Digitale Kundenportale als
zentraler Baustein einer B2B-
Commerce-Strategie fiir
produzierende Unternehmen

Kundenindividuell konfigurierte
Industriegiiter einfach online bestellen

Das klassische B2B-Vertriebsmodell steht an einem
Wendepunkt. Wahrend der B2C-Bereich es den
Kunden langst so einfach wie moglich macht, sich
uber Produkte informieren und die aus- gewahlten
Produkte moglichst komfortabel kaufen zu kénnen,
suchen Industrieunternehmen noch nach den
passenden Rezepten fur das digitale Zeitalter.

Obwohl Themen wie Kundenerwartungen und
Kundenerlebnis in Industrieunternehmen diskutiert
werden, bieten viele Unternehmen den Kunden
nicht einmal die grundlegendsten Online-Funktion-
alitaten an.

Dass Handlungsbedarf besteht, belegen die Zahlen
aus der Studie “Death of a (B2E) Salesman” von
Forrester Research:

53 % der befragten B2B-Kaufer: “Ich suche lieber
selbst online nach Informationen.”

59 % der befragten B2B-K&ufer: “Ich méchte eher
nicht mit einem Vertriebsberater kommunizie- ren.”

74 % der befragten B2B-K&ufer: “Der Einkauf
Uber eine Webseite ist komfortabler.”

93 % Sobald ich mich fiir ein Produkt entschieden
habe, kaufe ich lieber online.

Um wettbewerbsfahig zu bleiben, brauchen pro-
duzierende Unternehmen digitale Vertriebswerkze-
uge, um die Praferenzen der Self-Service-orien-
tierten Kaufer erflillen und komplexe, hochvariable
Produkte ohne die flr den B2B-Vertrieb typische
Kunden- und Interessentenpflege effizient ver-
kaufen zu konnen.

DAS DIGITALE KUNDENPORTAL ALS
ZENTRALER BAUSTEIN FUR B2B-COMMERCE

B2B-Kunden informieren sich vor Kaufentschei-
dungen zunehmend im Internet und erwarten, das
ausgewahlte Produkt auch online bestellen zu kon-
nen. Angesichts dieser Entwicklungen und Heraus-
forderungen mussen B2B-Unternehmen umdenken
und ihre Vertriebsmodelle im Sinne einer konse-
quenten Kundenorientierung neu erfinden.

Ein digitales Kundenportal bietet Kunden anwen-
derfreundliche Webseiten und Online-Shops mit
einfacher Navigation, umfassenden Produktinforma-
tionen, intuitiven Bestellfunktionen und modernen
Checkout-Prozessen.

Konsumgiiter-Vertrieb

Industriegiiter-Vertrieb

24/7 digitale Mehrwerte und Dienstleistungen

Ressourcenintensive Kunden- und Interessentenpflege

Erfahrung

AuBergewohnliches Kauferlebnis dank personalisierter Online-

Schwerfallige, umstandliche Geschaftsprozesse und Ablaufe
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BENEFIT digital anspruchsvollen B2B-Kaufern.
Mit einem digitalen Kundenportal kdnnen Unterneh-
men: Viele produzierende Unternehmen veroffentlichen

aufihren Webseiten vornehmlich technische Bes-
chreibungen ihrer Produkte, die ohne Detailwissen
nicht zu verstehen sind. Was Interessenten dort
haufig nicht finden ist die Moglichkeit, hochkom-
plexe Produkte einfach und mit nur wenigen Klicks
online zusammenstellen zu kénnen.

- dank leistungsfahiger Self-Service-Tools Kun-
denbedurfnisse besser bedienen,

« den eigenen Umsatz steigern, indem sie zum
bevorzugten Anbieter werden,

- das eigene Vertriebsmodell entsprechend den
Erwartungen der B2B-Kaufer weiterentwickeln
und digitalisieren.

“Wozu auch?” lautet ein auf den ersten Blick
berechtigter Einwand.

SchlieBlich hat ein Produkt mit z. B. 500 konfigu-
rierbaren Komponenten 2,3 x 10™2 mégliche Op-
tionen, die angeboten werden kdnnen. Der Vertrieb
benotigt jede Menge Sachkenntnis und muss viel
Arbeit investieren, um ein valides Angebot erstel-
len und abgeben zu kdnnen — inklusive bendtigter
Informationen, wie 3D-Modelle, Zeichnungen, Pro-
duktinformationen und Dokumentationen.
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Die Frage “Wozu auch?” lasst sich allerdings auch
anders beantworten.

