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„Im Sommer 2019 werden wir dann die erste Bank in Deutschland 
sein, die komplett agil arbeitet. Agil bedeutet: Man soll sich 
gegenseitig helfen, aber so, dass der andere wirklich etwas dabei 
lernt. Man sollte dem Kollegen also nicht zu viel Arbeit abnehmen.”

Nick Jue (CEO ING Germany)
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How deep is your 
(customer) love?



How deep is your 
(customer) love?

USER-CENTRICITY!



“We see our customers as invited guests to a party, and we are 
the hosts. It’s our job every day to make every important 
aspect of the customer experience a little bit better.”

Jeff Bezos



„Everything you do has to be customer-centric. If the 
customer doesn’t find what he or she wants, they will 
leave and never come back.”

Peter Verhoeven (Ex-MD EMEA)



Nutzerzentrierung à erfolgreiches Produkt

Grundannahme:



Alles tun, um den Kunden 
zufrieden zu stellen

Alle Entscheidungen an den 
Bedürfnissen des Kunden ausrichten

Zufriedene, loyale Kundenbeziehungen 
und langfristige Wettbewerbsvorteile



Nutzerzentrierung ≠



Verständnis

LösungValidierung

Nutzerzentrierung =

Abbildung: Nikkel Blaase



Nutzerzentrierung à erfolgreiches Produkt

Grundannahme:



Wachstum & Erfolg?

Kundennutzen steigern!



Kundennutzen steigern?

1. Longtail abdecken
2. User Journey verlängern
3. Nutzergruppen erweitern



Funktionen

Kundennutzen

1. Longtail abdecken



• Schnell relevante Inhalte finden 
à Zusätzliches Filterkriterium

• Einfach und schnell bezahlen 
à Neue Bezahlmethode

• Produkt einfach bedienen 
à Neue Sprache

• Aufwand minimieren 
à Neue Schnittstellen 

1. Longtail abdecken



1 2 3 4 5

2. User Journey verlängern



• Kleinanzeigenplattformen à Bezahlabwicklung

• Einkaufslisten-App à Einkaufsbestellung und -abwicklung 

• E-Commerce à Produktberatung

• E-Commerce à Versicherung

2. User Journey verlängern



3. Nutzergruppen erweitern



• Verwaltungssoftware für kleine Arztpraxen (1-4 Mitarbeiter) 

à größere Arztpraxen (5 bis 20 Mitarbeiter) 

• Wetter-App für den schnellen, täglichen Gebrauch 

à ambitionierte Hobby-Meteorologen 

• Social-Media-Plattform 

à Werbeplacements

3. Nutzergruppen erweitern



Ab hier wird 
es spannend

Aufwand

Kundennutzen A



Aufwand

Kundennutzen A + B + C + ... Ab hier wird 
es spannend



Wachstumslücke

Mehr 
Nutzerzentrierung

Mehr
Funktionen

Mehr
Komplexität

Abnehmender 
Grenzertrag

Kundennutzen



Net Promotor Score



Wachstumslücke

Mehr 
Nutzerzentrierung?

Mehr
Funktionen?

Mehr
Komplexität

Abnehmender 
Grenzertrag

Kundennutzen
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“We see our customers as invited guests to a party, and we are 
the hosts. It’s our job every day to make every important 
aspect of the customer experience a little bit better.”

Jeff Bezos



Kernnutzen @

• Große Auswahl
• Simpler Checkout 
• Lieferperformance & Retouren



• Große Auswahl
• Simpler Checkout 
• Lieferperformance & Retouren

Kernnutzen @

Category Management, Logistik, 
Produkt, Customer Support, …



unwichtiges 
Produkt

wichtiges 
Produkt

Produkt Kern-
nutzen





Nutzerzentrierung ≠ Maximierung des Kundennutzens 



Nutzerzentrierung = Maximierung von genau definierten 
Kernnutzen für genau definierte Kundensegmente

Produkt Kern-
nutzen



Erfüllungsgrad Kernnutzen

Erfüllungsgrad
Nicht-Kernnutzen

gerade 
noch ok



„Everything you do has to be customer-centric. If the 
customer doesn’t find what he or she wants, they will 
leave and never come back.”

Peter Verhoeven (Ex-MD EMEA)



• Große Auswahl
• Günstiger Preis 
• Sofort buchbar

Kernnutzen @







vs.

Bilder: Paco Cabeza-Lopez und rockandeffinroll auf flickr.com

Nutzer Business



Monetarisierung ≠ Nutzerzentrierung?



Nutzerzentrierung =

Bilder: Paco Cabeza-Lopez und rockandeffinroll auf flickr.com

Nutzer Business

UND



Rechtliche und moralische Grenzen?



Desirability

Nutzerzentrierung =

Maximierung 
von genau 
definierten 
Kernnutzen 
für genau 
definierte 
Kunden-

segmente Viability

Auswahl der Kunden 
und Nutzen, die am 
meisten Potential 

versprechen und dann 
Maximierung der 
Finanzkennzahlen



Desirability

Feasibility

Nutzerzentrierung =
Technik, die 
Nutzen und 

Finanzkennzahlen 
maximiert 

Viability

Auswahl der Kunden 
und Nutzen, die am 
meisten Potential 

versprechen und dann 
Maximierung der 
Finanzkennzahlen

Maximierung 
von genau 
definierten 
Kernnutzen 
für genau 
definierte 
Kunden-

segmente
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