
www.envolved.de 
München, November 2019

Customer-centric  
Collaboration
Kollaboration als zentraler Hebel für  
Innovation und Transformation



www.envolved.de 

Der Druck wächst. In Zeiten des digitalen Darwinismus kommt es
für Unternehmen darauf an aktiv zu werden und Time-to-Market zu verkürzen.
Kundenzentrierte Kollaboration ist hierbei der zentrale Hebel.

Um diese Herausforderungen zu bewältigen, helfen Erfahrung, innovative Methoden
und konsequente Zielorientierung, kurz, die Envolved Erfolgsformel:
Experience, Innovation, Impact!

Wir wünschen Ihnen viel Freude bei der Lektüre und nützliche Impulse! 

Jan Boluminski 
Managing Partner

Florian Bruckmaier
Partner
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The future is exponential – Ganze Branchen 
befinden sich im disruptiven Strudel der  
Digitalisierung.

Viele namhafte Marken wie Kodak, Nokia, 
Blackberry, Yahoo und Quelle haben ihre  
Wettbewerbsdominanz verloren und sind vom 
Markt verschwunden, weil sie auf gesellschaft-
liche Veränderungen, neue Technologien oder  
disruptive Geschäftsmodelle der Konkurrenz  
keine Antwort hatten.

Um im Zeitalter der disruptiven Innovation, des 
digitalen Darwinismus und der Globalisierung 
zu bestehen, braucht es mehr als gewissenhafte 
Wettbewerbsanalysen, Marketingstrategien oder 
hohe Entwicklungsbudgets.

Unternehmen müssen sich von etablierten  
Denkmustern und Prozessen verabschieden, sich 
von innen erneuern und dadurch Geschwindig-
keit aufnehmen.
Abteilungen, Bereiche und organisatorische  
Einheiten sind häufig auf das interne Zusam-
menspiel optimiert. Sobald Zusammenarbeit 
und Interaktion über das eigene „Silo“ hinaus 
funktionieren muss, treten Schwierigkeiten auf, 
die verschiedenen Perspektiven zu vereinenund 
somit multiperspektivisch zu agieren.

Die Digitalisierung verstärkt den  
Innovationsdruck enorm. Die Folge ist ein 
exponentielles Wachstum der Innovations-
dynamik.

Kollaboration – multiperspektivisch nicht 
eindimensional – in Methoden, Prozessen 
und der Kultur von Unternehmen liefert  
die Antworten auf immer komplexer  
werdende Herausforderungen der VUCA-
Welt (Volatility, Uncertainty, Complexity, 
Ambiguity). 
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Unternehmen müssen ihre Denkweise  
verändern: von der organisationszentrierten 
zur nutzerzentrierten Perspektive.

Agile und kollaborative Organisationsstrukturen 
und Arbeitsformate haben bei der Bewältigung 
der digitalen Transformation klare Vorteile  
gegenüber vertikalen Silos: Sie sind schneller, 
anpassungsfähiger und kundenzentrierter.

Multiperspektivische Kollaboration verbindet 
die Perspektive von Kunden bzw. Nutzern mit 
der Perspektive der Organisation.
Um diese Nutzerzentrierung zu ermöglichen, 
müssen alle physischen und digitalen Kanäle 
des Unternehmens zur Interaktion herangezogen 
werden. 

 
 
 
 
Sämtliche Touchpoints sollten als Sensoren 
genutzt werden, um Kunden-bedürfnisse, ihre 
„Drivers & Barriers“, „Thinking & Feeling“, „Pain 
Points & Wow Moments“ zu verstehen. 
Formate wie Open Innovation und Crowd- 
sourcing berücksichtigen genau diese Aspekte. 
Sie beinhalten eine digitale Plattformlogik, 
auch über die Nutzung von Social Media hinaus 
und fördern automatisch die konsequente 
Ausrichtung des Unternehmens auf den Kunden.1 

 
Der ehemalige Professor der Harvard Business 
School Thales Teixeira argumentiert, dass  
erfolgreiche Disruptoren schneller darin sind

Thales Teixeira

„Technology  
doesn‘t drive disruption 
- customers do!“

Eine Öffnung des Innovationsprozesses  
in drei kollaborative Kernprozesse erhöht 
dabei das Innovationspotenzial:

    Im Outside-in-Prozess wird externes 
Wissen von Kunden, Zulieferern oder  
Partnern in die Organisation transferiert. 
 
