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CONOSCOPE )
. . CONOSCOPE
und das Service Innovation Lab

Themen und Branchen

o Strategieentwicklung
@ |nnovations- und Dienstleistungsmanagement
o Marketing, Vertrieb, Internationalisierung

o Branchen: Energie, Gesundheit, Dienstleister, 6ffentliche
Institutionen

ADalyse

N
Standorte und Mitarbeiter

o derzeit 12 Mitarbeiter in Leipzig und Essen
o Interdisziplindr: Wirtschafts-, Rechts- und : : < N
Ingenieurwissenschaften, Soziologie &

Kommunikationswissenschaften, Medizin

Kunden Markte

Produkte Wett-
& DL bewerber

Planung | Strategie
Qualitatsanspruch

o intensive Hochschulkontakte in Leipzig und Essen

o FOM Hochschule fiir Oekonomie & Management

o PIM - Universitat Duisburg Essen

o Public Private Partnership mit der Universitat Leipzig
im hauseigenen ,Service Innovation Lab“

o Mitgliedschaften in einschldagigen Branchenverbanden bspw. BWM,
ESOMAR, DGPuK

moderner
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Agenda 0
: . . . CONOSCOPE
Innovationsmanagement bei Dienstleistungsunternenmen

(1) Dienstleistungsinnovationen
(2) Befunde
(3) Prozesse und Strukturen

(4) Methoden
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- I - -
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Share of R&D budget in total sales in % Quelle: Arthur D. Little (2004)
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(1) Dienstleistungsinnovationen .
. . . : . CONOSCOPE
Kritische Faktoren in der Dienstleistungsentwicklung

Intangibilitat und nicht Lagerfahigkeit
der Dienstleistungen

Integration

G

Ideenentwicklung mit

Service Engineering Komplexitét der Dienstleistung
' und organisatorische Mangel
Ubertragen sich auf

die Kalkulation

Mangel an organisatorischen
Strukturen fir Service Entwicklung

zusatzliche Time to Price to
Qualifikations- \ Market /| R 7\ \YEYd (s
anforderungen \/

Ausgleich von Fehlern im
hohe Komplexitit hinsichtlich Dienstleistungsprozess durch
Informationen und Kommunikation zusatzlichen Ressourceneinsatz
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Profil, Struktur Profil, Struktur

und Konzept Neues Marketing Neue akteuller und
bestehender und «—» | Servicekonzept < > | Kundengruppe | <— potentieller Kunden
konkurrierender (Dimension 1) (Dimension 2) (market intelligence)
Dienstleistungen
(business
intelligence)
&
<
k)
o
AN
Technologie
neues

Vertriebssystem

(Dimension 3)

I

Moglichkeiten, Fahigkeiten & Einstellungen des
eigenen Personals und der Wettbewerber
(Human Resource Management)
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Innovation Portfolio

Steigerung der
Innovationseffektivitat

Innovation Lebenszyklus

kontinuierliche

Budgetanteil
erfolgloser

projekte

Steigerung der

Innovations- Entwicklungseffektivitat

Budgetanteil

erfolgreicher

Innovations-
projektel)

Entwicklungs-
geschwindigkeit

Idee

Time-to-
Market

T Markt-
einflihrung

Time-to-Profit

T Profit

Verbesserung
Mkumerter
Gewinn
Zeit

Werttreiber
Innovations-
management

A.T. Kearney: Innovation Spending: Spending in R&D, Marketing/Sales, Production, Procurement, etc. on innovation
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Agenda 0
. . . : CONOSCOPE
Innovationsmanagement bei Dienstleistungsunternehmen

(1) Dienstleistungsinnovationen

[ (2) Befunde ]

(3) Prozesse und Strukturen

(4) Methoden
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IMProve Beschreibung

Assessment

Improve your
Innovation Management

Wie kann die Zukunftsfdhigkeit des
Unternehmens gesichert werden?

Inno-
1" vations

/£ strategie Wie kénnen Margen

: stabilisert werden ?
Innovations--

2 organisation und -kultur Wie kann ich die Kundenbindung bei
Schliisselkunden erh6hen?

/ Management des Wie kann ich neue Kunden, Mdirkte,
3 Innovationslebenszyklus Produkte und Dienstleistungen erfolgreich
" entwickeln?
Ideen- P;?:zlg;ts'_/ Z'ﬁ;uf,rung / Wie erhalten ich die Attraktividt als
management entwicklung kontinuierliche Arbeitgeber?
Verbesserung ) i )
Wie kann Wachstum finanziert werden?

