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Erfolgsfaktoren kundenorientierter
Entwicklung...



Was sehen und horen Sie
gleich?

- Die Szenerie, eine kurze Einfuhrung
- Apps von 2008 bis heute
- Wie entstehen Apps?

- Vorgehensweise

- Referenzen

- ... und Beispiele

- Takeaways



Ein visueller Einstieg...
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Nutzung des mobilen Internets in %
(in Deutschland)
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Statista, 2012



Nutzungsverhalten von
Smartphone-Besitzern

64% der Menschen nutzen ihr Smartphone taglich, davon

s &
02% 30% 43%
O O O
auf dem Weg zur Arbeit rund ums Thema Einkaufen parallel zum Femsenen

& Ausgehen

Mobilbranche, 2012
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Der Smartphone Markt heute

Symbian (Nokia)
Android (Google) 24% (42%)

40% (17%)

10S (Apple)
22% (21%)

Windows Phone (Microsoft)
7% (11%)

8! i{,KBPrtV 0OS U{ii’\ﬂ) ‘t

Sonstige
4% (4,5%)
Betriebsysteme aktivierter Smartphones in Deutschland, Anteile in % (in Klammern 2011)

comScore, 2012
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Der Tablet Markt heute (weltweit)

IT-Business, 2012

- Die Anzahl der Tablet-App Nutzer ist 2011 um 58 Millionen gestiegen
-> Tablet Nutzer machen 8,6% von allen App-Nutzern aus
« Die Anzahl der Tablet Nutzer wird 2013 um ca. 150% wachsen

Research2quidance, 2012
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Apps & Mobile Strategien

2010

- 6 Mrd. weltweite App Downloads
- 300 Mio. verkaufte Smartphones weltweit



Apps & Mobile Strategien

- fast 40 Mrd. App Downloads weltweit

- 472 Mio. verkaufte Smartphones weltweit

- mehr als 80% der Smartphone Besitzer nutzen Apps

« 19% der Deutschen nutzen taglich mehrere Apps

- Jedes 4. deutsche Unternehmen besitzt bereits eine
App oder mobile Website



Die AppStores im Uberblick
(weltweit)
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BlackBerry.

Apple Store Google Play

Blackberry World

Anzahl der App-Downloads:

30 Mrd.

Anzahl der verfligbaren Apps:

650.000

Anzahl der App-Downloads:

15 Mrd.

Anzahl der verfligbaren Apps:

500.000

Anzahl der App-Downloads:

02 Mrd.

Anzahl der verfiigbaren Apps:

70.000

Stand 06/2012

- 88% der Apps sind kostenlos
- 12% sind kostenpflichtig (im Durchschnitt kostet eine kostenpflichtige App in Deutschland €3,25)

comScore, 2012



Anzahl der App-Downloads: Anzahl der App-Downloads:

Anzahl der App-Download

30 Mrd. 15Mrd. B 02 Mrd

Anzahl der verfugbaren Apps: Anzahl der verfugbaren Apps:

650.000 @ 500.000

Anzahl der verfugbaren Apj

Stand

- 88% der Apps sind kostenlos
- 12% sind kostenpflichtig (im Durchschnitt kostet eine kostenpflichtige App in Deutschland €3,25 )

comScore, 2012



Eine Zeitreise...

Fokus: Content (verteilen/verkaufen) Nutzen!

WAP 1.0 1999  Vodafone Live 2007 Zukunft?

W

1997 i-Mode 2003 Erste Apps 2015



Eine Zeiltreise...

Fokus: Content (verteilen/verkaufen) Nutzen!

WAP 1.0 1999  vodafoneLive 2007/ Zukunft?

W

1997/ i-Mode 2003 Erste Apps 2015



"Apps sind keine zu klein geratenen Webseiten, sondern ein
eigenstandiges Format, das seinen Nutzern einen relevanten
Mehrwert bietet!”

«

manage - create - distribute

apps
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"Apps erfullen ein Bedurfnis
und bieten einen Nutzen in
einer mobilen Situation!”



"Apps erfullen ein Bedurfnis
und bieten einen Nutzen In
einer mobilen Situation!”



"Wir sind die, die wissen wie "Mobile"
geht. Wir sind keine Kreativagentur
und auch kein Softwarehaus, das nur
Code erstellt.”

B |



So geht es im 1. Schritt los...

1200 PW

10-Punkte-Checkliste

Wer ist Anwender der App (Zislgrupps, Alter, Eigenschaften, ..)7
Welchen konkreten Nutzen soll die App bieten?

In welcher Situation setzt der Anwender dic App
€in {auf dem Waq zur Arbeit, im Gesprich mit Kunden, ...)?

