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Kosteneffizienz, Qualitat und Innovationsfahigkeit

Customer Experience im Sourcing

Die Bertcksichtigung von CX im Sourcing-Prozess erlaubt es Organisationen nicht nur ihre Effizienz und Kosteneffektivitat

zu steigern, sondern auch langfristige, wertschopfende Kundenbeziehungen aufzubauen.

urch die Digitalisierung und Globalisierung der gesamten

Sparten der Weltwirtschaft zdhlt die Customer Expe-

rience (CX) fur viele Unternehmen mittlerweile zu einem
entscheidenden Wettbewerbsfaktor. Neben den positiven
Kundenerfahrungen wirkt sich eine gute CX-Strategie direkt
auf den Unternehmenserfolg aus. Dieser hingt jedoch auch
sehr stark vom Einsatz der passenden Ressourcen zum rich-
tigen Zeitpunkt ab. In der heutigen Zeit, in der an vielen Stellen
Ressourcenknappheit herrscht, spielt ein exzellentes Sourcing
- die Beschaffung von Waren und Dienstleistungen - eine zen-
trale Rolle in der Wertschopfungskette und steht somit eben-
falls in direktem Zusammenhang mit der Erreichung der
Unternehmensziele. Daher bringt die Verbindung von CX und
Sourcing Unternehmen in der Regel erhebliche Vorteile.

Customer Journey. wie zufrieden Kunden mit Produkten und
Dienstleistungen sind, hiangt nicht allein von den sachlichen
Inhalten ab, sondern vielmehr davon, wie Unternehmen es
verstehen, Kunden auf eine sogenannte Customer Journey
mitzunehmen. Die Kunden werden von der ersten Kontakt-
aufnahme bis zu den After-Sales-Prozessen an die Hand
genommen und durchlaufen von Anfrage bis Auftrag meis-
tens mehrere Bereiche eines Unternehmens. Diese sollten
den Kunden gegenuiber eine einheitliche Customer Expe-
rience liefern. Ohne Frage erhdhen effiziente und nutzer-
freundliche Prozesse die Wahrscheinlichkeit, dass Kunden
wiederkommen und letztendlich die Produkte und Dienst-
leistungen weiterempfehlen, was langfristig zu einer engen
emotionalen Bindung fuhrt. Nicht zu vergessen sind dabei
auch die positiven Auswirkungen auf die Reputation des
Unternehmens.

CXim Lieferantenprozess. Es ist daher ratsam, gerade die nach-
gelagerten Lieferantenprozesse auf die CX-Strategie der
Unternehmen auszurichten, da der Einsatz von Fremdres-
sourcen oftmals bereits in einem sehr frithen Anfragestadium
bewertet werden muss.

Bisher konzentrierte sich traditionelles Sourcing auf
Aspekte wie Preis, Qualitat und Lieferzuverldssigkeit. Heute
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tragt effizientes Sourcing durch den Einsatz von CX wesent-
lich zur Kosteneffizienz, Qualitdt und Innovationsfahigkeit
eines Unternehmens bei.

Die Integration von CX in den Sourcing-Prozess kann
auf verschiedene Weise erfolgen:

Ei Lieferantenbewertung basierend auf CX-Kriterien: Lie-
feranten sollten nicht nur nach traditionellen Kriterien
wie Preis und Qualitat bewertet werden, sondern auch
nach ihrer Fahigkeit, eine hervorragende Kundenerfah-
rung zu unterstiitzen. Dazu gehort beispielsweise die Flexi-
bilitat in der Zusammenarbeit, die Qualitat der Kommuni-
kation und die Innovationskraft.

i Strategische Partnerschaften: Langfristige, strategische
Partnerschaften mit Lieferanten, die dhnliche CX-Werte
teilen, kdnnen helfen, konsistente und positive Kunden-
erfahrungen sicherzustellen. Diese Partnerschaften gehen
Uber rein transaktionale Beziehungen hinaus und fokus-
sieren sich auf gemeinsames Wachstum und Innovation.

