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Wie wird man erfolgreich? 
(Mit dem Unternehmen)
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1. Man liefert das, was Menschen brauchen
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2. Man liefert das, was Menschen wollen
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3. Man liefert das, was Menschen begeistert



Design ohne Marke ist Funktion. 
 

Design mit Marke ein Erlebnis!
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Die Erlebniswirtschaft:
RelevantDifferenziert
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Alter Wettbewerber

Vom Wettbewerb der Erzeuger…
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Neuer Wettbewerber

…zum Wettbewerb der Erlebnisse.
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Die Kunden bestimmen…
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Funktionalität

Identität Markenerlebnis 
(Design for Form)

Individualität Kundenerlebnis 
(Design for Fit)

Nutzererlebnis 
(Design for Function)

Adapted from Kotler, Five Product Levels & H. Mintzberg/A. Dumas, Functions of Design

…wie sie Erlebnisse bewerten.
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Form

Fit

Function
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Wert einer Leistung

Adaptiert Gabriel Tarde, nach J. Kobuss

WAS?

Funktionalität 
Die Kernleistung 

Wahrheitswert

Function

WEM?

Relevanz 
Die Kundenleistung 

Nützlichkeitswert

Fit

WIE?

Differenzierung 
Die Markenleistung 

Schönheitswert

Form
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Kohärente und konsistente Erlebnisse!

CampaignsCommuni-
cation

Branding

Ads

Information

POS

Packaging

Installation

Use & 
Service

Upgrade & 
Dispose
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Customer ExcitementMarkenerlebnis 
Form

Nutzererlebnis 
Function

Kundenerlebnis 
Fit

Ein ganzheitliches Erlebnis!



Kundenbegeisterung



Weiterempfehlung
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Was Kunden erwarten … 
©ursus wehrli
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… wie Business denkt
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UX

BX

CX
Affinität

Zufriedenheit

Bindung

Die übliche Vorgehensweise…
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Silo thinking

© iStockphoto/designfokus



© Jan-Erik Baars, 2023

Die Wahrnehmung des Kunden

Markenpositionierung 
Markenidentität

Interaktion 
Angebote 

Nutzen 
Leistungen

Die Kundenperspektive 
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Erlebnis!

Bündnis

Effektivitätsgetrieben!
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Effektive Zusammenarbeit!

Produkt Bereich Ergebnis Identität Angebot Funktionalität

Formales Design  
(form)

Design  
& Marke 

Identity 
BX Führend Unterstützend Unterstützend

Relationales Design 
(fit)

Marketing 
Sales

Proposition 
CX Unterstützend Führend Unterstützend

Funktionales Design 
(function)

F&E 
Manufacturing 

Service

Product 
UX Unterstützend Unterstützend Führend

D
es

ig
n



Jedes Unternehmen…
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Jede Organisation…
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So wie man in den Wald ruft...

© iStockphoto
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Kundenkompetenz 
CC Score

Kundenpotenzial 
CI Score

Organisation- 
potential

Kunden- 
potential

Werte
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Unternehmensfähigkeit 
Gestaltungsfähigkeit

Unternehmensleistung 
Kundenerlebnis

Kundenpotenzial 
Kundenegagement

Unternehmenserfolg 
Kundenwert

Wertekette

Die Kundenwertekette (Georgi, Baars, 2019)
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Kundenkompetenz 
CC Score

Fähigkeit im  
Gestalten

Leadership / Kultur

Prozesse / 
Zusammenarbeit

Umsetzung / 
Resultate

Unternehmensfähigkeit:
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Leadership / Kultur 
(Design Being)

Hat Design die 
nötigen Ressourcen?

Werden 
Markenprinzipien 

überall angewandt?

Ist die Marke  
Teil der Strategie?

Prozesse / 
Zusammenarbeit 
(Design Thinking)

Ist Design in den 
Prozessen verankert?

Werden alle 
Designprojekte 

aufeinander 
abgestimmt?

Wird Design 
unternehmensweit 

gefördert?

Umsetzung / 
Resultate 

(Design Doing)

Werden alle 
Designaktivitäten 

professionell 
ausgeführt?

Werden die Prinzipien 
stets angewandt?

Wird die Umsetzung 
markenkonform 

ausgeführt?

