Digitale Transtormation im
Verkauf: So verbessern Sie
die Kundenbindung
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Es geht darum, Technologien und Geschdftsmodelle

neu auszurichten oder in diese zu investieren, um den

digitalen Kunden von heute an jedem Kontaktpunkt im

Customer-Experience-Zyklus effektiver anzusprechen

und zu binden.

Fur Vertriebsorganisationen bedeutet die
Ansprache, Gewinnung und Bindung von
Kunden mehr als nur die Steuerung von
Kontaktpunkten. Vielmehr zahlt alles zwischen
personlichen und digitalen Kontakten dazu,
und das gesamte Unternehmen sollte an

der Kundenbindung beteiligt sein. Durch
produktive Verbindungen und Beziehungen,
die aufgebaut und gepflegt werden, kdnnen
Sie das Vertrauen und Markenbewusstsein bei
lhren Kunden steigern.
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Customer-Engagement-Strategien bee-
influssen alle Interaktionen, Prozesse und
Entscheidungen — und sie sind der wichtigste
Faktor fur die Umsatzsteigerung. Bei einer
branchenubergreifenden Microsoft-Umfrage
unter Vertriebsleitern im Mai 2016 lag die
Kundenbindung als treibende Kraft flr das
Umsatzwachstum auf dem ersten Platz,
gefolgt von taktischen Treibern wie
Automatisierung und Produktivitat.
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Bei Top-Vertriebsorganisationen steht angesichts dieses Paradigmenwechsels die digitale
Transformation an erster Stelle, um ein starkeres Umsatzwachstum zu erreichen. Sie wissen,
wie wichtig Technologien fur die Kundenbindung sind, und konzentrieren sich darauf, mit
ihrer Hilfe den Customer-Engagement-Ansatz kontinuierlich weiterzuentwickeln.
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Moderne Unternehmen setzen Technologien
deshalb als wichtiges zusatzliches Mittel in der

Beziehungspflege ein, um den personlichen Vertr[ebsorgan[sat[onen
Aspekt der Kundenbindung zu vertiefen.

Leistungsstarke

priorisieren die digitale

So kénnen Kundenbeziehungen gestarkt

und ein authentischer Dialog gefuhrt werden. TI’(JI’)S]COI’I’)’)GT[OI’), um ein
Innovative Vertriebsteams profitieren dabei

vor allem von Datenanalysen und pradiktiven hbéheres Umsatzwachstum
Einblicken in Markttrends, auf deren Basis

malgeschneiderte Kundenerlebnisse ZU erreichen.
entwickelt werden kénnen.

Stationen der digitalen Transformation

Die meisten Vertriebsorganisationen nutzen zu einem gewissen
Grad Technologien, um die Kundenansprache und -gewinnung
zu optimieren. In welcher der verschiedenen Phasen der digitalen
Transformation sie sind, hangt von ihrer jeweiligen Haltung zu
innovativen Technologien und deren interner Akzeptanz ab.
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Skeptisch Zogerlich  Aufgeschlossen Treibend
Technologie Eher spate Innovativ....in Experimentierfreudige
als Harde fur Einfuhrung  Uberschaubaren Pionierarbeit
Beziehungen Schritten
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Die Skeptiker

Organisationen, die ihren Weg der digitalen Transformation noch nicht
begonnen haben, setzen technische Werkzeuge ein, die zwar einfach
erscheinen, fur die Vertriebsteams aber dennoch dauBerst wertvoll sind.

Zum Beispiel sind Mobiltelefone fur AuBendienstmitarbeiter unverzichtbar,
um von unterwegs telefonisch oder per SMS und E-Mail mit ihren Kunden
in Verbindung zu bleiben.

Auf dieser frihen Stufe der Transformation sind viele Fuhrungskrafte nur
zogerlich bereit, auf Technologien zu setzen, mit denen sich neue Chancen
fur eine intensivere Kundenbindung erschlie3en lassen. Diese Zurtickhaltung
entspringt haufig einer Vertriebskultur, aus der beispielsweise auch die
Auffassung stammt, dass die Technologie die herkémmlichen Kontaktpunkte
fur die Kundenbindung — wie die personliche Interaktion — nicht wesentlich
erganzen kann.

Die Zogerer

Unternehmen, die bereits die ersten Schritte auf dem Weg ihrer digitalen
Transformation unternommen haben, halten nach anspruchsvolleren
Technologien Ausschau, mit denen sie die Kundenbindung starken kénnen.
Sie erkennen die Vorteile, die ihnen zum Beispiel CRM-Werkzeuge im
Hinblick auf Produktivitatssteigerungen und neue Verkaufschancen bieten.

In dieser Phase sind die Vertriebsleiter zwar davon tUberzeugt, dass
Produktivitatssoftware ihre Teams bei Geschaftsabschlissen unterstitzt. Sie
z6gern aber bei der Einfihrung weiterer Technologien. Eine haufige Ursache
dafur ist Frustration.

