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e EDITORIAL

Liebe Leserin, liebe Unternehmerin
Lieber Leser, lieber Unternehmer

Co-Creation verdndert die Pro-
duktentwicklung, da hierbei die
Kundinnen und Kunden aktiv in
den Entwicklungsprozess miteinbe-
zogen werden. Was Co-Creation ist
und worauf geachtet werden muss,
lesen Sie im Titelbeitrag.

Wenn Sie neue Produkte entwickelt
haben, muissen Sie damit auch
Geld verdienen. Zur Preisfindung
gibt es unterschiedliche Methoden,
um sowohl interne Kostenstruktu-
ren als auch externe Marktbedin-
gungen zu bericksichtigen. Der
zweite Beitrag zeigt, wie eine fun-
dierte Preisentscheidung getroffen
werden kann, die zum langfristigen
Erfolg des Unternehmens beitragt.

Eine sorgfaltige Kalkulation hilft Un-
ternehmen dabei, die Basis ihrer
Produkte genau zu bestimmen. Der
letzte Beitrag erklart die wichtigsten
Kalkulationsverfahren und deren
Bedeutung fur die Preisgestaltung,
um praxisrelevante Kenntnisse flr
eine erfolgreiche Preisermittlung zu
vermitteln.

Ich wiinsche Ihnen viel Erfolg mit
Ihren (neuen) Produkten.

C St

Carla Seffinga,
WEKA Productmanagement
Finanzen und Steuern

CO-CREATION: DER ERFOLG

Co-Creation revolutioniert die Produktentwicklung, indem Unterneh-
men ihre Kunden aktiv in den Innovationsprozess einbinden. Diese
enge Zusammenarbeit fiihrt zu massgeschneiderten Losungen,
optimierten Entwicklungsprozessen und einer starkeren Kunden-
bindung. Durch den direkten Dialog kénnen Unternehmen schnel-
ler auf verdnderte Marktbedingungen reagieren und ihre Produkte
erfolgreich etablieren. Co-Creation bietet sowohl fiir Unternehmen
als auch fiir Kunden zahlreiche Vorteile und stérkt nachhaltig den

Markterfolg.
e Von Prof. Dr. Claus W. Gerberich

Co-Creation ist, wenn der Kunde
ernst genommen wird

Die Zeiten, in denen Kunden aus-
schliesslich passive Empféanger und
Konsumenten sind, sind vorbei. Heuti-
ge Kunden wollen ein Mitspracherecht.
Und idealerweise gehen Unternehmen
auch auf dieses Bedurfnis ein und
bieten eine enge Zusammenarbeit bei
der Produktentwicklung und der Ent-
wicklung von Dienstleistungen an. Eine
solche  Herangehensweise
piert den Kunden und ebnet den Weg
fir eine besondere Form der Arbeits-
teilung. So koénnen Innovations- und
Produktionsprozesse in Unternehmen
effizienter erfolgen. Der Markterfolg ist
damit gesichert. Gemeinsam werden
Prioritdten in der Entwicklung definiert.

emanzi-

Die verschiedenen Arten

von Co-Creation

Co-Creation stellt eine wichtige Form von
CRM (Customer Relationship Manage-
ment) dar. Hierdurch wird eine stérkere
Kundenbindung durch Synergieeffekte
gewahrleistet. Durch einen regen Infor-
mationsaustausch konnen Ideen leich-
ter ausgetauscht und Problemldsungen
einfacher gefunden werden. Unterneh-
men nutzen daher bereits im Entwick-
lungsstadium neuer Produkte die Com-
munity. Hierdurch lasst sich das Risiko
von Misserfolgen minimieren. Gemein-

same Teams fordern das gegenseitige
Verstéandnis. Die Unternehmenskultur
muss dafur offen sein.

Die passive Mitwirkung durch den Kunden
Bei der passiven Mitwirkung hat der
Kunde die Moglichkeit, ein Feedback zu
einem Produkt oder einer Dienstleistung
eines Anbieters abzugeben. Jedoch hat
eine Rickmeldung nicht unbedingt ei-
nen Einfluss auf die weitere Entwicklung
der Unternehmensleistung.

