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Wir denken, wir liefern eine gute
Experience, aber wir tun es nicht. Woran

kann das liegen? Meine Hypothesen sind:

Die Kunden beurteilen nicht eine User
Experience, eine Customer Experience,
eine Brand Experience oder eine Service
Experience - sie beurteilen IHRE
Experience. Und wenn wir weiter Expe-
rience in Silos praktizieren, wird sich an
der oben beschrieben Kluft nicht viel
andern.

Wir sind zu schnell mit uns selbst
zufrieden. Experience stand auf der
Agenda,,ein neues Programm wurde
durchs Dorf gejagt,,Rollen installiert,,
Kurse gebucht, Personas eingefuhrt,
abgehakt.

In wie vielen deutschen DAX
Unternehmen gibt es eine CX Rolle auf
Vorstandsebene und in wie vielen wird
Kundenzentrierung in allen
Unternehmensbereichen gelebt?



/7 Human Needs —
Experience verstehen
und gestalten.




Experience ist der
Schlussel fur
wirtschaftlichen
Erfolqg.




Aber es gibt einen
riesigen Widerspruch

in der Qualitats-
Wahrnehmung der CX.
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Exper
— Aber was ist




Was ist Human Experience?

Mensch Unternehmen
Aktiviertes Service
Bedurfnis oder

Profil Produkt



Was ist Human Experience?

Mensch Experience Unternehmen

Vergleich: Bedurfnisse
und Angebot

Aktiviertes Service
Bedurfnis . . oder
Drofil Fuhrt zu Emotionen, Srodukt

Kognitionen und
Motivationen

Meist unbewusst



Evolutionares Bedurfnis Set

Genetische Disposition

Lerngeschichte

Kontextuelle Aktivierung
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Was ist Human Experience?

Mensch Experience Unternehmen

Vergleich: Bedurfnisse

Aktiviertes und Angebot Service
Bedurfnis . . oder
Drofil Fuhrt zu Emotionen, Srodukt

Kognitionen und
Motivationen

Meist unbewusst

Entwicklung / Produktion

Marketing / Brand

Sales / Service

HR /1T / Legal / Finance



Evolutionares Bedurfnis Set

Genetische Disposition

Lerngeschichte

Kontextuelle Aktivierung

« Profil :

Was ist Human Expenence”
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/7 Human Needs
— Das System.
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/7THN Wertschopfung

VERSTEHEN

Analyse des Kontextes
und der Bedurfnisse,
die ein Erlebnis treiben

Forschung
Priorisierung



/7THN Wertschopfung

VERSTEHEN GESTALTEN
Analyse des Kontextes Entwickeln eines
und der Bedurfnisse, begeisternden Services
die ein Erlebnis treiben oder Produkts
Forschung ldeenfindung
Priorisierung Prototyping
Testen

Umsetzen



/7THN Wertschopfung

VERSTEHEN GESTALTEN VERBREITEN
Analyse des Kontextes Entwickeln eines Kommunikation
und der Bedurfnisse, begeisternden Services und Vertrieb
die ein Erlebnis treiben oder Produkts
Forschung ldeenfindung Marketing
Priorisierung Prototyping Vertrieb & Service
Testen Marke

Umsetzen



/7THN Wertschopfung

VERSTEHEN GESTALTEN VERBREITEN LERNEN
Analyse des Kontextes Entwickeln eines Kommunikation Bedurfnisbefriedigung
und der Bedurfnisse, begeisternden Services und Vertrieb messen und Feedback
die ein Erlebnis treiben oder Produkts analysieren
Forschung ldeenfindung Marketing Marktforschung
Priorisierung Prototyping Vertrieb & Service Data Analytics
Testen Marke

Umsetzen



Depth Psychology meets

/ 7THN Methods —
Data Analytics




/7THN Methods

“In my life it 1s important “In my life it 1s important
for me to perform best” for me to get the best”

Need Cards for Workshops & Coaching t&‘i}‘i& *bﬁi‘ﬁ
B Yy N

Need based Personas & Customer Journey Mapping p
7" m o
gh;yk‘f"b#iﬁ

In-depth Experience Interviews
Structure-laying Technique

Individual State & Trait Needs Inventory ﬁ‘ e é‘td — ‘{ﬂ‘
Employee Experience Survey o S b"

Semantic Social Media Analysis
Needs Atlas Germany
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Depth Psychology meets

Data Analytics
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Human Experience

User
Customer
Brand
Service
Employee



The future of experience
IS not driven by roles

— 1t 1S holistic.
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BUSINESS

Experience Metho-
dik fur die gesamte
Wertschopfung

/7HN Programm

5 S

BILDUNG

Basis Lehrbuch “77
Human Needs” bel
Springer Gabler 2021

SOZIALES

Soziale Projekte in den
Bereichen Bildung und
Sport

KULTUR

Stiftung eines Preises
zur Forderung
Menschzentrierter

Gestaltung, ab 2021

GESUNDHEIT

Entwicklung eines 77
HN Coaching- und
Therapieansatzes



Let's make
digitization human.

M guido.beier@de3p.com / guido.beier@telekom.de
W www.de3p.com / www.telekom.com
P +49 160 80 63 511
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