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T-Mobile – Das Unternehmensprofil und Zielsetzung

UnternehmensprofilUnternehmensprofilUnternehmensprofilUnternehmensprofil::::

•MehrMehrMehrMehr alsalsalsals 90 Mio. 90 Mio. 90 Mio. 90 Mio. TeilnehmerTeilnehmerTeilnehmerTeilnehmer in 11 in 11 in 11 in 11 LändernLändernLändernLändern
bedientbedientbedientbedient (2004)(2004)(2004)(2004)

• ÜberÜberÜberÜber 20 20 20 20 MrdMrdMrdMrd. . . . €    UmsatzUmsatzUmsatzUmsatz in 2004in 2004in 2004in 2004

• MitarbeiteranzahlMitarbeiteranzahlMitarbeiteranzahlMitarbeiteranzahl: 45.000 : 45.000 : 45.000 : 45.000 weltweitweltweitweltweitweltweit

• DasDasDasDas “One Company” “One Company” “One Company” “One Company” ProgrammProgrammProgrammProgramm begannbegannbegannbegann 2002200220022002

UnternehmenszielUnternehmenszielUnternehmenszielUnternehmensziel/Mission: /Mission: /Mission: /Mission: 

T- Mobile will be the most highly regarded 

service companyservice companyservice companyservice company with the passion to provide 

the true freedomtrue freedomtrue freedomtrue freedom to move for everyone.for everyone.for everyone.for everyone.

UnternehmenskulturUnternehmenskulturUnternehmenskulturUnternehmenskultur und und und und ––––wertewertewertewerte

Spiegeln sich in den

6 6 6 6 Guiding Principles
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Leistungstreiber der TOP innovativen Unternehmen*

•StrategischerStrategischerStrategischerStrategischer FokusFokusFokusFokus auf auf auf auf ZielkundenZielkundenZielkundenZielkunden, BSC, , BSC, , BSC, , BSC, 
KundenzufriedenheitKundenzufriedenheitKundenzufriedenheitKundenzufriedenheit

•KlareKlareKlareKlare, , , , kommuniziertekommuniziertekommuniziertekommunizierte GeschäftsstrategieGeschäftsstrategieGeschäftsstrategieGeschäftsstrategie

•EffektiveEffektiveEffektiveEffektive und und und und schnelleschnelleschnelleschnelle EntscheidungskulturEntscheidungskulturEntscheidungskulturEntscheidungskultur

•NutzenNutzenNutzenNutzen des “Lessons learned”/Best Practicedes “Lessons learned”/Best Practicedes “Lessons learned”/Best Practicedes “Lessons learned”/Best Practice
•LernenLernenLernenLernen imimimim ArbeitsumfeldArbeitsumfeldArbeitsumfeldArbeitsumfeld und und und und TeilenTeilenTeilenTeilen von von von von WissenWissenWissenWissen

•InnovationskulturInnovationskulturInnovationskulturInnovationskultur

*Auf Basis einer Studie von Synesis 2003. 
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Wir definieren Innovation als… 

•Nutzen des vorhandenen
Geschäftspotenzials

•Kundenwünsche erfüllen

Kontinuierliche Verbesserung
bestehender Services/P.:

Neuartige Services/
Produkte:

•Entwicklung
neuer Geschäftsfelder

•Nachfrage erzeugen

Wissen, was unsere

Kunden brauchen

Entwickeln, was 

Kunden wünschen

…Kundenorientierte Weiterentwicklung unseres Service- und Produktportfolios

Service- und Produktportfolio
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Strategische Steuerung der Innovation

Kaskadierung auf die Innovations-BSC T-Mobile

� DifferenzierteDifferenzierteDifferenzierteDifferenzierte ServiceServiceServiceService----

modellemodellemodellemodelle

� Mobile Mobile Mobile Mobile DatenservicesDatenservicesDatenservicesDatenservices

-Mobiles Büro (office in 

your pocket)

-Mobiles Internet 

(internet in your 

pocket)

� NahtloseNahtloseNahtloseNahtlose MobilitätMobilitätMobilitätMobilität / / / / 

KonvergenzKonvergenzKonvergenzKonvergenz

- Mobiles Datennetz

(WLAN, etc.)

FinanzenFinanzenFinanzenFinanzen Produktivität/ProzessProduktivität/ProzessProduktivität/ProzessProduktivität/Prozess

Markt/KundeMarkt/KundeMarkt/KundeMarkt/Kunde Innovation/Entwicklung

Net Revenues

EBITDA

CAPEX

Cash Contribution

Op. Free Cash Flow

Operating EVA

Quality

Costomer Satisfaction
(CPI)

Revenue marketshare

Non Voice

Brand strength

Employee Satisfaction

Successful implemenation
of  key strategic initiatives

Strategische Innovations-

und Wachstumsfelder
Innovations-BSCUnternehmens-BSC

Mitarbeiter-

kennzahl

Prozess-

kennzahl

Ergebnis-

kennzahl

Kunden-

kennzahl
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Grundlagen zur Steuerung von Innovation: KPI und Reporting

