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L'’INNOVAZIONE: KEY FINDINGS.

Le societa con maggiori profitti
puntano in maniera decisa sulla
innovazione di processo (80%)
e su quella di prodotto (90%).
Anche in settori a tecnologia
tradizionale.

Le nuove idee e le “business
opportunities” si sviluppano nelle
Aziende favorevoli ad aprirsi
verso collaborazioni e
partnership con enti esterni (es
universita, societa di consulenza,
esperti, altre aziende; ...)

Nuove metodologie per
I'ideazione di nuovi prodotti
spostano l'attenzione verso il
consumatore finale, quale fonte
per la generazione di huove
idee e supporto per lo sviluppo.

Un nuovo approccio all'innovazione: da lineare a sistemico.
Significa rivoluzionare le componenti del processo:
da occasionale diventa continuo e sviluppa metodi basati sull’integrazione.
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LE TRE FASI DELLO SVILUPPO DEL PRODOTTO.

1° 2° 3°
Engineering Design Marketing
Prestazioni Stile Bisogni
Tecnologia Forma Valori
Usabilita Valori plastici Posizionamento

Componenti hw
Componenti sw
Apprendimento

Ergonomia
Contesto
Riferimenti

Target
Prezzo
Comunicazione

£

Le tre fasi richiedono un dialogo con il Consumatore/Cliente
Ma il dialogo avviene con modalita molto diverse.
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DUE MODI DI DIALOGARE COL CONSUMATORE.

Per le fasi di Engineering e Design

Un cliente esperto che prova, affronta problemi e cerca di risolverli. E’
“dentro” e coinvolto. Risponde a domande, ma anche fa domande; la
comunicazione € diretta e bidirezionale

E’ il modello dell’'analisi etnografica e delle community dedicata.
Viene condotta dai componenti del team coinvolti nel processo di NPD,
con la collaborazione di agenzia esterne.

Per la fase di Marketing

Il cliente potenziale valuta, esprime emozioni e giudizi. E’ I'intervistato
medio, un campione rappresentativo del futuro target che risponde a un
questionario; la comunicazione € mediata (da un ricercatore terzo) e
unidirezionale.

E’ il modello della ricerca di marketing tradizionale, qualitativa e
quantitativa. Altamente formalizzata, viene condotta in toto da agenzie
esterne.
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L’APPROCCIO SISTEMICO ALL'INNOVAZIONE.

L"approccio sistemico prevede un approccio “user-centered”, ovvero
il consumatore finale diviene fonte per la generazione di nuove idee
e supporto per lo sviluppo delle stesse.

Diventa quindi elemento chiave nell’ideazione di nuovi servizi
l'identificazione corretta delle persone chiamate a collaborare:

Ideare un nuovo servizio richiede una "mente creativa”
Verificare I'innovativita dell'idea richiede un “esperto”

Testare I'usabilita di un servizio richiede un “utilizzatore medio”
Valutare I'accettabilita di un nuovo servizio necessita un
campione con specifiche caratteristiche socio-demografiche
(target)

A WN B
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L'ECONOMIA DELL'ESPERIENZA.

Nel corso della seconda meta del 20° secolo siamo passati
da un’economia dei prodotti a un‘economia dell’esperienza.

alta Alta differenz.

esperienza

servizio

Posizionamento
Competitivo.
Differenziazione

Rilevanza per

Il consumatore

prodotto

bassa commodities ]
Bassa differenz.

Cost driven Premium driven

Strategia di prezzo

W cE&Co. 6- == TELECOM



NPD: CREATIVITA' E METODO.

e Nuovi prodotti e servizi di successo sono il risultato di una felice
combinazione di design e tecnologia. Hanno successo perche aiutano
a creare nuove esperienze.

e Questo giudizio € individuale, ma riflette un complicato mix di
cambiamento socio - culturale, trend economico e innovazione
tecnologica.

e Convertire queste opportunita in prodotti/servizi richiede una
combinazione di visione creativa e di metodo.
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IL DIALOGO CON IL CONSUMATORE.

e Il nuovo prodotto avra successo se sara in grado di produrre,
creare o facilitare o rendere possibili esperienze piacevoli e
importanti per il consumatore (valuable experiences). Queste
esperienze sono una nuova fonte di valore per il consumatore.

e Per comprendere dove sta il valore della nuova proposta occorre
quindi porsi in relazione diretta con il nostro consumatore.
Non c’é altro modo per accedere alla sua esperienza.

e Le imprese piu innovative hanno cominciato da tempo a
sviluppare sistemi di relazione differenziati e continui. Primi i
settori delle nuove tecnologie e le utility.
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IL CASO VODAFONE UK.

- * Tra le societa di telecomunicazione, Vodafone UK ha intrapreso attivita formali di coinvolgimento della propria clientela

Descrizione nell'ideazione dei nuovi prodotti/servizi e di apertura verso collaborazioni e partnership con enti esterni (es universita,
iniziative government labs ecc.)

