,Kundenprozesse, der Schlussel fir den Erfolg im 21. Jahrhundert*
7 Schritte zur erfolgreichen Optimierung der Kundenprozesse

Von Klaus Ddrrenhaus

Erlauben Sie mir zu Beginn 2 Thesen:

1. Digitalisierung in den Kundenprozessen von Industrie und Grof3handel ist nur dann gut, wenn sie
die Menschen unterstitzt und so zu héherer Kundenzufriedenheit fihrt. Nur héhere Kundenzufrie-
denheit sichert langfristig den Erfolg.

2. Die Kundenprozesse sind, speziell im B2B, der alles entscheidende Schlissel zum Erfolg im 21.
Jahrhundert.

Es geht um nachhaltige Steigerung der Wettbewerbsfahigkeit im sich rasch wandelnden Markt.
4 Fakten:

Heute sind alle Technologien und Produkte weltweit jedem zugénglich.
Wettbewerber, wie auch Kunden, haben volle Markt-Transparenz.

Kunden finden jedes Angebot mit zwei Mausklicks, selbst auf internationalen Markten.
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Durch eine immer starker voranschreitende Konzentration auf Lieferantenseite wie auf Abnehmer-

seite miussen die Marktteilnehmer sich immer wieder neu erfinden.

Was bedeutet das fur den GroRhandel? Was fir die Industrie?

GroRRhandler befinden sich heute in einer Sandwich-Position. Durch die hohe

Wettbewerbsintensitat im Markt konzentrieren sich auf der einen Seite ihre Lieferanten

it immer starker und auf der anderen Seite ihre Abnehmer. Das verlockt Lieferanten zum

Direktgeschaft unter Umgehung des GrofRhandels. Sobald ein groRer Lieferant aber

i)

erst einmal mit dem Direktgeschaft an grof3e Abnehmer im Markt begonnen hat, ist
dieser Umsatz flr den Grof3handel in der Regel erst einmal verloren. Schnell kann es sein, dass der
Néachste meint, dem Beispiel seines Konkurrenten folgen zu missen. Der GroRhandel ist unter Druck!
Der Ausweg liegt in der Optimierung der Kundenprozesse und damit Erhéhung des Nutzens fir

Lieferanten + Kunden.
Die Chancen liegen in der Kundenprozess-Optimierung
Die Chancen fur den GroRhandel, um fir beide Seiten die Kunden wie auch die Lieferanten in diesem

Strukturwandel relevant zu bleiben, liegen im eigenen Wandel! Liegen in der Optimierung, Ergédnzung

oder Veranderung der eigenen Kundenprozesse!
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Der GroRBhandler im Speziellen hat die einzigartige Moglichkeit, dass er die Interessen sowohl der
Kunden wie auch der Lieferanten intelligent und nutzenstiftend in einem durchgdngigen Prozess-Fluss
miteinander vernetzen und sich so fiir beide unentbehrlich machen kann. Ist dies gelungen, sind die
Ausstiegshurden fur gro3e Lieferanten deutlich hoher.

Digitalisierung muss hierbei aber immer im Dienste der Menschen stehen. Dient sie nur der

kurzfristigen Kostensenkung, fuhrt sie langfristig zu verheerenden Kundenverlusten!

Das Ziel sind sowohl digitale, wie auch menschenorientierte Kundenprozesse, die zu einer

gesteigerten Kundenzufriedenheit bei geringeren Prozesskosten fuhren.

Digitalisierung ist hierbei kein Selbstzweck sondern dient dem zu steigernden Kundennutzen. In
hoheren Service-Leveln und der Ubernahme ganzer Teilprozesse von Lieferanten und Kunden

stecken ganz neue Wertschépfungs- und Wachstumspotentiale fir den Grof3handel.

Wie ist die Perspektive der Industrie?

Der Hersteller hat die Chance, wesentlich ndher an seine Kunden heranzurticken und sie so an sich
zu binden. Und ganz neue Geschaftsmodelle zu entwickeln.

Ein Beispiel aus der Baubranche, welche aufgrund einer ,Entregionalisierung®, u.a. durch Bauhand-
werker ohne eigenes stationares Geschéaft, im Wandel ist, zeigt das perfekt. Als Spezialwerkzeug-
Hersteller lief der Vertrieb friher Gber den Grof3handel an den lokalen, niedergelassenen Handwerks-
betrieb und dieser hatte es in seiner Werkzeug-Kammer. Bei Bedarf gab er das Gerat seinem
Mitarbeiter mit, wenn dieser es auf der Baustelle bengtigte.