Fordernde Faktoren, z.B. Personalmanagement,

e Wissensmanagement, Projekt- und
Programmmanagement, Controlling and IT

Quelle: IMP3rove, 2007
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Schnellanalyse Tiefenanalyse

Innovationsmanagement Aktuelle Leistungsfahigkeit +
Performance Dimension

Ursachenanalyse
(input & output factors)

(“Digging deeper”)

Innovtionsstrategie

Innovationsorganisation und Kultur

\4

4 Faktoren

11 Faktoren

Innovationslebenszyklus

A 4

5 Faktoren

15 Faktoren

14 Faktoren

22 Faktoren

| Lebenszyklusmanagement | | 7 Faktoren [ | 6 Faktoren |
| Ideenmanagement | | 3 Faktoren | | 6 Faktoren |
| Produkt- / Prozessentwicklung | | 1 Faktoren [ | 5 Faktoren [
| Einfiihrung / kontinuierliche Entwicklung | | 3 Faktoren | | 5 Faktoren |
Unterstiitzende Faktoren —» 5 Faktoren 13 Faktoren
Innovationsergebnisse —> 11 Faktoren 14 Faktoren

Gesamt
Source: IMP3rove, 2007
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(2) Befunde 0
. . L . CONOSCOPE
Zeitraum bis zur Markteinfiihrung in Monaten

DL

Alle

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

= DL - Wachstumschampions DL - Durchschnitt
B Alle - Wachstumschampions = Alle - Durchschnitt
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(2) Befunde 0
. . . CONOSCOPE
Anzahl an generierten Ideen in einem Jahr

DL

Alle

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

= DL - Wachstumschampions DL - Durchschnitt
B Alle - Wachstumschampions = Alle - Durchschnitt
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(2) Befunde “'
Anteil (%) der Projekte, CONOSCOPE'
die auf Erfahrungen aus friineren Projekten beruhen

DL

Alle

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

= DL - Wachstumschampions DL - Durchschnitt
B Alle - Wachstumschampions = Alle - Durchschnitt
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(2) Befunde CONOSCOPFE®
Anteil der Projekte, bei denen Ziele definiert wurden (in %)

Qualitat

Budget

Zeit

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

= DL - Wachstumschampions DL - Durchschnitt

m Alle - Wachstumschampions = Alle - Durchschnitt
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(2) Befunde CONOSCOPFE®
Anteil der Projekte, bei denen Ziele erfullt wurden (in %)

Qualitat

Budget
Zeit
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
= DL - Wachstumschampions DL - Durchschnitt
m Alle - Wachstumschampions = Alle - Durchschnitt

26. Oktober 2011 ild Logistikforum Essen 15



(2) Befunde 4
Grad der Zusammenarbeit mit externen Partnern wahrend des ~ CONOSCOPE'
gesamten Innovationslebenszyklus

EinfGhrung und kontinuierliche
Verbesserung

Produkt-, Dienstleitungs-, Prozess-
, Organisations- oder
Geschaftsmodellentwicklung

R

0 2 4 6

= DL - Wachstumschampions DL - Durchschnitt

m Alle - Wachstumschampions = Alle - Durchschnitt
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(2) Befunde CONOSCOPE®
Finanzmittel fur langfristige Innovationsprojekte

DL

Alle

0 10 20 30 40

= DL - Wachstumschampions DL - Durchschnitt
B Alle - Wachstumschampions = Alle - Durchschnitt
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(2) Befunde 4
Grad der systematischen Implementierung eines CONOSCOPE'
Entwicklungsprozesses fur verschiedene Innovationstypen

Geschaftsmodelinnovation

Organisatorische Innovationen

Prozessinnovation

Dienstleistungsinnovation

Produktinnovation

B DL - Wachstumschampions DL - Durchschnitt

= Alle - Wachstumschampions = Alle - Durchschnitt
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DL Wachstumschampions
Durchschnitt

Alle Wachstumschampions
Durchschnitt

DL Wachstumschampions
Durchschnitt

Alle Wachstumschampions
Durchschnitt
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. . . . von der
. vordefinierte Individuelle .
inter- . . .. . . Innovations-
. . e Kriterien fiir alle Kriterien aus der .
disziplindres . .. . strategie
Innovations- Frithphase eines .
Team . . abgeleitete
projekte Projekts .
Kriterien
deensuche und -bewertung
@ 17 % 25 % 17 %
55 % 21% 33% 26 %
54 % 15% 31% 13 %
54 % 23 % 34 % 26 %