Bekannt sind z. B. mogliche Kundenbe-

fragungen. Diese kdnnen entweder per

E-Mail oder direkt auf der Webseite des

Anbieters in Formularform abgegeben

werden.

tungssektor finden Sie hier zahlreiche

Beispiele. Hierzu gehoren z.B. die Fra-

gen:

e \Welche Funktionen fehlen aus Kun-
densicht?

e Wie zufrieden sind Sie mit dem Kun-
denservice?

e Wirden Sie wieder bei uns bestellen?

e Wirden Sie uns auch an andere In-
teressierte weiterempfehlen?

Insbesondere im Dienstleis-

Solche Befragungen kdnnen sehr um-
fangreich ausfallen. Je nach Anbie-
ter erhalten Kunde eine Belohnung in
Form eines Gutscheins oder koénnen
an einem Gewinnspiel teilnehmen. Wie
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hilfreich solche Umfragen fir die Ent-
wicklung neuer Produkte sind, das lasst
sich natdrlich vorher nicht absehen.
Umso wichtiger ist es, die Umfrage be-
reits im Voraus effektiv zu konzipieren.
Die passive Mitwirkung ist als Einstieg
in die Co-Creation jedoch heute nicht
mehr ausreichend. Der Dialog muss
kommen. Der Net Promotor Score ist
dazu ein wichtiges Instrument, um die
Kundenbindung und Kundenbegeiste-
rung zu messen. NPS setzt wichtige Im-
pulse fur die Entwicklung von Produk-
ten und insbesondere Dienstleistungen.

Die aktive Mitwirkung des Kunden
Wesentlich effektiver gestaltet sich die
aktive Mitwirkung durch den Kunden.
Wenn Kunden gute Ideen zur Verbesse-
rung von Produkten haben, dann soll-
te sich Firmen hier nicht querstellen,
sondern versuchen, diese Ideen in die
neue Version ihres Produkts einfliessen
zu lassen. Nutzen sich z.B. bei einem
Gerét die Bedienknopfe vorzeitig ab
und werden unleserlich oder sind diese
gar umstandlich zu erreichen, sollte das
Unternehmen versuchen, diese Méngel
zu beheben. So werden in diesem Bei-
spiel die Bedienknopfe Ubersichtlicher
angeordnet und bestehen aus einem
abriebfesten Material. Der Kunde be-
stimmt das Produktprofil.

Eine Besonderheit aktiver Co-Creation
besteht darin, dass Kunden direkt mit
dem Unternehmen in Kontakt treten.
Dies kann bedeuten, dass der Kunde
eingeladen wird, um diese Neuerungen
personlich vorzustellen. In aller Regel
werden aber mehrere Kundenvorschla-
ge Uberprift und diejenigen ausge-
wahlt, die mit den meisten Kundenide-
en Ubereinstimmen. Nur so ergibt es
Sinn, ein Produkt zu andern.

Auch die DHL bietet ein Co-Creation in
dieser Form an. Die Kunden werden
nicht nur befragt, wie die Leistungen
verbessert werden konnen, sondern
sie werden auch in Innovationszentren

mit den Service-Partnern zusammen-
gebracht. Hier kdnnen in gemeinsamen
Diskussionen Vorschlage und Verbes-
serungen umgesetzt werden, die einen
wirklichen Mehrwert schaffen. Dabei
behalt sich die DHL jedoch vor, welche
ausgewahlten Kunden eingeladen wer-
den. Die richtige Auswahl der Kunden
ist erfolgsentscheidend.

Die aktive Partizipation

In der aktiven Partizipation geht es da-
rum, dass sogar komplette Fertigungs-
prozesse und auch Teilaufgaben auf
den Kunden ausgelagert werden. Der
Kunde ist direkt in die Leistungsgestal-
tung des Unternehmens eingebunden.
Hierzu gibt es interessante Beispiele.

IKEA lasst bei-
spielsweise eine Reihe von Stofftieren

Der Maobelhersteller

von Kindern zeichnen. Diese werden
dann von IKEA produziert und vertrie-
ben. Schon seit zehn Jahren bietet das
Unternehmen diese Art Kundeneinbin-
dung an. Vorteilhaft ist, dass ein Teil des
Erléses aus den Kuscheltieren an die
Projekte Save the Children und UNICEF
gespendet werden.

