Ingrid Gerstbach

Customer Experience Design

Eriebnisse fur erfolgreiche Kundenprojekte gestalten

HANSER



Vorwort

1.1
1.2

1.3

2.2

Inhalt

Was ist Customer Experience? ...,

Was ist eine Kundenerfahrungnungenau? .............covvvinn. .,

Wie Forschung fundierte Designentscheidungen unterstiitzt ..........

1.2.1
1.2.2
1.2.3

Forschungsstrategien: Ein Blick auf die Vielfalt der Erkenntniswege .. ..

Der Einsatz externer Marktforschung .......................
Vorteile der Designforschung fiir die Kundenerfahrung .........

Qualitative versus quantitative Forschung ....................

Grundlagen des CX-Designs ................oiiiiiiiiiiii.,

Definition und Prinzipien des CX-Designs ...........ccovvievnnn.,

211
2.1.2
2.1.3
214
2.1.5

Kundenzentrierung ..........cociiiiiiiiiiiinnenineann..
Interaktion und Feedback als Schliisselfaktoren ...............

Kundenerlebnisse nahtlos und intuitiv gestalten ...............
Emotionale Bindung und Engagement .............ovvnivin...

Implementierungstipps « v vv vt ev i ittt i i

Die Rolle des Designs in der Kundenerfahrung .....................

2.2.1

2.2.2
2.2.3
2.24

Wie Design die Wahrnehmung formt:
Der Einfluss von Farben, Layouts und Typografie ..............

Design und Kundenzufriedenheit: Mehr als nur Optik ..........
Gutes vs. schlechtes CX-Design .......coiiviiieiiinnnnee...
Designstrategien zur Verbesserung der Kundenerfahrung .......

O g O = -

10
12

17
21
22
23
27
30
37
39

40

48
51



2.3

2.4
2.5

3.2
33

2.2.5 Visuelle und funktionale Elemente im CX-Design ..............
2.2.6 Emotionales Design: Die Kraft der Gefiihle im Kundenerlebnis

2.2.7 Nachhaltigkeit und ethische Uberlegungen im Design ...........
Die wesentlichen Bausteine erfolgreichen CX-Designs ................
2.3.1 Usability: Die Kunst der Benutzerfreundlichkeit ...............

2.3.2 Emotionen im Customer-Experience-Design:
Die unsichtbaren Krifte der Kundenbindung .................

2.3.3 Konsistenz im Customer-Experience-Design:
Die Kunst der Einheitlichkeit ............. .o i,

Der Flow-Zustand im Customer-Experience-Design ..................
Best Practices im Customer-Experience-Design: Lektionen aus der Praxis

Designforschung ........... ... . .. i,
Was ist Designforschung? ...........iiiiiiiiriiiiiiiiienineenns

3.1.1 Unterschied zwischen Designforschung und anderen
FOrSCRUNGSATTEIL & v i ittt it iii e nnennnanaseraasnns

3.1.2 Methoden der Designforschung ..........c.coviiiinnne.n.
Die Rolle von Serendipitét in der Designforschung ..................
Uberblick der Methoden in der Designforschung . ............. ...

3.3.1 Menschen verstehen: Qualitative Methoden
inder Designforschung . .........c.oi i,

3.3.2 Datengestiitzte Entscheidungsfindung: Quantitative Methoden
inder Designforschung .............ciiiiinininnenenns

3.3.3 Der ganzheitliche Blick: Mixed Methods und benutzerzentrierte
Techniken in der Designforschung ............covviiinanen..

3.3.4 Wie Metaphern die Designforschung beeinflussen .............
3.3.5 Narrative Methoden in der Designforschung ..................

Ihre Toolbox fiir erfolgreiches CX-Design....................

Qualitative Methoden: Interviews, Fokusgruppen
und ethnografische Studien ........... .0t iiinenns

411 INTEIVIBWS vt ittt it inet i s sne s asonseonnnesonn
4.1.2 FOKUSEIUDPPEIL « vt iittnvnittnnnennnsonnnessnoseonnnossns
4.1.3 EthnografischeStudien ...... ... ot iiiiiiiiiiiiniinenens
4.1.4 Auf den Spuren von Poirot: Verhortechniken im CX-Design ......

35
61
64
73
74

76

81
88
90



4.2

4.3

44

5.1
5.2

5.3

54

Quantitative Methoden: Umfragen, Nutzungsdatenanalysen und A/B-Tests
4.2.1 Umfragen

4.2.2 Nutzungsdatenanalyse: Verhaltensmuster und KPIs
4.2.3 A/B-Tests
Mixed Methods

..............................................

