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Kurzvorstellung Hochschule

Prof. Dr.-Ing. Michael Schaffner

BIOS Betriebsfiihrung

Dr.-Ing. Schaffner Organisation

Innovation
= BIOS Dr.-Ing. Schaffner Beratungsgesellschaft mbH  seaungsgesetiscnatt mon /Ij Systemlogistic
= Griunder und Inhaber seit 1985
= Berater fur u.a. Wissensmanagement, Technische Kommunikation, Management von
Innovationsprozessen und Change-Management, Druck- und Verlagswesen

= FOM Hochschule fiir Oekonomie und Management gGmbH FOM
= Lehrstuhl ,Allgemeine BWL - Schwerpunkt Organisation
und Innovationsmanagement*
= weitere Funktionen

o kooptierter Wissenschaftler im
- KompetenzCenter Technologie- und Innovationsmanagement (KCT)
- Institut fur Automation & Industrielles Management (iaim)

wissenschaftlicher Studienleiter der FOM Open Business School (OBS), Standort Berlin
Studienleiter fir Kooperation & Wirtschaftskontakte, Standort Berlin
Delegierter im FOM-Hochschul-Management

Hochschule

Zuvor u.a.
= Geschaftsfuhrer der euroscript-Unternehmen in Deutschland (heute: Amplexor)

= Professor fur Audiovisuelle Medientechnik, HTWK Leipzig

=  Promotion, Themengebiet ,Innovationsmanagement im Medienwesen*

= wissenschaftlicher Projektleiter, Institut fir angewandte Innovationsforschung IAl e.V.
= Studium der Arbeitsokonomie und Studium der Nachrichten-/Automatisierungstechnik
= freiberuflicher Unternehmensberater (Griindung der Fa. BIOS im Jahr 1985)

=  Ausbildung zum Industriekaufmann

\
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Was sind die wesentlichen Treiber,
die eine Veranderungsdynamik
In der Technischen Kommunikation 4.0
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Digitale Geschaftsmodell-Entwicklung mit Canvas
1 Business-Modelling ca. 45 Min.
1.1 (Digitale) Geschaftsmodelle

1.2 Digitale Transformation

1.3 Wertschopfungsbeitrdge durch Supportprozesse
1.4 Value-addeds aus Sicht der Kunden

2 Business-Modelling mittels Canvas ca. 75 Min.
2.1 Canvas im Uberblick

2.2 Workshop ,Canvas fir Technische Kommunikation 4.0“
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1.1 (Digitale) Geschaftsmodelle

Deﬂ n |t|0 n Hochschule

Innovation

BIOS r Betriebsfiihrung
Fo M Dr.-Ing. Schaffner Organisation
Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

Geschaftsmodell (business model)

= beschreibt die logischen Zusammenhange, wie eine Organisation
(Mehr-)Werte fur Kunden schafft und Ertrage erwirtschaftet (cabler wirtschaftslexikon)

= Abgrenzung zur (Unternehmens-)Strategie

= Le

ein Geschéaftsmodell tatigt keine Aussagen zur Wettbewerbssituation

ein Geschaftsmodell beschreibt nicht, wie sich ein Unternehmen im Verhaltnis
zur Konkurrenz abgrenzt und einen nachhaltigen Wettbewerbsvorteil erzielen kann

itfragen der Geschéaftsmodellierung

Wie erkennen wir, was fiur Kunden von Wert ist?

Was wird angeboten, was flr Kunden von Wert ist?

Wie werden diese Werte in einem Organisationssystem geschaffen?

Werden weitere Partner zur Schaffung von Werten benotigt?

Wie kdnnen die geschaffenen Werte dem Kunden kommuniziert und tbertragen werden?
Wie kdnnen die geschaffenen Werte in Ertrdge umgesetzt werden?

Wie kann die Schaffung von Wert weiterentwickelt werden,
um die Nachhaltigkeit des Geschaftsmodells in der Zukunft sicherzustellen?

02.07.2019
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1.1 (Digitale) Geschaftsmodelle
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Evolution der Geschéaftsmodelle Hochschule
| |
Wave 3
Wave 2
_
Wave 1
Ownership-based models Usage-based models Outcome-based models
Customer pays a one-time price Customer pays for actual usage of Customer only pays for
for product or after-sales service a product or service and cannot the outcome of a used service
that he owns afterwards proclaim ownership
Examples™
BOMBARDIER  (m-a @ RolisRoyce AR ] O
klass. Produktverkauf nutzen statt besitzen geteiltes Geschaftsrisiko
- Kauf einer Maschine - Software-as-a-Service (SaaS) - Zahlung pro gefertigtes Produkt
- Kauf eines Ersatzteiles - Data-as-a-Service (DaaS) - Zahlung abhéngig von
- Kauf einer Dienstleistung - Mietmodelle fir Maschinen Kosteneinsparung oder Effizienzgewinn

- Kauf einer Software/ Lizenz

Freemium-Produkte - Garantierte Verfuigbarkeit einer Maschine

‘ Porsche Consulting (2017), S. 17 ‘
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1.1 (Digitale) Geschéaftsmodelle Fo M Dr Ing. Schaffner /y organteaion

Tr en d Serv| t | Zat | O n Hochechule Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

\ \
Servitization

= Anbieter von Produkten erweitern ihr Angebot durch Hinzufligen von
Dienstleistungen und Services

= Dienstleistungen und Services werden zu einem dominanten Teil der Umsatze
und Gewinne von (produzierenden) Unternehmen

Reines Produkt Kernprodukt Produkt- Service Produkt als Einstiegspunkt
mit zusatzlichen System zu einer Vielzahl von
Dienstleistungen Dienstleistungen und Services

\ |
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\ \

Digitale Geschaftsmodell-Entwicklung mit Canvas

1 Business-Modelling

1.1 (Digitale) Geschaftsmodelle

1.2 Digitale Transformation

1.3 Wertschopfungsbeitrdge durch Supportprozesse
1.4 Value-addeds aus Sicht der Kunden

2 Business-Modelling mittels Canvas
2.1 Canvas im Uberblick

2.2 Workshop ,Canvas fir Technische Kommunikation 4.0“
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1.2 Digitale Transformation Fo M Dr.ing. Schaffner /y Organisation
Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

Abg renzu ng Hochschule
[ \

? ?