Als weiteres Beispiel lasst sich auch
die bekannte freie Online-Enzyklopa-
die Wikipedia nennen. Diese lasst den
grossten Teil ihrer Recherchen und
Beitrage durch ihre Besucher selbst er-
stellen. So sind seit 2001 rund 2,2 Mio.
Artikel in deutscher Sprache verfasst
worden. Hier lebt diese Enzyklopadie
folglich von den Beitrdgen der Autoren.
Es handelt sich um eine aktive Partizi-
pation.

Wie lasst sich Co-Creation wirksam
umsetzen?

Damit Co-Creation die Innovation im
Unternehmen fordert, sollen Kunden
direkt in das Marketing und im Inno-
vationsprozess eingebunden werden.
Hierzu stehen verschiedene Methoden
zur Verfigung, um Customer Creation
wirksam umzusetzen.

Die Beobachtung

Die Beobachtung gehoért zu einer der
niedrigschwelligsten Formen der Co-
Creation. Unternehmen beobachten
hier das Kaufverhalten ihrer Kunden
und informieren sich anhand von Kun-
denrezessionen, was Kunden Uber ein
Produkt denken. So werden schnell
die Vor-, aber auch die Nachteile eines
bestimmten Produkts deutlich. Und
Uberwiegen die negativen Kundenbe-
wertungen, dann heisst das fir ein Un-
ternehmen: héchste Zeit, das angebote-
ne Produkt zu Uberarbeiten.

Die Befragung

Eine weitere Methode der Co-Creation
ist die Kundenbefragung, die ja bereits
jetzt von mehr und mehr Unternehmen
durchgefthrt wird. Eine gute Kunden-
umfrage befasst sich gezielt mit Fragen,
die bei der weiteren Produktentwicklung
wichtig sind. Werden Fragen geschickt
gestellt, lassen sich auch hier bereits
interessante Punkte ausmachen, die es
in der nachsten Serienentwicklung zu
beriicksichtigen gilt.

Die Befragung der Kunden kann auf
viele Arten stattfinden. Durch eine di-
rekte Face-to-Face-Befragung (etwa auf
einem Messestand oder im Ladenge-
schéft), durch Versenden eines Frage-
bogens oder auch ganz einfach durch
Online-Fragebogen.

Das Beschwerdemanagement

Jedes grossere B2C- und B2B-Unter-
nehmen verflgt heute Uber ein Be-
schwerdemanagement, welches sich
mit unzufriedenen oder enttduschten
Kunden befasst und versucht, Losun-
gen zu finden. Beschwerdemanage-
ment ist ein dusserst sensibler Bereich
und verlangt Fingerspitzengefiihl. So
kann es gut sein, dass das Problem in
der Bedienung seinen Ursprung nicht
in einem Fehler des Produkts hat, son-
dern im Unverstandnis des Kunden.
Aber auch solche Beschwerden mus-
sen ernst genommen werden. Denn
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bleibt die Bedienung einer grossen An-
zahl an Kunden unverstandlich, deutet
dies auf ein Problem mit der intuitiven
Verstandlichkeit des Produkts hin. Das
verlangt nach einer Ursachenforschung
und Optimierung des Produkts. Hier
sollten die Entwickler nach neuen L6-
sungen suchen. Schliesslich ist die
Kundenzufriedenheit ein wichtiger Fak-
tor fir eine weitere Kundenbindung und
den Erfolg des Unternehmens.

Communitys

Weiteres Innovationspotenzial lasst sich
finden, wenn man einen Blick auf die
Community wirft. Hier werden in Foren
und Blogbeitragen von Nutzern und
Kunden die Vor-, aber auch die Nach-
teile von Produkten diskutiert ebenso
wie neue Use-Cases oder neue Innova-
tionen in der Branche besprochen. Un-
ternehmen kdnnen hier wichtige Ruck-
schllsse darUber ziehen, was sie in der
Produktentwicklung beachten sollten.

In der digitalen Welt spielen Communi-
tys eine entscheidende Rolle, die sich
immer starker zu einer etablierten Insti-
tution entwickeln.

