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Einfuhrung

Und sie sind mit unserem
Online-Konfigurator

[https://www.cloud-science.de/]
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Wie nehmen wir Produkte wahr?

Visuelle Wahrnehmung (Sehen) Kontextuelle Wahrnehmung

Wir nehmen sehr viel visuell (Umgebung und Erfahrung)

wahr (bis zu 70%) Die Wahrnehmung hangt vom
i Kontext ab

Haptische Wahrnehmung (Fiihlen)
Wie sich ein Produkt anfiihlt, beeinflusst

Kognitive Wahrnehmung (Verstehen)
stark die Qualitatswahrnehmung

Wir beurteilen, wie verstandlich ein
Produkt ist

Auditive Wahrnehmung (Horen)
Wir horen das Produkt, z.B. Alarmsignale,
Laufbetrieb, usw.

Funktionale Wahrnehmung (Nutzen)

Emotionale Wahrnehmung (Gefiihl) Wir bewerten.,. ob das Produkt seinen
Produkte I6sen Emotionen aus Zweck gut erfallt

- Wahrnehmung iiber den gesamten Lebenszyklus (Product Experience)

¥e intelliact
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User Journey
[ ]
" UJ Awareness Consideration Acquisition
Kunde entdeckt Kunde konfiguriert das Der Kaufer legt ein Erfordert menschliche  Die Kundenbindungsphase
Produkt oder Produkt/die DL gemédss  Produkt in den Interaktion und Zugriff  ist die Kronung aller
Dienstleistung z.B. auf  Anforderungen. Warenkorb oder auf die Instanz-Daten vorangegangenen Schritte
E-Commerce-Website Kritischer Punkt, die Waunschliste und kauft  und ein hohes Mall an  der eCommerce-Reise des
meisten Kunden es Kundenbetreuung Kunden

springen hier oft ab
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User Journey, Product Experience und PLM

[ ]
" UJ Awareness Consideration Acquisition
- PLM Generische PS Konfigurationslogik BOM-CAD Alignment Big Data / loT
= CAD Fertigungs-BOM Service-BOM
Klassifizierung Preis-BOM —
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User Journey, Product Experience und PLM

" UJ Awareness Consideration Acquisition

Portfolio Maintenance

Anforderungen Kundensp. Losungen

Option und
urationsmoglichkeiten

Dokumente

Anwendungen

Live Visualisierung Ersatzteile

Interaktive Darstellung

Konfig g

Funktionen

Vergleiche Offerte Vergleich

Produktinformation

As Maintained Struktur

Klassifizierungen CAD/Simplification Order

Generische PS Konfigurationslogik BOM-CAD Alignment Big Data / loT

CAD Datenblatter Fertigungs-BOM Service-BOM
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Klassifizierung Preis-BOM
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Product Experience

<o Bezeichnet die Gesamterfahrung, die ein Kunde, Nutzer oder interner Anwender mit einem Produkt macht
— Uber den gesamten Lebenszyklus hinweg und umfasst meist Design, Funktionen und Emotionen, um die
Kundenzufriedenheit und -bindung zu steigern

<+ Kernaspekte der Product Experience:

Umfassende Customer Journey: Product Experience betrachtet nicht nur die Nutzung selbst, sondern den gesamten Weg des Kunden,
von der ersten Aufmerksamkeit, Gber die Produktwahl und —Kauf, bis zum Service des Produktes

Ganzheitliche Sicht: Es vereint Aspekte wie Design, Funktionalitat, Benutzeroberflache, Content (wie Bilder, Videos) und den Support

Emotionale Verbindung: Es zielt darauf ab, eine emotionale Bindung aufzubauen, indem es die Bediirfnisse und Wiinsche der
Nutzer/Kunden erfullt

Kundenorientierung: Der Fokus liegt darauf, wie der Kunde das Produkt aus seiner Perspektive erlebt, was Kaufentscheidungen
malgeblich beeinflusst — z.B. Anpassung der Produktinformationen an spezifische Zielgruppen und Markte
< Warum ist Product Experience wichtig?
Steigerung der Kundenzufriedenheit
Wirtschaftlicher Vorteil: Unternehmen mit durchdachter Product Experience tbertreffen oft den Markt

Wettbewerbsvorteil: In einer Welt, in der Produkte leicht vergleichbar sind, wird das Erlebnis zum Differenzierungsmerkmal

¥e intelliact 10
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Umgesetzte Beispiele

e —
THOMMEN
Modical

591TA60050R10

Oberflacheneigenschaften werden
fassbar visualisiert

ROBATECH
GLUING

SOLUTIONS

Einfache Suche nach dhnlichen Produkten
Die intuitive Freitext-Suche

Zusatzangebote Produktezustand libersichtlich dargestellt

¥e intelliact 1
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Kritischer Punkt im digitalen Verkauf: Kunde findet keine Losung ...