Projektdefinition

17 % 25 % 8 %

46 % 29 % 37 % 24 %
28 % 23 % 23 % 13 %
45 % 30 % 40 % 24 %

19



DL Wachstumschampions
Durchschnitt

Alle Wachstumschampions
Durchschnitt

DL Wachstumschampions
Durchschnitt

Alle Wachstumschampions
Durchschnitt
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. . . . von der
inter vordefinierte Individuelle Innovations
. . e Kriterien fiir alle Kriterien aus der .
disziplindres . .. . strategie
Team Innovations- Frithphase eines abeeleitete
projekte Projekts g. .
Kriterien
Projektstart
17 % 25 % 8 %
37 % 24 % 28 % 16 %
33% 15% 26 % 5%
41 % 27 % 31% 18 %
Projektiiberpriifung
25 % 8 % 17 %
36 % 26 % 26 % 21 %
41 % 23 % 28 % 28 %
45 % 32% 32% 25%

20



DL Wachstumschampions
Durchschnitt

Alle Wachstumschampions
Durchschnitt

26. Oktober 2011 ild Logistikforum Essen

vordefinierte Individuelle
Kriterien fiir alle Kriterien aus der
Innovations- Frithphase eines
projekte Projekts

inter-

disziplindres
Team

Produkteinfiihrung

8% 8 % 8 %
30 % 18 % 20 %
38% 21% 26 %
40 % 26 % 27 %

\ < 4
4

CONOSCOPE®

RESULTING GROUP

von der
Innovations-

strategie
abgeleitete

Kriterien

16 %

28 %
23 %

21
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Agenda 0
. . . : CONOSCOPE
Innovationsmanagement bei Dienstleistungsunternehmen

(1) Dienstleistungsinnovationen

(2) Befunde

[ (3) Prozesse und Strukturen ]

(4) Methoden
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CONOSCOPE®
Bedarfs- Ideen- Service Service Markt-
analyse management Konzept Test eintritt
Ideen- Produkt- .
[ Marktnachfrage } [ findung } [ konzept } [ Projektplan }
y Y, 14 N\ {
[ Anforderungen } [ Ideen-bewertung } Prozess- [ Test }
konzept
& J
4 N\

Resourcen-konzept

- J
( N\
Marktkonzept
- J

26. Oktober 2011 ild Logistikforum Essen
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Bedarfs-
analyse

Kundenbediirfnis
Marktanalyse
Beschwerdemanag.
Personas

QFD

Interne Anforderungen
Benchmarking
Portfolioanalyse
Roadmapping

26. Oktober 2011

Ideen-
management

Ideenentwicklung
Brainstorming
Brainwriting

Mind Mapping
635 Methode

Ideenbewertung
Scoring

ild Logistikforum Essen

Service
Konzept

Produkt- / DL-konzept
Kano Model
Servicebeschreibung
Desktop Walkthrough

Prozesskonzept
Service Blueprinting
FMEA

Ressourcenkonzept
Bedarfsplan
Target costing

Marketingkonzept
Marketingstrategie
Marketingmix

\ ~4

CONOSCOPE®
Service Markt-
Test eintritt

Projektplan
Projektmanagement
Teammanagement

Servicetest

Prototyping
Service simulation

24



o
\ 4

(3) Prozesse und Strukturen

. . . . . CONOSCOPE®
Innerbetrieblicher Kooperationsbedarf im Innovationsprozess
Market'mg / Management Fuk ,Produktion” Vertrieb
Vertrieb
Produktkonzept
Marktnachfrage Ideenfindung Projektplan
Prozesskonzept
) Markt-
Anforderungen |deenbewertung Resourcen- Test
konzept
Marktkonzept
Management .KLR / Marketing FUE
Finanzen
KLR /
Finanzen

26. Oktober 2011 ild Logistikforum Essen 25
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(3) Prozesse und Strukturen )
. . CONOSCOPE
Aufgabenbereiche des Innovationsmanagers

o |dentifikation von Innovationspotenzialen
Entscheidungsvorbereitung

. : o Konkretisierung von Innovationsalternativen im Unternehmen
fur Innovationen

o Prasentation der Innovationsalternativen im Unternehmen

o Uberwindung der Widerstinde gegeniiber Innovationen
Durchsetzung von o Kommunikation der Innovationen innerhalb
Innovationen o Kommunikation der Innovationen auRerhalb

o Erfolgskontrolle der Innovationen

o Verwaltung und Vernetzung des internen Wissens

o |dentifikation von Wissensliicken

Wissensmanagement

o Zusammenfihrung der Wissenstrager

o Erschlieung unternehmensexternen Wissens.
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. . . : CONOSCOPE
Innovationsmanagement bei Dienstleistungsunternehmen

(1) Dienstleistungsinnovationen
(2) Befunde

(3) Prozesse und Strukturen

[ (4) Methoden ]

26. Oktober 2011 ild Logistikforum Essen 27



\ < 4
\ 4

CONOSCOPE®

RESULTING GROUP

Kano Modell:
Methode zur Systematisierung von Produkteigenschaften und Kundenanforderungen

Drei wesentliche Ebenen

O

O

O

Basismerkmale
Leistungsmerkmale
Begeisterungsmerkmale

Unerhebliche Merkmale sind sowohl bei Vorhandensein wie auch bei Fehlen
ohne Belang fiir den Kunden.

