These 5: Kunden werden zu Mitarbeitenden

Wertvolles Kundenwissen

Als Kunden kennen wir die Starken, Schwéchen
und Probleme eines Unternehmens. Dieses Wis-
sen macht uns fiir Unternehmen wertvoll. Unter-
nehmen versuchen dieses Wissen verstarkt zu
nutzen. Durch das Engagieren von Kunden kann
ein Unternehmen flexibel auf das situativ beste
Wissen zuriickgreifen — ohne langfristige Ver-
trage abschliessen zu miissen. Mogliche Aufga-
ben fiir «<KKundenmitarbeitende» fallen in der Ver-
marktung (Bekanntmachung eines Produktes,
einer Idee, eines Unternehmens), der Produktent-
wicklung (Verbesserungspotenziale benennen,
Innovationen andenken), der Unternehmens-
entwicklung (Prozesse beurteilen, Prozessinno-
vationen sammeln) und im Wissensmanagement
(Marktforschung, Trends aufspiiren) an.

Internet fordert Kundenintegration

Das Internet erleichtert diese neue Form der Zu-
sammenarbeit zwischen den Unternehmen und
ihren Kunden. Zum einen kann die Arbeit schnell
und einfach ausgeschrieben werden. Zum ande-
ren brauchen die Kundenmitarbeitenden nicht
mehr als ihre Ideen, einen Computer und einen
Internetanschluss, um sich an einem Projekt zu
beteiligen. Das Internet schafft Transparenz, wer
wie in welchem Projekt mitgearbeitet hat. Data
Mining erméglicht es, die im Hinblick auf das ge-
nerierte Wissen aktivsten und wertvollsten Kun-
den zu identifizieren. Das ist die Grundlage, um
sie starker an das Unternehmen zu binden.

Neue Innovationslogik

Diese Integration der Kunden wird auch als
«Open Innovation» bezeichnet. In den letzten Jah-
ren sind zahlreiche Plattformen entstanden, auf
denen Unternehmen die Offentlichkeit zur Mit-
arbeit aufrufen (z. B. atizo). Unternehmen nutzen
auch eigene Internetseiten, um mit ihren Kunden
zusammen zu arbeiten (z.B. Starbucks, Lego, Mi-
gros). Das Internet kehrt die géngige Innovations-

logik um: Innovation ist nicht mehr technologie-,
sondern marktgetrieben, die Treiber sind nicht
mehr die Manager, sondern die Kunden. Indem
Kunden die Innovationen hervorbringen, sparen
Unternehmen Ressourcen und reduzieren gleich-
zeitig das Floprisiko neuer Ideen.

Kunden wollen belohnt werden
Mitarbeitende Kunden werden fiir ihre Ideen bis-
her in Form von Reputation und Aufmerksamkeit
meist nur immateriell entschadigt. Eine finanzielle
Entschiadigung bleibt aber aus oder ist im Verhalt-
nis zu realisierten Ertrdgen verschwindend klein.
Kunden werden es sich in Zukunft nicht mehr ge-
fallen lassen, wenn sie ohne Entschéddigung ein
Produkt oder ein Unternehmen weiterentwickeln.
In diese Richtung zielt die Initiative der Migros, bei
der die Erfinder der neuen Terra-Chips mit einem
Prozent an deren Umsatz beteiligt werden.

Kunden sind die zukiinftigen Manager

Die Integration der Kunden wird sich auf die
Steuerung des Unternehmens ausweiten. Kunden
werden vermehrt Einfluss auf die Unternehmen
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ausiiben wollen, die sie mit ihren Kaufentschei-
den am Leben erhalten. Zudem verfiigen Kunden
haufig das fiir die Weiterentwicklung eines Unter-
nehmens wichtigste Wissen. Erste Beispiele fiir die
Kundensteuerung zeigen sich in Form von Kun-
denparlamenten, Kundenraten (z.B. SBB oder
SRG SSR) oder in der Abstiitzung von Unterneh-
mensentscheiden auf der Befragung der Beteilig-
ten. Der zunehmende Wunsch nach Selbstbestim-
mung zeigt sich auch dort, wo Kunden ausserhalb
von Unternehmen Produkte entwickeln. So kreie-
ren zum Beispiel auf «unserAller» die Nutzer neue
Produkte und suchen dann Unternehmen, welche
diese produzieren und vertreiben. Nicht zu verges-
sen sind alle Initiativen, bei denen ausserhalb der
Marktlogik Produkte im Do-It-Yourself-Prinzip
hergestellt und geteilt werden. Die gerade entste-
henden 3D-Drucker werden dieser Bewegung zu-
sétzlicher Kraft verleihen.

Kunden als Kapitalgeber

Eine andere Moglichkeit der zukiinftigen Kun-
denmitarbeit zeigt sich im finanziellen Bereich.
Kunden werden an den Erfolgen «ihrer» Unter-
nehmen beteiligt sein wollen. Diese Idee ist in
Genossenschaften schon lange verankert. Eine
andere Form der zukiinftigen finanziellen Ein-
flussnahme durch Kunden ist das Crowd Fun-
ding (vgl. z.B. startnext, 100 days). Dabei legen
«Fans» Geld zusammen, um Investitionen zu té-
tigen. Zum Beispiel kénnten Patientenorganisa-
tionen und Betroffene die Forschung an einer be-
stimmten Krankheit fordern. Oder aber die Fans
eines Fernsehkanals finanzieren zusammen die
Produktion einer neuen, teuren TV-Show.

Von Dr. Joél Luc Cachelin. Die Artikelserie basiert auf
der Studie «Die Zukunft des Arbeitsmarkts - 12 Diskus-
sionsthesen zur Entwicklung der Arbeitsmdrkte fiir Hoch-
qualifizierte», herausgegeben von der «Wissensfabrik»
(wissensfabrik.ch) sowie Nellen und Partner (nellen.ch,
Ansprechpartner ist Christian Ernst).
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