Ul Awareness

Kunde entdeckt Produkt
oder Dienstleistung z.B.
auf E-Commerce-Website

Problem erkennen
(Need Recognition)

Anforderungen definieren
(Requirements Definition)

Losungsoptionen bewerten
(Evaluation)

Entscheidung fallen
(Selection)

Consideration

Acquisition

Kunde konfiguriert das Der Kaufer legt ein Erfordert menschliche Die
Produkt/die Produkt in den Interaktion und Zugriff Kundenbindungsphase
Di i .. Warenkorb oder auf die Instanz-Daten ist die Kronung aller
~ Anforderungen. Wunschliste und kauft es und ein hohes Mal? an vorangegangenen
Kundenbetreuung Schritte der eCommerce-

4 Kritischer Punkt, die
meisten Kunden springen
- ier oft ab

¥e intelliact

Reise des Kunden
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Welches Bediirfnis hat der Kunde?

Oder so?

«lch habe das Bedurfnis auf ein
kohlensaurehaltiges Getrank

mit Farbe RAL 3001 und einem
Zuckeranteil von 13%»

«lch habe Durst»

Bediirfnis # Kundenanforderungen # Konfigurationsmerkmale

¥e intelliact
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Vorgehen

Kunde

«Status Maschine
abfragen»

User

(Natirliche Sprache)

f @

Dialog statt Systembedienung

¥e intelliact

Konfiguration
« WLAN-Modul»

Enterprise Tools
(Deterministisch)
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Beispiel

Kundenanforderung

«Status Maschine

abfragen»

Was will der Kunde?

Das ist zunachst eine
funktionale Anforderung,
noch keine technische
Ldsung.

Wichtig:

Der Kunde sagt nicht, dass
er WLAN mochte.

Er beschreibt nur sein
Beddirfnis.

Ziel: Strukturierte

Aufnahme von
Anforderungen

¥e intelliact
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Subfunktionen
«Die Maschine muss
Daten drahtlos oder

Gesamtfunktion/

Systemfunktion
«Maschine stellt

Klarung
«Der Kunde mochte
den Maschinenstatus

Vorteile:

Prozessuales Vorgehen von einem Kundenbediirfnis zu einer
(moglichen) Losung

Rickschluss aus Kundenerfahrungen, aufgrund welcher
Kundenbedirfnisse eine Losung gewahlt worden ist

Einfache Wechsel zwischen verschiedenen Produkttypen
mittels BedUrfnisse

Aufzeigen von Alternativen (Schneller lieferbar, getestet,
glnstiger, ...)

Validierung der Losung aufgrund der gestellten Anforderungen
(V-Modell)

Zielrratomare und
testbare Anforderungen

Losung

«Maschine benotigt
WLAN-Modul»

Mogliche Losungen
(Varianten)

— Ethernet (LAN)

v WLAN

— Mobilfunk (LTE/5G)
— Bluetooth

— Feldbus-System

Ziel: deterministische
Losung

15
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Moglicher Prozess

Abbildung auf 1. Varianten Wahl
Visualisierung/

Kunde hat Merkmale
Anforderungen ) ’ 2. Neue/alternative Variante .
Funktionen, Informationen
/Anwendungen o )
Features 3. Kundenspezifische Losung

—_—

Probabilistisch Deterministisch
(Nach Wahrscheinlichkeiten) (Nach regeln festgelegt)

¥e intelliact
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Beispiel einer Prazisierung

Kandidatenanforderungen (atomar, testbar; EARS):

Ich méchte einen Maschinenstatus abfragen.

1. Wenn ein Benutzer eine Maschinenstatus-Abfrage auslost, dann muss das System den aktuellen Status der ausgewahlten Maschine ermitteln.

2. Wenn der Status erfolgreich ermittelt wurde, dann muss das System den Status als eindeutig definierten Statuswert anzeigen.

3. Wenn die Maschine nicht erreichbar ist, dann muss das System innerhalb von <TBD> Sekunden eine Fehlermeldung ,Maschine nicht erreichbar® anzeigen.

4. Wenn die ausgewéhlte Maschine unbekannt ist, dann muss das System die Abfrage ablehnen und ,Maschine unbekannt“ anzeigen.
5. Wenn eine Statusabfrage durchgefiihrt wird, dann muss das System den Zeitpunkt der Statusermittlung anzeigen.