DIGITALE KUNDENPORTALE - DAS
SOLLTEN SIE BIETEN

Geschaftskunden erwarten heute ein Kauferlebnis,
das sich nicht grundlegend von dem unterscheidet,
welches sie privat aus dem B2C-Bereich gewohnt
sind. Herkdmmliche B2B-Vertriebs- und Verkauf-
prozesse kdnnen mit dieser Entwicklung nicht
Schritt halten - und sorgen fur viel Frust bei den
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Es geht um den “Wow”-Effekt, das besondere
Kauferlebnis (die beide allein schon ausschlagge-
bend sein konnen flr die Kaufentscheidung) und
um mehr Effizienz in den Vertriebsprozessen.

Jetzt schlagt die Stunde digitaler Self-Service-Por-
tale mit denen Kunden und Partner selbstandig Pro-
dukte konfigurieren und Angebote einholen kdnnen
und die Losungen fur die Produktkonfiguration mit
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anwendungsbasiertem Guided Selling,
Angebotssysteme und die Bestellabwicklung auf
einer zentralen Plattform bindeln.

Zusammengefasst: Uber ein Self-Service-Portal
konnen Kunden und Interessenten die gleichen
Tools nutzen, die der Vertrieb intern zur Angebo-
tserstellung und Auftragsentwicklung verwendet.

PRODUKTKONFIGURATION MIT
ANWENDUNGSORIENTIERTEM GUIDED
SELLING

Dreh- und Angelpunkt eines Self-Service-Portals

ist ein Produktkonfigurator mit Funktionen flr das

anwendungsorientierte Guided Selling. Mit einer
solchen Losung ist gewdhrleistet,

- dass der tatsachliche Bedarf des Kunden/Inter-
essenten intuitiv erfasst wird,

- dass nicht-technische Anforderungen, wie z. B.
Gesamtbetriebskosten, Energieverbrauch oder
bestimmte Leistungskennzahlen, in technische
Details Ubersetzt werden,

- dass die konfigurierten Produkte stets technisch
korrekt sind und auf aktuellen Daten basieren.

Um es auch Kunden und Interessenten ohne tech-
nisches Detailwissen zu ermdglichen, Produkte
eigenstandig zusammenzustellen, unterstitzt das
System beim Losen von Konflikten. So werden
beispielsweise wéhrend der Konfiguration ungtiltige
Optionen und Varianten ausgeblendet und gultige
Alternativen automatisch vorgeschlagen.
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Das Besondere: Interessenten kdnnen anonym und
ohne Kontakt mit einem Vertriebsmitarbeiter auf-
nehmen zu mussen, ihr Wunsch-Produkt konfigurie-
ren — inklusive Stlcklisten, Konstruktionsdaten und
anderen Begleitdokumenten, basierend auf dem
individuell konfigurierten Produkt.

DREH- UND ANGELPUNKT
PRODUKTKONFIGURATION

Dreh- und Angelpunkt eines Kundenportals ist die
Produktkonfiguration. Ein leistungsfahiger Produk-
tkonfigurator ist die Schnittstelle zwischen Kunde
und System und stellt sicher, dass alle Konfigura-
tionen jederzeit technisch richtig und — vor allem —
auch produzierbar sind.

Der Konfigurator spielt eine zentrale Rolle bei der
digitalen Transformation und ist Turoffner fur
“Digital Commerce”.

Mit einem Produktkonfigurator tiberwinden pro-
duzierende Unternehmen nicht nur die typischen
Flaschenhalse beim Vertrieb hochvarianter Indus-
trieguter.

Sie eroffnen sich neue Moglichkeiten, in dem sie
Abldufe und Prozesse automatisieren und weni- ger
fehleranfallig machen. Durch den Einsatz einer
leistungsfahigen Konfigurationsldsungen kénnen
Konstruktions- und Vertriebsprozesse automatisiert,
digitalisiert und beschleunigt werden.
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Produktkonfiguration - Funktionen und Benefits

Sales &
Marketing

Kundensicht

Unternehmenssicht

intuitiv und fehlerfrei konfiguriert werden

Auch ohne technisches Fachwissen kénnen Produkte frustfrei,

Sicherstellen, dass nur Produkte angeboten (=konfiguriert)
werden, die auch tatsachlich verkauft werden

Reihenfolge ausgeflihrt werden

Die notwendigen Konfigurationsschritte kdnnen in beliebiger

Internes Produktwissen zentral bereitstellen und fur die
Lead-Generierung nutzen (Kunden-/Self-Service-Portal als
Knowledge-Sharing-System)

Integration in das ERP-System

Bereitstellen verlasslicher und gtiltiger Preise durch die direkte

Konsistenter Markenauftritt in allen Markten dank Cl-
konformer Angebotsunterlagen und Compliance-gerechter
Angebotstexte

