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Stellen Sie lhre

Kunden in den
Mittelpunkt

HCustomerCentricity

Customer Centricity

®

¢

Kundenzentrierung bedeutet, den Kunden in den Mittelpunkt aller Unternehmensaktivitaten zu
stellen. Es geht nicht nur darum, die Bedlrfnisse und Wiinsche der Kunden zu erkennen, sondern
diese auch konsequent zu erfillen. Diese Ausrichtung beeinflusst maf3geblich verschiedene
Unternehmensbereiche wie Vertrieb, Marketing und Kundenservice. Dariber hinaus dient die
Kundenzentrierung als richtungsweisendes Prinzip fir Geschaftsentscheidungen, da die Qualitat der

Kundenbeziehungen einen wesentlichen Einfluss auf die strategische Ausrichtung des Unternehmens

&

%

®
Herausforderungen

Eine der grépten Herausforderungen fiir Unternehmen besteht darin, den kulturellen Wandel

von einer produktzentrierten zu einer kundenzentrierten Denkweise erfolgreich zu vollziehen.

Dieser Wandel ist entscheidend fiir die langfristige Wettbewerbsfahigkeit des Unternehmens.

Viele Unternehmen stehen vor der Aufgabe, Kunden- und Produktdaten aus verschiedenen
Quellen und Systemen zu integrieren und zu konsolidieren. Datensilos erschweren dabei eine
ganzheitliche Sicht auf den Kunden sowie eine effektive Personalisierung und zielgerichtete
Ansprache der Zielgruppen.

Aqilitdt und Anpassungsfahigkeit sind Iangst keine optionalen Extras mehr. Unternehmen
missen in der Lage sein, rasch auf sich verdndernde Kundenbediirfnisse und Markttrends zu
reagieren. Haufig sind jedoch Prozesse, Systeme und Entscheidungsstrukturen nicht
hinreichend flexibel, um diese Anforderungen erfolgreich zu bewaltigen.
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Lésungsansatze
Eine klare, Gibergreifende Vision zur Kundenzentrierung sollte im gesamten Unternehmen

kommuniziert und von Fihrungskraften aktiv vorgelebt werden. Alle Mitarbeitenden sollen
verstehen, warum dieser Wandel notwendig ist und welchen Beitrag sie leisten kénnen.

Unternehmen sollten basierend auf flexiblen, skalierbaren Technologien eine zentrale daten-
und prozessfokussierter Plattform implementieren, die Informationen konsolidiert aus z.B.
CRM-Systemen, Marketingplattformen, Social Media und anderen Kandlen und die eine
ganzheitliche Sicht auf Kunden sowie auf die Produkte ermdglicht.

Unternehmen sollten moderne CRM-Plattformen und Datenanalytik-Tools nutzen, um
Kundeninteraktionen zu verfolgen und die Bediirfnisse der Kunden gezielt zu adressieren.
Der Einsatz von Kl-gestiitzten Systemen zur Personalisierung von Marketing- und
Serviceangeboten kann die Kundenerfahrung erheblich verbessern und eine engere

Customer Centric Transformation

Kundenbindung férdern.

Unser Angebot fokussiert sich darauf, wie Unternehmen ihre Kunden effektiv erreichen, mit ihnen interagieren und nachhaltige Beziehungen aufbauen
kdénnen, wahrend sie gleichzeitig auch ihre Mitarbeitenden durch technologiegestiitzte, nutzerzentrierte Erfahrung starken.

®

Eine transformative Kundenzentrierung kombiniert nutzerorientiertes Design, Prozesse und Technologie in folgenden Bereichen:

Customer Strategy

Bauen Sie langfristige, vertrauensvolle Beziehungen zu
Ihren Kunden auf, indem Sie einen direkten und digitalen
Ansatz wahlen, der auf Kundenbindung und innovative
Interaktionen setzt. Identifizieren Sie lhre Zielgruppe
durch die Erstellung praziser Personas, die lhnen helfen,
die Customer Journey und relevante Touchpoints gezielt
zu gestalten.

Customer Experience

Entdecken, gewinnen und verstehen Sie lhre Kunden,
indem Sie personalisierte, in Echtzeit automatisierte
Customer Journeys liber samtliche Touchpoints hinweg
gestalten. Eine ansprechende Customer Experience und
benutzerfreundliche Oberflache fordern die Kunden-
bindung, indem sie durch klare Prasentation und schnellen
Zugriff auf Produktinformationen iiberzeugen.

Wir wissen, dass jede Customer Journey einzigartig ist, und bieten daher ein

Customer Trends & Innovation Management

Erkennen Sie, wie Sie zukunftsweisende Trends wie z.B.
Metaverse und Augmented Reality (AR) in Ihr
Geschaftsmodell integrieren kénnen, um es zu bereichern
und Personalisiierungsinitiativen voranzutreiben. Solche
Innovationen wirken sich positiv und nachhaltig auf Ihr
Geschaftsmodell aus, starken die Customer Experience und
kdnnen einen entscheidenden Wettbewerbsvorteil schaffen.