    Der Inside-out-Prozess teilt Wissen 
mit Partnern, um Innovationen weiter- 
zuentwickeln. 
 
    Der Coupled-Prozess ist die Kopplung 
beider Prozesse. Beidseitige Synergien 
werden ausgeschöpft, zum Beispiel in 
Unternehmensallianzen, Joint Ventures 
oder Innovationsnetzwerken. 

neue Kundenbedürfnisse zu erkennen und zu 
bedienen als größere Wettbewerber. 2 
 
Daher gewinnt Customer Centricity für etablierte 
Unternehmen immer mehr an Bedeutung. 
Customer Centricity bedeutet die konsequente 
Ausrichtung des Unternehmens auf den Kunden, 
wodurch Organisationsgrenzen zu einer Art 
durchlässigen und transparenten Membran 
werden.
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Der Mensch scheut Veränderungen:  
Schrittweise vorgehen und Akzeptanz  
sicherstellen.

Unternehmen, die für sich die Notwendigkeit 
nach mehr Kollaboration, Agilität und Customer 
Centricity erkannt haben, stehen vor den 
entscheidenden Fragen: Wie fangen wir an?  
Wie setzen wir es um?
Kollaboration läuft unter dem Vorwand von 
Kreativität oder Agilität oft unstrukturiert ab. 
Viele Unternehmen tun sich schwer damit, von 
der Vertikalen, dem Silodenken, plötzlich in 
die Horizontale, der bereichsübergreifenden 
Zusammenarbeit, zu wechseln. Wenn dann 
noch die Zusammenarbeit mit dem Endkunden 
einfließen soll, sind sie schnell überfordert. 
Konkret geht es für Unternehmen mehr darum, 
über nutzerzentrierte Ansätze Kollaboration 
zu trainieren, abteilungsübergreifend zu 
implementieren und in ihrem Organisationsdesign 
zu skalieren – und weniger darum, auf 
einen Schlag die gesamte Organisation zu 
restrukturieren. 
Auf diese Weise bleibt die Arbeitsfähigkeit 
erhalten, während sich Methoden, Prozesse und 

Cambridge Dictionary

Ripple effect =   
a situation in which  
one event produces  
effects which  
produce further effects

Erfolg in kleinen Einzelschritten kann zu einem 
organisationsübergreifenden Ripple-Ef fekt 
führen. Der Ripple Effekt beschreibt, wie kleine 
Innovationen von Formaten und Prozessen 
größere organisatorische Veränderungen 
initiieren können – wie ein kleiner Stein, der ins 
Wasser fällt und große Kreise zieht.

Wird in einzelnen Projekten eine entsprechende 
Denkweise angestoßen, zieht dies exponentielle 
Kreise in die gesamte Organisation mit sich.

Am Erfolg versprechendsten ist hier ein 
schrittweiser Ansatz: Kleine Schnellboote 
sind meist effektiver als ein großer,  
träger Tanker.
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Kunden-
zentriertheit

Agilität

Niedrige Intensität der Kollaboration

Notwendigkeit der Kollaboration

Shop�oor CIP

Lean Management Kanban

Stage Gate

Value Proposition Design

Business Model Canvas
Scrum

Design Sprint
Lean Canvas

Service Design

Design Thinking
Human Centered Design

Lean Startup Principles

Organisations-
zentriertheit

Wasserfall
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Komplexes
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Volatiles
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Stabiles
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Abbildung 1: Die Anordnung der einzelnen Ansätze aus Softwareentwicklung und Designbereich basieren auf Erfahrungs-
werte aus der Praxis und beruht auf bereits bekannten Klassifizierungen agiler Tools, Techniken und Methoden  
Quelle: eigene Darstellung
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Kunden- und nutzerzentrierte Design- 
ansätze überlassen den Perspektivenwechsel 
nicht dem Zufall.

