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● Digitalprojekte: innogy Mobile Design System & Persona 

Framework, Bosch Toolbox, HealthGuard App

● beschäftigt sich seit 15 Jahren mit den Bedürfnissen von 

Nutzern an Software und Daten

● unterstützt aktuell innogy/eon (Startups und Abteilungen)

● ist besonders interessiert an der Verbindung von Business- und 

Kundenbedürfnissen

● Barack Obama folgt Philipp auf Twitter ;-)
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Maël Roth
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● Seit Anfang 2019 bei Akeneo, Open Source PIM

● 7+ Jahre im digitalen Marketing, v.a. B2B, Agenturen & inhouse 

(u.a. Software-Unternehmen)

● Begeistert von Verknüpfung unterschiedlicher Disziplinen & 

Ideen als Innovationstreiber
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Was erwarten  
Kunden eigentlich von uns? 



Der neue Kunde...

Quelle: State of the Connected Consumer 2019, Salesforce



Ernten

Güter

Service

“Welcome to the experience economy”

Rohstoffe

Erzeugen

Liefern

Kommodifizierung

Kommodifizierung

Experience

Kreieren

© 2016 Strategic Horizons LLP



… haben einen Kauf 
aufgrund mangelhafter 

/ ungenauer 
Produktinformationen 

abgebrochen

… haben ein Produkt 
wegen fehlender oder 

ungenauer 
Produktinformationen 

zurückgeschickt

80% 39%
… sagen, dass sich 

Informationen über 
unterschiedliche Kanäle 

hinweg (manchmal oder oft) 
wiedersprechen.

74%

Was Kunden erwarten
Kunden wünschen eine ansprechende Product Experience.

wo und wann auch immer Sie sich informieren

Quelle:                   + 

https://www.akeneo.com/de/white-paper/tipps-gelungene-product-experience/


People will forget what you said, 
people will forget what you did, 
but people will never forget how 
you made them feel.

M. Angelou

Bei #CX gilt im Kern...



… aber was wollen wir als   
Unternehmen? 



Gefunden  werden



Überzeugen



Fragen beantworten



Sicherheit geben



Sicherheit geben

Fragen beantworten

Überzeugen

Gefunden werden



  und so sieht das in
 der Praxis aus. 



Was Kunden erwarten
Kunden wünschen eine ansprechende Product Experience,

wo und wann auch immer Sie sich informieren

Quelle:                   + 

https://www.akeneo.com/de/white-paper/tipps-gelungene-product-experience/


Entdecken Interesse
Produktgattung / 

Lösungsansatz

Produktinteresse Kauf

Bildquelle: fullstory.com

Service

Kundenbedürfnis
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Ich will’s mir 
Zuhause gemütlich 

machen...



Entdecken Interesse
Produktgattung / 

Lösungsansatz

Produktinteresse Kauf

Bildquelle: fullstory.com

Service
Was für tolle 

Sachen gibt es 
denn alles...
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Entdecken
🤔



Entdecken Produktinteresse Kauf

Bildquelle: fullstory.com

ServiceInteresse
Produktgattung / 

Lösungsansatz
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Aussuchen / Filtern

Was möchte ich / 
brauche ich? Was 

habe ich für 
Optionen?

🤔



Entdecken

Bildquelle: fullstory.com

Kauf ServiceInteresse
Produktgattung / 

Lösungsansatz

Produktauswahl
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Produktdaten als Lebenselixier

97%
Quelle: “Akeneo Global B2B Survey 2020”, März 2020 - B2B-Führungskräfte aus 1.600 

Unternehmen in Australien, Kanada, China, Frankreich, Deutschland, Großbritannien und 

den USA.

der Unternehmen sehen 
Produktinformationen als ein 
Schlüsselinstrument zur 
Verbesserung der Customer 
Experience.

… des Einkaufserlebnisses.