�Produkt- und Dienstleistungsinnovation vor dem Hintergrund: MehrMehrMehrMehr----Nutzen für den KundenNutzen für den KundenNutzen für den KundenNutzen für den Kunden

�Quartalsberichte: Innovationsreporting anhand quantitativer (u. qualitativer) KPIs

Mehr-Nutzen für
den Kunden

Innovations-
potenzial des 

Mitabeiters nutzen

Zeit- und 
Kostensenkungs-

potentiale

Ergebniswirk-
samkeit der
Innovation

nach außen gerichtet: Kundenfokus

nach innen gerichtet: Prozessverbesserung auf Basis 
der Kundenanforderung und Nutzen des 
Mitarbeiterpotenzials

ErgebnisErgebnisErgebnisErgebnis---- und und und und 
KundenkennzahlenKundenkennzahlenKundenkennzahlenKundenkennzahlen

ProzessProzessProzessProzess---- und und und und 
MitarbeiterkennzahlenMitarbeiterkennzahlenMitarbeiterkennzahlenMitarbeiterkennzahlen

Mitarbeiter-

kennzahl

Prozess-

kennzahl

Ergebnis-

kennzahl

Kunden-

kennzahl
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•Anteil  Innovationszielen
•Time to Market

•Ø Zeitdauer für die Bewertung vonØ Zeitdauer für die Bewertung vonØ Zeitdauer für die Bewertung vonØ Zeitdauer für die Bewertung von
InnovationsvorschlägenInnovationsvorschlägenInnovationsvorschlägenInnovationsvorschlägen

•Anzahl MA in Innovationsprozessen
•Channel Management: Anzahl durchlaufender  Service-
Entwicklungen

•Bewertung der InnovationskulturBewertung der InnovationskulturBewertung der InnovationskulturBewertung der Innovationskultur durch die  

Beschäftigten (T-Spirit Befragung)

•Klarheit Innovationsprozess aus MA Sicht

•Anzahl an Innovationsvorschlägen von BeschäftigtenAnzahl an Innovationsvorschlägen von BeschäftigtenAnzahl an Innovationsvorschlägen von BeschäftigtenAnzahl an Innovationsvorschlägen von Beschäftigten

•Anzahl an angenommenen (realisierten)   

Innovationsvorschlägen

•Anzahl Patente pro Mitarbeiter

Ergebniskennzahlen

Mitarbeiterkennzahlen

Prozesskennzahlen

Kundenkennzahlen

•Net Net Net Net PresentPresentPresentPresent ValueValueValueValue des Innovationsportfoliosdes Innovationsportfoliosdes Innovationsportfoliosdes Innovationsportfolios

Definierte und implementierte KPIs für T-Mobile

•Innovationsrate

•R&D Intensität  

•Einsparungen (€) durch Verbesserungsvorschläge 

•Return on Investment neuer Produktlaunches

•Bewertung desBewertung desBewertung desBewertung des InnovationsimagesInnovationsimagesInnovationsimagesInnovationsimages
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Management von Innovation

Steuern und Enabling durch IT, Prozesse und Kultur

*Auf Basis einer Studie von Synesis 2003. 

Management:

Ermöglichen + 
Sichern
kontinuierlicher
Verbesserung

Projekt/Wissensmanagement

Nutzung vorhandener Kenntnisse
• “Lessons learned”
• Kundenbedürfnisse erkennen

Serviceorientierung aller Mitarbeiter

Innovations-BSC :

• Messen anhand KPIs
• Kontrollieren anhand Reportings
• Ggf. Nachsteuern

IT-Unter-

stützung

und 

Prozesse

Kultur
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Strategie integrieren und leben: T-Mobile Story

Roadmap “One Company”

DIRECTIONDIRECTIONDIRECTIONDIRECTION

INVOLVEMENTINVOLVEMENTINVOLVEMENTINVOLVEMENT

STRUCTURESTRUCTURESTRUCTURESTRUCTURE

PROCESSPROCESSPROCESSPROCESS

FY 2002FY 2002FY 2002FY 2002

Project ChangeProject ChangeProject ChangeProject Change

Fiscal Year 2004Fiscal Year 2004Fiscal Year 2004Fiscal Year 2004

Interactive Communication, Focused CrossInteractive Communication, Focused CrossInteractive Communication, Focused CrossInteractive Communication, Focused Cross----country/country/country/country/----

functional Projects, Management Enablingfunctional Projects, Management Enablingfunctional Projects, Management Enablingfunctional Projects, Management Enabling

Mission, Values and BeliefsMission, Values and BeliefsMission, Values and BeliefsMission, Values and Beliefs

Process OptimizationProcess OptimizationProcess OptimizationProcess Optimization

Fiscal Year 2003Fiscal Year 2003Fiscal Year 2003Fiscal Year 2003

StructuringStructuringStructuringStructuring Continuous ImprovementContinuous ImprovementContinuous ImprovementContinuous Improvement