Digitalisierung = Automatisierung = Digitale Transformation

l l
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1.2 Digitale Transformation
Abgrenzung
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{

Digitalisierung

-

ein spezifischer Prozess

-

N

wird von analogen in
digitale Signale Uberfuhrt

-

wird standardisiert,
technisiert und automatisiert
abgewickelt (Workflow)

aﬁ

wird grundsatzlich in Frage
gestellt

\

# Automatisierung # Digitale Transformation

technologiegetrieben

nutzengetrieben

l

02.07.2019
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1.2 Digitale Transformation FOM - /y Organisation

.. TN T . . Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik
,Digitale Realitat* in der Techn. Kommunikation [

| |

Die Digitale Transformation fihrt zu einer Vernetzung der realen mit der virtuellen Welt.
Drei Dimensionen der Digitalen Transformation (nach Pousttchi 2017):

Leistungserstellungsmodell Leistungsangebotsmodell Kundeninteraktionsmodell

Erstellungsprozess von Produkten und Entwicklung von neuen Produkten, Art und Inhalt der Interaktion mit Kunden

Dienstleistungen, einschlie3lich der dazu Dienstleistungen und Erldsmodellen (z.B. kanalubergreifende und

notwendigen Unterstiitzungsprozesse ganzheitliche Gestaltung der

und der Unternehmensorganisation Kundenbeziehung, Einbeziehung
automatisierter Kommunikation, moderne
Formen der Datenanalyse)

Aus diesem Transformationsmodell leitet Fritz (2017) folgende Situation fur die Technische Kommunikation ab:

die Technische g noch zu statische @ kaum angemessene e
Kommunikation ist Dokumente, oft auch Bedienung der im
hier gut aufgestellt noch in Papierform Industrieumfeld oft bereits
— z.B. Einsatz von — noch zu seltene Nutzung des verfigbaren mobilen
- metadatengestutzte und Potenzials, dass smarte Produkte Endgeréate + Smart Devices
XML-basierte Component-Content- nutzerzentriert einen Prozess — 7. B. Tablets, Datenbrillen
Management-Systeme (CCMS) anstol3en konnen (z. B. ausgelost _s starke Dokumenten-Dominanz
- Translation-Memory-Systeme durch Fehlerzustande, Verschleil3- s das erwartete Nutzungserlebnis bleibt
- Terminologie-Datenbanken informationen), um dynamisch und hinter den technischen Moglichkeiten
- linguistische Software kontextabhéngig elektronische zuriick
Informationen erstellen zu lassen
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1.2 Digitale Transformation

Techn. Kommunikation 4.0
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Mit Industrie 4.0 wird ein neuer Anspruch
an die Technische Kommunikation manifestiert!

Technische Kommunikation 4.0

Technische Kommunikation

Technische Dokumentation

Dokumentation flr

erklarungsbedurftige

Produkte
(Guter, Services)

\

* produktbezogen
» wenige Medien
* unidirektional

Informations-
versorgung aller
mit der Herstellung
oder Veranderung
eines Produktes
befassten Personen

\_

e unternehmensweit
* Medienvielfalt
» multidirektional

intelligente

Industrie 4.0
Menschen und

Informationen flr
~,Ssmarte Anwendungen®
in der Fabrik 4.0 mit

Maschinen als Nutzer

» Wertschopfungskette
» Maschinenlesbarkeit
* ECO-System

‘ Schaffner, M. (2017); Schaffner, M. (2018)

fur hergestellte
Giter und Services

fur die

eigene Fabrik

02.07.2019

Prof. Dr. M. Schaffner | Digitale Geschaftsmodell-Entwicklung mit Canvas | tekom RG Bodensee | Ravensburg

12




1.2 Digitale Transformation
Informationsbewirtschaftung 4.0

FOM

Hochschule

BIOS Betriebsfiihrung
Innovation
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Systemlogistik

Dr.-Ing. Schaffner

Beratungsgesellschaft mbH /i)

vertikale Digitalisierung horizontale Digitalisierung

vertikale und zentrale Verfligharkeit aller

Prozessdaten der internen Wertschopfungskette
fraktale Produktionsstrukturen ermdglichen Prozesse nach

individueller Produktkonfiguration

Analysierbarkeit in Echtzeit (Big Data Analytics)

Fabrik 4.0

ontologische Modellierung von

- Geschéftsprozessen

- Wissensdomanen von Experten

- Interaktionen zwischen Assets
Pflege des Relationenmodells
,Produktkonfiguration-zu-
Produktionstopologie*

Big- & Dark-Data-Management
Nachristung alterer Systeme um
Embedded Systems und loT
digitale Durchgangigkeit von Aktor- und
Sensorsignalen tber verschiedene
Ebenen bis hin zur
Unternehmensressourcenplanung
etc.

| Schaffner, M. (2017); Schaffner, M. (2018)

-

Information 4.0

kontext-sensitiv und zielgruppen-

spezifisch (Delivery)
etc.

integrierte Informations- und Warenfllisse vom Lieferanten
tber das eigene Unternehmen bis hin zum Kunden
(verkettetes Eco-System)

bidirektionaler Informationsfluss

automatische Aktualisierung uber eine Cloud (Verwalt.-Schale)