............

...............................................

..............

Benutzerzentrierte Designmethoden: Personas, Empathy Maps,
Customer-Journey-Maps .. ..vuve i eneniereneenoeoenrnenennss
4.4.1 Personas: Die Briicke zwischen Nutzer und Losung
4.4.2 Empathy Maps: Kunden wirklich verstehen . ..................

4.4.3 Customer-journey-Maps: Eine Reise in das Herz der Nutzer

............

......

Umsetzung von Forschungsergebnissen im CX-Design
Die Briicke vom Wissen zur Umsetzung

...........................

Der Design-Thinking-Prozess: Die Briicke vom Wissen zur Umsetzung ..
5.2.1 Erkenntnisse {ibersetzen: Von der Theorie zur Praxis
5.2.2 Priorisierung: Fokus auf das Wesentliche
5.2.3 Lean UX: Vom Entwurf zur Realitit

...........
.....................

.........................

5.24 Der Design Sprint: Der Schliissel zu blitzschnellen Innovationen .
Prototyping: Lernen durch frithe Experimente

.....................

5.3.1 Varianten des Prototypings: Low-Fidelity, Medium-Fidelity
und High-Fidelity

........................................

5.3.2 LEGO Serious Play: Kreativitit, die Ergebnisse liefert
Die Bedeutung des Testens: Theorie trifft auf Praxis

.................

5.4.1 Testmethoden: Usability-Tests, Remote-Tests, Eye-Tracking

.......

5.4.2 Ein kontinuierlicher Prozess des Lernens und Verbesserns

5.4.3 Die Anwendung von VR-Tests im CX-Design

...................

Kiinstliche Intelligenz im CX-Design ........................

Anwendungen von KI in der Kundenerfahrung

.....................

6.1.1 Personalisierung von Kundenerlebnissen

....................

6.1.2 Proaktive Kundenbetreuung und Vorhersage
von Kundenbediirfnissen

.................................

6.1.3 Automatisierung und Effizienzsteigerung

....................

6.1.4 Emotionale Intelligenz und Stimmungsanalyse

................

..............................................

167



6.1.5 Verbesserte Kundeninteraktion durch intelligente

KommuniKation « o v oo e i e e e e e 259

6.1.6 Datenanalyse und Erkenntnisgewinn ........................ 260

6.1.7 Sicherheit und Betrugserkennung ...............o0uvv.... 261

6.1.8 Optimierung von Produkten und Dienstleistungen ............. 262

6.2 Toolsund Technologien « v oot i ittt et i e it 264
6.2.1 Natural Language Processing (NLP) ...........cciviiiivun..., 264

6.2.2 MaschinellesLernen (ML) . .o oo v v it ie ettt it et nienene s 265

6.2.3 Computer VISION ... .iuuniniin ettt ineennannnnns 267

6.2.4 SpracherkennungundSprachsynthese ....................... 268

6.2.5 Robotergestiitzte Prozessautomatisierung (RPA) ............... 269

6.2.6 Pradiktive AnalytikundDataMining ..........cc.vvvvnunn. .. 270

6.2.7 Emotionale Intelligenz durch KI .......c.ccuuiiierinnnnnnnnns 272

6.3 Chancenund Herausforderungen .. ........cocvveervnrnunnnvnnnn. 273
Einflihrung von (X im Unternehmen ....................... 277

7.1 Implementierung einer erfolgreichen CX-Strategie .,................ 278
7.1.1 Planung und Zielsetzung: Den richtigen Kurs festlegen ........ .. 280

7.1.2 Wie Amazon durch Kleine Anderungen groRe Erfolge erzielt hat... 283

7.2 Herausforderungen und Ldsungen im CX-Design ................... 284
7.2.1 Typische Prohleme im CX-Designprozess . o.vvuvvenenenen. ... 291

722 LOSUNESStrategion ... i i it i e i e 294

8 Die Zukunft des CX-Designs .................. ... .o ... 299
8.1 Trend der Hyperpersonalisierung ............ovvuvuninnunen.n.. 302
8.2 Technologietrends .« oo vttt is it ittt sttt e et eeeennnns 305
8.3 NachhaltigkeitundEthik ................. F e s 307
SChIUSSWOIt .. e 313
Verzeichnisse . ... ..o e 317



