Whitepaper

Strategische Ansatze fur eine
kundenzentrierte Zukunft

Wie Sie klare Wettbewerbsvorteile erlangen
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Der Kunde im Fokus

Dieses Whitepaper skizziert die Bedeutung von Kundenzentrierung fiir Unternehmen. Es zeigt
auf, wie Unternehmen durch gezielte Fokussierung auf ihre Kunden Wettbewerbsvorteile erzielen
kénnen. Es wird dargestellt, wie Kundenzentrierung die gesamte Organisation durchdringen kann
- von der Produktentwicklung tiber das Marketing bis hin zum Kundenservice - und welche
Faktoren sich bewahrt haben, um eine echte kundenzentrierte Kultur zu etablieren.

In der heutigen, dynamischen Geschaftswelt ist Kundenzentrierung mehr als nur ein Schlagwort

- sie ist ein unverzichtbarer Ansatz fiir nachhaltigen Erfolg und Wachstum. Unternehmen, die ihre
Strategien konsequent auf die Bediirfnisse und Erwartungen ihrer Kunden ausrichten, schaffen
nicht nur zufriedene Kunden, sondern auch loyale Flirsprecher, die langfristig zum Geschaftserfolg
beitragen.

Wahrend die meisten Unternehmen sich Kunden-
zentrierung bereits auf die Fahne schreiben, ist
der Anteil der Unternehmen, die ihr geschiftliches
Handeln tatsachlich auf den Kunden ausrichten,
gering. Die Rlickstande in der Umsetzung sind auf
das geringe Wissen vieler Unternehmen Uber die
genauen Inhalte der Kundenzentrierung zuriickzu-
flhren.

Richtig umgesetzt, bietet Kundenzentrierung viele
Vorteile fiir Unternehmen. Kundenzentrierte
Unternehmen kdnnen ihre Einnahmen um 4% bis
8% schneller steigern als ihre Konkurrenten und
hohere Gewinne erzielen als produktorientierte
Unternehmen (Forbes, 2024). Hauptgrund daftr
sind die geringeren Kosten fir die Akquise und
Pflege von Stammkunden im Vergleich zur
Gewinnung neuer Kunden, was zu Kosteneinspa-
rungen fihrt. Zudem gelingt es kundenzentrierten
Unternehmen, Produkte und Dienstleistungen zu
entwickeln, die auf dem Markt erfolgreicher sind
(Forbes, 2024).

Neben der Steigerung der Gewinne ermdoglicht
Kundenzentrierung Unternehmen, das Vertrauen,
die Zufriedenheit und die Loyalitat der Kunden
zu erhohen. Dies beruht auf der Voraussetzung,
Kenntnisse Uber Kunden zu haben.
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Studien haben gezeigt, dass 59% der Kunden wiinschen, dass Marken sie besser kennenlernen und
gesammelte Daten verwenden, um ihre Kundenreise personlicher zu gestalten. Ganze 66% er-
klarten ihre Bereitschaft, personliche Daten zu teilen, um ein personalisiertes Erlebnis zu erhalten
(Zendesk, 2024).

Es ist klar, dass Kaufer mehr denn je eine Beziehung zu Marken suchen. Durch die Annahme eines
kundenzentrierten Ansatzes kdnnen Unternehmen dem Bediirfnis ihrer Kunden nachkommen und
die personalisierten Beziehungen und qualitativ hochwertigen Erfahrungen bieten, die sie sich wiin-
schen - etwas, das nicht nur zu einer erhéhten Kundenzufriedenheit flihrt, sondern auch als erwei-
terter Wettbewerbsvorteil dienen kann.

Damit dies gelingt, ist ein umfassendes Verstandnis der Kundenzentrierung entscheidend, um
Ansatzpunkte fiir eine kundenzentrische Strategie zu identifizieren.

Kundenzentrierung - Was diese wirklich beinhaltet

Die Umsetzung der Kundenzentrierung innerhalb eines Unternehmens scheitert oftmals schon
am Verstandnis der Thematik. Grundsatzlich ist Kundenzentrierung als eine Geschaftsstrategie zu
sehen, die den Kunden tber alle unternehmerischen Entscheidungen in den Mittelpunkt stellt. lhr
oberstes Ziel ist es Kundenbediirfnisse zu identifizieren, zu antizipieren und zu erfillen.

Aus diesem Grund umfasst Kundenzentrierung alle Aktivitaten, die mit der Gewinnung und Ver-
arbeitung von Informationen Uiber bestehende und kiinftige Kundenbedlirfnisse zusammenhangen.
Durch das von ihr angetriebene Verstandnis Giber Kundenbeddrfnisse ist sie tief in den Unterneh-
mensprozessen und -strukturen verwurzelt.
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Erfolgsfaktoren der Kundenzentrierung

Ein ganzheitlicher Ansatz ist erforderlich, um Kundenzentrierung innerhalb von Unternehmen zu
implementieren. Insgesamt setzt sich Kundenzentrierung aus 9 konzeptionellen Bausteinen zusam-

men:

1. Kundenkenntnisse: Unternehmen miissen
fortlaufend die Erwartungen ihrer Kunden ana-
lysieren und ihre Produkte und Dienstleistungen
entsprechend anpassen. Dies erfordert eine
enge Interaktion mit den Kunden und sowie die
Nutzung von Kundendaten. Erst durch diese
konnen Muster im Kundenverhalten erkannt und
proaktiv auf Veranderungen reagiert werden.

2. Integration des Kunden: Aktiver Einbezug der
Kunden in die Prozess-, Produkt- und Dienstleis-
tungserstellung mit dem Ziel diese entsprechend
den Kundenbedtirfnissen zu entwickeln.