-

-

Wertkette 4.0

Management systemibergreifend .
strukturierter Daten (z.B. zentrale
Datenhaltung, XML, Metadaten)
Begriffshomogenisierung (z.B.
Firmenterminologie, Stammdaten)
ontologische Wissensdomanen

herstellen (z.B. Betrieb, Wartung) .
Definition fallbasierter Events als
Aktionsausloser (Request) .
Bereitstellung von Informations-

artefakten; multilingual/-medial,
systemunabhéngig, dynamisch,

Verwaltungsschalen-Management
(digitale Produkt-Lebenslaufakte) mit
ad-hoc- Aktualisierungen

- verbaute Komponenten

- Wartungsunterlagen

- Asset-Relationen, etc.
ontologische Modellierung der
Wertketten-Relationen
standardisierte Ubernahme von
Drittdatenquellen z.B.

- Zulieferfirmen

- Kundenservice

Vernetzung interner und externer
Akteure der Wertkette

etc.

02.07.2019
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3. Innovationsexzellenz - Erfolgsfaktoren Fo M DrIng. Schlfnr /y oganisation
K CT_ I n n Ovat | O n S _C h eC k U p —TO O I Hochechule Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

\ \

G

KCT KompetenzCentrum
fiir Technologie- und Innovationsmanagement
der FOM Hochschule fiir Oekonomie & Management

Forschungsauftrag

= Unterstlitzung des Mittelstands bei der digitalen Transformation
ihrer Geschaftsmodelle durch eine auf Spitzenleistung ausgerichtete Gesamtorganisation

= Arbeitsthese: Eine erfolgreiche Geschéaftsmodellierung erfordert
innovationsorientierte Rahmenbedingungen (hier: 10 Enablers).

= Ergebnis: tool-gestutzte Ist-Aufnahme der Innovationsexzellenz
bei der Geschaftsmodellierung - induziert durch digitale Megatrends
(Digitalisierung, Industrie 4.0, KI, Big Data etc.)

Zielsetzung

» [nstrumentenentwicklung auf dem neuesten Stand der Forschung
(Produkt: KCT-Innovations-CheckUp-Tool)

= Transfer der Ergebnisse (u.a. Publikationen, Vortrage, Workshops)
und Bereitstellung ftr die Wirtschaft, Forschung und Lehre

= Forschungs- und Entwicklungspartnerschaften (z.B. GFT Technologies SE)

\
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Agenda

BIOS

Fo M Dr.-Ing. Schaffner
Beratungsgesellschaft mbH

Hochschule

Betriebsfiihrung
Innovation
Organisation
Systemlogistik

Digitale Geschaftsmodell-Entwicklung mit Canvas

1 Business-Modelling

1.1 (Digitale) Geschaftsmodelle

1.2 Digitale Transformation

1.3 Wertschopfungsbeitrdge durch Supportprozesse

1.4 Value-addeds aus Sicht der Kunden

2 Business-Modelling mittels Canvas

2.1 Canvas im Uberblick

2.2 Workshop ,Canvas fir Technische Kommunikation 4.0“

02.07.2019
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1.3 Wertschopfungsbeitrage durch Supportprozesse Fo M Dl Skt @ Oaneation

" Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik
WertSChOpfung Hochschule

\ \

= Wertschopfung

= Wertschdpfung = Gitereinkommen — Vorleistungskosten

Gutereinkommen: Gesamterlose, nach auf3en abgegebene Giterwerte
Vorleistungskosten:  von aul3en hereingenommenen Guiterwerte

= Transformation vorhandener Guter/Ressourcen zu einem hoherem Geldwert

= die eigene Wertschopfung ist immer im Zusammenhang mit der gesamten
Wertschopfungskette und dem gewéhlten Geschaftsmodell zu sehen

0 Bsp.: eine kostenoptimierte Wertschopfungskette kann fatale Folgen haben, wenn die
Geschaftspartner nicht verlasslich liefern kdnnen und ein Lieferantenwechsel schwierig ist.

= Wertschopfungskette

= verschiedene Aufgaben zur Leistungserbringung, die zu koordinieren sind

= Wert

= Betrag, den ein Kunde fir eine Leistung (dingliches Gut, Service) zu zahlen bereit ist,
die von einer Organisation geschaffen wurde

\ |
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1.3 Wertschopfungsbeitrage durch Supportprozesse
Wertschdpfungskette nach PORTER

FOM

Hochschule

BIOS

Dr.-Ing. Schaffner

Betriebsfiihrung

Innovation
~Ing. Organisation
Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

\
Wertschopfungskette

= grafische Darstellung der zusammenhéangenden Unternehmensaktivitaten
in einem betrieblichen Gutererstellungsprozesses

= nach PORTER

= fUnf Primaraktivitaten, die den eigentlichen Wertschdpfungsprozess beschreiben

= vier Unterstutzungsaktivitaten, die den Wertschopfungsprozess erganzen

= jede Unternehmensaktivitat

= stellt einen Ansatz

zur Differenzierung dar
(z.B. Wo ist die Techn. Kommunikation
angesiedelt?)

= |eistet einen Beitrag
zur relativen Kostenstellung
des Unternehmens
im Wettbewerb

= Wertsteigerung im Sinne

o mehr Ertrag
| o weniger Aufwand

Unterstiitzungs-
aktivitaten

Wettbewerbsstrategie - Wertschopfungskette

Unternehmens-Infrastruktur

i i H
Human Resource Management:

Technologle-Entwmklung i
Beschaffung i |
1 i
interne Produktion | externe Marketing Service
Logistik Logistik und
Verkauf
B =
Primaraktivitaten

Porter (1991), S. 63 ‘
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1.3 Wertschopfungsbeitrage durch Supportprozesse Fo M Dr.-ing. Schafner @ oganisation

Wert b e| t r ag e d er Fu n ktl O n S b e r e| C h e Hochechule Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik
\ \

= Primaraktivitaten, z.B.