Ansätze aus dem Bereich des Designs,  

der Produktgestaltung und der Software- 

entwicklung sind effektive Hilfen, um durch 

ein strukturiertes Vorgehen nutzer- und 

kundenzentrierte Innovationen gezielt zu 

erarbeiten.

das zu lösende Problem – ist, desto wichtiger  
wird eine kollaborative, agile und kunden- 
zentrierte Arbeitsweise. 
 
Die Notwendigkeit der Kollaboration ist in einem 
unbekannten und chaotischen Umfeld weitaus 
wichtiger als in einem stabilen Umfeld, da in 
diesem Fall mehrere Perspektiven, Expertisen 
und Erfahrungen für eine nachhaltigen 
Problemlösung sinnvoller sind als nur eine 
einzelne Expertenmeinung.

Im unberechenbaren Umfeld (siehe orange- 
farbene Schraffierung in der Grafik) sind deshalb 
alle Ansätze von der Design-Thinking-Denkweise 
beeinflusst. 

In den vergangenen Jahren haben sich vor  
allem die Ansätze als „State-of-the-Art“  
etabliert, die sich eineinterdisziplinäre 
Zusammenarbeit zu eigen gemacht haben. Je 
herausfordernder dabei das Umfeld – und somit 
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Was will und braucht  
der Kunde?

Wie bedienen wir  
die Kundenbedürfnisse?

Was brauchen wir,  
um die Lösungen  

umzusetzen  
und zu verankern?Relevante  

Kundenbedürfnisse  
verstehen und in den 
Kontext des eigenen  

Geschäftsmodells, der 
Produkte und Services 

übertragen.

Entwicklung von  
kundenzentrierten  

Innovationen, um schnell, 
flexibel und  

anpassungsfähig auf  
Disruptionen

Aufbau organisationaler 
Kompetenz nach den  
Regeln der digitalen 

Kultur und durch Vermitt-
lung der entsprechenden 

Denkweise.

Vom 
Problem

zur 
Lösung

I  Verstehen II  Verbessern III  Verankern

Henry Ford

„Zusammenkommen  
ist ein Beginn, 
Zusammenbleiben ist  
ein Fortschritt, 
Zusammenarbeiten   
ist ein Erfolg.“

Abbildung 2: Zentrale Herausforderungen bei der Lösungsentwicklung; Quelle: Eigene Darstellung

Design Thinking hat seine Wurzeln im Bauhaus 
aus den 1920er-Jahren. Es wurde seitdem  
immer weiterentwickelt und schließlich durch 
die d.school der Stanford University in den 
1990er-Jahren perfektioniert.

All diese Ansätze sind also nicht neu, aber sie 
setzen die unterschiedlichen Schwerpunkte in 
der kollaborativen Problemlösung neu:
Sie reichen vom Aspekt, die Kundenperspektive 
einzunehmen und Kundenwissen zur Ideen- 
findung aufzubauen, über Prototyping zur 
agilen Produkt- und Serviceentwicklung hin zur 
Geschäftsmodellierung und dem operativen 
Projektmanagement.
 
Mit dieser Klaviatur der Problemlösungsansätze 
können Unternehmen ihre Schnelligkeit, ihre 

Anpassungsfähigkeit und die Kundenzentriertheit 
in ihrem Umfeld individuell verbessern. 

