Durch Usability und Customer Experience
anspruchsvolle Kunden gewinnen
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Herzlich Willkommen & Agenda
S ema | Daer

Organisatorisches 5

1. Themenblock , Usability, Experience & Psychologie ™ 15°
Mentimeter Quiz & Frage

2. Themenblock ,erste Schritte & Methoden” 15°

Mentimeter Frage

3. Themenblock ,,USP & strategische Vorteile 15°

Mentimeter Frage

4. Offene Fragerunde 15°




Organisatorisches

- Webinar wird aufgezeichnet und auf den Cluster Homepages zur Verfligung gestellt

- Alle Teilnehmenden wahrend dem Vortrag auf ,,stumm® geschaltet
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Chat

Stummschalten Video beenden inladen er Bildschirm freigeben

Aufzeichnen Reaktionen

,'/:

- Fragen uber den Chat stellen — Beantwortung am Ende eines inhaltlichen Blocks

- Am Ende Zeit fir offene Fragerunde

- Interaktive Einbindung Gber Mentimeter



Durch Usability und Customer Experience
anspruchsvolle Kunden gewinnen



Block1 Block2 Block3

- Usability?
- User Experience —> Erste Schritte -> USP
- Customer Experience -> Methoden? -> Strategische Vorteile

-> Psychologie



SALESOPTIMIERUNG

Willingness to Pay

ELASTISCHE
Preisgestaltung

Usability
UX
CX

Willingness to Pay
Value Creation

Unternehmen

Supplier

ADDING VALUE

Customer .
——  Willingness to pay

I Value gained by customer
. Price

I Value gained by your firm

Your Business
b 4 Cost

I I Value gained by your Supplier

—— Willingness to supply

Supplier

Source: The Strategist by Cynthia Montgomery
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Psychologie des Menschen



Informationsverarbeitung

Daily data input. 12.101.000 bits/sec
Eyes 10.000.000 bits/sec

Ear 100.000 bits/sec

Skin 1.000.000 bits/sec

Taste 1.000 bits/sec

Smell 1.000.000 bits/sec

Directly to the limbic brain (Amygdala)



i Mentimeter

Welcome to the new plugin

Add Mentimeter slides directly to your
PowerPoint presentation!

Paste the link to the slide you want to display
here:

Slide link

https://www.mentimetercom/s/asdfakn32908

Select

How does it work?

Log out






Wie erinnern wir uns
und lernen?
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Creating CORE EXxperiences

mit den vier Dimensionen der Begeisterung

S p .
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N The Wow - How can we make
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o Repetition & Reinforcement I,] ,]
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o Simplification o Perspective Shift
o Add Dynamic I I I

o Pre- & After-show o Storyboards, Flow Charts
o Transition o Lead with Attention Grabbers

- —
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MAKING IT MEMORABLE

VISUAL COMMUNICATION

GUIDING 7/

IF IT CAN BE DREAMT, IT CAN BE BUILD. I
Push ideas one step further,

FOUNDATION o Creatlve.lntent . o Long, Mf?dlum Close Shots
o Attention to Detail o Theming

Know your vision and
find you story.

1| Build on the research.




Kunden kaufen

Geschichten
Bedurfnisse

keine Funktionen ALL

MARKETERS

SETH GODIN

The Underground Classic That Explains
How Marketing Really Works—and Why
Authenticity is the Best Marketing of All

Bild: http://www.amazon.de/All-Marketers-Liars-Preface-Works/dp/1591843030/ref=sr_1_10?ie=UTF8&s=books-intl-de&qid=1283931788&sr=8-10



Liking Reciprocity

People like those Give back when you receive
who like them

Scarcity Authorit Commitment
utnori .
y & Consistency
People want more of People defer to experts People align with

what they can less off their clear commitments



Unternehmerischer Erfolg ist die
Optimierung der Interaktionen

zur Steigerung des emotionalen &
wirtschaftlichen Nutzens.
-Willingness to Pay".
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FRAGE:

Wie hoch glauben Sie
ist die emotionale
Kaufentscheidung
bei lhren B2B
Produkten?




Go to www.menti.com and use the code 58 69 35

A Mentimeter

Wie hochist die emotionale Kaufentscheidung bei
lhrem Produkt?