= Einkauf (Wertsteigerung durch Kostenoptimierung)

= Produktion (Wertsteigerung durch Herstellung/Transformation)
= Verkauf (Wertsteigerung durch Preisgestaltung)

= Service (Wertsteigerung durch Kundensupport)

= eftc.

= Unterstltzungsaktivitaten, z.B.
= |T-Management (Wertsteigerung durch Infrastruktur)
= HR-Management (Wertsteigerung durch Ressourcen-Allokation)

= Techn. Kommunikation (Wertsteigerung durch Sicherstellung
des bestimmungsgemal3en Gebrauchs)

= etc.

\
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1.3 Wertschopfungsbeitrage durch Supportprozesse Fo M Dr.-ing. Schafner @ oganisation
Pr0f| t_Cen ter Vers u S COSt—Cen ter Hochechule Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

\ \

Kernfrage: Profit-Center oder Cost-Center?

Profit-Center

= organisatorischer Teilbereich, fur den ein eigener Periodenerfolg ermittelt wird,
welcher zur gewinnorientierten Beurteilung bzw. Steuerung der
Teilbereichsaktivitaten herangezogen wird (Gabler Wirtschaftslexikon)

Cost-Center

= werden danach beurteilt, wieviel Kosten im Jahr erzeugt werden
(Ziel: Kostenminimierung), um maximalen Output zu erzeugen (Wertbeitrag)

= insbesondere Unterstltzungsfunktionen werden
haufig als Cost-Center gesehen

\ |
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1.3 Wertschopfungsbeitrage durch Supportprozesse Fo M Dr.-ing. Schafner @ oganisation
G es C h afts m 0 d e| | e fu r CO St_Cen te r ,) Hochechule Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik
\ \

Geschaftsmodell

= drei Schlisselworter: logische Zusammenhange, Mehrwert und Ertrag

= Welchen Beitrag leistet ein Cost-Center?
= um Mehrwert fir das Unternehmen zu erzeugen

= um zum Geschaftsergebnis (Gewinn) beizutragen

= |etztlich geht es um die Frage: ,Was ist das Geschaft Deiner Abteilung?*
(Peter Drucker)

= QOder anders:

= Warum soll das Unternehmen die Leistung bei der internen Abteilung einkaufen
und nicht bei einem externen Dienstleister?

= Was bietet ein externer Dienstleister im Eco-System?

= Was ist das Werte-Angebot/-Versprechen (Value Proposition),
die das Business / Geschaftsmodell unterstitzen?

\ |
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1.3 Wertschopfungsbeitrage durch Supportprozesse
Beispiele von Unterstlitzungsprozessen

BIOS Betriebsfiihrung

Innovation
Dr.-Ing. Schaffner Organisation
Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

FOM

Hochschule

\
IT-Management

= vom Alignment zum Enabling

= Aligment
0 Ausrichtung der IT an den Bedurfnissen

des Kunden (intern oder extern) und der
Gesamtorganisation

= Enabling

0 passive, unterstitzende Funktion
gegeniber den Fachabteilungen und
Kunden (Alignment) plus

o aktive Unterstitzung und Erméglichung
neuer geschaftlicher Chancen durch neue
Technologien

= ,Business Strategy drives IT-Strategy
drives Business Strategy drives ..."

Personal-Management

= von der Personal-Administration
zum HR-Business-Partner

= strategische Sichtweisen

= strategisches Personal-Mgt.

0 beschrankt sich im Wesentlichen auf
Personaladministration und -planung

= Strategieorientiertes Personal-Mgt.

o Personalstrategie folgt der Unternehmens-
strategie (i.S. Funktionsbereichsstrategie)

o Wertschopfungsbeitrage durch
Umsetzung von HR-Malinahmen
aus der Geschaéftsstrategie

= strategisch-orientiertes Personal-Mgt.

o interaktive Einbeziehung des P.-Mgt.
in die strategische Betriebsflihrung

o z.B. ,Strategy follows Qualification®
- Unternehmensstrategie baut auf
verfugbare Qualifikationen auf
- ressourcenbasierer Ansatz |
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Fo M Dr.-Ing. Schaffner
Beratungsgesellschaft mbH

Hochschule

Betriebsfiihrung
Innovation
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Systemlogistik

Digitale Geschaftsmodell-Entwicklung mit Canvas

1 Business-Modelling

1.1 (Digitale) Geschaftsmodelle

1.2 Digitale Transformation

1.3 Wertschopfungsbeitrdge durch Supportprozesse

1.4 Value-addeds aus Sicht der Kunden

=)

2 Business-Modelling mittels Canvas

2.1 Canvas im Uberblick

2.2 Workshop ,Canvas fir Technische Kommunikation 4.0“
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Systemlogistik

BIOS r Betriebsfuhru_ng
1.4 Value-addeds aus Sicht der Kunden Fo M Dol Eckatiier /y Organeation
Beratungsgesellschaft mbH
Kundennutzen Hochschule s
\ \

Value Proposition

= Kundennutzen ist als ein Werteversprechen das zentrale Element
eines Geschaftsmodells

= Werteversprechen basieren auf angebotenen Produkten und Leistungen

= Werteangebote zielen auf die Bedurfnisse der Zielgruppen ab,
auf die die Leistungen ausgerichtet werden

= Unternehmen folgen zunehmend einer service-dominanten Logik

= SchlUsselrolle von Unternehmen liegt im Angebot von Werteversprechen,
die durch Co-Creation des Nutzens bei der Leistungserbringung erzielt wird

= diese Perspektive beschrankt sich im Geschaftsmodell nicht allein auf den Nutzen
fur Kunden, sondern spricht das gesamte Wertschdpfungsnetzwerk an

= es umfasst den Austausch von Werten (Value-in-Exchange)
mit Partnern und Lieferanten

= B2B-Geschaft: auch die Perspektive ,Kunden-des-Kunden* sind einzubeziehen
(Was macht unseren Kunden erfolgreicher am Markt?)

