Service Science

FORSCHUNGSKALENDER KVD-AKTIVITATEN IM WISSENSCHAFTSUMFELD

Wie konnen Vertrieb und Service als
Einheit im Solution Selling brillieren?

Als groBter Berufsverband fiir Beschaftigte im Kundendienst und im After-Sales-Service innerhalb

der DACH-Region verbindet der Service-Verband KVD unterschiedliche Akteure im Thema Service, so

zum Beispiel aus Wissenschaft und Wirtschaft. Dabei gelingt es dem KVD nicht nur, seine Mitglieder
untereinander zu vernetzen, sondern ihnen stets brandaktuelle Inhalte anzubieten. Die enge Kooperation
mit Forschungseinrichtungen ermdglicht es dem KVD, seinen Mitgliedern immer wieder, neue Themen

und niitzliche Werkzeuge fiir die praktische Anwendung zur Verfiigung zu stellen. SchwerpunktmaBig

setzt der Verband sich in den letzten Jahren forschungsseitig mit Themen im Bereich einer

modernen Serviceorganisation sowie der Digitalisierung von After-Sales-Services auseinander. Im
Forschungskalender stellen wir regelmaBig aktuelle Projekte mit KVD-Beteiligung vor und sagen, wie KVD-
Mitglieder mitmachen und profitieren konnen. In dieser Ausgabe geht es um das Verbundprojekt ,SolutiKo”.

Viele Industrieunternehmen ergénzen
ihr Portfolio bereits heute um klas-
sische industrielle Services wie den
Ersatzteilverkauf, Instandhaltungs-
leistungen oder Trainingsprogramme.
Dariiber hinaus eroffnet die Digitali-
sierung vielfiltige Moglichkeiten zum
Angebot datenbasierter Services, wie
etwa Online-Plattformen mit digitalen
Zusatzdiensten, Condition Monitoring
und  Subscription-Geschiftsmodelle.
Obwohl gerade digitale Services gro-
e Ertrags- und Wachstumspotenziale
versprechen, scheitern viele Unterneh-
men daran, deren Werteversprechen
erfolgreich zu kommunizieren. Grund

Forschungsprojekte im Uberblick

dafiir sind unter anderem fehlende
Kompetenzen im Solution Selling, also
dem integrierten Losungsverkauf von
physischen Produkten, industriellen
und digitalen Services. Um im Solution
Selling erfolgreich zu sein und sich wei-
terhin wettbewerbsfihig aufzustellen,
miissen produzierende Unternehmen
neue Kompetenzen entwickeln, insbe-
sondere an der Schnittstelle zwischen
Vertrieb und Service.

Im heutigen Geschiftsumfeld reicht
es fur produzierende Unternehmen
nicht mehr aus, lediglich Produkte an-
zubieten. Kunden erwarten vielmehr
ganzheitliche Losungen, die ihre indi-

viduellen Bediirfnisse und Probleme
adressieren. Das Solution Selling bietet
hierbei ein enormes Potenzial, um die
Kundenbindung zu stirken und lang-
fristiges Wachstum zu erzielen. Doch
wie konnen Unternehmen dieses Po-
tenzial optimal ausschopfen?

Ein entscheidender Erfolgsfaktor liegt
in der Schaffung von Synergien zwi-
schen Vertrieb und Service. Eine enge
Zusammenarbeit beider Bereiche ist
notwendig, um eine nahtlose Integrati-
on von physischen Produkten, industri-
ellen und digitalen Services zu gewéhr-
leisten. Dies erfordert eine gemeinsame
Vision sowie eine klare Kommunikati-

SERVICETODAY 3/ 2023: Knappe Ressourcen managen - Neues Denken fir erfolgreichen Service



on, um das Werteversprechen der Lo-

sungen erfolgreich zu vermitteln.

Um im Solution Selling erfolgreich zu

sein, sollten Unternehmen einige es-

senzielle Erfolgsfaktoren beriicksichti-
gen.

o Identifizieren Sie Potenzialkunden:
Nicht jeder Kunde und jeder Bedarf
sind fiir das Solution Selling geeig-
net. Es ist entscheidend, Kunden zu
identifizieren, die von integrierten
und komplexen Losungen fiir ihre
spezifischen Probleme profitieren
konnen. Eine enge Zusammenarbeit
zwischen Vertrieb und Service er-
moglicht es, relevante Kunden friith-
zeitig zu erkennen.