6. Wenn eine Statusabfrage durchgefiihrt wird, dann muss das System die Abfrage mit Maschinenkennung, Benutzerkennung und Ergebnis protokollieren.

Welches Timeout (Sekunden) gilt fiir ,Maschine nicht erreichbar” (wahle eines)? (Single Select)

Optionen
2s 55 0O 10s 30s 60s

T title T description = type = status = quality_score T ai_review_note

Statusabfragen protokollieren Wenn eine Maschinenstatus-Abfrage durchg... functional draft UNCLEAR Speicherort, Format, Aufbewahrungsdauer ...
Nicht erreichbare Maschine nach 10 Sekund...  Wenn die Maschine nicht erreichbar ist, dan... non-functional draft CLEAR Unklar, ab wann die 10 Sekunden gemessen...
Unbekannte Maschinen-ID ablehnen Wenn die eingegebene Maschinen-ID unbek... functional draft CLEAR Kriterium ,unbekannt“ hangt von der gepfle...
Zeitpunkt der ig Wenn der Maschi igt wird, ... fu draft UNCLEAR Format/Zeit: / igkeit des Zeitpunkt...
Statuswert als Ampel anzeigen Wenn der Maschinenstatus erfolgreich ermit... functional draft CLEAR Die Bedeutung der Farben ist nicht beschrie...
Aktuellen Maschinenstatus ermitteln Wenn ein Benutzer eine Maschi us-A... i draft CLEAR Voraussetzung: Es existiert eine definierte S...

Maschine per manueller Maschinen-ID ausw... ~ Wenn ein eine Maschi -A... fu draft UNCLEAR Validierungsregeln fiir die Maschinen-ID (z. ...

¥e intelliact
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3 Ansatze zum Produkt

<o «Bestehende» Anforderungen fithren zu einer Standardlésung
Suche nach Anforderungen und Merkmalen

Produktvergleich und -auswabhl

<+ «Neue» Anforderungen fiihren zu Standardlosung und Alternativen

Suche nach Anforderungen und Merkmalen

«Ahnliche» Produkte / Alternativen werden gefunden oder neu kombiniert (Wichtig: Vergleichsfunktionen)
Produktinformation abweichender Anforderungen, Uberpriifung der Loésung durch z.B. das Engineering

Rickfihrung der neuen Erfahrung in das «Regelwerk» Anforderungen zu Merkmalen

<+ «Neue» Anforderungen fiihren zu einer kundenspezifischen Losung

Wie 2), nur soll eine neue (Teil-)Lésung fir die Anforderungen durch z.B. das Engineering geschaffen werden

Schnelle Integration der neuen Losung in die Product Experience

Standardisierung der Losung und neuen Anforderungen / Merkmale

¥e intelliact
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Herausforderung: aus den Business-Cases zur Datenstruktur

Umgesetzte Beispiele

NTSCHEIDUNGEN POSITIV BEEINFLUSST
F ¢ i B -E-
v K
Eigenschaften werden visualisiert T

Ohflhghﬁwd
" ,,,,,,,,,,,,,,,,

2ea Anwendergruppen

Market/User needs

Customer Journey

Business - Case

W intelliact

Produkt Experience

(Portfolio, Konfiguration, ...)

©

C

()]

% ]

ks — Systeme
— \ 4

Losungsfindung
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Zusammenfassung

< Im digitalen Verkauf ist es entscheidend, dem Kunden das Produkt klar, verstandlich und erlebbar
digital zu vermitteln.

< Eine Uberzeugende Product Experience beeinflusst die Kaufentscheidung, reduziert Unsicherheiten
und senkt Kaufbarrieren.
<+ Besonders in der frithen Phase der Customer Journey besteht haufig eine Liicke
Kundenbediirfnisse und -anforderungen sind nicht gleich Konfigurationsmerkmale!
<+ Digital kann die kiinstliche Intelligenz diese Liicke schlieRen, indem sie Anforderungen durch
Ruckfragen prazisiert und in klare, testbare Produktanforderungen und technische Varianten
ubersetzt.
< \Voraussetzung dafiir sind, dass ...
... die Business-Cases auch langfristig ausgelegt sind
... die deterministischen Datenstrukturen in den Systemen vorhanden sind

... der Gap zwischen Kundenbedirfnis und technischer Losungsfindung z.B. mittels Kl geschlossen werden kdnnen

¥e intelliact 20
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Gerne besprechen wir lhre Potentiale. Wir sind gerne fir Sie da:

Dr. Christian Bacs

Senior Consultant
Dipl. Masch.-Ing. ETH

+41 79 456 68 62
bacs@intelliact.ch

¥e intelliact
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Vielen Dank fiir lhre Aufmerksamkeit
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