\ |
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BIOS r Betriebsﬂ'.‘lhrl.}ng

1.4 Value-addeds aus Sicht der Kunden Fo M Dv.dog, Schafier /y Organisation
Er m |tt| U n g d er Val U e P r O p O S | t | O n M ochechule Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

{ \

Drei Fragen drangen sich auf

1. Werden die Kundenbedtrfnisse richtig umgesetzt? = Gap-Modell
2. Was begeistert Kunden? = Kano-Modell

3. Wie entscheiden Kunden zum Kauf? = Customer Journey

l l
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BIOS (— Betriebsfﬂhrgng
1.4 Value-addeds aus Sicht der Kunden Fo M Dr.-Ing. Schaffner /“) orgomation
Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

Gap-Modell von ZEITHAML/BERRY/PARASURAMAN  [xénn
| |

Gap 4 I Gap 3

I
I
|
v

| In Anlehnung an: Bruhn (2011), S. 63 |
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1.4 Value-addeds aus Sicht der Kunden

Gap-Modell von ZEITHAML/BERRY/PARASURAMAN

Betriebsfiihrung
Innovation
Organisation
Systemlogistik

BIOS
Dr.-Ing. Schaffner

Beratungsgesellschaft mbH /i)

FOM

Hochschule

Welt des Kunden

. éap 4: tatsachlich

Welt der Organisation

Gap 3: Qualitatsvorgaben \

Image erbrachte versus versus tatsachliche Umset-
kommunizierte Leistung K iKati zung durch die Mi_tgr_beiter
Mund- = (stark Ubertriebene — (mangelnde Qualifizierung,
K . Werbebotschaften => uber Leistungen fehlende Anreizsysteme oder
e I | Weckung unrealistischer A Arbeitsplatzausstattung,
kation I \Erwartungen) ungeniugender Handlungs-
I : Gap 4 1| Gap 3 \und Entscheidungsspielraumy
i 1| T : I
Preis A : Geplante Umsetz-
Kunden- Wahrnehmung i *— Erstellung der < — ungder Kunden-
Individuelle erwartungen der Leistung { — Leistung erwartungen
Bediirfnisse A4 Gap 5 'y
—1 I Gap 5: die vom Kunden 2 P [
wahrgenommene versus Gap 2
Akutelle I | erwartete Qualitét. : i
Situation I | lhr AusmafR ist von der : I
Summe der vorherigen i
| t[]cken abhangig. Gap 1 Durch das
Erfahrung —— L _______ H o Management
: wahrgenommene
. ; Kundenerwartungen
Kenntnis
anderer
,Anbieter Gap 1: Erwartungen der Kunden versus den Gap 2: (korrekt) erfasste Kundenwiinsche
vom Management wahrgenommenen versus (Qualitats-)Vorgaben zur geplanten
Kundenerwartungen (falsche Marktforschung.) Umsetzung
Diese Lucke bestimmt das Ausmalf aller (Defizite der internen Kommunikation,
weiteren Licken. Wahrnehmungs- und Einstellungsprobleme)
\ |
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1.4 Value-addeds aus Sicht der Kunden

BIOS Betriebsfihru

Innovati
Dr.-Ing. Schaffner Organisati
Beratungsgesellschaft mbH Systemlogis

Hochschule

ng
on
on
tik

KANO-Diagramm nach KANO (1978)

Begeisterungsmerkmale
werden von Kunden nicht erwartet

* Merkmale, die begeistern, decken Bedurfnisse,

Leistungsmerkmale
fuhren bei hoher Erfillung zu
Kundenzufriedenheit

die den Kunden noch gar nicht bekannt sind. Kundenzufriedenheit . Lgistungsmerlfrnqle (,Datenblatt-
« Das Fehlen von Begeisterungsmerkmalen kann sehr 4 Eigenschaften®) dienen zur Abgrenzung
nicht zu Kundenunzufriedenheit fiihren, ihr hoch elgznekr Produkte von Wettbewerbs-
ocC produkten.

Vorhandensein jedoch zu einer Uberproportionalen
Zufriedenheit (bis hin zum ,Kaufrausch®).

Begeisterungs-

e Das Fehlen von Leistungsmerkmale fuhrt
zu Unzufriedenheit (Kunde wechselt zum
Wettbewerb), da diese Merkmale unter
direkter Beobachtung der Kunden liegen.

Leistungsmerkmale

durch technischen Fortschritt
gehen Begeisterungsmerkmale in
Basisforderungen Uber

Erfallung der

merkmale/
sehr

niedrig

sehr

niedrig
\

2020

sehr Kundenerwartungen

hoch

Basisanforderungen

Basisanforderungen

werden beim Kauf eines Produktes vorausgesetzt

» Die Erfullung von Basisanforderungen erzeugen keine
Kundenzufriedenheit, da diese Eigenschaften als tblich
angesehen werden und auch Wettbewerbsprodukte
bieten.

» Das Fehlen von Basisanforderungen (z.B. Bugs,
Produktmangel) fiihrt hingegen zu hoch unzufriedenen
Kunden (bis hin zu Kundenverlust).