Riuickweisungsmerkmale fihren bei Vorhandensein zu Unzufriedenheit; bei
Fehlen jedoch nicht zu Zufriedenheuit.

26. Oktober 2011 ild Logistikforum Essen
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(4) Methodenbeispiel: Kano Modell conZ
Systematisierung von Produkteigenschaften /-Anforderungen

Kunden- tsehr

zufriedenheit | zufrieden Leistungs-

merkmale
Begeisterungs/ realisierte
merkmale Qualitatseigenschaften
e *
wenig

indifferent viel
//_/’/Eas/igj’
merkmale

vollig
+unzufrieden

26. Oktober 2011 ild Logistikforum Essen 29
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(4) Methodenbeispiel: Service-Blueprinting con g ooe
Entwicklung und Optimierung von Dienstleistungsprozessen

Service Blueprinting
o Hilfsmittel zur Planung / Entwicklung von Dienstleistungen

o Konkretisierung / grafische Aufbereitung samtlicher Aktivitaten (Teilprozesse) innerhalb des
Leistungserstellungsprozesses einer Dienstleistung

o besonderer Fokus auf die Interaktion mit dem Kunden

Methoden
o horizontal Darstellung des Prozesses
o vertikale Anordnung verschiedener Interaktionsebenen (Beteiligter)

o je naher ein Teilprozess ,,am Kunden” ist, desto hoher ist die Ebene in die er eingeordnet
wird

Ziele

o Prozessentwicklung / -optimierung
o |dentifikation von Fehlerpunkten

o Innovationsfelder

26. Oktober 2011 ild Logistikforum Essen 30



Abnehmende Sichtbarkeit
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Zeit

fir den Kunden

26. Oktober 2011

T Kunde ist an
Prozessen beteiligt

T Kunde nimmt
Prozesse wahr

Interaktionslinie

Sichtbarkeitslinie

l Kunde nimmt den
Prozesse nicht wahr

interne Interaktionslinie

ild Logistikforum Essen
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Client

Client calls the
technician

A 4

Client
describes
the problem

Technician
defines an
appointment

New

A

No

contact
with the
client

Technician
arrives to the
clients

Client

describes
the problem

Problem

Identification

Technician
checks the
machine

Reparation
desired
by the

Yes

Reparation’s

budget

Possible to
repair?

Client
approves new
appointment

New
appointment

A
Technician
describes
the problem

Machine
working?

Technician
arrives to new
appointment

Technician
repairs the
machine

Yes

Technician
prepares
invoice

Preparation

and order of
the parts

26. Oktober 2011
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(1) Die Bedeutung von Innovationen nehmen auch Dienstleistungssektor zu, wird
aber gerade von Dienstleistern noch haufig unterschatzt.

(2) Dienstleistungen werden haufig nicht systematisch entwickelt, dadurch
verschenken Unternehmen wirtschaftliche Potentiale.

(3) Strukturen: Die Einrichtung eines Innovationsmangers erhdht die Kontinuitat,
Verlasslichkeit und das Know How der Dienstleistungsentwicklung.
( = Dienstleistungen werden entwickelt)

(4) Prozesse: Durch die Definition eines Entwicklungsprozesses fiir Dienstleistungen
|lasst die Qualitat des Innovationsprozesses nachhaltig steigern.
(= Dienstleistungen werden systematisch entwickelt)

(5) Selektion: Durch die Definition von Meilensteinen und Entscheidungskriterien
lassen sich vielversprechende Dienstleistungen identifizieren und fordern.
( =2 die richtigen Dienstleistungen werden entwickelt)
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CONOSCOPE GMBH
RESULTING GROUP
Kathe-Kollwitz-Stral3e 60
04109 Leipzig

T+49 341 47827 16
F+49 341 47827 17

WWW.CONOSCope.org

es prasentierte

Thomas Lehr

Geschaftsfihrer, Partner

E thomas.lehr@conoscope.org
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CONOSCOPE GMBH
RESULTING GROUP
Kruppstralle 82 - 100
45145 Essen

T+49 201 47670 45
F+49 201 47670 46
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