In welchem Umfeld kommt die App zum Einsatz {im Aute,
im Zug, im Laden,

Sind neben dem Anwender weitere Personen bei der
Nutzung eingebunden?

Auf welchen Endgeraten soll die App laufen?

o1
@
®
®
®
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Welche Informalionen verarbeitel die App, und woher
bezieht sie diese Daten? Welche Schnittstellen werden
hierzu genutzt?

Existieren bereits ahnliche Apps, die als Anhaltspunkt

o

dienen sollen?

Wie grof} ist der potenzielle Anwenderkreis der App?

e 0

Welches Budget steht fir die App und ihre Vermarktung
zu Verfligung?




h

Wer ist Anwender der App (Zielgruppe, Alter, Eigenschaften, ...)?
Welchen konkreten Nutzen soll die App bieten?

In welcher Situation setzt der Anwender die App
ein (auf dem Weg zur Arbeit, im Gesprach mit Kunden, ...)?

In welchem Umfeld kommt die App zum Einsatz (im Auto,

im Zug, im Laden, ...)?

Sind neben dem Anwender weitere Personen bei der
Nutzung eingebunden?

Auf welchen Endgeraten soll die App laufen?
Welche Informationen verarbeitet die App, und woher
bezieht sie diese Daten? Welche Schnittstellen werden

hierzu genutzt?

Existieren bereits ahnliche Apps, die als Anhaltspunkt
dienen sollen?

Wie groB ist der potenzielle Anwenderkreis der App?

©O0 6 66 6 6 666

Welches Budget steht fiir die App und ihre Vermarktung
zu Verfigung?




Arbeitsschritte bis zur fertigen App...
Customer Journey
Graphics

Coding

Stores, Lifecycle,
Marketing




TYPICAL APPLE PRODUCT...

A GOOGLE PRODUCT...

CEs)
YOUR COMPANY’S APP...

FIRST NAME: | I TYPE CD:[F
LAZT NAME: QP STAT:

SS = VER: [—
PHONE 1: C_ - crIry: AA-9

PHONE 2: ® STATE:
ADDR 1: ZIP: .
ACCT #: [IoRD #:9 007 @

[o5a] (27v ][] [ ) [ver] [eerd Lo )
seLecT| (BroSE | (ERroRS |

STUFFTHATHAPPENS.COM BY ERIC BURKE




A GOOGLE

YOUR COMPANY'S APP...
FIRST NAME: LYo —
Sl SSCIL T FT/PT: @ VER B o

PHON **eCITY: §
PHONE 2: ® STATE:
ADDR 1: ZIP: E

ACCT #: IINIorD #:@ 007 @

OKAY | | APPLY | | SAVE | | UNDO HELP | | DELETE
SELECT || BROWSE || ERRORS

STUFFTHATHAPPENS.COM BY ERIC BURKE
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PELETE| | EDIT

A GOOGLE PRODUCT...

| [FIND]

TYPICAL A

ELP
=

IS.COM BY ERIC BURKE




TYPICAL APPLE PRODUCT...




Das Geheimnis des Erfolgs...

... Ist das Erkennen der Kundenbedurfnisse!






To Do’s
» Workshop
» Customer
Journey
» Use Cases
» Mock Ups

Der Erfolg einer App beginnt bei einer
kundenorientierten Customer Journey!







To Do’s
- Workshop
- Customer
Journey

- Use Cases
- Mock Ups

Der Er
kunde
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To Do's
- Workshop
» Customer
Journey

- Use Cases
- Mock Ups



The Customer Journey Canvas
SERVICE:

| SERVICE SITUATION | POST-SERVICE SITUATION

PRE-SERVICE SITUATION

Wapps: 100

- Der Nutzer entscheidet Uber das Design und die Funktionalitat der App!

» Nur wenn der Nutzer und sein Nutzungsverhalten im Vordergrund
stehen, wird eine App erfolgreich und nachhaltig genutzt

- Wir Ubernehmen die Rolle des Kunden!

. Der Mehrwert ist entscheidend! Quelle: www.thisisservicedesignthinking.com



The Customer Journey Canvas

PRE-SERVICE SITUATION ISERVIOE SITUATION

(ADVERTISEMENT/PUBLIC RELATIONS |

(SOCIAL MEDIA/WES /WORD OF MOUTH |

(PAST EXPERIENCE

@apps: - 200




canvas

SERVICE SITUATION POST-SERVICE SITUATION




The Customer Journey Canvas

PRE-SERVICE SITUATION

V¥  Der Kunde hort davon

* Presse
* Politik
-
[« W Kunde informiert sich
* Foren
* Freunde und Bekannte
* Bewertungs- und
L Preisvergleichsportale
(P

