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Frihjahrstagung 2019: ,,.Der digitale Kunde: Neuerfindung des Vertriebs- und Kundenbeziehungs-
managements?*

Am 28. Marz 2019 lud das Mannheimer Institut fur Marktorientierte Unternehmensfiihrung
(IMU) zu seiner jahrlichen Frihjahrstagung zum Thema ,,Der digitale Kunde: Neuerfindung
des Vertriebs- und Kundenbeziehungsmanagements?“ ein. Im Mittelpunkt stand dabei der
rege Austausch zwischen Praxis und Wissenschaft.

Die Er6ffnung der IMU Friihjahrstagung tbernahmen auch in diesem Jahr Prof. Dr. Sabine Kuester
und Prof. Dr. Dr. h.c. mult. Christian Homburg, Professoren fir Marketing an der Universitét
Mannheim und Direktoren des IMU. Nach BegriBung der Teilnehmer und Vorstellung des IMU
Netzwerkes, beleuchtete Frau Professorin Sabine Kuester in ihrem Vortrag aus wissenschaftlicher
Perspektive das disruptive Potenzial vieler Plattformanbieter und die wichtigsten Erfolgsfaktoren
neuer digitaler Plattformen. Hierbei steht vor allem das Wachstum einer Plattform im Vordergrund
- dafir sollte der Zugang zur Plattform den moglichen Nutzern so leicht wie mdglich gemacht
Werden.\Dieser Grundlagenvortrag legte den wissenschaftlichen Grundstein einer spannenden Dis-
kussion Uber die Herausforderungen und Chancen der digitalen Transformation.

Im Anschluss fihrte Matthias Ginthum, Mitglied der Geschaftsfihrung der BSH Hausgeréate
GmbH die Teilnehmer durch die geplante Transformation von BSH zu einer ,,Hardware +* Com-
pany, wobei das Plus fur die Entwicklung neuer datengetriebener Geschaftsmodelle steht. Er zeigte
auBerdem eindrucksvoll, mit einem Blick in den chinesischen Markt, wie grof3 die Dominanz von
Online-Gesché&ftsmodellen (iber den station&ren Handel auch in der westlichen Welt bald aussehen
kann. In China wird bereits ein Grof3teil des gesamten Handels Gber Plattformen wie Alibaba oder
WeChat ganzlich integriert abgewickelt. BSH stellt sich dieser Herausforderung und bietet mit der
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Plattformmarke ,,Home Connect* seinen Kunden ein eigenes Eco-System an, indem Haushaltsge-
rate miteinander verbunden werden. Beispielsweise kann dann ein smarter Kuhlschrank Rezept-
vorschlége auf Basis der eingelagerten Lebensmittel geben oder den Wocheneinkauf online erle-
digen.

Aber ohne Energie funktioniert weder ein smarter Kiihlschrank noch Google oder Amazon! Dies
stellte Dr. Karsten Wildberger, Mitglied des Vorstands der E.ON SE, im zweiten Praxisvortrag
entschieden fest. Daruiber hinaus machte er deutlich, in welch starkem Umbruch sich der Energie-
sektor aktuell befindet. Wéhrend friiher einige Millionen Euro nétig waren, um in den Energie-
markt einzusteigen, kann heute jeder Haushalt mit dem Erwerb einer Solaranlage Energie herstel-
len. E.ON stellt sich diesem Umbruch mit einer massiven digitalen Transformation, deren Fokus
und Ubergeordnetes Ziel es ist eine Verbindung zwischen Digitalisierung und realen Assets zu
schaffen. Bei digitalen Geschaftsideen steht fir E.ON vor allem die Skalierbarkeit an erster Stelle
- nur wenn diese gegeben ist lohne es sich Ansatze weiter zu verfolgen.

Als weiterer Experte im Bereich der Digitalen Transformation betonte Dr. Carl-Christian von
Weyhe, CFO Middle & Eastern Europe (MEE) und Geschéftsfuhrer SAP Deutschland SE & Co.
KG, die Notwendigkeit den digitalen Kunden in den Mittelpunkt zu stellen und ihm eine erstklas-
sige Kundenerfahrung zu bieten — das heif3t personalisiert, problemorientiert und zuverlassig.

