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Customer Management in der Logistik

Was ist das?

Management aller Kundeninteraktionen entlang der ,Customer Journey” vom Erstkontakt eines
Interessenten iiber den gesamten Kundenlebenszyklus. Customer Management ist ein unternehmensweiter
Prozess, der Marketing, Vertrieb und Kundenservice inkludiert. Kunden gewinnen, Kunden binden,
Kunden entwickeln und dabei Kundenzufriedenheit nachhaltig zu verbessern, sind die Ziele von
professionellem Customer Management. In der Logistikbranche ist ,,Gustomer First” als eine elementare
Komponente der Unternehmensstrategie jedoch oftmals noch Vision.

Warum ist das relevant?

Die Erwartungshaltung der Kunden an einen ,,best-in-
class“ Kundenservice steigt kontinuierlich. B2C
Service- und Qualitatsstandards werden auf B2B
Geschafte iibertragen.

Die Interaktion zwischen Kunden und Logistiker andert
sich aktuell fundamental. Die Covid-19 Situation
verstarkt diesen Trend zusatzlich.
Neue  Kommunikations- und Interaktionskanale
(Video Conference, WhatsApp, Chat-Bots,
Sprachautomatisierung) ersetzen immer ofter die
,old  school” Kundenbetreuung  seitens  der
Logistikdienstleister.

Lentralisierung des Kundenservice, auch iiber die
einzelnen Business Units (Air, Sea, Road, Contract
Logistics), als ,one stop shop” wird vom
Kunden erwartet, widerspricht aber in vielen Fallen
der  Struktur und P&L Zielen in den
Logistikunternehmen.

Neue Wetthewerber (u.a. Digital Forwarders)
positionieren ,.exzellenten Kundenservice” und neueste
Technologien als Alleinstellungsmerkmal.

Potentiale von professionellem
Customer Management*

*Konkrete Potentiale werden von Corporate
Navigators im Rahmen des Assessments/
Health Checks erhoben.

5-10%
niedrigere Kundenverluste
(,churn rate®)

= hoherer Umsatz & Profit

10-15%
Einsparung im Kundenservice
= hoherer Profit

0-10%

Effizienzsteigerung

Messung des Kundenservice und der Qualitat nach
Industriestandard (NPS= net promoter score)

wird von Investoren erwartet, ist jedoch
in Logistikunternehmen die Ausnahme.

im Vertrieb & Marketing
= Neukundengewinnung &
Umsatzsteigerung

Wie geht man vor?

Auf Basis eines Status Quo Assessments/Health Checks entwickeln die Logistik/ IT und Customer
Management Experten von Corporate Navigators zusammen mit dem Logistikdienstleister eine Customer
Management/“Customer First“ Vision oder iiberpriifen den Status der aktuellen Strategie und Umsetzung.

Die Entwicklung einer Projekt-Roadmap mit klaren Zielen und KPIs sind die Basis fiir die Umsetzung und
Erfolgsmessung.
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, Gustomer first!’ ist nicht nur eine Verkaufsstrategie,
sondern muss im ganzen Unternehmen etabliert und
gelebt werden.”

Robert Zehentbauer ist Experte fiir Verkaufs- und Kundenmanagement mit mehr als 30
Jahren Erfahrung bei Kithne + Nagel, Siemens Informationssysteme und US-
Softwareunternehmen fiir Logistik und Lieferketten wie JDA Technologies, Descartes und i2
Technologies.

Bei Kiihne + Nagel war er global fiir das Key Account Management und Field Sales
verantwortlich. Die Konzeption und Implementierung neuer digitaler Verkaufskanale, eines
ganzheitlichen Kundenmanagement und globaler CRM / Bl Systeme waren strategische
Projekte.

Er sieht ein erhebliches Potential fiir nachhaltige Umsatz- und Ertragssteigerung in einer
ganzheitlichen ~ Kundenorientierung.  Voraussetzung  ist  eine  entsprechende
Unternehmensstrategie und Umsetzung, die Prozessintegration entlang der ,,Customer
Journey“, Training der Mitarbeiter und Systeme zur Messung von Servicequalitat und
Kundenzufriedenheit beinhaltet.

Lassen Sie uns iiber lhre ,,Customer First“ Strategie sprechen.
Kontaktieren Sie mich iiber Corporate Navigators:

robert.zehenthauer@corp-navigators.com




