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Unser Programm

» ,Reverse Economy": Wandel unternehmerischer
Wertschopfung

EinfluRRfaktor: KUNDE

1. Neue Rolle des Kunden

» Kundeninteraktion und _-_'

Neue Economies of Customer Interaction o )
2. Individualisierung der Kundenbeziehung

» Innovationsmanagement in der Reverse Economy: - .
What's New ? 3. Neue Economies of Customer Interaction

» Diskussion
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klassische Reaktion:

Variantenmanagement ?
B

steigende Bedeutung von
Produkt- und ProzeRinnovationen

mx Weg zur Reverse Economy @ Das Beispiel Reflect.com

Economies of Customer Interaction
mit Supermarktartikeln
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klassische Reaktion:
Customer Relationship Management
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steigende Bedeutung
organisatorisch-technischer Innovationen
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Das Beispiel Reflect.com
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reflact ‘com

Potentiale der Kundeninteraktion (1)

» vollig neue Differenzierungsmaglichkeit in
Massenmarkten

» Ausbruch aus dem Preiswettbewerb

» Erh6hung der Planungssicherheit und Flexibilitat
» Vermeidung des ,Moderisikos*

» Imagegewinn

» Einstiegsmaglichkeit in den eCommerce

m Das Beispiel Reflect.com

reflact ’@

com

Potentiale der Kundeninteraktion (1)

» Begeisterungseigenschaften

» Aufbau von dauerhaften Kundenbeziehungen
(“Learning Relationship”)

» Gewinnung von Kunden-Know-how / ,lebendiges
Panel ohne Panel-Effekte*

> Nutzung als Trendbarometer fiir Massenmarkt
(Lead-User-Informationen)

m”MMBUH Informationskreisder Kundeninteraktion

MUNCHEN

Wiinsche/BedurfnissedesKunden

Erfahrungenwahrendder
Produktnutzung,Folgebedarfe

rd

Distributionund
Beziehungsmanagement

individuelleAuslieferung

AufbaueinerLearning ‘
Relationsh(ifundAggregation ‘

Wieder-
holungskauf

Erstkauf

Erhebungder Individualisie-
rungsinformation (Einsatzvon
roduktkonfiguratoren)

Nutzung des
Kundenwissen

Produktionsplanung

Variantenmanagement,Auftragsverwaltung,
CAD, Bildung der Femgungsauftrége,

Fertigun
ertigung ReihenfolgenplanungundFreigabe

Steuerung der flexiblen Fertigung
(CNC-Maschinen); Steuerung der
auftragsneutralenVorfertigung;

Kanban-Regelkreise

Lieferanten

Ubermittlung derindividualisierungsinformation

[

TECHNISCHE

Implikationen flurdas
Innovationsmanagement?
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Die Rolle des Kunden ... @ Integration des Kunden in den Entwicklungsprozel3 (1)

miNcHeNn BT mincHen I

Interne . . Autonome Disposition
Faktoren des Anbieters

= Kunde als Marktpartner des innovierenden Unternehmens

» Kandidat fiir Innovationskooperation ) _

. . . . Leistungspotential

= Zielgruppe im Innovationsmarketing
Interne Leistungserstellungs- Externe Faktoren/
Faktoren prozess Integration des

(Endkombination) Abnehmers

Integrative Disposition

= Kunde als Wertschdpfungspartner Leistungsergebnis des Anbieters
= Kunde als Co-Produzent (Davidow / Malone 1992)
= Kunde als Pro-sumer (Toffler 1980)

© Hildebrand 1997
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m@ Anspriche der Reverse Economy ... mmer [Ntegration des Kunden in den Entwicklungsprozef3 (2)

100 Prozent

kundenindividuelle
Neuentwicklung

nachtraglicheAnde,
rung von Stan- _// eingebaute
dardteilen Flexibilitat*
und Pro-
zessen

Aufspaltung des Entwicklungsprozesses
.
Zweistufigkeit des Entwicklungsprozesses

B

Integration des Kunden in den EntwicklungsprozeR

Mit zunehmender
Intensitéat der
Schraffur steigen
auch die Kosten der
Individualisierung

Standardteile und -module

reaktiv proaktiv

© Anderson 1997
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Integration des Kunden ...

Wandel von einem
»Design forCustomers*
ZU einem
»,Design by Customers*;

- Fallbeispiele —
(3 aus n=217 explorativen Fallstudien )
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Das Beispiel Customatix.com
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<Arown

Individuelle
Uhren

Auswahl aus 100
Mrd. Kombinationen

Vorgabe von Uhren
fur Kaufgelegen-
heiten

Up-Load eigener
Bilder

gefertigt in HKK

Das Beispiel idtown.com
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Wiinsche/BedurfnissedesKunden

Erfahrungen wahrendder
Produktnutzung,Folgebedarfe

rd

I

Distributionund
Beziehungsmanagement

individuelleAuslieferung

AufbaueinerLearning
RelationshipundAggregation
zu Kunden-Know-how

Fertigung

Steuerung der flexiblen Fertigung
(CNC-Maschinen); Steuerung der
auftragsneutralenVorfertigung;

Kanban-Regelkreise

Wieder-
holungskauf

Erstkauf

Erhebungder Individualisie-
rungsinformation (Einsatzvon

Nutzung des I
roduktkonfiguratoren)

Kundenwissen

Produktionsplanung
Variantenmanagement,Auftragsverwaltun

CAD, Bildung der Fertigungsauftrége,
ReihenfolgenplanungundFreigabe

v

Ubermittlung derindividualisierungsinformation

Lieferanten

”MMBUU Implikationen fir das Innovationsmanagement

Klassische Okonomie

Trennung von Invention
und Innovation

Produkt
Produktinnovation

economies of scale
und scope

Nutzungserlebnis
Kunde

Reverse Economy

Integration von
Invention und Innovation

+ Potential
+ Dienstleistungsinnovation

+ economies of customer
interaction

+ Innovationserlebnis

+ Innovator

namse DISKUSSION
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What's New ?
Witte (1972) Linformationsnachfragedes Anwendersaktivieren*
v.Hippel (1978,1988) ,Customer-Active Paradigm®, ,Lead User*
Cooper(1979) ,understandingcustomers‘ needs, wants, and
specificationsforthe product”
Gemuinden(1981) »Zusammen-Arbeits-Modell*,

L,Problemlésungsinteraktion”

Kirchmann (1994,1996) ,outsidechampions®,,lnnovationskooperationen
beiderNeuproduktentwicklung®

Gemuinden(1995)
Brockhoff(1997)

,BeziehungspromotoralsSchlusselperson*

Pilot-Kunden als
L,aktive MitgestalterimProduktentwicklungsprozeR*
bzw. ,Quelle fir Anwendungswissen*

@ Kontakt

Dr. Kathrin Moslein / Dr. Frank T. Piller

Technische Universitat Miinchen,
Lst. fiir Allgemeine und Industrielle BWL
Prof. Dr. Dr. h.c. Ralf Reichwald

Leopoldstrasse 139, 80804 Miinchen

Tel: +49/89 /36078-216 bzw. -231,
Fax: +49 /89 / 36078-222
moeslein@ws.tum.de, piller@ws.tum.de

www.aib.ws.tum.de