3. Mapping der Customer Journey des

Kunden: Ein effektives Werkzeug zur Visualisie-
rung und Verbesserung aller Bertihrungspunkte
eines Kunden mit dem Unternehmen, von der
ersten Kontaktaufnahme bis zur Nachkaufphase.
Gestaltet werden Touchpoints in Abstimmung
mit Kundenanforderungen, wodurch das Kun-
denerlebnis verbessert wird.wird.gen, wodurch
das Kundenerlebnis verbessert wird.

4. Datenmanagement: Die Verknlpfung aller
Daten aus verschiedenen Touchpoints und
externen Quellen unterstiitzt dabei, eine umfas-
sende Kundenansicht zu erhalten. Statistische
Verfahren und Kl erméglichen es, Muster zu
erkennen und personalisierte Empfehlungen zu
erstellen.

5. Kontinuierlicher Verbesserungsprozess:
Durchfiihren eines internen Benchmarkings je
Touchpoint und der Einbezug externer Bran-
chen- und Best-in-Class-Benchmarks, helfen bei
der Identifikation von Verbesserungs-
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potenzialen. Die strukturelle Verankerung eines
kontinuierlichen Verbesserungsprozesses unter-
stltzt bei fortwahrender Weiterentwicklung.

6. Transparenz liber Kundenzufriedenheit:
RegelmaRige Umfragen und Feedbackschleifen
sind essenziell, um die Zufriedenheit der Kunden
zu messen und Verbesserungspotenziale zu
identifizieren.

7. Verankerung in der Unternehmenskultur: Die
Unternehmenskultur muss die Bedeutung der
Kundenzentrierung widerspiegeln. Kundenzen-
trierung muss als Aufgabe des gesamten Unter-
nehmens verstanden werden.

8. Kundenzentrierte Steuerung und Fiihrung:
Um eine kundenzentrische Strategie erfolgreich
umzusetzen, ist es entscheidend, klare Ziele zu
formulieren, welche mithilfe von Kundenzent-
rierung erreicht werden sollen. Dies schafft ein
gemeinsames Verstandnis und richtet die Mit-
arbeitenden auf das Vorhaben aus. Fithrungs-
krafte spielen hierbei eine zentrale Rolle, indem
sie Kundenzentrierung vorleben und ihre Teams
motivieren, die enthaltenen Prinzipien umzu-
setzen. Drei Fihrungsstile unterstiitzen die
Kundenzentrierung: transformationale Fihrung,
Empowerment und die Vorbildfunktion.

9. Commitment der Mitarbeitenden: Mitarbei-
tende miussen ihre Rolle bei dem Aufbau einer
kundenzentrierten Organisation verstehen und
aktiv vorantreiben. Dies kann durch Schulun-
gen und die Férderung einer kundenzentrierten
Denkweise bei allen Mitarbeitenden erreicht
werden.



)

Die Fdhigkeit zur exzellenten Kundenzentrierung
betimmt das erfolgreiche Geschdft von morgen.

Patrick Utsch - Partner

Die aufgeflihrten Faktoren verdeutlichen, dass Kundenzentrierung weit mehr ist, als ein oberflach-
licher Trend - sie ist ein integraler Bestandteil erfolgreicher Unternehmensstrategien. Sie griindet
auf einem tiefen Verstandnis der Kundenbedtirfnisse, welches es ermoglicht, mafligeschneiderte
Losungen und Services anzubieten. Eine kundenzentrierte Unternehmenskultur, die in den Werten
und Handlungen des Unternehmens verankert ist, sorgt dafiir, dass alle Mitarbeiter auf dasselbe
Ziel hinarbeiten: das Wohl des Kunden.

Dartiber hinaus sind moderne Technologien unerlasslich, um diese Vision in die Realitat umzuset-
zen. Sie ermoglichen nicht nur die effiziente Sammlung und Analyse von Kundendaten, sondern
auch die Entwicklung und Implementierung personalisierter Angebote, die den Erwartungen und
Wiinschen der Kunden gerecht werden.

Durch die konsequente Integration dieser Elemente - tiefes Kundenverstandnis, starke Unterneh-
menskultur und technologische Unterstiitzung - kénnen Unternehmen die wesentlichen Voraus-
setzungen fur eine echte Kundenzentrierung erfillen.

In einem dynamischen Marktumfeld, in dem Kundenanspriiche und -erwartungen standig steigen
und sich weiterentwickeln, ist Kundenzentrierung nicht nur ein Vorteil, sondern eine unverzichtbare
Notwendigkeit. Unternehmen, die diese Prinzipien in ihrem taglichen Geschaft verankern und fort-
laufend anpassen, werden langfristig erfolgreich sein und sich im Wettbewerb behaupten kénnen.

Quelle: https://www.forbes.com/sites/forbesbusinesscouncil/2023/07/18/why-customer-centricity-is-a-key-to-long-term-success/

https:/www.zendesk.de/blog/customer-experience-statistics/
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lhr Experte fur Kundenzentrierung

Haben wir lhr Interesse geweckt?

Wir unterstiitzen Sie bei der Entwicklung einer Transformationsstrategie, die interne Prozesse, HR-
Funktionen und die Unternehmenskultur kritisch tGberpriift, um eine stirkere Kundenzentrierung zu
gewadhrleisten und den Bedirfnissen lhrer Zielgruppe optimal gerecht zu werden.

Sprechen Sie uns an und Sie erhalten weitere Informationen.

Patrick Utsch

Partner

Mobil +49 151 18 888 795
patrick.utsch@4cgroup.com
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