N

CUSTOMERVOICE

industrial product in

Die Stimme des Kunden

Mit einfachen Tools zur Prozessverbesserung

12. PQM-Dialog, FH-Kufstein, 11.11.2016
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CUSTOMERVOICE ist eine junge Innovationsberatung aus Munchen
Verschlankt Produktentwicklung durch Kundenorientierung

Fullt Innovationsfunnel durch Kundenerwartungen

Ubersetzt Kundenwiinsche in neue Produkte und Services

Trainiert Produktentwicklungsverantwortliche

r

Unterstutzt bei der Umsetzung
von ISO 9001:2015

und Six Sigma

Spezialisiert auf B2B-Prozesse
Mitglied im VDI und Quality
Function Deployment Institut
Deutschland e.V.
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Kundenorientierung ALT

Warum muss

ich mich darum
kimmern?

NIE entwickeln wir,
was meine Kunden
Hort mir mal wollen...

jemand zu? .. .. eine brauchbare
/ Geschaftsfihrung \ Spezifikation!!!
ﬁ
4> :
Vertrieb Entwicklung
* Wenig passende Neuproduktideen

NUR EINMAL

< -

\w

Kundenwiinsche * Priorisierung schwierig

e > wer definiert kundenorientierte
Angebote?

e Unklare Spezifikationen
e Verantwortlichkeiten fehlen
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Kundenorientierung NEU

Geschaftsfuhrung

A
®

\ / Entwicklung
Interne und ‘
externe Kunden m

Kundenstimmensammler und —ulbersetzer
(Neuproduktverantwortlicher z.B. Projektleiter,
Produktmanager, Kimmerer...)
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Kundenorientierte Produktentwicklung R ST

braucht wiederholbare Prozesse

’ Produktion

0 e

Vertrieb

Einkauf Projektleiter,

- Geschaftsfihrung
Produktmanager, Kimmerer...
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1. Wunsche interner & R
externer Kunden sammeln...

Einkauf Produktion Entwicklung Service Vertriebsinnendienst, -
aullendienst

\

Voice-Of-The-Company: Reklamationen, Verbesserungsvorschlage, ...
N -~

| 9

Projektleiter, Produktidee
Produktmanager,
CUSTOMERVOICE,...

Voice-Of-The-

Customer




Anforderungen von Kollegen und

Kunden
Umwelt-
freundlich Einfache
Bedienung
Lange Einfache
Lebens- Reinigung
dauer Gasver-
brauch
niedri
Tl abgasarm iedrig
Wenig
Sparsamer Platz-
Wenig Kessel bedarf
Wart
Sl Ansprech- Hohenver-
I 4
e stellbar
Rostfreie Design
Ober- &
flache
Wandmon Gerausch-
tage arm
Gehause- Geringe
farbe Emission
wahlbar
L 7

,Einfache
Handhabung”

,Umwelt-
freundlich”

,Passt zur
Umgebung”
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...und Gruppierung

Hohenver- FEsiE Einfache
Ober- -
stellbar fsch Reinigung
P ache 7
Wandmon Einfache
. robust
tage Bedienung
14 7 14
Sparsamer Wenig Gerausch-
Kessel Wartung arm
14 14
Lange Gasver- .
Lebens- brauch Ge.rm.ge
q niedri Emission
aver g8 7
Umwelt- b m
freundlich abgasar
14 7
Wenig Ansprech- Gehause-
Platz- endes farbe
bedarf Design wahlbar

7
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3....und in eine Produktidee zu CUSTOMERVOICE

Ubersetzen

Kundenwinsche im Team zur Weiterverwendung aufbereiten

li]
lProduktion

Vertrieb

House of
Quality

Projektleiter,

Geschaftsfuhrung
Produktmanager...
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Kundenorientierungstools

© GQut Mittel B Schlecht

Stat. Inter- Anony | Innova | Eignun | Interpre
We rkzeug wand Stichha aktivit | mitat tions- g fur tierbark
Itigkeit at grad B2B eit
N = H H N N

Kundenreklamationen

Selber Kunde sein
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Wann setze ich welche Tools CU3I0MERVOICE
ein’?