 
Drei Fragestellungen, um von einem Problem 
oder einer komplexen Aufgabenstellung über 
eine Innovation schnell zu einer marktfähigen 
Lösung zu gelangen, sind dabei immer gleich:
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I  Verstehen II  Verbessern III  Verankern

Herausforderungen

Formate

FRONTLINE INSPECTION

INSIGHTS SAFARI

INNOVATION CAMP QUICK WIN 
DESIGN SPRINT

Vom 
Problem

zur 
Lösung

Unternehmen brauchen Arbeitsformate,  
die einem formalen Innovationsprozess 
unterliegen, damit Entwickler, Entscheider 
und weitere Stakeholder kollaborieren. 

durchführen können: die Insights Safari, die 
Frontline Inspection, das Innovation Camp sowie 
den Quick Win Design Sprint.  

All diese Formate können wir für Klein- bis  
Großgruppen aufsetzen. Sie stärken  
Kollaboration sowohl intern, also bereichs-  
übergreifend, als auch extern, also 
organisationsübergreifend. 
Die Formate verknüpfen Agilität und Kunden-
zentrierung und erfordern ein hohes Maß an 
Kollaboration. Somit eignet sich deren Einsatz 
insbesondere in einem unberechenbaren 
Marktumfeld.

Zur Lösung dieser Herausforderungen stellen  
wir im Folgenden unsere spezifisch 
dafür entwickelten Formate vor, die wir 
sowohl modular als auch in Kombination  

Es bedarf keiner Zauberei, um nutzerzent-
rierte Innovationen kollaborativ zu erarbeiten 
und zu implementieren.

Abbildung 3: Zentrale Formate des Innovationsprozesses; Quelle: Eigene Darstellung
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#nofilter: Kunden wirklich verstehen:  
nah, echt und ungefiltert.

Die Insights Safari ermöglicht es,  
den Kunden in seiner echten Lebenswelt  
zu erfahren. 

Betrachtet man einen Löwen im Käfig, erfährt 
man nur wenig über ihn, weder wie er auf 
Artgenossen und Feinde reagiert noch wie er 
sich Futter beschafft. Daher begeben wir uns auf 
eine Safari und somit in die konkrete Lebenswelt 
des Kunden. Wir führen dabei Interviews bei 
dem Probanden vor Ort durch, sei es in seinem 
Wohnzimmer oder auf seinem Bauernhof, um 
ihn möglichst authentisch kennenzulernen. 
Zentrale Herausforderung bei herkömmlichen 
Fokusgruppen ist der oftmals fehlende

ungehemmte und dynamische Meinungs- 
austausch unter den Probanden.3

Dieses Risiko können wir durch die spezielle 
Zusammensetzung der Probandengruppe einer 
Insights Safari minimieren: Der ausgewählte 
Kunde bringt Familienmitglieder, Bekannte oder 
Angestellte zum Interview mit.

 

Mit Hilfe der Insights Safari können wir 
einerseits wertvolle Customer Insights gewinnen 
und andererseits erste Lösungsansätze in 
Kollaboration mit dem Kunden entwickeln. 

Verstehen - Insights Safari

Hasso Plattner

„Am Schreibtisch  
kann man nicht  
herausfinden, wie ein  
Orang-Utan denkt.“
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Problem-
stellung

Management

3 

Kunde

1

Mitarbeiter

2

Oft braucht es einen Perspektivenwechsel,  
um das tatsächliche Problem zu erkennen.

Um tragfähige Lösungen schnell entwickeln zu 
können, müssen alle relevanten Perspektiven 
vereinigt werden: die des Kunden, des 
Mitarbeiters und des Managements. Nur so 
liegen alle relevanten Informationen, die zur 
Lösungsentwicklung benötigt werden, gebündelt 
vor. 
Im ersten Schritt wenden wir uns dem Kunden 
zu, indem wir ihn interviewen und beobachten. 
Doch Probleme und Bedürfnisse werden 
meist erst umfassend verstanden, wenn man 
diesen selbst ausgesetzt ist. So ist es zentraler 
Bestandteil der Frontline Inspection, dass wir 
die Rolle des Kunden einnehmen, zum Beispiel 
mittels Mystery Shopping.
  