Ideenwetthewerhe

Ideenwettbewerbe sind eine weitere ak-
tive Form der Customer Creation. Hier-
bei lassen Unternehmen ihre Kunden
direkt am Innovationsprozess teilhaben.
Zu bestimmten Problemen werden
Aufgaben gestellt, welche anhand von
Kundenideen geldst werden. Die Unter-
nehmen geben quasi Entwicklungsan-
satze an interessierte Kunden ab und
erhalten hierdurch viele interessante
und innovative Losungsansatze. An-
schliessend wird die Durchsetzbarkeit
dieser Ansatze unter BerUcksichtigung
wirtschaftlicher Aspekte Uberprift. Die
richtige Auswahl der Teilnehmer ist er-
folgsentscheidend.

Innovationszirkel
Teilweise laden Unternehmen ausge-
wahlte Kunden auch zu einem soge-

nannten Innovationszirkel ein. In einem
solchen kdnnen zu
Dienstleistungen und Produkten Ver-
besserungsvorschlage eingebracht und
diskutiert werden. Auch diese Form der
Co-Creation zielt auf eine aktive Mitwir-
kung der Kunden ab. Es stellt eine enge
Kundenbeteiligung dar, da sich die Ex-
perten vor Ort personlich mit den Be-
langen der Kunden auseinandersetzen.

Innovationszirkel

Die Vorteile der Co-Creation

Sowohl das Unternehmen als auch der

Kunde profitieren gemeinsam von einer

Co-Creation. Zu den wichtigsten Vortei-

len gehoren beispielsweise:

e Eswerden versteckte Kundenbedirf-
nisse aufgedeckt.

® hodhere Kundenbindung durch mass-
geschneiderte Produkte

e Die Entwicklung erfolgt durch Kun-
denbeteiligung.

® Es wird ein hoheres Qualitatslevel er-
reicht.

e weniger Kundenbeschwerden, bes-
sere Kundenbindung

e Das Risiko von Misserfolgen wird ver-
ringert.

e Fehler werden friihzeitig erkannt und
schnell behoben.

® Der Kunde wird vom Unternehmen
ernst genommen und als Partner auf
Augenhthe wahrgenommen.

Welche Herausforderungen

werden an Co-Creation gestellt?
Natdrlich ist Co-Creation nicht ganz
ohne Herausforderungen. Kunden in
den Entwicklungsprozess aktiv einzu-
binden, kann sich fur Unternehmen
lohnen, erfordert aber auch die Schaf-
fung entsprechender Rahmenbedin-
gungen. Das beginnt bei Fragen des
Datenschutzes und der Rechtslage: Wie
kann Kundenfeedback sicher erhoben
und effektiv ausgewertet werden? Und
wem gehoren die Rechte einer beson-
ders spannenden Idee? Schliesslich gilt
es auch, die Innovationen in einen wirt-
schaftlichen Kontext zu setzen. Ist das
Produkt wirtschaftlich umsetzbar, oder

stehen seine Neuerungen in keinem
Verhéltnis mit dem zu erwartenden Auf-
wand bei der Implementierung?

Die Herausforderungen im Uberblick

® Die Datensicherheit muss gewahr-
leistet sein.

e Die Rechtslage muss Uberprift wer-
den.

e Zum Teil mussen Betriebsinterna of-
fengelegt werden.

e fFine Wirtschaftlichkeitsberechnung
ist erforderlich.

e Gegenseitiges Vertrauen ist die Basis.

® Das Projekt muss umsetzbar sein.

® Die Probleme mussen konkret be-
nannt werden.

Gemeinsam zum Erfolg

Co-Creation stellt eine vollig neue Me-
thode dar, die Unternehmen hilft,
massgeschneiderte Losungen fur lhre
Kunden bereitzustellen. Damit kdnnen
Unternehmen aber auch wesentlich
schneller auf sich verdndernde Markt-
bedingungen reagieren. Co-Creation ist
ein neues Okosystem von Partnern, die
gemeinsam bestimmte Ldsungen fin-
den mochten. Vielfach tritt der Kunde
nicht nur alleine als Partner eines Un-
ternehmens auf, sondern ist in einem
Gesamtsystem von Forschungseinrich-
tungen, Lieferanten, Logistikpartnern
und teilweise auch Behdrden vertre-
ten. Die Erfolge lassen sich gut messen
durch die Empfehlungsrate, die Wieder-
kaufrate und den Net Promotor Score.

Co-Creation wird zum Wert- und Wachs-
tumstreiber und erhdht den Markterfolg
der Innovation deutlich.
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