"W Inder Vergangenheit
* Gab es keine Transparenz

* Fuhr man immer weiter und doch

an der preiswerten Tankstelle
| vorbei

\\

V¥  Die Situation

* Suche nach preiswertem
Kraftstoff in der Nahe
* Planung des nachsten
\ Tankvorgangs in Kiirze

———— ——— -

V¥  Die neue Erwartung

* Angebotstransparenz in Echtzeit |

» Verhalten anderer Nutzer
* Prognosen und
Entscheidungshilfen

—— —— * Servicequalitat und Dienstleistungen vor Ort

www.madedapps.com 2012

————

SERVICE SITUATION

Which touchpoints do customers experience and which are critical?
The "real world" and the app experience co-exist at any time

ihil

] : ih= ‘N"!:“
| i U
Supet

| S 1° B .‘k\‘“ Superis

{

|
l

!

| (. ¥ Individuelle Erfahrungen wahrend der Nutzung N
* Suchen > vergleichen > hinfahren
* Information richtig/ falsch/ veraltet
‘ + Situation an Tankstelle (Wartezeit)
7 + Anfahrtinfo + Lageplan ;

S

Copyright: Dirk Hemmerden, Appseleration GmbH. Stand: 18.08.2012. Exemplar t0r Dirk Hemmerden

SERVICE:

POST-SERVICE SITUATION

v

¥ CRM und Kontakt /
' nach der Nutzung |
* € Geld gespart |
‘ f
\ ., J
V¥ Kommunikation des ™ )
Kunden nach der Nutzung
* mag ich/mag ich nicht |
* Kommentare/Reviews
* Er erzahlt es weiter )

* Merken -

L

V¥  Abrechnung und andere '
Post-sales Prozesse 1
* Historie inkl. Zahlung |
* Rabattoptionen 1
) (rrrye— —

[ NEW CONTEXT
|

¥  Neue Situation ¢
. * Ausfahrtinfo ,
* Ein netter Dank

Zufriedenheit/ |
Unzufriedenheit
* Geflihl erfolgreicher
Optimierung
* Erfolg: Geld und Zeit | |
o’



Kunden erwarten
jederzeit und
uberall
Informationen
und Mehrwerte

Mit Apps sind wir
beim Kunden via
Smartphones in
der Hosentasche.



Mit Apps sind wir
beim Kunden via
Smartphones in

der Hosentasche.
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il Vodafonede & 10:24 7 3 90% =t

o ReiseA
Allianz @) i

powered by Qvodafone

Niederlande G

Tagesgenauer Reiseschutz

Sofort-Abschluss eines Versicherungs-
und Servicepaketes pro Reisetag

Notfall: Wen rufe ich an?
Weltweite Notrufnummern fiir alle Falle

Wahrungsrechner
Umrechnung mit tagesaktuellen Kursen

Ubersetzer
Texte und Medikamente ibersetzen

Dokumentensafe
Verschlisselte Aufbewahrung wichtiger




ail.Vodafone.de 2  10:24 < 3 90% —)

. ReiseA
Allianz () PP

powered by ) vodafone

Niederlande

Tagesgenauer Reiseschutz

Sofort-Abschluss eines Versicherungs-
und Servicepaketes pro Reisetag

Weltweite Notrufnummern fur alle Falle

Wahrungsrechner
a Umrechnung mit tagesaktuellen Kursen

Dokumentensafe
Verschlusselte Aufbewahrung wichtiger

Ubersetzer
Texte und Medikamente Ubersetzen

()

Home Reisenotruf




Apps sind Services
am Kunden und

essentiell fur
Premium-
Anbieter!




Apps sind dann
besonders erfolgreich,

wenn sie
Wertschopfungsketten
aufbrechen.




Unternehmen
brauchen eine
mobile Strategie!



Einige unserer Projekte...
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[z S Transmission 05
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Transmission 04

Geschmack, Hallung und Karriers: Habitustor

‘ Mark Spe irgen Kause, Gunler Geoser, Jo

ransmission 03
Herkuntt ung Chance: Wege zu mehr Bildung:

ton

Available on the iPhone

App Store > Google play

will Voctafone de <7



wi. Vodatonede <

Willkommen zur myVPN-Einrichtung!

Einstelirgen Gagenstelien suchen

& @&

www.appseleration.de

@  Gegenstelle hinzutigen

LANCOM myVP?

Herzlich Willkommen zur myVPN-Einrichtung!

LANCOM 1781AW 192.168.2.55

www.appseleration.com

w

www.lancom.de

0 App Store

Gegenstelle hinzufiigen U

LANCOM

Systems




Available on the iPhone

DApp Store

> Google play




il Vodafone.de 7 14:30

il Vodatore.de 2 14:30

,Ein starker
Partner fur Kids.”