Quelle: The Rising Importance of Product Experience | “Weltweite B2B Umfrage 2020”

https://bonjour.akeneo.com/de/2020-global-b2b-survey


… wie werden wir 
Traumpartner für Kunden? 



Genauigkeit



Vollständigkeit



Verständlichkeit



Aktualität



Aktualität

Verständlichkeit

Vollständigkeit

Genauigkeit



Level 1: 
Technische Informationen

3 Ebenen von Produktinformationen



Level 2: 
Nutzungs-Informationen

3 Ebenen von Produktinformationen

Screenshot aigle.com (09.06.2020) Screenshot made.com (09.06.2020) 



Level 3: 
Emotionale Informationen

95% unserer Kaufentscheidungen 
finden unterbewusst statt.

Prof. Gerald Zaltman, Harvard University

3 Ebenen von Produktinformationen

Screenshot hornbach.de (09.06.2020) | hornbach.de/projekte/starwars-kinderzimmer/



 … Träume sind nicht einfach 
zu gestalten.



Herausforderungen für Unternehmen

61%
Omnichannel / E-Commerce Fachleute 
geben an, dass mindestens 4 
Abteilungen im Produkt-Informations- 
Management involviert sind

40%
haben Schwierigkeiten, neue 
Produkte zügig einzuführen.

45%
bemängeln die 
Produktivität im Team.

39%
geben an, dass sie 
Schwierigkeiten mit dem 
Management digitaler Assets  
(z.B. Bilder, Videos) haben.

Quelle: The Rising Importance of Product Experience | “Weltweite B2B Umfrage 2020”

https://bonjour.akeneo.com/de/2020-global-b2b-survey


… es geht auch um Transparenz (intern)!

Quelle: EMKA Customer Story (Akeneo)

https://www.akeneo.com/de/customer-story/emka-gruppe/


Bildquelle: https://www.slv.cloud/de_de/



Made.com Showroom (Berlin) | Quelle: Twitter (@madecomde)



Sammeln Anreichern VerbreitenStandardisieren Kontextualisieren
Ecommerce

Print

POS

Marketplaces

Sprach-
assistenten

The Next
Big Thing

Social 
Shopping

Eine Single Source of Truth etablieren



Wir müssen zu 
Traumfängern werden! 



  Der Kunde



Daten



Mitarbeiter



Konkurrenz



Kunden



Kunden

Konkurrenz

Mitarbeiter

Daten



Wir müssen Kunden auf 
Traumreisen schicken. 



Personas

Persona Framework | Quelle: innogy.C3



Journeys

Buyer Journey | Quelle: innogy.C3



“Flows”

Buyer Journey  | Quelle: innogy.C3



Prozesse

Neues Projekt

1 Prüfen
• Existierende Personas anschauen
• Stakeholder interviews
• Online Research

2 Priorisieren
• Im Kontext der Business Needs & des 

Scopes

3 Validieren
• Können wir die existierende 

Persona verwenden?
• Können wir Aspekte / 

Unterpunkte verwenden?

4 Migrieren
• Verwendbare Punkte migrieren in die 

Projektbezogene Persona

5

Anreichern 
& ggf. erstellen

• Lean „Persona“ WS
• Qualitative & quantitative Methoden

Persona Framework | Quelle: innogy.C3



Prozesse

Flows

Journeys

Personas



Aber das wird ein 
Albtraum, oder? 



Verfügbarkeit



Feedback



Bindung



Kosten



Kosten

Bindung

 Feedback

Verfügbarkeit



Lasst uns Fragen zu Träumen 
und Albträumen hören 😉



Danke für die 
traumhafte Zeit! 



7 Sünden des 
Produktdaten-

Managements für 
Kundenerlebnisse

Mehr zu diesen Themen...

Ebook: 5 Erkenntnisse 
zu PIM und PXM

7 Tipps für eine 
gelungene Product 

Experience (Akeneo + 
Accenture)

https://www.akeneo.com/de/white-paper/die-7-suenden-des-produktdaten-managements/
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