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Kundenzentrierung und CPQ

“Der Kunde
ist |mmer

Ist Customer Centricity nur eine neue Verpackung fiir die
alte Erkenntnis ‘Der Kunde ist Konig’'? Oberflachlich
betrachtet, ja. Denn Kundenorientierung ist ein bestandi-
ges Prinzip, das den Markterfolg von Unternehmen
begriindet. Erst der gescharfte Blick entdeckt die strate-
gische Tiefe hinter dem Begriff. Und der Treiber dieses
Wandels ist erneut die digitale Transformation.

ustomer Centricity bezeichnet
Ckeine Methode und auch kein

technisches Verfahren, sondern
ein Mindset. Sie pragt die Kultur eines
Unternehmens und umfasst vom Ma-
nagement Uber Produktentwicklung,
Marketing und Vertrieb bis hin zum Kun-
denservice alle Geschafts- sowie interne
und externe Kommunikationsprozesse.
Im Zentrum der strategischen Ausrich-
tung steht der Kunde. Aus seinen Inte-
ressen ergeben sich die Interessen des
Unternehmens. Der erwlinschte Effekt:
Entwicklungsziele lassen sich an den

Anforderungen der Zielgruppe ausrich-
ten und nachhaltiger definieren.

Strategiewechsel

Doch wie kann der Strategiewechsel zur
Kundenzentrierung gelingen? Der Weg
fihrt Gber die Individualisierung der Be-
ziehung zwischen Unternehmen und
Kunden. Die Digitalisierung bietet die
Mittel dazu und kann den Wandel der
strategischen Ausrichtung in mehrfa-
cher Hinsicht unterstitzen. Per Digitaler
Technologien kénnen Unternehmen

etwa Kundendaten systematisch sam-
meln, strukturieren und auswerten. In-
telligente Algorithmen ziehen daraus
Schlisse in Bezug auf die Eigenschaf-
ten der Zielgruppe, erlauben Vorhersa-
gen Uber ihr Verhalten und férdern da-
durch Kunden-individuelle Informatio-
nen auf Websites und die Gestaltung
von Angeboten.

Kontakt intensivieren

Auch die Kommunikation zwischen Un-
ternehmen und Kunden gewinnt durch
die digitale Transformation an Vielsei-
tigkeit und Tiefe. Uber unterschiedliche
Plattformen und Medien lasst sich der
Kundenkontakt intensivieren und der
Zugriff auf Produkte und Dienstleistun-
gen erleichtern. Je besser der offentli-
che Auftritt auf Kundenanforderungen
abgestimmt ist, desto differenzierter
wird ein Unternehmen wahrgenommen
und desto individueller gestalten sich
Geschaftsbeziehung.  Unternehmen
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konnen ihre Produkte und Dienstleistun-
gen einerseits detailliert prasentieren.
Andererseits konnen sie Self-Service-
Funktionen anbieten, die es den Kunden
ermaoglichen, sich in Eigenregie zu infor-
mieren und ein flr sie passendes Ange-
bot zu wahlen. Im Vertriebs- und Be-
stellprozess entfaltet Customer Centri-
city eine besonders starke Wirkung, da
dieser Kontakt Uber die Auftragsver-
gabe und damit Uber den Geschaftser-
folg entscheidet.

Software unterstitzt

SAE CPQ ist ein Angebotsmanagement-
system, das Produktkonfiguration,
Preisfindung und die automatisierte An-
gebotserstellung umfasst. Die Software
ermdglicht die Automatisierung und
Optimierung geschaftskritischer Routi-
nen. Vertriebsmitarbeiter haben so
mehr Zeit fir ihre Kunden. Dariber hi-
naus kann die SAE CPQ-Plattform zur
Customer Centricity beitragen, indem
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sie Unternehmen die Mdglichkeit gibt,
den Kunden Self-Service-Funktionen fir
die Auswahl von Produkten und Dienst-
leistungen anzubieten. Das System bie-
tet etwa die Moglichkeit, einen Produkt-
Finder aufzubauen, der im Verlauf eines
Dialogs auf der Hersteller-Website aus
Frage-Antwort-Sequenzen das indivi-
duelle Produkt identifiziert und dem
Kunden vorschlagt. Die Plattform bietet
dariber hinaus einen 3D-Konfigurator.
Vertriebsmitarbeiter konnen so gemein-
sam mit dem Kunden ein individuelles
Angebot erarbeiten, indem sie die Op-
tionen der Produktkonfiguration per di-
gitalem Zwilling vorfihren und erklaren.
Die grafische Simulation von Prozessen
und Bewegungen wie das Offnen und
Schliellen definierter Tiren und Klap-
pen oder das Hinzufligen von weiteren
Optionen des Produkts zeigt den Funk-
tions-und Leistungsumfang anschau-
lich. Die Plattform ist branchenunab-
hangig besonders fur den Vertrieb kom-
plexer, individuell konfigurierbarer Pro-

dukte und Dienstleistungen geeignet.
Das Tool integriert eine Management-
plattform fir eine intuitive Strukturie-
rung und Verwaltung von Varianten.

Individualisierung und
Kommunikation

SAE CPQ fordert die Unternehmensstra-
tegie der Customer Centricity in zweier-
lei Hinsicht. Zum einen ermdglicht die
Software die kundenzentrierte Individua-
lisierung des Vertriebs. Andererseits
dient SAE CPQ als Kommunikations-
plattform, die dabei hilft, die Kundenbe-
ziehungen zu vertiefen. |

Die Autorin Susanne Henkel
ist Managing Director
bei der SAE Applications
for Digitalization GmbH.

www.sae-portal.de

IT&Production 8/2022

49