Unternehmensfähigkeit:
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Leadership / Kultur 
(Design Being)

Befähigung  
des Design

Priorisierung  
des Design

Führung  
des Design

Prozesse / 
Zusammenarbeit 
(Design Thinking)

Steuerung  
des Design

Koordinierung  
des Design

Priorisierung  
des Design

Umsetzung / 
Resultate 

(Design Doing)

Professionalität  
im Design

Qualität  
des Design

Leitung  
des Design

Unternehmensfähigkeit:
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Die Designfähigkeit in 57 Unternehmen:

-100 1000-50 50

ImmerGar nicht -20

-100 1000-50 50

ImmerGar nicht -74 46

Low-Unternehmen Top-Unternehmen

Mittelwert

Studie Designfähigkeit 2023
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-1 6 %

-2 2 %

-2 3 % -2 6 %

-2 % -2 6 %

-3 4 %

-2 6 %

-1 9 %

-2 1 %-1 0 %

-1 6 %

Leadership / Kultur 
(Design Being)

Befähigung  
des Design

Entwicklung  
des Design

Führung  
des Design

Prozesse / 
Zusammenarbeit 
(Design Thinking)

Steuerung  
des Design

Koordinierung  
des Design

Priorisierung  
des Design

Umsetzung / 
Resultate 

(Design Doing)

Professionalität  
im Design

Qualität  
des Design

Leitung  
des Design

Was sagen die 57 Unternehmen?

-26 -16 -26

-19

-21-34

-2

-10

-26

-22

-16

-23

Studie Designfähigkeit 2023



© Jan-Erik Baars, 2023

Was beschreibt den Unternehmenserfolg aus 
Sicht des Unternehmens am besten? 

TOP-Unternehmen LOW-Unternehmen

-

Studie Designfähigkeit 2023

Markenwert
Reputation

Markenwert

Reputation
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Wie gut oder schlecht war das Wachstum Ihres 
Unternehmens in den letzten drei Jahren?

stabil

über 
Markt

unter 
Markt

Studie Designfähigkeit 2023

TOP-Unternehmen LOW-Unternehmen
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Wie schätzen man die Resilienz des 
Unternehmens ein?

stabil

kritisch

optimistisch

optimistisch
stabil

Studie Designfähigkeit 2023

TOP-Unternehmen LOW-Unternehmen
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-100 1000-50 50

-40

Unser Unternehmen hat die 
Designressourcen, die es benötigt.

ImmerGar nicht

Die Gestaltungsfähigkeit verhilft 
Unternehmen zu ökonomischem Mehrwert.

-100 1000-50 50

53 ImmerGar nicht

Studie Designfähigkeit 2023
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• Exzellenz-denken ist Voraussetzung  
• Marke und Strategie über Kosten und Umsatz stellen 
• Design und Marke müssen integriert werden  
• Designmanagement ist entscheidend:  

Das Design nicht nur den Designschaffenden überlassen! 
Design- und Markenmanagement zusammenlegen. 
Designfähigkeit umfassend entwickeln!

Der effiziente und effektive Umgang mit Design:
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Der effiziente und 
effektive Umgang  
mit Design:



© Jan-Erik Baars, 2023

Impact der  
Gestaltung

Emotionalität 
(Begeisterung)

Individualität 
(Anforderungen)

Funktionalität 
(Kernnutzen)

Kundenpotential
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Kriterien der Kundenwirkung:

CI-Score (Georgi, Baars, 2022)

Emotionalität Individualität Funktionalität

Differenzierung Effektivität Qualitätskonstanz

Stimmigkeit Relevanz Kompetenz

Authentizität Ernstnehmen Verlässlichkeit

Begeisterung Agilität Transparenz

Engagement Bedürfnisorientierung Sinnstiftung
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Mobiliar 26 33 30 15

SBB -7 21 -12 -30

Apple -13 -4 -17 -17

Raiffeisen -15 -4 -11 -28

SWICA -15 -8 -8 -28

Migros -17 0 -18 -32
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CI-Score (Marktstudie Customer Metrics AG; 2022)

Was sagen die Kunden?
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Durchschnitt:
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Die Wirkung auf 
den Kunden:

www.custopia.io

http://www.custopia.io
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Wo ist die Emotion?
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Die Emotionalität ist Ausdruck 
einer klaren Postion, einer 

Differenzierung und 
Begeisterung.  



Design ohne Marke ist Funktion. 
Marke ohne Design ein  

leeres Versprechen.  
 

Design mit Marke ein Erlebnis!



Menschen kaufen nicht  
das Management eines 

Unternehmens,  
sondern das Design!

… und die Marke!
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Danke!
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www.janerikbaars.com

http://www.janerikbaars.com