Ei Technologie und Datenanalyse: Durch den Einsatz von
Technologien wie kiinstlicher Intelligenz (KI) und Big Data
ist es moglich, Einblicke in Kundenpréferenzen und -ver-
halten zu gewinnen. Diese Informationen lassen sich
nutzen, um den Sourcing-Prozess zu optimieren und Pro-
dukte und Dienstleistungen gezielter auf die Bedurfnisse
der Kunden auszurichten.

El Nachhaltigkeit und Ethik: Kunden legen zunehmend
Wert auf Nachhaltigkeit und ethische Geschéftspraktiken.
Sourcing-Strategien, die diese Aspekte berucksichtigen,
koénnen die Kundenerfahrung verbessern und das Mar-
kenimage starken.

Herausforderungen. Bei der Integration von CX in den Sour-
cing-Prozess sind oftmals auch Herausforderungen zu bewél-
tigen. Zu den grofiten Hurden zéhlen:

Ei Kulturwandel: Die Etablierung einer kundenorientierten

Denkweise erfordert hdufig einen signifikanten Kultur-
wandel innerhalb des Unternehmens.
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! Komplexitat: Die Bertuicksichtigung zusatzlicher CX-Krite-
rien kann den Sourcing-Prozess komplexer und zeitauf-
wendiger machen.

B Kosten: Die Implementierung neuer Technologien und
Prozesse kann initial hohe Kosten verursachen.

Chancen. Dennoch uberwiegen die Chancen. Unternehmen,
die CX erfolgreich in ihren Sourcing-Prozess integrieren, pro-
fitieren von:

El Hoherer Kundenbindung und -zufriedenheit: Eine bes-
sere Kundenerfahrung fuhrt zu hoheren Wiederkaufraten
und positiver Mundpropaganda.

Kl Wettbewerbsvorteil: Die Differenzierung durch exzellente
CX stellt im Allgemeinen einen entscheidenden Vorteil
gegenliber Wettbewerbern dar.

Ei Innovationsféorderung: Die engere Zusammenarbeit mit
strategischen Lieferanten kann Innovationen fordern und
neue Geschiftsmoglichkeiten eréffnen.

Fazit. Die Einbindung von Customer-Experience-Kriterien
ins Sourcing ist ein vielversprechender Ansatz, um den stei-
genden Kundenanforderungen gerecht zu werden und nach-
haltigen Unternehmenserfolg zu gewéahrleisten. Durch die
Berticksichtigung von CX im Sourcing-Prozess sind Unter-
nehmen in der Lage, nicht nur ihre Effizienz und Kosten-
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effektivitat zu steigern, sondern auch langfristige, wertschop-
fende Kundenbeziehungen aufzubauen. In einer Welt, in der
der Kunde im Mittelpunkt steht, wird die Integration von CX
in alle Geschéftsbereiche - einschlieflich Sourcing - zu einem
unverzichtbaren Erfolgsfaktor.

Controlware - Managed Service Provider und IT-Dienst-
leister - setzt bereits seit lingerem auf » Customer Experience
im Sourcing«. Unsere CX-Strategie basiert auf den transpa-
renten Geschéaftsprozessen zwischen den verschiedenen
Unternehmensbereichen. Regionale technische und vertrieb-
liche Einheiten arbeiten eng mit dem Lifecycle- und Renewal-
Management sowie den zentralen Teams zusammen. Die
Customer Journey kann somit an jeder Stelle im Unter-
nehmen beginnen. Dies ist jedoch nur moglich, weil alle
Beteiligten in die Methodik und den Nutzen von CX einge-
bunden sind. Mittlerweile ist CX eine feste Sdule in unserer
Unternehmensstrategie und ein Bereich, den wir weiterhin
ausbauen werden. ]|
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