Emotionen haben ...
I

Uuberhaupt keinen Einfluss
sehr starken Einfluss

@ Slide is not active  Activate . 0




_ HOW EMOTION INFLUENGES B2B BUYING

48%

14% 8.5%

In B2B buying,

hitp://www.executiveboard.com/ exbd-resources/ content/b2b-emotion/pdf/promotion-emotion-whitepoper-full pdf



Block1 Block2 Block3

- Psychologie - Erste Schritte -> USP
-> Usability? - Methoden? -> Strategische Vorteile
- User Experience

- Customer Experience



Know-how und

Fertigungskompetenz
Kundenfach-
tagungen, Messen Vertriehsmitarbeiter
und Kongresse und Produktmanager
Weltweite
Vertretungen Fachkrafte
Logistik- Auftrags-
und Zoll- AT llz::den
abwicklun -
' zentrum
Weltweiter
Partner- Vor-0Ort-Projekt-
netzwerk und Baustellen-
service

Forschung und Business
Entwicklung Development
und Prozesse

Qualitat



Den nutzungsorientierten
Designprozess planen

I

Legende:

Prozess aus
DIN EN ISO 9241-210

Prozessergebnis aus ISO/AEC TR 25060

Den Nutzungskontext
Losung erflllt die -7 verstehen und beschreiben

Nutzungsanforderungen e
d 1. Nutzungskontextbeschreibung

Aus Testergebnissen  ____ - —--_______
erforderliche Aktivitaten

ableiten

———-—= -

Lésungen gegen Nutzungs- |
anforderungen testen \

6. Usability-Priifbericht(e) t Y
- entwicklungsbegleitend \
- entwicklungsbeendend (Abnahme)

7. Langzeitbeobachtung(en)
releasebegleitend (kontinuierliche Verbesserung) v

Die Nutzungsanforderungen
spezifizieren

I

2. Bericht (iber identifizierte Erfordernisse
3. Spezifikation der Nutzungsanforderungen

\ Losungen auf Basis der Nutzungs-

anforderungen entwickeln

4. Interaktionsspezifikation
5. User-Interface-Spezifikation



Cornelius

— SMEC e

Aufgabenstellung
SALES Optimierung

Service

 Stakeholder Mapping

* Progressive Persona Map
* Buyers Journey

» Conversational Design

Ergebnis
» Design & Wireframes
« Handlungsempfehlungen



STRATEGY STAKEHODER
PLAN MAP

BUYER TOUCHPOINT CUSTOMER
PERSONA ANALYSES JOURNEY
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Hey folks, my name is Marcus and | work as SEA Manager in our company.
Although | have the best PPC and Google Shopping knowledge in our
company, | am a bit restrained and cautious sometimes - but | am also
open-minded toward new solutions in order to impress my Head of SEA.

General

e He is a user of the tool.

e Can not decide on his
own and is dependent on
Head of SEA.

e He is our contact person
when it comes to daily
business (operations) and
acquisition.

e He is the direct contact
person for our Sales and
Customer Success Team.

Knowledge

Marcus has the best PPC
and Google Shopping
Knowledge in the com-
pany. But in smaller com-
panies, that might not
count for much.

Pain points

Marcus is unsure in the
handling of Google Shop-
ping and the manual work-
load is overwhelming his
daily business.

Goals
His goals are:

- A better management
of Google Shopping
and Google AdWords

- Improvement of over
all performance

- Boosting his own pro-
file

Fears

He is afraid that his
own prominence will be
diminished when they
start using a new tool.
He also fears that the
automation will replace
his job, but at the same
time he is happy about
the reduction of the
workload.



COMPETITOR 1
COMPETITOR 2
COMPETITOR 3
COMPETITOR 4

W EXCELLENT
£ GOOD

O] AVERAGE

O POOR
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PROGRESSIVE
PERSONA
MAP

PERSONA
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CUSTOMER JOURNEY - ALEXA

PHASE

STEPS

TOUCHPOINTS

DEPARTMENTS

Awareness

0(,!

Consideration

Does Sign up
and gets
theough

Wizard

Calls
Customer
Support
if problems

during Wizard

or has a look
atFAQs
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Advocacy

Rates Whoop!
and/or
givesa

quote

(Testimonial)

Possibility
for up-selling/
cross-sefling

Brand & Communication ® ¢ o © ® © © ® ¢ © © ¢ © O 0 o ® © ¢ © o o ® ® © © 0|0 o e o o ® © © 0 06 (0 o ® o
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Product & Innovation ® o o o [ ] ® o o ® e e [ ] L ] e o ® @ @ ® ® ® 0o o @0

Operations ® [ J ®
Development ® ° ® ® ®

Marketing Operations ® ® ®

Finance & Organisation ® [ ] [ ] ® o ® o




Output

Mehr als 30 Salesoptimierungen mit der Einschatzung ,,Low Hanging Fruits”
Erarbeitung von Prozessanderungen
Ausarbeitung eines personalisierten Service Chatbots

Neuerstellung der Webseite



Willkemmen bei computeruniverse!