Heute ordert der Handwerker an der Baustelle das Spezialgerat einfach per App von seinem Smart-

Phone. Innerhalb 3 Stunden ist es an der Baustelle — als Leihgerat!

Phantasterei, Vision oder Realitat?

Die Technologie ist da! Doch wer macht das Rennen um einen solchen Zukunftsmarkt? Ein
Hersteller? Ein Grof3handler? Eine Baumaschinen-Vermietung? Ein Start-Up, welches eine solche
Plattform aufbaut? Ein Hersteller-Verbund? Ein GroRhandels-Verbund? Ein Branchenfremder wie
Amazon? Alibaba? Rocket-Internet oder Google?

Trifft das Beispiel auf lhre Branche zu? Sicherlich nicht. Aber die Analogie schon! Es sind die
Madoglichkeiten des unbegrenzten und an jedem Ort und zu jeder Zeit verfligbaren Datenflusses und
Datenzugriffes, welche ganz neue Mdglichkeiten in den Kunden-Prozessen er6ffnen. Das ist gemeint
mit ,Digitaler Transformation®!

Als Spezialisten fur die Verbesserung von Kundenprozessen sehen wir taglich den Einfluss der
,Digitalen Transformation“. Sie macht vor keiner Branche halt und l6st viele Veranderungen aus

sowohl im GroRhandel wie auch in der Industrie und im Endverbrauchergeschéft sowieso.
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Die Digitalisierung kann dabei enorme Chance sein und gerade dem GroRRhandel die langfristige
Existenzberechtigung sichern oder Industrie-Unternehmen ganz plétzlich innerhalb weniger Jahre zur
absoluten Marktfihrerschaft verhelfen.

Uber optimierte Kundenprozesse erreichen Sie, dass...
...mehr Kunden zu lhnen kommen
...mehr bei lhnen kaufen
...mehr daflr zu zahlen bereit sind

...dauerhaft langer Kunden bleiben

und dies zu niedrigeren Prozesskosten!

Das Ergebnis ist eine auf die Zukunft ausgerichtete Stabilisierung des Geschéftsmodells und ein

profitables Wachstum.

Durch Zuhéren zur Lésung!

Durch intensive Einbindung der Kunden und Mitarbeiter erreichen Sie, dass der Faktor Mensch
gebihrend in den Mittelpunkt rickt und eine intensive Kundenorientierung sowie eine hohe
Identifikation aller Beteiligten mit den zukinftigen, i.d.R. digital unterstutzten Kundenprozessen

gewdhrleistet ist.

Von der Analyse, Uber die strategische Planung lhrer zukinftigen Kundenprozesse, bis hin zum
Projektmanagement in der Umsetzung sollten die Mitarbeiter und Kunden permanent eingebunden
sein. Dies wird durch Fokus-Gruppen-Interviews, Einzelinterviews, Workshops und eine beobachtende
Begleitung der gesamten Customer Journey erreicht.

Prozess-Management ist immer auch Change-Management und das heil3t die Menschen mithehmen

auf den Weg zum Erfolg.

Sie wollen lhre Kundenprozesse unter die Lupe nehmen, Uberarbeiten und optimieren?

Der Weg ist einfach, kein Hexenwerk! Er besteht aus 7 ganz klassischen Schritten:
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1. Kern-
Prozesse
identifizieren

7. Verankerung 2. Interviews mit
der neuen Kunden &
Kundenprozesse Mitarbeitern

Kunden-

Prozesse

6 Analog & Digital 3. Strategische

Implemer:ltierung Bewertung

4,
5. Testphase Arbeitsgruppen
Pilot-Liufe fiir verbesserte
Kundenprozesse

Nehmen Sie gerne Kontakt mit uns auf und vereinbaren Sie ein unverbindliches Gespréach. Wir héren
Ihnen zu und geben lhnen aus unserem Erfahrungshintergrund offenes Feedback sowie wertvolle

Tipps und Anregungen!

Gemeinsam mit Ihnen erarbeiten wir ein Grundkonzept, wie eine Herangehensweise bei Ihnen

aussehen konnte.

Wir freuen uns auf den Dialog mit lhnen. Sie erreichen uns per Mail unter klaus.doerrenhaus@anxo-

consulting.com oder unter Telefon 06192 40 269 0.

ANXO. Wir verandern lhre Welt.
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