- Kundenreklamationen

- Zufriedenheitsanalyse

- Kundenbeobachtung

- Auswertung Online-Foren - Enterprise Community - House of Quality
- Selber Kunde sein - Personliches Interview

1. Marktforschung 2. ProQiuktgestaltung 3. Vorenficklung 4. Angebot & Kosten

Erstellung Stickliste

Angebotseinholung Prototyp-
(Sourcing) entwicklung / FMEA
Kostenanalyse |

¢ Umsetzung
Kundenanforderung
in Spezifikation
Erstellung
Lastenheft fir
Entwicklung

Design Loop

e Strategieabgl¢ich
e Business Plan

Kostenanalyse Il Design Freeze
Bestimmung Lead
User

- Open Development - Lead User Workshop
- Personliches Interview - Kunden-Community
- Schriftliches Interview - Kundenbeirat
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z.B. Heizungspumpen- B2B-Kunde
hersteller

5-7 Kunden besuchen

o

VoC-Ch . m AuRendienst-Mitarbeiter
° ampron o (Vermittler)

F&E-Mitarbeiter
(Beobachter)

Einkauf Wareneingang/ Produktion Qualitats- Kundendienst/
Lager/Disposition (Einbau) sicherung Service

Suche nach Verbesserungen

* Wo werden noch fluide Stoffe bewegt? Z.b. Kiihlung?

* Handling, Bedienung wie vorgesehen? Hilfsmittel im Einsatz?

e Verschwendung durch Transport, Platz, Bewegung, Warten, Uberproduktion,
Ausschuss/Nacharbeit?

-> Follow the money

Ergebnis: ca. 5 Seiten Mitschrift je Besuch!
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Enterprise Communities

b | https: / /www. staging.yammer.com/fourleafconsulting.org/users/arisa# /Threads/fromUserftype=from_user&feedid=1 C ! '2" Google

yammer:' A A Search Ei—: My Networks - f Alissa Chang ~

Alissa Chang / Edit Protile

Alpine Siyle s

A My Feed
B private Messages Conversations  Files  Images  Videos  Links = More-~
L. My Profile
Members Full threads Alissa only MUEALORA
. tnvite Ted Stevens » PR and Media Relations Marketing Manager for Four Leaf Consulting
2 @Alissa Chang here are the pictures of our latest statistics that you
GROUPS (+) requested: cownload veard
INFO

u All Company
Department:  Marketing

Working Moms oo e e
- ’ ?78_ Location: San Francisco, CA
4 Conference Planning — . Sig. Other:  James Chang
: Kids' Names: Daisy (4 year old chocolate
4L On-Going Training ) 1ab)
Reply - Unlike « Share - More « May 8 at 10:24am
S Global Sales 1 Birthday: April §
: & Liked by and Linda Fong. Expertise: Marketing, Excel, Powerpoint,

Vore 8 Lo i Case Studies, Customers

Alissa Chang: Great - just what | needed for our latest brief. Thanks Interests: Food, travel, books,
APPS @Ted Stevens ! snowboarding, hiking, art,
J Files May B at 10:27am from iPhone - Reply - Like - Share - More writing and design.
; Emall: arisa@fourleafconsulting.org
& Pages © :Jl:;l‘!:"::? @Ted Stevens Are these pictures edited for use by our Work: 415-123-4567 ext 891
24 Analytics May 8 at 10:32am - Reply - Like : Share - More Mobile: 415-888-8565

Weitere: chatter.com, jive.com
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House of Quality - die L

Kundenwunschlbersetzungsmaschine

, = PR 2. Input

1. Input s ) Technische
Kundenwiinsche P e S Umsetzung
aus VoC e, S R

5. Output
Spezifikation

2} -.-;,x;“m“ \‘\ \
3. Analyse der
gegenseitigen 4. Vergleich mit

Beeinflussung Wettbewerb
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Zufriedener Entwickeln durch CU§TtO?ﬂERY°'CE

Kundenorientierung

Entwicklung

Interne und
externe Kunden

Neuproduktverantwortlicher
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florian.piskora@customervoice.de



