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Was sich hinter "Customer Centricity"”
verbirgt

von Jasmin Stotz
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Vielen ist es wohlmaglich schon iiber den Weg gelaufen — aber was verbirgt sich hinter dem
Zungenbrecher? Customer Centricity beschdftigt sich mit dem, was fiir die meisten Unternehmen das
wohl hochste Gut ist — dem Kunden und der Beziehung zu ihm. Aber das der Kunde Konig ist, ist doch
schon seit Jahren die goldene Regel. Was soll nun dieser Begriff und die Strategie dahinter noch
bewirken?

von Jasmin Stotz

Unternehmen zerbrechen sich taglich den Kopf daruber, wie sie ihre Kunden begeistern konnen und
legen sich fiir ein tolles Produkt ins Zeug. Warum ist dies aber oftmals nicht genug? Genau hier
kommt Customer Centricity ins Spiel. Die Bemihungen, den Kunden mit seinen individuellen
Bedurfnissen in den Fokus zu stellen, gehen uber den Tellerrand des Marketings hinaus und missen
unternehmensweit gelebt werden. Viele Verkaufs- und Marketingleiter werden jetzt mit dem Kopf
schiitteln und wettern, dass auch dies nun wirklich nichts Neues ist. Aber Customer Centricity halt
dazu an, die Augen noch ein Stuck weiter zu 6ffnen und vom taglichen Kontakt mit Kollegen,
Partnern und Lieferanten zu zehren. So konnen z.B. auch Servicekollegen, die oft ebenfalls sehr nah
am Kunden sind, wertvolle Informationen liefern.

Jeder im Unternehmen beeinflusst die Kundenbeziehung- und langjahrige Bindung. \Von der
Telefonzentrale bis zur Geschaftsfuhrung. Diese Message muss sich jeder taglich im Kopf
hervorrufen.

Customer Centricity schafft entscheidenden
Wettbewerbsvorsprung

Alle versuchen es, nur einer schafft es. In vielen Branchen und an Markten voller vergleichbarer
Produkte wimmelt es nur so von Wettbewerbern und Unternehmen, die sich untereinander messen
und vergleichen. Jeder mochte die Spitze am Markt Ubernehmen und die Kunden fur sich gewinnen.
Leichter gesagt, als getan. Hat sich schon einmal ein Kunde fur ein Produkt des Wettbewerbs
entschieden, obwohl das eigene deutlich besser war? Die Produkteigenschaften oder der Preis sind
nicht immer das MaR der Uberzeugung. Hier zeigt sich die Wirkung von Customer Centricity. Der
Kunde sucht zwar vorrangig aufgrund seiner Bedurfnisse, entscheidet aber oftmals nach
individuellem Service und dem Gefuhl, beim jeweiligen Anbieter gut aufgehoben und wertgeschatzt
zZu sein.
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Wie genau sieht die Umsetzung aus?

Damit das Verhalten und Handeln eines Unternehmens nicht nur produkt- sondern vor allem auch
kundenorientiert werden kann, bedarf es verschiedener Mallnahmen. Um den Kunden bestmaglich
zu umsorgen, sollte man ihn so gut wie moglich kennen. Beinahe taglich konnen hunderte von
Informationen und Zusammenhange uber Kunden gesammelt und ausgewertet werden. Dabei ist
die zentrale Ablage aller Kundeninformationen genauso entscheidend, wie die Aufnahme der Daten.
Erst wenn alle Daten zentral in einem CRM-System hinterlegt sind, lassen sich gewisse
Kundenprofile und Muster erstellen, die Unternehmen dabei helfen, naher an den Kunden heran zu
kommen und ihn besser zu bedienen.

Customer Centricity in lhrem Unternehmen

Anhand folgender Punkte lasst sich absehen, ob gewisse Teile der Customer Centricity bereits in der
Philosophie eines Unternehmens vorhanden sind:

ﬂ Mindset — klare Message in den Képfen aller Mitarbeiter

Die Richtung muss klar sein: jeder Mitarbeiter im Unternehmen tragt dazu bei, dem Kunden, das zu
geben, was er sich winscht. Von der Zentrale, Uber die Entwicklung, bis zu Vertrieb und Marketing
und auch Geschaftsleitung. Die Message muss tief in den Kopfen der Mitarbeiter verankert sein,
denn nur so leben sie Tag fur Tag die Kultur, die den Kunden in den Mittelpunkt stellt.

E Kundenerlebnisse — jedem einzelnen Kunden zeigen, wie besonders er ist

Viele Unternehmen sind oft schon leicht zufrieden zu stellen — er bekommt das Produkt oder die
Dienstleistung, die er wiinscht und dazu noch einwandfreien Service. Das Schaffen von
Kundenerlebnissen tragt dazu bei, dass Kunden bestimmte Produkte und Unternehmen empfehlen
und positiv daruber berichten. Eine bessere und glaubhaftere Werbung gibt es kaum.

E Entwicklung — Kunden geben vor, wie das Produkt sein soll

Produktmanager entscheiden heutzutage oftmals lediglich nach dem Glauben, dass Bedarf an
gewissen Funktionen und Dienstleistungen besteht. Dabei spielt gerade bei der Produktentwicklung
die Customer Centricity die beinahe grof3te Rolle. Produkte sollen vorrangig nach den tatsachlichen
Bedirfnissen und Winschen der Kunden entwickelt werden. Dartber hinaus konnen potentielle
Probleme ermittelt und direkt die dafiir passende Losung ausgearbeitet werden.

E Kommunikation — das Ohr direkt am Kunden

In jeder E-Mail, jedem Brief und jedem Telefonat steckt wichtiges Feedback vom Kunden. Dieses
muss genutzt werden, egal ob es positiv oder sogar negativ ist. Genauso auch bei der aktiven
Ansprache durch MarketingmaBnahmen - die Kunden sollen genau das lesen, was sie wirklich
interessiert. Und das zur rechten Zeit, auf der richtigen Plattform. Schluss mit Standardphrasen und
irrelevanten Inhalten.

Mit der richtigen Ausrichtung und einem CRM-System als Unterstitzung, sorgt Customer Centricity
nicht nur dafiir das beste Produkt zu schaffen, sondern auch daflr, dem Kunden das Gefiihl zu
geben, mit diesem Anbieter die beste Wahl zu treffen.
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