten zu
erfassen?

*Wie kdnnen wir anhand von Daten den
Wert messen, den Kunden in Bezug auf
unsere Produkte/Services wahrnehmen?

*Wie kdnnen wir Erkenntnisse zum Markt,
zu Kunden und zu Mitbewerbern fiir die
Entwicklung neuer Produkte verwerten?

* Wie sollte die Produkt-Roadmap anhand
der Dateneinblicke angepasst werden?

« Stellen Sie Teams fiir die Kundenanalysen
zusammen und entwickeln Sie
Plattformen fiir Produkterkenntnisse, um
die Liicke zwischen Daten und
MaRnahmen zu schlieken.

* Arbeiten Sie mit Partnern zusammen, um
lhre Insight-Funktionen zu entwickeln
und zu beschleunigen.

* Priifen Sie mithilfe von A/B-Tests, was zu
den besten Ergebnissen fiir Kunden und
das Unternehmen fiihrt.

*Sammeln Sie Kundenfeedback zu neuen
Versionen und lhrer Roadmap. Ziel: Klare
Erfolgskennzahlen und die Méglichkeit,
unterschiedliche Optionen in der
Software zu testen.

Schnell, nicht perfekt

*Wie schnell kénnen wir neue
Produktkonzepte testen?

* Wie schnell kdnnen wir ein neues
digitales Produkt entwickeln oder ein
bestehendes Produkt-/Serviceangebot
um digitale Funktionen erweitern?

* Wie oft kdnnen wir Versionsupdates
liefern?

* Stellen Sie ein Team fiir die kontinuierliche
Bereitstellung digitaler Produkte
zusammen, welches ein
MVP-Test-und-Lernsystem sowie einen
kooperativen Design-/Entwicklungsprozess
mit Kunden einfiihren, um mehr Risiken
einzugehen und Probleme schneller zu
beheben.

*Nutzen Sie die Nahe zum Kunden, um das
Risiko von Fehlschlagen zu reduzieren.

* Entwickeln Sie Mitarbeiterkennzahlen,
um Innovation und Kreativitat im
Kundenservice zu fordern.

Ziel: Kontinuierliche Bereitstellung mit

regelmdBigen Releases neuer digitaler

Produkte/Funktionen.
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Vernetzt

*Wie gut funktionieren unsere Teams
fir digitale Produkte, Marketing und
Technologie tber
Unternehmens-/Produktsilos hinweg?

*Haben wir Teams flir das Design und
die Entwicklung digitaler Produkte, die
Uber die Unternehmensfunktionen und
-grenzen hinweg die gewilinschten
Kundenergebnisse liefern?

*Vernetzen Sie eine Funktion fiir die
Verwaltung digitaler Produkte mit
bestehenden Produktdesign- und
-entwicklungsprozessen.

*Machen Sie das digitale Design zu
einem Kernpunkt Ihres Produktdesigns.

« Stellen Sie digitale Produktteams
mit Mitarbeitern aus verschiedenen
Funktionen (IT, Marketing, CX)
zusammen.

*Sorgen Sie dafiir, dass Teams sich tUber
langere Zeit hinweg daflir engagieren,
mithilfe von digitalen
Produkterlebnissen/-ergebnissen
Kundenwtinsche zu erfiillen.

Ziel: Ergebnisorientierte Produktteams,

die unternehmensweit arbeiten.

Teams working across the business.
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FORRESTER

Wir unterstiitzen flihrende Unternehmen und
Technologieanbieter dabei, ihr Wachstum durch
Fokussierung auf Kunden voranzutreiben.

FORRESTER.COM
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Kontakt

Kontaktieren Sie Forrester unter www.forrester.com/contactus. Informationen zu gedruckten Exemplaren oder
elektronischen Nachdrucken erhalten Sie von unserem Kundenservice oder unter reprints@forrester.com.
Wir bieten Mengenrabatte und Sonderpreise fiir akademische und gemeinnitzige Einrichtungen.
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/thoughtworks

UBER THOUGHTWORKS

Thoughtworks ist eine globale Technologieberatung, die Strategie, Design und
Softwareentwicklung ganzheitlich verbindet, um digitale Innovation voranzutreiben.

Wir haben mehr als 10.000 Mitarbeitende in unseren 48 Niederlassungen in 17 Landern.
Seit mehr als 25 Jahren schaffen wir gemeinsam mit unseren Kunden
aukergewohnlichen Impact und unterstiitzen sie bei der Bewaltigung komplexer

Geschéftsprobleme — mit Technologie als Unterscheidungsmerkmal.
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