Zum 8. Mal in Folge verlieh das IMU im
Rahmen der Friihjahrstagung den ,,IMU
Research for Practice Award* fiir wissen-
schaftlich ausgezeichnete Dissertationen
mit hoher Praxisrelevanz fir die marktori-
entierte  Unternehmensfiihrung. Sponsor
Dr. Werner Hitschler, VVorstandsmitglied
der Pfalzwerke AG, Uberreichte den A-
ward an den diesjahrigen aus den USA
eingeflogenen Gewinner, Herrn Dr. Kris-
topher Keller, mittlerweile Assistenzpro-
fessor flr Marketing an der University of
North Carolina in Chapel Hill. In seinem Kurzvortrag erklérte er sehr anschaulich die wichtigsten
Implikationen seiner Studie fur die Entwicklung einer erfolgreichen Eigenmarkenstrategie im Le-
bensmitteleinzelhandel.

Kurz darauf beeindruckte Christian Dyck, der CEO der kloeckner.i GmbH, mit der Entwicklung
von Kloeckner von einem Stahlhandler zum Plattformbetreiber in kiirzester Zeit. Basis des Erfolges
ist die Grindung der kloeckner.i GmbH als Start-Up in Berlin. Hier wird mit Design Thinking und
agilen Arbeitsmethoden versucht geeignete Prozesse im Konzern zu digitalisieren. Als Erfolgsre-
zept fur eine digitale Transformation beschreibt Herr Dyck, dass nicht nur der Kunde einen Mehr-
wert spiren muss, sondern auch die Mitarbeiter, die neue digitale Systeme taglich anwenden sollen.
Hierfur ist ein kultureller Wandel im Unternehmen von enormer Bedeutung. Bei Kloeckner wird
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daher Transparenz in der internen Kommunikation grof3geschrieben, sodass auch der Lagermitar-
beiter (iber eine CEO Entscheidung kurzfristig informiert wird. Dies reduziert den Widerstand vor
notwendigen Veranderungen.

Dr. Frithjof Netzer, Senior Vice President
Digitalization of Businesses & Functions bei
der BASF, zeigte ebenfalls die Relevanz von
Plattformen und digitalem Kundenbezie-
hungsmanagement im B2B Bereich auf. Als
eine der Kernherausforderungen sieht Herr
Netzer die Verbesserung der digitalen Custo-
mer Experience an. Gleichzeitig musse mit
Kundendaten jederzeit sorgsam umgegangen

Einen gelungenen Abschluss bildete der VVortrag von Dr. Sarah Miller, CEO der Kununu GmbH.
Fir eine erfolgreiche digitale Transformation werden die richtigen Talente benétigt. Kununu als
Plattform ermdglicht es Bewerbern tiefe Einblicke in Unternehmen zu erhalten und somit den fiir
sie besten Arbeitgeber zu finden. Inihrem Vortrag griff sie nochmal die bei Klockner & Co gelebte
Transparenz in der internen Kommunikation auf. Interne als auch externe Transparenz sei im digi-
talen Zeitalter der wichtigste Erfolgsfaktor um Arbeitnehmer fur sich zu gewinnen.

Die Frihjahrstagung 2019 des Mannheimer Instituts fiir Marktorientierte Unternehmensfiihrung
unter dem Titel ,,Der digitale Kunde: Neuerfindung des Vertriebs- und Kundenbeziehungs-mana-
gements?* fand am Donnerstag, den 28. Mérz 2019 im Rittersaal des Barockschlosses Mannheim
statt. Insgesamt trafen rund 200 Gaste aus Wissenschaft und Wirtschaft zusammen, die an aktuellen
Fragestellungen des Marketing und Vertriebs interessiert sind. Die nachste IMU Friihjahrstagung
wird am 26. Marz 2020 stattfinden. Informationen zur Veranstaltung und zum Institut finden Sie
auf der folgenden Website: www.imu-mannheim.de.
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