O

Available on the iPhone
D App Store
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il Vocdkafone de <°

Available on the iPhone

App Store

Reise
App
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» Google pl
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Takeaways

- Erfolgreiche Apps haben einen sofortigen Kundennutzen

- Apps sind fur Kunden ein erwarteter Service vor Ort

- Apps mussen unbedingt einfach sein

- Apps sind hochwertige Anwendungen, die umfangreiche Planungen voraussetzen
- Die technische Umsetzung ist macht ca. 30 % der Lieferkette aus

- Auftragsklarung / Customer Journeys sind Schlussel zum Erfolg

- Klassisches Zielgruppenmarketing ist Voraussetzung

- Social Media Marketing, AppStore-Management und Updates sind im
Strategiekonzept zu berucksichtigen

- Die App mochte gefunden werden - Vermarktung gleich einplanen

- ... und... der Mittelstand entdeckt die mobile Welt fur sich und wird die Nutzung
stimulieren

- Unternehmen brauchen eine Mobile Strategie



Herzlichen Dank und viel Spaf3
beim Mobile Media Forum!
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Dr. Ralf Lauterbach
- CEO & Founder -
Appseleration GmbH
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Ein Ausblick in die Zukunft...



iPad = 15:00

Standard Life’ Fondsauswahl  Ablacfieistang "

Maxxellence Invest - Andert alles.

Was ist Maxxellence Invest?

Standard I.lfe( Das zeichnet uns aus. CS M ‘ m Unser Capital Security

erkiant

Was einen Maxrellence Invest-Fonds

ich
e Warum sich Vertragstreue lohnt.

. Fondsauswahl Ablaufleistung

Gegenstelle hinzufigen U

> Important information

LANCOM

Sys!

Enterprise Solutions



ANCOM myVP!

Herzlich Willkommen zur myVPN-Einrichtung!

. Vodafonode <+

LANCOM 1781AW 192.168.2.55

Willkommen zur myVPN-Einrichtung!

www.appseleration.com

e

Einsteliurgen Gagenstelien suchen

- @&

Gegenstelle hinzufiigen U

www.appseleration.de

@  Gegenstelie hinzutigen 0

LANCOM

Systems

www . lancom.de




Enterprise Solutions

- Mobilisierung von Geschaftsprozessen

- BYOD = "Bring your own device" (Windows8 hat dies im Claim)

- Mobilitat bedeutet heute den mobilen Zugriff auf Unternehmensdaten
(Vertrieb, Rechnungswesen, etc.)

- Tendenz geht nachhaltig zu Tablet-Applikationen

- Tim Cook, CEO von Apple: 90% der Fortune 500 Unternehmen testen oder
benutzen bereits iPads fur Unternehmensprozesse

- Enterprise Mobility ist nach 5 Jahren im Mittelstand angekommen

« Apps dienen zur Vereinfachung bestehender Losungen und Prozesse

- 2.B.: Filesharing, Cloudlosungen, Abrechnungen, personliche Organiser
» ...und .... der Datenschutz bekommt in DE immer grofRere Bedeutung

mobilebusiness.de, 2012






- unzahlige Unternehmen prasentieren sich bereits mit mobilen Applikationen,
ABER... haufig sind es nur kleine Webseiten...

- ...es werden mehr ganzheitliche Service Apps fur Unternehmen und deren
Kunden entstehen.

- Geschaftsprozesse lassen sich zur Arbeitserleichterung mobilisieren! Es muss
ein konkreter Nutzen fur den Nutzer geschaffen werden (und zwar immer
wieder), ...

- ...sonst drohen "App Leichen" in den Stores und auf den Smartphones!
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Service Apps



Apps werden zum Organisator des Alltags (Navigation, Shopping, Bezahlung, Banking)

« 2 von 3 Deutschen glauben, dass 2014 der Einkauf mit dem Smartphone zum Alltag gehort
« Deutsche Kunden wurden am ehesten Fahrkarten mit ihrem Handy bezahlen sowie ihr
Smartphone an der Tankstelle als Geldborse nutzen

Deutsche Telekom (Studie), 2012









Couponing & Location Based Services

- |hr Kunde erhalt im Geschaft relevante Coupons: Mehrwert vor Ort!
- Informationen Uber aktuelle Angebote in Echtzeit

- Angebote direkt in das Smartphone der Kunden via Push-Nachricht
- Einlosung direkt am POS

Mobile Trends, 2012



Das Beste zum Schluss...

Photo: NASA/JIPL-Caltech/Malin Space Science Systems
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AR Target for SPACECRAFT 3D

Jet Propuilsion Laboratory/California Institute of Technology
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Photo: NASA/JPL-Caltech/Malin Space Science Systems
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