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Geringe Kosten

O
-

Erfullte Rahmenbedingungen

c

Beherrschte Komplexitat

Once-and-Done

Customer
Management

Sales & Marketing
Service Provisioning
Service Delivery
Billing & Collection
Fault Management
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9 Multiple Touchpoints
9 Losung der Probleme
9 Freundlichkeit

9 Ehrlichkeit
End-to-End

Services



Die Prozessoptimierung
Die erfolgreiche Innovation
Der Kundennutzen



Drei erfolgreiche Innova

® Need Seeker

“F
® Market Reader 4

- <
®" Technology D

Alle Strategie '
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Seven sources for innovation

Seven sources

** The unexpected
- Incongruities (Dissonances between wat is and what ought to be)
** Process Need

** Industry and Market Structure

** Demographics

= Changes in Perception __ External

*= New Knowledge

... plus the bright idea

(7-8 out of ten patents result from bright ideas,
but there is an enormeous risk of failure)

plusone

Peter F Drucker
Innovation and

Entrepreneurship

1986
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Der Kundennutzen ist der wesentliche Faktor
diver Innovation o

Inkrementelle
Innovation

[
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% Disruption durch
'g Verdrangung

hV4

- -

Max

Disruption durch neue

Kunden oder neue
Markte The Innovator‘s Solution

2004
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Advantage:

Compatibility:

Complexity:
Trialability:

Observability:

What value does the new thing have
compared to the old?

How much effort is required to
transition from the current thing to the
innovation?

How much learning is required to apply
the innovation?

How easy is it to try the innovation?

How visible are the results of the
innovation?

Everett M. Rogers
Diffusion of Innovation

2003

September 2010
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Verstehen wir unsere Kunden!? o

9 Bohrer oder ein Loch in der Wand?

9 Seife oder saubere, gut riechende Haut!?
9 Den gunstigesten Zins oder ein Konzept!
9 Funktionierendes Internet oder VDSL!?

9 Elektronische Rechnung oder wenig Arger?

September 2010
Seite | |

Cridon



Source: v

vici.com




.. verstehen und einbeziehen

i e i

9 Verstandliche, nahbare Visionen B

© Offene statt geschlossene Fragen = Verstandnis
9 Beobachtung im Alltag des Kunden _

© Kundennutzen <> Nutzung des Kunden |

© Segmentierung nach Kundennutzen = Entwicklung
9 Einfuhlungsvermogen _ N
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Der Kundennutzen muss sich in allen Phasen des
Innovationsmanagements wiederfinden

9 Analysiere den 9 Erzeuge ldeen und 9 Optimiere
Kundennutzen Innovationen Geschaftsprozesse 50
o
? Definiere die © Sichere den © Fokussiere die E
Innovationsstrategie Kundennutzen Umsetzung b
»n
Leite Prinzipien ab 9 |teriere und teste 9 Gestalte Marketing & :E>
@ Prife das Produkt o Vertrieb
: 9 Prufe den
Portfolio ) .
Geschaftsplan © Messe das Ergebnis
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Customersc Prozesstest™®
Testing

Hoch

Systemtest™®

Operational Readiness Test*
Friendly User Test™*

Marketing Message Test
Model Office Test
Markttest™®
Produkttest

Komplexitat

Prototypentest

(Kunden-)servicetest
Usability Test
Feldtest

A/B/N Test

Gering

Cridown 2009
S ’
wenig Kiihden viele
Testkunden echte Kunden
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Jiirgen H. Staudtner

juergen.staeudtner@cridon.de
http://www.cridon.de

+49 (2129) 34 56 950
+49 (151) 21 22 22 22
SchillerstraBBe 20

42781 Haan / Dusseldorf
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