Loggen Sie sich ein, um schneller bestellen zu kbnnen,

Bonus-Punkte zu sammeiln, oder basondere personliche
Angebote freizuschalten.

E-Mail / Benutzername:

Passwort:

VariantA, B, C, D

E-Mail | Banutrarnama:

Fasswort

Control Group

How to personalize?

“Buy faster” Dominant persona
“Get points” Balance persona

“Personal offers” Dominant Persona
“Personal call” Balance Persona

How to define?

Session data (number / frequence)
If they join a bonus program

If they want a personalisation

Auto Login or not



Log In

B Control

" Variation




=  Alle Artikel in Inrem Warenkorb sind sofort lieferbar!

Baquem und sicher bei computeruniverse bastallen

&

@
v

Lieferung zum Wunschtermin: Sie bestimmen, wann
wir liefern.

Kundenservice: lhre Anfragen werden wernktags
nnerhalb von 24 Stunden beantwortet.

Garantie: Sie erhalten Originalware vorm Hersteller mit
voller Hersteller-Garantie.

Dominant Persona

= Alle Artikel in Ihrem Warenkorb sind sofort lieferbarl

Bequem und sicher bei computeruniverse bestellen

]

Sicherheit: Sowohl Ihre Zehlung als auch Ihr Paket
sind wersichert.

Kundenservice: [nre Anfragen werden schnell & persdnlich
von unseren Experten beantwortet - such samstags

Garantie: Sie erhalten Criginalware vom Hersteller mit
voler Hersteller-Garantie.

Lieferung zum Wunschtermin: Sie erhalien Ihr Paket auf
Wunsch zu einem Zeitpunkt, dar hnen lieber ist.

Balance Persona

Sie bestimmen
wann wir liefern

Sie erhalten ihr Paket
auf Wunsch zu
einem Zeitpunkt, der
lhnen lieber ist.

Results by: Konversion Kraft



Einkommen

+11,4%

Revenue

B Control " Variation



FRAGE:

Wie binden Sie ihre
Kunden mit ein?




Go to www.menti.com and use the code 58 69 35

. . . . l Mentimeter
Wie binden Sie lhre Kunden ein?
0] 0] 0
gar nicht Kundenbefragung / strukturiertes Testen
Interviews
0] 0
gemeinsame F&E Neuproduktentwicklung
Projekte

@ Slide is not active  Activate . 0



REGIS LEMMENS BILL DONALDSON JAVIER MARCOS

FROM
SELLING TO

CO-CREATING

NEW TRENDS, PRACTICES AND
TOOLS TO UPGRADE YOUR SALES FORCE




Block1 Block2 Block3

- Psychologie - Erste Schritte -> USP
-> Usability? - Methoden? -> Strategische Vorteile
- User Experience

- Customer Experience



Price premium of CX/UX

Share of respondents who said they’d be willing to pay a premium for the experience with a brand
(Responses of 9 or 10 on a scale from 1 [not at all] to 10 [completely])

50%

40%
TV providers
— Wireless providers

30% — Automotive

manufacturers

— Airlines

20%

10%

Very poor Poor Okay Good Excellent
CX Index score ranges

Source: The Price Premium Of Customer Experience, Forrester Research, September 4, 2015

USER EXPERIENCE CENTER www.Bentley.edu/uxc @BentleyUXC @trymyui @davidjuhlin www.davidjuhlin.col



WOW / Das Erlebnis

Ist der Spannungsaufbau zwischen EFFIZIENZ - UX
(being fast) und dem ERLEBNIS - CX (having time)

Efficiency Experience

;




— Speech Processing Solution;