« Iniziative lanciate: “BVine”, “Future Product Partnership Zone " (con link dal sito commerciale Vodafone)

 BVine: nuovo sito di Vodafone dedicato a tutte le persone interessate a suggerire o provare nuovi servizi. Attualmente
solo in lingua inglese e per il mercato britannico

Dettagli * Presentazione della “Future Vision” Vodafone  con filmato ad alta qualita comunicativa
iniziativa « Pubblicazione on-line da sei anni del Receiver Magazine pensato per la generazione di nuove idee
« Via.Vodafone € il portale dedicato a nuove partnership commerciali con fornitori di contenuti. Non attivo sul mercato
italiano
Servizi e » Sviluppo software di nuove applicazioni
tecnologie * Servizi e tecnologie dei partner commerciali e dei fornitori

« Utenti innovatori e sviluppatori di nuove idee
« Utenti finali “generici”, con propensione all'innovazione
* Partner e fornitori

Trend Monitorati :

 Tecnolologie esistenti ed emergenti

* Societa, stili di vita e comportamenti dei clienti
» Temi ambientali ed energetici

Innovation O Future Vision

Monitoring
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LA CREAZIONE DEL PANEL DI TELECOM.

Descrizione del progetto “Early Adopter” Obiettivi per TIM/TELECOM

- Gestione di panel di clienti ad alto - Individuare ed anticipare le esigenze e
livello di innovativita, per la verifica le risposte reali della clientela, in tema
delle nuove proposte di VAS di VAS innovativi

- Sito degli Innovatori, come - Selezionare i fronti di innovazione
strumento di interazione con panel di con maggior potenziale di mercato,
clienti innovatori - Reagire in anticipo rispetto alla

concorrenza

Metodologia di test per la
valutazione sistemica di nuovi VAS - Migliorare I'immagine di TIM in
termini di innovazione

- Reportistica sui test effettuali

Strumenti di supporto alle decisioni
di go/not go
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IL SITO DEGLI INNOVATORI.

Il Sito degli Innovatori:
e rappresenta lo strumento operativo del progetto Early Adopter

e dispone di interfacce Web e WAP che consentono |'utilizzo del sito
anche in mobilita

e diventa il punto di contatto costante con un campione
privilegiato di utenti in grado di supportare VAS nell’individuazione di
nuove idee e nella loro validazione

e consente di svolgere test che coinvolgono gli utenti del panel,
raccogliere i risultati e produrre report qualitativi e quantitativi

e ¢ utilizzato da TIM/VAS per sperimentare servizi innovativi in un
ambiente controllato
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CASE HISTORY: NEXTOPENINNOVATION.
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Owi Store: 1.7 min di download al giorno,
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LA SEGMENTAZIONE TRADIZIONALE.

Elitario Femminile: Elitario maschile giovane:
Dimensione 1.546k Dimensione 1.006 k linee
linee Peso sul totale clientela 5,2%
Peso sul totale clientela 8,0% Peso sul ricavo totale  10,2%
i 0, : . L

Peso sul ricavo totale 9,3% - Elitario

/ _ femminile

: N

o Elitario maturo:
Domestico:

Dimensione 2.688k — Dimensione . 1.373 k I|ne0e

linee N Elitario Peso totale clientela 7,1%
1 0,

Peso sul totale clientela 14,0% ) maturo Peso sul ricavo totale  5,9%

Peso sul ricavo totale  12,6% Domestico

\ G

N

~

Giovane buon livello:

. . . Professionale centrale:
Dimensione 2.421k linee

. o : Dimensione 2.491 k linee
Peso totale clientela 12,6 0A> Professionale Peso totale clientela  12,9%
Peso sul ricavo totale 11,6% basico Peso ricavo totale 20,2%

Anziano ritirato

Anziano ritirato:

Dimensione 5.254k linee
Peso totale clientela  27,3%
Peso sul ricavo totale  15,0%

Professionale basico:

Dimensione 2.480k linee
Peso totale clientela 12,9%
Peso sul ricavo totale  15,2%
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CONOSCERE IL CLIENTE

Tiosservoe so — - Prova quello
di cosa hali che ho pensato
bisogno CHSIIRNAE perte

Progetta cio di
cui hai bisogno

Dimmi cosa ti
serve

Ricerche di Etnografia Emphatic Beta Open Source
mercato B _ A .
tradizionali ‘ PP \ Design g l User Toolkit

Tempi di prova brevi Tempi di prova lunghi

o
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LA NUOVA SEGMENTAZIONE.

L'innovativita e definibile come “la volonta al
cambiamento” e gli accademici nei loro studi
la descrivono come una caratteristica
normalmente distribuita nella popolazione.

In particolare Rogers, nella sua opera
dedicata all'innovativita, “The Diffusion of
Innovation”, sostiene che quando un nuovo
prodotto o una nuova tecnologia &
introdotta, il mercato target puo essere
diviso, secondo una distribuzione normale, in
5 segmenti lungo un asse di avversione al
rischio.