Das versprochene Produkt wird auch tatsachlich geliefert

Probleme in der Produktion verhindern, da nur baubare
Produkte angeboten werden

AuBergewohnliches Kauferlebnis

Naher am Kunden sein

Auch unvollstandige Spezifikationen, wie z. B. die Angabe
~geringster Preis® fihrt zu einer technisch validen Losung

Effizienz und Transparenz des internen
Bestellabwicklungsprozesses steigern

Eliminierung von Verwaltungsaufgaben, die nichts mit dem
Kerngeschaft zu tun haben

FLASCHENHALS TECHNISCHE
VERTRIEBSUNTERSTUTZUNG

Kernaufgabe der technischen Vertriebsunterstiitzu-

ng ist es, die technische Umsetzbarkeit einer vor-

geschlagenen (angebotenen) Losung sicherzustel-
len. HierfUr ist tiefes Produktwissen notwendig, da

komplexe, variantenreiche Produkte einher gehen
mit komplexen Angebots-, Preis- und Rabattstruk-
turen.

Flaschenhals Technische Projektunterstiitzung

Kundenspezifische Maschinen und Anlagen mussen
spezielle Anforderungen erfillen. Viel Expertise ist

notwendig, um zu gewahrleisten, dass die aus-

gewadhlte Losung diesen genugt und spater sicher

und erfolgreich betrieben werden kann.
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Flaschenhals Auftragseingang/Bestelleingang
Nicht nur die Angebotserstellung ist zeitaufwan-
dig — Auftragserfassung und Auftragsabwicklung
sind es ebenfalls. Mehr noch: Ineffiziente Prozesse
und fehlerhafte Bestellungen haben gravierende
Auswirkungen (z. B. lange Bearbeitungszeiten) und
verursachen schnell hohe Kosten (z. B. Gewéhrleis-
tungskosten) und fihren zu unzufriedenen Kunden.

VISUALISIERUNG IN ECHTZEIT - PLUS
AUGMENTED REALITY

Je komplexer und variantenreicher ein Produkt ist,
desto mehr Fachwissen, gepaart mit einem gut aus-
gepragten Vorstellungsvermogen, ist notwendig,
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um sich vorstellen zu kénnen, wie das Produkt am
Ende aussehen wird. Die visuelle Produktkonfigura-
tion hilft, Missverstandnisse uber das konfigurierte
Produkt zu vermeiden.

Visuelle Produktkonfiguration meint den kombinier-
ten Einsatz digitaler Technologien, um Produkte di-
rekt in der dreidimensionalen visuellen Darstellung
per Drag-and-drop konfigurieren zu kénnen.

EIN BEISPIEL
Aufzlige und Fahrtreppen missen passgenau flir

den jeweiligen Einsatzort in Gebduden geplant
werden und mussen vielen Anforderungen entspre-
chen. Sie missen z. B. geeignet sein flr kleine bis
mittel-hohe Gebaude oder fur gewerbliche und
private Mischnutzung.

Damit die Kunden sich mit eigenen Augen Uberze-
ugen konnen, dass der konfigurierte Aufzug passt,
nutzt der Anbieter Technologien flur die visuelle Pro-
duktkonfiguration und Augmented Reality. Den kon-
figurierten Aufzug kénnen Kunden direkt aus dem
Portal mittels eines QR-Codes an die AR-App Uber-
tragen und direkt in die per Smartphone-Kamera
aufgenommene Umgebung einbetten.
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STARKEN DER VISUELLEN
PRODUKTKONFIGURATION

* Kunden sehen mit eigenen Augen, wie ein Pro-
dukt entsteht.

* Kunden kdnnen nachvollziehen, wie sich Kon-
figurationsentscheidungen (die Auswahl einer
bestimmten Produktvariante oder
Produktoption), auswirken.

* Unternehmen konnen Alleinstellungsmerkmale
und besondere Produktfunktionen bestmaglich
in Szene setzen.

* Unternehmen vereinfachen Komplexes, weil
Produktoptionen und Funktionalitdten
ausprobiert werden kdénnen, anstatt sie
umstandlich zu besch- reiben.
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KOMFORTABLE SELF-SERVICES FUR
ANGEMELDETE BENUTZER

Produzierende Unternehmen, die sich fur die
Einflihrung eines digitalen Self-Service- bzw. Kun-
denportals entscheiden, profitieren von ganzheitli-
chen Prozessen und einem nahtlosen Tool fur eine
durchgangige Kundeninteraktion.