02.07.2019
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1.4 Value-addeds aus Sicht der Kunden Fo M Deoki, Schafiir /y Oaneation
Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

Customer Journey Hochschule
| |

. Die Reise des Kunden“

= Begriff aus dem Marketing

= Bezeichnung einzelner Zyklen, die ein Kunde durchlauft,
bevor er sich fur den Kauf eines Produktes entscheidet

= die Customer Journey bezeichnet alle Berihrungspunkte (Touchpoints)
eines Konsumenten mit einer Marke, einem Produkt oder einer Dienstleistung

= direkte Interaktionspunkte zwischen Kunden und Unternehmen
(Anzeige, Werbespot, Webseite etc.)

= indirekte Kontaktpunkte (Meinung Dritter, Bewertungsportale, Userforen, Blogs etc.)

= Kunden informieren sich zunehmend tber indirekte Kontaktpunkte,
die von den Unternehmen nicht unmittelbar beeinflusst werden konnen

= ein tiefgreifendes Verstandnis der gesamten Customer Journey
Ist Grundvoraussetzung flr eine kundenorientierte Marketing- und
Vertriebsausrichtung

‘ © Fostex&Company: www.fostec.com/de/kompetenzen/market-intelligence/customer-journey-analyse (28.06.2019)
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BIOS Betriebsfiihrung

1.4 Value-addeds aus Sicht der Kunden FOM R @ O eaton

Customer Journey , Kauf Waschmaschine* Hochschule [ Srstemiogieti
| |

ENTDECKEN AUSWAHLEN ENTSCHEIDEN M
I e e Y S
Vergleichsportal Vergleichsportal Angebot Einweisung
‘ besuchen -* besuchen anfordern r
. Test- ( n ‘@*

. L A () ~p o
Prospekte ‘ p -@ = B W *’

studieren beraten Bestellen Registrieren
Neue Fachbeariffe Wie soll ich mich Zeitaufwendiger 2 vergieichbar gute 2 Jahre Garantie sind Das Programm l&uft
9 entscheiden? Prozess Angebote inklusive sehr lange
Testberichtist Freundlicher und Einfache

aussagekréftig kompetenter Verkdufer  Fairer Preis Bedienun

Ansprec
Angebot

Schlechte Kein Riickruf

uniibersichtlich
Beratung

| © Fostex&Company: www.fostec.com/de/kompetenzen/market-intelligence/customer-journey-analyse (28.06.2019) |
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1.4 Value-addeds aus Sicht der Kunden
Customer Journey (Methode)

Hochschule

Innovation

BIOS (‘ Betriebsfiihrung
Fo M Dr.-Ing. Schaffner Organisation
Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

Fragen

Wie verhalten sich die Kunden entlang des
Beschaffungsprozesses?

Von wem werden die Kaufentscheidungen
getroffen?

Welche Implikationen resultieren daraus
auf das Marketing?

Wie differenzieren sich die diversen
Zielgruppen-Kunden?

Zielsetzung

Identifikation und Bewertung relevanter
Kanale hinsichtlich der Relevanz tber alle
Phasen der Customer Journey hinweg

erweiterte Erkenntnis Uber die Nutzung
und Relevanz der Touchpoints in den
einzelnen Phasen

Erarbeitung einer differenzierten
Zielgruppenanalyse

© Fostex&Company: www.fostec.com/de/kompetenzen/market-intelligence/customer-jourr,

Nutzen

= gezieltere Steuerung, Planung und
Durchfihrung von Marketing-, Vertriebs-
und E-Commerce-Strategien

= effizientere Budgetplanung

= zielgerichtete und effiziente Bearbeitung
der Zielgruppen Uber den gesamten
Beschaffungsprozess hinweg durch
Vertrieb und Marketing

Methodik

= empirische Primérerhebung
= Expertenbefragung

ey-analyse (28.06.2019)
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1.4 Value-addeds aus Sicht der Kunden Fo M DrIng. Schlfnr /y oganisation
Rolle der Technischen Kommunikation? Hochechule OSSR Srstemlogtate
| |
Beispiele
= Gap-Modell

= Gapl:
Einbezug neuer Quellen zur Marktforschung
(z.B. Serviceberichte)

= Kano-Modell

Wez'tere
Jdoen?

= Begeisterungsmerkmal:
kontextsensitive Betriebsanleitungen
(Pramisse: semantische Modellierung von Topics)

AN NS

= Customer Journey

= Phase ,Untersuchen®:
Betriebsanleitung als Marketinginstrument

\ |
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BIOS

Fo M Dr.-Ing. Schaffner
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Hochschule
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Innovation
Organisation
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Digitale Geschaftsmodell-Entwicklung mit Canvas

1 Business-Modelling

1.1 (Digitale) Geschaftsmodelle

1.2 Digitale Transformation

1.3 Wertschopfungsbeitrdge durch Supportprozesse

1.4 Value-addeds aus Sicht der Kunden

2 Business-Modelling mittels Canvas

2.1 Canvas im Uberblick

=)

2.2 Workshop ,Canvas fir Technische Kommunikation 4.0“

02.07.2019

Prof. Dr. M. Schaffner | Digitale Geschaftsmodell-Entwicklung mit Canvas | tekom RG Bodensee | Ravensburg

33




BIOS (— Betriebsfiihrung

Innovation

2 . 1 CanvaS Fo M Dr.-Ing. Schaffner Organisation

. Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik
LeS etl p p Hochschule

{ X

HERAUSFORDERER

igneur
Aexander Osterwalder @ Yves Pign

g et
i in 4 wnenarbeitmit ‘
Enuwickellir Zusan S [

470 Uberwal Ligender P

| ISBN-10: 3593394749 ‘
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BIOS (‘ Betriebsfiihrung