Customer Solutions

Lésungen wie Kundenportale, Kommunikationskandle und
CRM-Systeme fordern die direkte Interaktion mit Kunden
und unterstiitzen Marketing, Vertrieb und Service. Eine
ganzheitliche 360-Grad-Sicht auf den Kunden liber alle
Touchpoints hinweg ermdglicht es Unternehmen,
individuelle Bedirfnisse gezielt zu adressieren und so
langfristige, nachhaltige Kundenbeziehungen aufzubauen.

®

umfassendes Portfolio an Erfahrung, Methoden, Tools & Lésungen, um lhre
Customer Journey optimal zu entwickeln. Lesen Sie einige unserer Kundenbeispiele:

CRM-System fiir ein umfassendes Kundenverstandnis

Customer Insights, Analytics & Data plattform

Uberwinden Sie Datensilos mit einer spezialisierten
Datenplattform und gewinnen Sie durch die Integration
Ihrer Kunden und Produktdaten ein ganzheitliches
Verstandnis. Setzen Sie auf vielfaltige Analysen und
aussagekraftige Visualisierungen, um verborgene Muster
zu erkennen, die prazise Kundeneinblicke liefern und
datenbasierte Entscheidungen férdern.

Customer Interactions & Al

Nutzen Sie das volle Potenzial Ihrer Kundendaten durch
den Einsatz von smarter und leistungsstarker Kl wie z.B.
Copilot for Sales, die intelligente Datenanalysen, prazise
Kundensegmentierung, personalisierte Empfehlungen und
weitere innovative Funktionen erméglicht. Damit entlasten
Sie gezielt Ihre Mitarbeitenden und schaffen Raum fiir
kreatives Arbeiten.

Stellen Sie Ihre Kundenzentrierung auf die Probe

Strategie & Kundenerlebnis

Hintergrund: Ein weltweit tatiger Automobilhersteller wollte ein neues CRM-System einfiihren, um einen
einfachen und direkten Kundensupport zu ermdglichen und personalisierte Kundeninteraktionen zu fiihren.

Losung: Implementierung eines globalen CRM-Systems fiir einen optimierten und effektiven Kundensupport. Das

neue CRM-System ermdglicht gezielte Kundeninteraktionen, ein verbessertes Customer Engagement an
verschiedenen Touchpoints und ein umfassendes Customer Journey Management. Berater profitieren von
tieferen Kundeneinsichten, automatisierten Upselling-Hinweisen und verbesserten Reportingfunktionen. Zudem
vereinfacht die Losung Kampagnen lber diverse Kandle, was den Kundenservice personalisiert, anpassungsfahig

und trendgerecht macht.

Kundenportal fiir direkte und flexible Kundenkommunikation

Hintergrund: Angesichts des Wachstums seiner Kundenbasis entschied sich ein traditionsreicher

Vermdégensverwalter dazu, sein Kundenangebot zu erweitern und zu digitalisieren.

Losung: Die Implementierung eines Kundenportals entspricht dem Kundenwunsch nach ad-hoc-
Portfolioauswertungen und regelmapigen, kundenspezifischen Reportings. Das Kundenportal erhéht die
Kundenbindung und gestaltet Kundengesprache durch vorgeschaltete schnelle Kommunikations- und
Informationskandle noch effektiver. Zudem férdert es Trends wie den Mobile-First-Ansatz, da Kunden einfach
tiber mobile Gerate mit dem Unternehmen interagieren kénnen. Auf diese Weise erhalten Kunden in allen
Lebensphasen eine vollstdandige und optimale Unterstiitzung.

Wie gut kennen Sie lhre Zielkunden?

Ist Ihre Customer Journey state-of-the-art und beinhaltet
Trends fir eine verbesserte Customer Experience?

Was macht Sie kundenzentrierter als Ihre Wettbewerber?

Produkt & Rentabilitat

Wie sind Ihre Produkte und Dienstleistungen auf
verschiedene Kundensegmente zugeschnitten?

Wie gestalten Sie Ihre Preisstrategie, um dynamisch
Kunden- und Marktfaktoren zu integrieren?

Wie integrieren Sie Kundenfeedback fiir eine bessere
Produktentwicklung, um Kundenerwartungen/-
bedirfnissen gerecht zu werden?

Marketing & Sales

Wie sind lhre Marketingaktivitdaten bisher gestaltet?
Was sind Ihre Schliisselmarkte basierend auf lhren
Kunden und Ihrem Wettbewerbsvorteil?

Wie bestimmen Sie das nachstbeste Angebot fiir den
Kunden, um Upselling zu realisieren?

Service & Engagement

Unabhangig davon, ob Sie sich bereits auf Customer Centricity konzentrieren oder
nicht: Wir unterstutzen Sie mit individuell anpassbaren Ansatzen, standardisierten
und modularen Methoden sowie branchenspezifischen Kundenlésungen fur lhre

Customer Centric Transformation Journey:

Status-Quo-
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Implementierung After Sales &

Managed Services

Neugierig? - Nehmen Sie Kontakt mit uns auf

Wie wird Customer Experience liber Ihre Kandle und
Touchpoints hinweg gemessen, bewertet und optimiert?
Verwenden Sie bereits pradiktive Anwendungen?

Wie bauen Sie Ihr Customer Lifecycle Management auf
und wie messen Sie es?

Julia Watson
Partner
Tel: +49 160939 19296
julia.watson2@de.ey.com

Tanja Liepolt
Partner
Tel: +49 160939 29502
tanja.liepolt@de.ey.com
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