Verstehen - Frontline Inspection

Im nächsten Schritt erfolgt der gleiche Prozess 
mit dem Mitarbeiter im Fokus. Abschließend 
nehmen wir die Organisation, ihren Workflow 
und ihre Infrastruktur ins Visier, indem wir 
Interviews mit dem Management und zentralen 
Stakeholdern führen.

  
Die Frontline Inspection ermöglicht  
die multiperspektivische Erarbeitung von 
Lösungsansätzen, die direkt umgesetzt 
werden können.

Abbildung 4: Frontline Inspection  
Quelle: Eigene Darstellung
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Eine  agile und kollaborative Maßnahmen- 
entwicklung in mehreren Wiederholungen ist 
das Schlüsselprinzip des Workshops.
Geschwindigkeit wird erreicht, indem wir 
vorhandene Insights (zum Beispiel aus der 
Insights Safari) bereits im Zuge der Workshop-
vorbereitung nutzen. Basierend darauf leiten 
wir eine zentrale Zielsetzung und relevante 
Schlüsselthemen ab. Somit stützt sich der 
gesamte Workshop auf multiperspektivische 
Insights.
Zu Beginn des Innovation Camps arbeiten 
heterogene Kleingruppen Lösungsansätze zu 
den jeweiligen Schlüsselthemen aus.

Um die gewünschte Effizienz des Workshops zu 
erreichen, geben wir drei Arbeitsschritte vor: 
 
     Schritt 1: Status-Quo Analyse – Wo stehen wir 
       aktuell?

      Schritt 2: Zieldefinition – Wie muss das Zielbild  
       aussehen?

     Schritt 3: Lösungsansätze – Welche Aktivitäten  
       können wir konkret durchführen?

Vernetzungselemente wie Gallery Walks und 
wechselnde Teamzugehörigkeiten bei jedem 
Arbeitsschritt stellen sicher, dass die einzelnen 
Ansätze aufeinander abgestimmt sind und der 
Wissenstransfer untereinander erfolgt.
 
Die ausgearbeiteten Lösungsansätze bewerten 
Kunden in einer Online-Live-Community. 
Das Kundenfeedback bereiten wir auf und 
stellen es dem Plenum vor. Auf Basis der 
neuen Erkenntnisse können die Unternehmen 
die Lösungen priorisieren und zu konkreten 
Maßnahmen weiterentwickeln.

Vom Problem zu konkreten Maßnahmen  
– in nur einem Workshop.

Das Innovation Camp ist ein agiles,  
mehrtägiges Workshopformat. In diesem 
erarbeiten relevante Stakeholder konkrete 
Lösungen, die durch Kundenfeedback  
direkt evaluiert werden.

Verbessern - Innovation Camp

Abbildung 5: Innovation Camp; Quelle: Eigene Darstellung
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Seine Wurzeln hat der Quick Win Design Sprint 
im Google Design Sprint und seiner neuen 
Variante, dem Design Sprint 2.0. 
Der Quick Win Design Sprint baut auf das  
Innovation Camp auf, da die priorisierten und 
konkretisierten Maßnahmen in Prototypen 
übertragen und parallel am Markt getestet 
werden. 
Alle Ergebnisse, unabhängig davon, ob erfolg- 
reich oder nicht, sind operationalisierte 
Quick Wins, da auch Misserfolge wichtige  

Erkenntnisse liefern. Die Prototypen mit der 
größten Wirkung werden agil weiterentwickelt 
und skaliert. 
Das Besondere: Am Ende des Prozesses steht 
ein Entwurf. Dieser gibt dem Unternehmen eine 
Rahmenstruktur an die Hand, wie das zukünftige 
Produkt oder der Service im Organisationsdesign 
verankert werden sollte, und stellt somit die 
Umsetzung im Tagesgeschäft sicher. 
Abbildung 6 veranschaulicht den Aufbau des 
Quick Win Design Sprints. 