Webbasierte Self-Services werden immer wichtiger
fr Industrieunternehmen. Denn: Auf der Suche
nach Informationen recherchieren B2B-Kunden
heute zuerst auf den Webseiten der Anbieter — aber
scheuen sich, einen Vertriebsberater zu kontak-
tieren! Ein Selfservice-Kundenportal vereinfacht
nicht nur die Registrierung neuer Kunden sowie

das Kundenmanagement. Es verbessert zudem das
Kundenerlebnis und bietet einen besseren Service.

(] h 59 %

suche lieber

Ich machte eher
nach 3 nicht mit einem
] ' Vertriebsberater
kommunizieren

Ein Interessent, der anonym und in Eigenregie das
Wunsch-Produkt zusammenstellen konnte, ist
vermutlich auch bereit, den nachsten Schritt zu
gehen: das Anmelden mit den Kontaktdaten am
Kundenportal.
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Ein leistungsfiahiger Produktkonfigurator ist
nicht nur das perfekte Werkzeug fiir die Lead-Ge-
nerierung. Wenn Interessenten ihr Wunsch-Pro-
dukt Klick fiir Klick zusammenstellen, erzihlen
sie nebenbei, welche Produkte sie tatsdchlich
bendétigen.

Jetzt gilt es, die Erwartungen des registrierten In-
teressenten und potenziellen Kunden an die Funk-
tionalitaten des Self-Service-Portals zu erflllen.
SchlieBlich erwarten B2B-Kaufer dieselben Features
Jetzt gilt es, die Erwartungen des registrierten Inter-
essenten und potenziellen Kunden an die Funktion-
alitdten des Self-Service-Portals zu erflllen.

SchlieBlich erwarten B2B-Kaufer dieselben Features

und Funktionen, wie sie von fuhrenden Online-Han-

dlern geboten werden. Dazu gehoren:

« Alle zuvor “anonym” erstellten Konfigurationen
sind sichtbar

«  Weitere Bearbeitung eines konfigurierten Pro-
dukts

« Aktuelle Preisinformationen werden zu den
erstellten Konfigurationen angezeigt

« Informationen und Zusatzdienste sind uneinges-
chrankt zuganglich

. Dervollstandige Produktkatalog steht zur
Verfigung, um z. B. nicht-konfigurierbares
Zubehor, zusatzliche Serviceleistungen (z. B.
Wartung, verlangerte Garantien), Ersatzteile und
Verbrauchsartikel dem Produkt hinzufligen zu
konnen

- Anfordern eines Kostenvoranschlags, basierend
auf einer vorgenommenen Konfiguration

tacton$



Sobald die Anfrage des registrierten Anwenders
eingegangen ist, kann ein Vertriebsmitarbeiter die
Anfrage bearbeiten, priifen, anpassen und ein An-
gebot im Portal freigeben. Dort kann es von registri-
erten Anwendern geodffnet und gepruft werden.
Hat sich die Konfiguration des Produkts geéndert,
kann es durch einfaches Abscannen des QR-Codes
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internen Bestellabwicklungsprozesses und die
Transparenz des Bestellstatus. Kundenberatung
und -betreuung lassen sich einfacher und kostenef-
fizienter erbringen. Durch den Wegfall manueller
Aufgaben konnen sich Vertrieb und Kundendienst
auf Interaktionen konzentrieren, die einen Mehrwert
fur Geschaftskunden schaffen.

&)
Customer uses self-service
online to manage services
through product lifecycle.

A_@,.

— (&)
‘Customer purchases product
based on agreed quote. anline
{6}
(&)
Customer reviews quote
and begins negotiations.

erneut in die AR-App geladen, visualisiert und dber-
prift werden.

BESTELLABWICKLUNG

Sind beide Seiten (Interessent und Anbieter) ein-
verstanden mit dem Angebot, kann der Anwender
das Angebot bestatigen. Es wird eingefroren und
die Bestellung geht in die Abwicklung. Das Self-Ser-
vice-Portal Ubergibt die Bestellung direkt an das an-
gebundene ERP-System, das es weiterverarbeitet .

Self-Service-Portale steigern die Effizienz des
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FAZIT

Ein Self-Service-Portal biindelt alle flr den Vertrieb
und Verkauf von Industriegiitern benoétigten An-
wendungen und Dienste auf einer zentralen Plat-
tform, die zudem Uber Schnittstellen nahtlos mit der
dbrigen Technologielandschaft verbunden werden
kann.

Auf dieser Basis verwandeln Industrieunterneh-
men ihre Webseite in ein voll integriertes, digitales
B2B-Vertriebsmodell.
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