Verantwortlich dafur sind meist Schwierigkeiten bei der internen Einfihrung
und Nutzung dieser Werkzeuge. Doch auch mangelnde Investitionen

und fehlende Unterstutzung durch die héheren Fihrungsebenen spielen
eine Rolle; denn keine Abteilung kann die digitale Transformation allein
vorantreiben.
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Die Aufgeschlossenen

Unternehmen, die bei der digitalen Transformation schon

weiter vorangeschritten sind, machen sich die damit verbundenen
Optionen zunutze, um ihren Customer-Engagement-Ansatz effektiv
weiterzuentwickeln. In dieser Phase hat der kulturelle Wandel im Hinblick
auf Technologien bereits das gesamte Unternehmen erfasst. Vertriebsleiter
priorisieren die digitale Transformation als unternehmensweite Initiative und
erhalten Top-down-Unterstutzung.

Diese Vertriebsleiter ermoglichen ihren Teams, ihre Umsatze zu steigern.

Sie bertcksichtigen, was die Teams bendtigen, und investieren in intelligente
Technologien, um grundlegende Produktivitatsaufgaben zu automatisieren
und eine reibungslose Zusammenarbeit sicherzustellen. Unter anderem
werden CRM-Tools und Lésungen eingesetzt, die die taglichen Vorgange
erleichtern und die Automatisierung und Berichterstellung verbessern.

Derart aufgeschlossene Organisationen entscheiden sich fur moderne
Technologien, um die Kundenbindung zu verbessern, vermeiden aber
rasche Innovationen und Experimente.



Treibende Organisationen experimentieren laufend mit

modernen Technologien und ergreifen jede Chance, sich mit
Kunden zu vernetzen und ihren Vorsprung im Wettbewerb
auszubauen.

Die Treiber

Die Vertriebsorganisationen in dieser Phase haben erkannt, dass es

fur die digitale Transformation kein definiertes Ende gibt. Treibende
Organisationen experimentieren laufend mit modernen Technologien und
ergreifen jede Chance, sich mit Kunden zu vernetzen und ihren Vorsprung
im Wettbewerb auszubauen. Selbst wenn es technologische Probleme
geben sollte, investieren und experimentieren sie weiterhin.

Wie die aufgeschlossenen Organisationen zeichnen sich auch die

Treiber durch eine praxisnahe Technologieeinfuhrung aus, die Top-down
unterstutzt wird. Auch sie setzen auf Werkzeuge, die ihre Vertriebsteams in
die Lage versetzen, Kunden effektiver anzusprechen und ihre tagtaglichen
Aufgaben produktiver zu erledigen.

Was die treibenden Organisationen auszeichnet, sind moderne
Frameworks und Analysewerkzeuge, die bei den Mitarbeitern breit
akzeptiert sind und intensiv genutzt werden. Anhand der gewonnenen
detaillierten Einblicke kdnnen sie individuelle Kundenerlebnisse bieten und
die Kundenbindung verbessern.

Die Treiber der digitalen Transformation heben das Kundenmanagement
auf eine vollig neue Stufe. Sie nutzen Technologien, um ihre auch bisher
schon erfolgreichen Initiativen auszubauen und so den Umsatz zu steigern.

Digitale Transformation in der Praxis

Lesen Sie hier. wie ein globales Softwareunternehmen eine moderne
Cloud-Losung fur die digitale Transformation nutzt.
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Digitale Transformation und Umsatzwachstum

Zwischen digitaler Transformation und Umsatzwachstum scheint eine direkte Korrelation
zu bestehen. Das folgende Diagramm basiert auf der Microsoft-Umfrage vom Mai 2016.
Wie Sie sehen, verzeichneten die Organisationen, die als Technologietreiber

identifiziert wurden, eine Steigerung des
Umsatzwachstums von 50 Prozent.

Umsatz-
wachstum

Skeptiker Zogerer Aufgeschlossene  Treiber

Am anderen Ende des Spektrums befanden sich die Organisationen, die ihre digitale
Transformation hinausschoben, ob nun aufgrund von kulturellen Hurden, Problemen
bei der internen Technologieeinfihrung, mangelnder Unterstitzung durch die héheren
Fuhrungsebenen oder aus anderen Grinden. Sie verpassten die Chancen, ihren Umsatz
zu steigern.

Die digitale Transforma-

Jetztistes an lhnen tion der Vertriebsorgani-

Die digitale Transformation der
Vertriebsorganisationen ist eine
kontinuierliche Aufgabe. Vertriebsleiter
wie Sie sollten sich fur diesen
fortwéhrenden Prozess, der ein
Bestandteil lhrer Unternehmenskultur
werden muss, einsetzen und ihn initiieren.

sationen st eine

kontinuierliche Aufgabe.

Nutzen Sie Ihre Chance, den Wandel
mitzugestalten. Wenn Ihre Mitarbeiter

Uber die richtigen Werkzeuge verfugen, Mit Microsoft Dynamics 365 fur den
um effektiver mit Kunden zu interagieren, Vertrieb konnen auch Sie die digitale
mehr zu verkaufen und den Umsatz zu Transformation erfolgreich meistern.

steigern, liegen die Vorteile der digitalen Mehr dartber erfahren Sie im Web: [URL]
Transformation auf der Hand — fur die
Teams, fur Sie und fur die gesamte
Organisation.
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