Verankern  
- Quick Win Design Sprint

Der Quick Win Design Sprint ermöglicht  
es, in vier Tagen einen nutzerfähigen  
Prototypen zu testen und einzuführen, um 
ihn anschließend agil bis zur Marktreife  
weiterzuentwickeln.

Quick Win Design Sprint

Montag Dienstag Mittwoch Donnerstag

Prototyp  
Bauen

Konzeption 
 

Vision des Sprints
(-> Maßnahme) 
Zieldefinition 

Design Sprint Map 

User Test Flow 
Storyboard 

Blueprint 
 

Quick Win Review 

Stakeholdern Map 
(Zuständigkeiten) 

Implementierung 

Planung der agilen 
Weiterentwicklung

User/  
Customer 
Live-Test

Kollaborativer 
Workshop

Kollaborativer 
Workshop

Abbildung 6:  
Am ersten Tag wird ein Storyboard zu einer ausgewählten Maßnahme für den Prototypenbau konzipiert. Am zweiten Tag 
wird der Prototyp gebaut (Microsite, Click-Dummy etc. ), am dritten Tag mit Kunden getestet, um die Ergebnisse in die 
Organisation am vierten Tag zu transformieren und weiter zu operationalisieren ( -> Blueprint).
Quelle: Eigene Darstellung

Durch die Mitwirkung von bereichs- und 
hierarchieübergreifenden Stakeholdern fühlt 
sich das ganze Unternehmen für die entwickelten 
Maßnahmen verantwortlich. 
Eine schnelle Implementierung ist sichergestellt, 
da interne Widerstände minimiert und relevante 
Entscheider bereits überzeugt sind.  
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Die Erfolgsformel, um langfristig in der  
VUCA-Welt zu bestehen.

Auch wenn die VUCA-Welt von Unsicherheit und 
Volatilität geprägt ist und keiner wissen kann, 
was die Zukunft bringt, sollten Unternehmen 
nichts dem Zufall überlassen. 

Multiperspektivische Kollaborationen helfen 
ihnen dabei, Veränderungen schnell zu erkennen 
und auf sie mit agilen Formaten flexibel zu 
reagieren. 
Da auch die Kundenbedürfnisse komplexer 
und volatiler werden, wird es immer wichtiger, 
die Kunden und deren Bedürfnisse in den 
Fokus des unternehmerischen Handelns zu 
stellen. Unternehmen, die diese Erfolgsformel  
- multiperspektivisch, agil und kundenzentriert 
- beherzigen, tun alles, um auch in Zukunft 
erfolgreich zu sein.

Durch die Modularität von Insights Safari, 
Frontline Inspection, Innovation Camp und 
Quick Win Design Sprint können in klassischen 
Organisationsmodellen kollaborative Strukturen 
angestoßen werden. 
Durch sie können Unternehmen Lösungen zu 
relevanten Problemen agil erarbeiten und direkt 
testen. 

 

Sie infiltrieren die Organisationskultur von 
innen nach außen und lassen sich behutsam 
skalieren, ohne dabei Organisationsmitglieder 
zu überfordern. Dank des Ripple-Effekts lösen 
diese kleinen Veränderungen große Wellen für 
das gesamte Unternehmen aus. 

Albert Einstein

„Probleme kann man  
niemals mit der selben  
Denkweise lösen,  
durch die sie  
entstanden sind.“
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Diese Freihandelszonen des 
Wissenstransfers sind ein schnelllebiger Ort 
der Exploration, haben keine festgelegten 
Team-, Abteilungs- oder Führungsstrukturen 
und werden je nach Projektanforderung neu 
bestückt. 
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