EXKLUSiVE PRASENTATION des
BZB MONITOR 2023

KUNDENPORTAL

O

o[B8 ALEXANDRA
o ~ SCHERRER




Eine Definition

«Ein Kundenportal (st eine
Zugangsberechtigung zu einem
IT-System?),

das es dem Benutzenden
ermoglicht, jederzeit mit einem
Unternehmen zu interagieren und
Informationen einzusehen |...].
Das Kundenportal bietet daftir eine
Reihe von verschiedenen
Funktionen.»

1) Benutzerkonto, Wikipedia https://de.wikipedia.org/wiki/Benutzerkonto (10.10.2023)
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B2C versus B2B
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Im B2B-Geschaft geht es darum, Kunden langfristig bei der Optimierung seiner
Geschaftsprozesse zu unterstitzen.
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Ziele eines Kundenportals £

..........................

Die 3 wichtigsten Ziele

1. Erhdéhung der
Kundenbindung/ -loyalitat

2. Verbesserung der
Kundenzufriedenheit

3. Kostensenkung der
Kundenbetreuung

Kundenportale werden sowohl im Sinne der Kunden- und Umsatzentwicklung eingesetzt als
auch um Kosten- und Effizienzvorteile zu realisieren.
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» Kundenportal als Bestandteil
eines Webshops

= Kundenportal fuir alle
Zielgruppen (Neu-, Bestands-,
grosse, kleine Kunden etc.)

= Kundenportal mit hoher
Akzeptanz bei

o s Bestandskunden
F;L;Zé?d;gr(tkéct))nzeptphase oder . . - .
T = Zwei Drittel schatzt ihr

N e i optimiey Kundenportal als

. | fortgeschritten oder gar
Fortgeschritten (Qrundlegen_de o .
Funktionen sind implementiert hochentWIckeIt eln

und etabliert)

B Hochentwickelt (Umfassende
Funktionalitat, Integrationen und hohe
Nutzerakzeptanz)
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Kernfunktionen eines B2B-Kundenportals >
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COnline Bestellungen und E-Commerce-Funktionen (z.B. individuelle Preise, Lieferzeiten)
Dokumentenverwaltung (z.B. Downloads von technischen Datenblattern, Anleitungen)
Auftragsverfolgung und Lieferstatus

Integration mit ERP- und CRM-Systermen [z.B. Automatisierung von Auftrags und..
schnelle (Mach)bestellung (z.B. mit Reorder-Funktion, Upload oder Schnellerfassung)
Personalisierung von Kontoeinstellungen

Login fir interne Nutzer (z.B. Sales, Customer Support)

Vertragsverwaltung und Rechnungsuberblick

Kommunikation mit dem Kundensupport (z.B. mit Live-Chat, Ticketingsystem)
Retourenabwicklung

Angebotsanfragen und Angebotsverwaltung (Offertenmanagement)
Benachrichtigung und Aktualisierungen (z.B. via SM5, Push-Mitteilung oder E-Mail)
Zugang zu Schulungen und Schulungsmaterialien

Verwaltung bestellter Produktefanlagen (z.B. Digital Twin)

Planungs- und Berechnungstools

Analytik und Berichterstattung
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4 Best Practice Cases
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Takeaways Dcarpathia

= Kundenkonto sowohl fir die Kundenentwicklung als
auch fur die Realisierung von Effizienzvorteilen

» Kundenportal mit sehr hoher Akzeptanz vor allem bel
Bestandskunden

» Reifegrad der Kundenkonti wird als hoch eingeschatzt

* Verbindung zum Onlineshop auch in Bezug auf die
verbreitetsten Kernfunktionen: Online-Bestellung,
Auftragsverfolgung, Lieferstatus
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Publikation am Dienstag,
31. Oktober auf blog.carpathia.ch
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Bleiben Sie
mit uns in Kontakt

Alexandra Scherrer
Digital Consultant

@ alexandra.scherrer@carpathia.ch

@ @alexachere

@ linkedin.com/in/alexachere

24. Okt. 2023 B2B-Monitor 2023 — Kundenportal 10



Q‘carpathiaa

digital.business.competence

Wir sind jederzeit
fur Sie da

Carpathia AG
Archplatz 2

CH-8400 Winterthur

+41 44 252 68 88
info@-carpathia.ch

www.carpathia.ch
blog.carpathia.ch
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