« Analysieren Sie die Kundenbediirf-
nisse: Um einen zusitzlichen Mehr-
wert zu bieten, ist es unerlésslich,
die genauen Ursachen der Kunden-
probleme zu verstehen. Durch eine
eingehende Bedarfsanalyse und enge
Zusammenarbeit zwischen Vertrieb
und Service konnen Sie mafige-
schneiderte Losungen entwickeln,
die auf die individuellen Anforde-
rungen jedes Kunden zugeschnitten
sind. Durch den gemeinsamen Aus-
tausch von Informationen und Er-
fahrungen konnen Sie die Kunden-
bediirfnisse noch besser antizipieren,
um gezielte Losungen anzubieten.

o Vermitteln Sie das Werteverspre-
chen: Damit Kunden von Ihren
Losungen iiberzeugt werden, ist es
wichtig, das Werteversprechen klar
zu kommunizieren. Berechnen Sie
den Return on Investment (ROI)
und verdeutlichen Sie den Mehrwert
einer Losung, die physische Produk-
te, industrielle und digitale Services
zu einer umfassenden Einheit ver-
bindet. Hierbei ist es entscheidend,
dass Vertrieb und Service als Team
agieren und einheitlich das Werte-
versprechen vermitteln. Durch eine
iiberzeugende Kommunikation kon-
nen Sie das Vertrauen Threr Kunden
gewinnen und sie dazu motivieren,
Thre Losungen in Anspruch zu neh-
men.

Im Projekt SolutiKo entsteht ein Solu-

tion-Selling-Informationsportal, ~ das

Unternehmen aus Nordrhein-West-

falen und dariiber hinaus Zugang zur

Lésungsportfolio
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Vernetzung mit der Spitzenforschung
und somit zu praxisrelevantem Wis-
sen geben soll. Auf der Plattform soll
anwendbares Wissen zusammenge-
fithrt und niederschwellig aufbereitet
verfiigbar gemacht werden, um so den
Transfer in Wirtschaft und Gesellschaft
zu fordern. Fir den Auf- und Ausbau
biindeln zwei bundesweit fithrende
anwendungsorientierte Forschungsin-
stitute jhre Kompetenzen im Rahmen
einer Verbundkooperation: Das Sales
Management Department (SMD) der
Ruhr-Universitat Bochum im Bereich
Sales und das FIR an der RWTH Aa-
chen mit dem Schwerpunkt Service.
Weiterhin sind in Nordrhein-Westfa-
len ansdssige Industrieunternehmen
sowie Verbinde Teil des Konsortiums.
Im intensiven Dialog erértern die Ko-
operationspartner praxisrelevante Fra-
gestellungen und erschliefen Poten-
ziale sowie Best Practices im Solution
Selling in der Industrie.

Die SolutiKo-Plattform konzentriert
sich auf vier Fokusfelder, durch die
praxisrelevantes Solution-Selling-Wis-
sen erarbeitet, aufbereitet und trans-
feriert werden soll: Die Kooperation
der beiden Verbundpartner sowie der
assoziierten Unternehmen als Kern
des Forschungsprojekts, der Aufbau
von Wissen und der Transfer im Netz-
werk, um Impulse fir das Solution

Selling

Kundenanalyse

= Identifikation der
Potenzialkunden

= Ermittlung der
Kundenbedurfnisse
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Selling zu erhalten und zu setzen sowie
die Adressierung produzierender Un-
ternehmen, die das Projekt als Partner
aktiv mitgestalten koénnen.

Sie mochten auch Solution Selling
Expert:in werden und alle Tipps &
Tricks kennenlernen? Dann schlie-
len Sie sich kostenfrei als assoziier-
ter SolutiKo-Partner an. Bei Inter-
esse wenden Sie sich an den Autor.
Weitere Informationen erhalten Sie
unter: solutiko.de
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