Innovation

2 . 1 CaﬂvaS Fo M Dr.-Ing. Schaffner /i) Organisation

.. Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik
Deﬂ n |t| on Hochschule

\ \

Canvas (engl. , Leinwand®)

= strategisches Instrument zur

= Visualisierung und Prifung der Geschaftsidee bzw. des Geschaftsmodells;
ob diese auch unternehmerisch sinnvoll ist (bevor mit dem Business Plan begonnen wird)

= formale Beschreibung des Geschéaftsmodells anhand von neun Untersuchungsfeldern

= hier: das Geschéaftsmodell einer Abteilung enthalt eine Beschreibung des Nutzens,
den Kunden und Partner aus der Zusammenarbeit ziehen kdnnen (Value Proposition)

= Durchleuchtung THE BUSINESS MODEL CANVAS  indegnivics EViA
kritischer Bausteine
Schlisselpartner Schitisselaktivitaten Wertangebote Kundenbeziehungen Kundensegmente ‘
» Erarbeitung im Teamwork el Stvon - P Graad -

b | o § ol R

Lgfing

M&Q\w
—— antomai byt
Ndimw Schlusselressourcen Kanale
| Shroba -
S— ki ke recina,
e B |
Kostenstruktur Einnahmequellen
Business Modell Canvas fur ein integriertes Tnvestment Browatof Ayt avf
Energieversorgungsunternehmen (EVU) in fenfriveries Y 7
(© RKW Kompetenzzentrum) . Putonal “"‘?

\ L =

\
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2.1 Canvas

Klassisches Canvas

BIOS

Dr.-Ing. Schaffner

FOM

Hochschule

Beratungsgesellschaft mbH /‘j

Betriebsfiihrung
Innovation
Organisation
Systemlogistik

Key 7,

Partners o~

Schlussel-Partner:

Je nach Geschéfts-
modell bietet es sich an,
eine strategische
Partnerschaft
einzugehen, um die
Effektivitat des Unter-
nehmens zu steigern
und Risiken auf mehrere
Schultern zu verteilen.
Frage: Wer kommt als
Partner in Frage?

Key \;{
Activities &=
Schlussel-Aktivitaten:
Um ein Produkt herzu-
stellen oder eine Leistung
zu erbringen, sind
bestimmte Tatigkeiten
notwendig.

Frage: Welches sind die
wichtigsten Tatigkeiten,
um dieses Geschaéfts-
modell in die Tat
umzusetzen?

Key 'i';ﬁ
Resources -_,":‘-,- I
SchlUsseI—Ressou%é‘::-
Bestimmte Ressourcen
sind notwendig: Betriebs-
statte, Personal, Start-
kapital usw.

Frage: Welche Ressour-
cen sind unverzichtbar?

Value
Proposition S

Nutzen-Versprechen:
Jedes Produkt und jede
Leistung hat eine
Aufgabe: ein Problem
des Kunden zu lésen
oder ein Bedurfnis zu
befriedigen. Jedes
Produkt und jede
Leistung muss dieses
Nutzenversprechen
enthalten: neuer,
besser, stylischer,
gunstiger oder einfach
nutzerfreundlicher als
vergleichbare Angebote
Zu sein.

Frage: Welchen Nutzen
haben die Kunden,
wenn sie das Produkt
oder die Dienstleistung
kaufen?

Customer ()
Relationships ¥

Kunden-Beziehungen:
Kundenkontakte konnen
personlich oder tber
Kommunikationsmedien
erfolgen. Die Gestaltung
der Kundenbeziehung ist
ein wichtiger Bestandtell
des Geschéftsmodells.
Frage: Wie kénnen die
Kunden gewonnen und
gebunden werden?

Channels < ;-}}
Vertriebs-und g/
Kommunikations-Kanale:
Kunden kaufen nur, was sie
kennen - Und was flir sie
erreichbar und verflgbar ist.
Frage: Wie erfahren
Kunden von dem Angebot?
Wie bekommen sie es?

Customer | A
Segments

Kunden-Arten:

Jedes Unternehmen will
ein Produkt oder eine
Dienstleistung
verkaufen. Als Kunden
kommen je nachdem
verschiedene Kunden-
Arten in Frage: die
Masse, einen Nische,
diverse Kunden-
Segmente.

Frage: Welches ist die
Kunden-Zielgruppe?

1

Cost
Structure

Kosten: Jede Produktion und jede Dienstleistung ist mit Kosten
verbunden. Sie fallen vor allem fir die Aktivitaten, die Ressourcen

und far Partner an.

Frage: Welches sind die wichtigsten Ausgaben, ohne die das

Geschéaftsmodell nicht funktionieren wirde?

. Revenue
j‘k f Streams

e
|

-5
e

Einnahmequellen: Es gibt oft mehrere Wege, mit demselben
Angebot Geld zu verdienen. Einmalzahlungen bringen schnell Geld
in die Kasse. Abonnenten versprechen dagegen kontinuierliche
Einklnfte Gber langere Zeit.
Frage: Woher kommt in diesem Geschaftsmodell das Geld?

a
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BIOS (‘ Betriebsfiihrung

Innovation

2 . 1 Canvas Fo M Dr.-Ing. Schaffner Organisation
Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

Konstruktive Erweiterung Hochschule
\ \
Zwei weitere Untersuchungsfelder

= Team

» |nsbesondere digitale Geschaftsmodelle setzen auf die Orchestrierung
von verschiedenen Leistungen und Kompetenzen (Teamarbeit, Eco-System).
Frage: Welche fachlichen, methodischen und sozialen Kompetenzen werden
bendtigt und wie kdnnen diese integriert werden?