Goldsmith e i suoi allievi spiegano la
predisposizione verso l'innovazione, cosi
come descritta dalla teoria di Rogers, come
un tratto generale della personalita, e lo
chiamano innovativita globale.
Distinguono quindi questo tratto generale dai
tratti specifici dall'innovativita, manifestati
dagli individui relativamente a singoli
prodotti o servizi.
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INNOVATIVITA' GENERALE E SPECIFICA.

Innovativita generale,
intesa come atteggiamento
di natura psicologica

° {I Tratti psicologici (tolleranza all’ambiguita,
. alla novita, alla complessita)

Misurazioni
psicometriche

e . Cosmopolitismo

o . Strategiedi ricerca delle informazioni
e | Utilizzo dei media

v

° . Opinion leadership

Innovativita generica e Appartenenzaa reti relazionali

riferita ai beni di
elettronica di consumo ;
l e | Possesso di elettronicadi consumo

Misurazioni
comportamentali

° Atteggiamenti verso il mobile

Innovativita specifica v e ' Comportamentiattuali di utilizzo del mobile

dell’ambito telefonia mobile
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L’AVANGUARDIA DEL MERCATO E LA DIFFUSIONE

DELL'INNOVAZIONE.

00%r Ciclo di vita di un prodotto

Online Political Citizens

50%¢

16%

Innovativita sulle tecnologie mobili

0 4

f Time m a
T Early Majority Late Adopters =

Opinion Leaders

Early Adopters
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LA COMMUNITY DI NEXT

NEXT
e minOVATION)

Opinion X141

Leaders Adopters

Early
Majority

Innovativita sulle tecnologie mobili

rax Fonte - Telecom ltalia, Indagine

Innovativita sulle tecnologie consumer electronics campionaria su popolazione
italiana (1000 casi)

Fonte - Telecom Italia, 2467 registrati Next
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EARLY ADOPTERS: PROFILO

4
P e N ’

; , {  Conoscenza
. Informatodai | . della categoria
! media L 5 diprodotto |
i i (letteracy di
"""""""""""" ! prodotto) i
Innovazioni che (L o AR 0202 T
non funzionano
perfettamente al
lancio Innovazioni
inizialmente
troppo costose
Innovazioni a rischio T -~
obsolescenza veloce Lem==T e TN e ol
I [ Yommmmmmmmmmm s N / IR !
. Informatodalla | { _ | i Tolleranza alla novita :
! . Lo ace di cercare le . RN
| propria rete | ir?formazioniche | | Tolleranza all? conjplgs‘swa i
; relazionale L ; . Tolleranza all'ambiguita :
| I Servono | . (Tolleranzaall'incertezza)
Ideare un nuovo servizio richiede una mente creativa,
verificare l'innovativita di un’idea richiede un esperto.
e
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TIPOLOGIE DI INDAGINE

Individuazione

dei Customer Filtraggio delle Concept Stima del Rilascio per

nuove idee Analisys Potenziale palligslons Piano Servizi

Community reactions

Quick Answer Test| Quick Answer Test| Focus Group Customer Field Trial Feedback dal panel

Focus Group Delphi on-line individuale

Customer Field Trial
in presenza

Quick Answer Test: breve indagine on-line con risposte veloci e strutturate

Focus Group: indagine qualitativa in presenza, basata sull’analisi delle motivazioni esplicite rispetto a nuove proposte di
servizio

Delphi on-line: interazione anonima on-line non strutturata, su un preciso tema d’indagine

Customer Field Trial: test individuale o di gruppo, della durata di piu settimane con questionario finale on-line strutturato
ed eventuale Focus Group
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= 20 = _ITALJA

D\ W cCE&Co.



STRUMENTI DI RICERCA E APPLICAZIONI

/ Infrastruttura ) / Strumenti di ) Alcuni esempi di
E tecnologica ricerca ; applicazioni
: ([ h : : ([ h : Product test quali- Y( Concept test quali-
! Interfaccia 1 - | Concept 1 quantitativo quantitativo
i Web : : qualitativi | . I-Kids Friend Finder
i \ y, : | \ y, I - 7\ /
: ( h ) : ( h : ( Product test Y Concept test quali-
: Gestione panel ) - Concept I - quantitativo quantitativo
i & incentivi E E quantitativi E Hip-Top Magic Memory
: \. J : : < \- J : \- / \__MusicCard
i s ] ) ! ' ( ) ' e i
' ! ! . o ' Product test quali- \ ( )
| Gestione . Conjoint L - uantitativo Concept test quali-
! ri cﬁ:c:'-e ] i an alysis ] qN exTIM quantitativo
: qualitative : : I i
‘ \_ Wy, : : \_ ) ] L Navigator ) | Visual Message )
: f Gestione ) : | ( ) 1 ( N Product test )
! ricerche 1 =) | ConcePt 1 =) Web-Site quali-quantitativo
I quantitative I I product test I EVALUATION Personal
: . o : : \ y, : . J Trainer J
‘ Gesti_cm_e ] : Trial di : Ger)erazmne di
i reportistica | . . nomi e name test
: L ) ] ‘ prodotto ! TIM 2.0
: ] L Y \ /
e
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