Organisational SetOrganisational SetOrganisational SetOrganisational Set----up,up,up,up,

Roles & ResponsibilitiesRoles & ResponsibilitiesRoles & ResponsibilitiesRoles & Responsibilities

IntegrationIntegrationIntegrationIntegration

One CompanyOne CompanyOne CompanyOne CompanyOne CompanyOne CompanyOne CompanyOne Company

Creating TMO Group CultureCreating TMO Group CultureCreating TMO Group CultureCreating TMO Group Culture
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Innovationskultur: Verankert in den Guiding Principles

Beispielhaft für den Bereich Customer Service

T-Spirit:

Werte Deutsche Telekom

T-Mobile 
Guiding Principles

Superior valueSuperior valueSuperior valueSuperior value

Passion for our Passion for our Passion for our Passion for our 
customercustomercustomercustomer

InnovationInnovationInnovationInnovation

RespectRespectRespectRespect

IntegrityIntegrityIntegrityIntegrity

Top ExcellenceTop ExcellenceTop ExcellenceTop Excellence

We value simplicityWe value simplicityWe value simplicityWe value simplicity

Customer delight drives Customer delight drives Customer delight drives Customer delight drives 
actionactionactionaction

One Company One Company One Company One Company –––– the the the the 
only winning strategy only winning strategy only winning strategy only winning strategy 

Grow our peopleGrow our peopleGrow our peopleGrow our people

Be vocal about the Be vocal about the Be vocal about the Be vocal about the 
truth, the whole truthtruth, the whole truthtruth, the whole truthtruth, the whole truth

I am TI am TI am TI am T----Mobile Mobile Mobile Mobile –––– count count count count 
on meon meon meon me

Sie sind die Stimme des Kunden: 

Durchdringen der T-Mobile Organisation

Sie bestimmen Kundenwahrnehmung:

„Alle bei T-Mobile arbeiten für Kunden“

Vom „Problemlöser“„Problemlöser“„Problemlöser“„Problemlöser“

zum KundenwertKundenwertKundenwertKundenwert----ErzeugerErzeugerErzeugerErzeuger

Lernen voneinander/füreinander 

(International / Sharing)

12 positive Erlebnisse um 1 negatives 

auszugleichen

„1000 kleine Schritte“                         

Innovation (i.e. Simplicity Award)

Konkrete Ausformulierung für den 

Bereich Customer Service
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Innovationskultur: Customer Insight sichern

Call Center AgentCall Center AgentCall Center AgentCall Center Agent

zukzukzukzuküüüünftig:nftig:nftig:nftig:
Sprachrohr des KundenSprachrohr des KundenSprachrohr des KundenSprachrohr des Kunden C

B

A

Customer Insight

Ansprechpartner für den Kunden

Problemlösungen

Kontinuierliche Prozess-Verbesserung

+ Generierung von Neugeschäft

+ neue Produkte / Tarife / …

Herausforderung: 

crossfunktionalecrossfunktionalecrossfunktionalecrossfunktionale WissensnutzungWissensnutzungWissensnutzungWissensnutzung

Umsetzung durch InnovationsworkshopsInnovationsworkshopsInnovationsworkshopsInnovationsworkshops

nutzen

Bisherige Aufgabe:
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Korrespondierend: 
Instrumente@ T-Mobile

Leistungstreiber der TOP 
innovativen Unternehmen*

•Strategischer Fokus auf Zielkunden, BSC, 
Kundenzufriedenheit

• Klare, kommunizierte Geschäftsstrategie

• Effektive und schnelle Entscheidungskultur

•Nutzen des “Lessons learned”/Best Practice
• Lernen im Arbeitsumfeld und Teilen von 
Wissen

• Innovationskultur

� Unternehmens/Innovations-BSC, 
Zielemanagement, CPI

� One Company/T-Mobile Story

� Decision Rights für Matrix- Org. 

� Projekt-Datenbank,
Story telling/Share iT!,

� Knowledge Management (KM)

� Innovationsworkshops

� Guiding Principles

Innovation im Unternehmen implementieren

*Auf Basis einer Studie von Synesis 2003. 
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Backup

*Auf Basis einer Studie von Synesis 2003. 
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Knowledge Sharing – IT als Innovations-Motor 

Von der Projekt-Datenbank zur Wissensplattform  für 

die T-Mobile Gruppe

T
e
c
h
n
ic
a
l d
e
ve
lo
p
m
e
n
t

Change 

Request

Project storage

Project-
controlling

Estimation
procedures

Risk
management

Pool of 

methods

Auftrag

Project

assignment

Escalation

tool

Lessons
Learned Coaching

Engineering
processes

Scheduling

Corporate KnowledgePortal (Collaboration & Learning Platform)

Project Management Platform

Project
planning

Groupware

+

HR ProjectHR ProjectHR ProjectHR Project----

databasedatabasedatabasedatabase
Learning

Lexicon

Glossary

2006 

2005 

2004

Enhancement of self-directed learning