= Werte

= Werte stellen die normative Grundordnung in Unternehmen und Abteilungen dar,
die darstellen welche Verhaltensweisen, Einstellungen, Motive und Ziele gewtinscht und
erfolgversprechend sind. Diese mussen uber die Fuhrung transportiert werden.
Frage: Welche Werte unterstlitzen den Erfolg des Geschaftsmodells und wie
kdnnen diese vermittelt werden?

\ |
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BIOS Betriebsfiihrung
Innovation
2 . 1 CanvaS Dr.-Ing. Schaffner Organisation

Systemlogistik

Arbeitsgrundlage

Hochschule

Beratungsgesellschaft mbH /j)

Business Model Canvas: Vorlage

Mustarbaispial

Schiliassel-Partner
Weer cind unsere

Schilcoelpertrser?
Waaer cind pnoere
s=chunss=licferanten?

=]
Schilsseiressoncen
kommen wom Partnerm?
Weelohe
Schinss=laktivitaren
kommen won Partnerm?

Worneile von

Paremerschafeenc

= werbesoerung der
Leizbumg. Einsperung
woan AurPaamd unad
Eosten

- WETT N @erUng woin
Risiko=n wund
Uinzicherhaitean

- FUESNg TU RSSooUrcen
wnd Leistungen

Schlussal-Aktnritatem

wWhalche Schill=soel - Sk tivi-

Sabhen esrforndem unsere

= Mutresn-‘Wwercprechent

= wertriebs- wund
Hommunikstions- Karnsle

= punden-Bersshungens

= Eirmahmes-Ouwsllent

B3 e N

- Prced ukctEon

= Prob berm oS g

- FLattformys MNetresrks

Schilusssail-

Ressourcen

sl che Sohillsnel -

Recsouncen bendtgen wir

FOr wneesne

= Mutoen-—Wersprechen?

= wartrieb=s- wnd
FKaom murkcetions-
Kamdle

= Kunden-Eemishungens

= Eirmahmequenen®

R s el OB - e

= Prced Likctiona mmiichel

- wWizzen (Fabente.,
rtizrkemscharte
Urheberrechie, Datan]

- Personail

- Finamnosn

MNHutzen-VYersprechsam
wWelch-an Mutzen biseten
e derm Kundsn am?

W alch-ss Knden- Problemmn
helfen air zu Iksent
wwelch-es Produks- brer.
Leistungepaket bieten wir
werebcher Kunden -t anT
wwelch-s Kundern-eedorf-
nizze befriedigen wiir?
Eigens=chafren

rdeu

Leistamngzstark
Kundengerecht
Arbeiteereichterong
Desigm

FAarica St

Prais

K osten gl nstss
Ricikoaam

LI O O O O O |

i
Z
:
Hl
;
5
)

HKunden-Bezishunsemn

Welche Art von Hunden- Eerishung snassrihen
die verschisden Kumnden-Artem somn uns?
wwelchie haben abr bareits gezchaffens

Wie pamzen e num Rest des Geschaframodsil=z
wwelche Kosten verursachen sie?

Beispicle

= Paeroonleche Unterstioteon g

= Sperislle peErconlichs Unterstitrzung

- Hilfe rur Sslbothilfa

= Ssurbommatisierte Dienctleistengen

- CoamaTrunities

= Eregtive Partmerschaft

Wertriebs— umd Komomunilkatioms—

Kanale

Oher welchs Kanshs aeollsn unesns Kumdemn-

Arten erreicht wearden?

wike armeichen weir cie jetEnT

wWike funktonieren diece Kandle @ ermsEin ==ams

wwelchie funictiondsrsn am besten?

welche sind besonders kosten@sinstig?

wwike Ednmen wir sie mit oy pischen

Kurndenaktisitaten in Berohromg bringens

Kapal-PRasan

1. Auvimerksamkeit Wie kBmnnen wir Saef-
rmerksarmibeait For enoer Ueitssnnehemeen wond
ceine Angebhote errelugent

2. Bowrertung: Wike helfen wir unzeren
Kumnden dabei, die Multzen-werzprechan
unseres Umnibs=nnehameens 701 beseerten?

E. Hauf: Wie ermdgichen ear e Bunden,
bectimmtbe Pro-duicte unsd LeSsbumgen =
kaufen?

4. Wertriebhc WWie liefam wir unser MNubkzen-
Werzprechen an dem Komidem s

5. Mach dem Kauf: Wie betrewsan wir die
Kurd e nach dern Bzaafe

Kunden-&rten

WWern bieten wir simnen

rMutZen am?

wWwer cind ureare

wichtigsben HKundens

= Bdazzenmarks

= piscchenmarkt

= Ein hAarktsegment

= warschiedens=
Edarktoegmente

= Wislzeitize Plattformean

Hostam

wielrhies sind die eicht@gsten Kosten in unserem Geschaftzmo-dell s
Weelche Schill=selressourcen sird besonders kostenimbe ners?
Weelche Schalezelaktivitaten cind beconders boztenantensive

Ist umser Geschafesmads=il eher

= Eosterneorientiert (Eerangs Kosten, gernnges PreE-Leistungs-wersprechen,

Imaximae A tnamattisienang. eetereEiv es (et so roin gl

= MNutzenarienterst (MNutzen-sngeb ot

wersprechend

Esispiele FOr Kospen—aArcen

= Fizkosten (Lohine, Bdieten, Betrsbrsrnittel)

= wariabbe Kosten

= Eostensersparnies durch sdazze (2B Eink=wuf, Prodeketicn])

= ostensersparne durch Symergieeffekbe

o Woarde rgrund, Premsum-Nutoen-

= WSk Mete et ng
Leasing
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