Aufgabenstellung
Redesign eines gesamten Produktes

Peter Miller
Report

Service

« Kundenanalyse / Customer Journey
» Konzeption

 Pattern Library

 Style Guide

* Design

?
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PROZESS

Human Centred Design

1. Research der Kundenbedirfnisse entlang der
gesamten JOURNEY

2. Priorisierung der Bedurfnisse
3. Erstellung der Gesamtgeschichte

4. Entwicklung neuer Konzepte

5. Evaluierung der Konzepte (BUSINESS / TECHNIK /
KUNDE)

6. Umsetzung




Developed Innovations for DPM 8000
NEED INNOVATION

s 1o

Philips & -

BUSSINESS /
RENTABEL
EMOTIONALE *------- <+------ > PROZESS
INNOVATION INNOVATION
* Analog Design 1 Medical: from 1-2 days to a
* First Use Wizzard / Olympus few hours
User & Analog & Non User HUMAN TECHNOLGY Legally: Send files direct to
* Packaging WANTED FEASABLE external transcripts

A
v

FUNKTIONAL
INNOVATION

e Medical: installation of scanner

e Optimal noise cancelation

e Two microphones with automatic
switchover



Needs Innovation Model

WL,

#:
NS

Create

Create user centred innovations

NEED analog user: Daten Sicherheit, Keine Veranderun
Innovation: Classic mode for clear and simple operation

PHILIPS POCKET MEMO 8000: REFERENZGERAT SEINER KLASSE

NEED: Wenig Informationen
Innovation: Simplified data visualization on the screen

NEED: High quality recording

Innovation: Integrated motion sensor for automatic microphone selecti

NEED doctors: Geschwindigkeit, Datensicherheit

Innovation: Integrated barcode scanner for optimization in the
documentation




DPM 8000

In den ersten 18 Monaten,

erreichte Philips weltweit
einen Marktanteilsgwinn

von bis zu 20% in

einzelnen Landetn.

.
\ g

7~

\ g
.

P 4

2510 ¢

01:15:00

MODES for Personas

25:10

01:15:00

Analog User Lawyer



The-Mothership

CAPIiTA SUPER CORPORATION
ANNOUNCES NEW FACTORY

Ziel: Kunden lassen hier produzieren / Nachhaltigkeit
Held: Die Fabrik / Energieerzeugung

Emotion: Angst / Nachhaltigkeit / Stolz



youspi

Tor & smiling user

STORY
TELLING

Go through each point and think
about them:

Vhat iz the aim of the st
Vhich emotions
will be awakensed?
efine the hero.

Start your story emotional.
MVhat is the happy end®

©51 VOL SOTY.
bout the digital world.
) How does the story
el wour thin

Project Name:

youspi Consulting GmbH

REASONS WHY

Reasons why to tell a story,
like confidence, reliability, knowledge. ..

TARGET

What is the aim of the story?

WHO IS THE HERO

Trust the Leadership, Target group should be actively,
Strengthening brand, Target group is designed to help

Mark your appropriate facts.

Which emotions do you want to leave?

STRUCTURE

Decribe ewvery stage!

Wiite down your story in 2 sentences
and make the central theme clear:

O truth O happy ending O surprises O contrast/voltage
O simple/short O space for your own O authentic O no open questions
thoughts

EMOTIONS

anxiety, even despair, anger, even rage, pleasure, mourning, disappontment, pity, sympathy, envy, pride and infatuation. ..

OPENING COMFLICT CLIMA, THE EMD




Define your Know your
strategy user’s needs

Think future Design for them

Think on & Create
offline tension

Tell a story

Was soll der Kunde lernen? Erlebnisse sind echt Be fast & slow



FRAGE:

Wo liegt derzeit ihr
USP?




Go to www.menti.com and use the code 58 69 35

Wo liegt Ihr USP?

A Mentimeter

technische Produktbindel Service Logistik After Sales Business Model
Features

@ Slide is not active  Activate . O



How to create products and
services customers want.
Get started with...

strategyzer.com/vpd

Written by
Alex Osterwalder
Yves Pigneur
Greg Bernarda
Alan Smith

Designed by
Trish Papadakos

WILEY

Flexibilitat
Erholung
Schnelligkeit
Sicherheit

Vertrauen



Diskussion & Fragen




Ansprechpartnerinnen

A i GREEN
SCYQ MOBILITATSCLUSTER TECH
CLUSTER

Eva-Maria Greimel-Langauer Martina Schéneich

Eva.Greimel-Laengauer@acstyria.com

schoeneich@greentech.at

Creative

Industries
Indust SILICON
Barbara NulSmuller

barbara.nussmueller@cis.at Ruth Aigner

ruth.aigner@silicon-alps.at
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