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Digitalisierung der Customer Journey und Experience

Ganzheitliche Softwareumgebung
sichert die Zukunft des Handels

Die Sicherung einer optimalen Customer Experience bezieht alle Prozesse in Handels-
unternehmen ein. Sie ist damit zur Triebfeder der digitalen Transformation im Handel geworden.

Welche technischen und strategischen Trends spielen eine Rolle?

Von Steffen Groba, Arvato Systems GmbH

mer Experience®, kurz CX, das zentrale
Thema. Es gilt als selbstverstandlich,
dass die Customer Experience erst mit
dem E-Commerce aufkam und eine solche
Relevanz erlangt hat—dabeireicht die Ent-
wicklung des Ansatzes bis in die 60er-Jah-
re zurlick. Schon seit dieser Zeit geht es
also um die Schaffung positiver Kunden-
erfahrungen im Handel - zur Erinnerung:
Amazon wurde im Jahr 1994 gegriindet.
Im elektronischen Handel fokussierte

I m elektronischen Handel ist die ,,Custo-

man sich zundachst auf die Steuerung der
Erfahrungen, welche die Nutzer mit den
Online-Shops selbst machten - auf die
User Experience. Dabei geht es nicht nur
um die bloRBe Nutzerfreundlichkeit, son-
dern auch um die zugrunde liegende In-
formationsstruktur, die Inhalte und mehr.
All dies muss kontrolliert optimiert wer-
den, damit die Nutzer schnell das Ziel —
den Erwerb eines Produkts — erreichen
konnen. Die Customer Experience, die ge-
nerelle Kundenerfahrung, ist deutlich

Ganzheitliche Software im Handel unerlasslich

Die Digitalisierung ist auch im Handel
invollem Gange—und die Rede ist nicht
vonder Einrichtung eines Online-Shops.
Die digitale Transformation betrifft
wirklich alle Bereiche und Prozesse in
Handelsunternehmen. Friiher gewohn-
te Abgrenzungen, etwa zwischen dem
stationdaren und dem elektronischen
Handel oder dem B2C- und B2B-Ge-
schaft, verschwimmen mehr und mehr
— das Business wird allumfassend. Da-
beiist auch zu bedenken, dass die tech-
nologische Entwicklung so rasant und
die Kundenerwartungen so hoch wie
noch nie sind.

Die eingesetzte Software-Umgebung
muss unbedingt diese Trends gekonnt
abbilden sowie die Effizienz der Prozes-
se jetzt und in Zukunft sichern. Das ist
kaum moglich mit Einzellésungen, die
mehr oder meist minder nahtlos anein-
andergeflanscht werden.

Das hatauch SAP erkannt und bietet
mit S/4HANA und den C/4HANA-Ser-
vices eine ganzheitliche Losung an.
Dabei gilt die Daumenregel, dass
S/4HANA als ERP-System fiir alle inter-
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nen Prozesse verantwortlich ist und die
C/4HANA-Services liber eine 360-Grad-
Sicht auf die Kunden alle nach auRen
gerichteten Aktivitaten steuern, also
die Kommunikation mit den Kunden.

Mit der nahtlosen Integration der
SAP C/4- und S/4HANA-Komponenten
unter einer einheitlichen Oberflache,
einer cloudbasiert eng verzahnten Pro-
zesslandschaft und einem einheitli-
chen Datenmodell konnen Handelsun-
ternehmen eine den Marktanforderun-
gen entsprechende Losung implemen-
tieren. Sie deckt alle Prozesse im Handel
ab. Sie bietet dank der offenen Archi-
tektur die Flexibilitat, die angesichts
des fortgesetzten schnellen Wandels
zwingend notwendig ist, um hinsicht-
lich Strategie und Technologie am Ball
bleiben zu konnen. Unternehmen, die
auch in Zukunft erfolgreich sein wollen,
miissen sich Strategien wie Retail Ana-
lytics oder Deep Retail aneignen und
Technologien wie Mobile Retail oder
Visual Search implementieren. Nur so
werden sie im harten Wettbewerb um
Kunden bestehen konnen.

weitreichender — sie riickt den Kunden in
den Fokus nahezu jeder geschaftlichen
Tatigkeit. Sie wird insbesondere getrie-
ben von Marketing und Markenfiihrung,
den Produkteigenschaften und -qualita-
ten sowie der Preisgestaltung.

Kundenbeziehungen
iiber alle Kanale

Die zentrale Saule eines jeden Customer-
Experience-Ansatzes ist das Management
der Kundenbeziehungen, das Customer
Relation Management — und das ist im
Zeitalter der Vielfalt der Kommunikati-
onskandle und Touch Points eine grof3e
Herausforderung.

Es gilt, die Kunden Uber alle Kanadle -
zum Beispiel den Shop selbst, aber auch
Uber personliche E-Mails, Newsletter und
uber alle gangigen Social-Media-Plattfor-
men — strategisch, strukturiert und ge-
zielt mit individuell passenden Angebo-
ten anzusprechen. Dabei muss die Kom-
munikation Uber alle Kandle hinweg kon-
sistent sein.

Die seitJahren rasante technologische
Entwicklung geht mit Riesenschritten
weiter. Betrachtet man allein den Bereich
der Suche — mit Sprachassistenten wie
Apples Siri, Amazon Echo oder Google
Home—, ist die sprachbasierte Suche mitt-
lerweile bei den Kunden angekommen.

Laut einer vom ECC KoIn in Zusam-
menarbeit mit SAP Customer Experience
erstellten Studie bestellt jeder Achte per
Sprache im Internet, ein Viertel der Be-
fragten kann sich vorstellen, zukiinftig
hauptsachlich mittels Sprachsteuerung
zu kaufen. Der Studie zufolge sollen im
Jahr 2020 bereits 50 Prozent der Google-
Suchanfragen sprachbasiert erfolgen.
Wenngleich sich auf Basis von Voice
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Search schnell eine eigene Marketing-Dis-
ziplin entwickelt hat — die Herausforde-
rung der treffsicheren Beschreibung von
Produkten bleibt. Die Lésung dieses Pro-
blems naht wiederum in Form der bildge-
stlitzten, der visuellen Suche. Das Motto
ist ,,sehen, suchen, kaufen®.

Obwohl die ersten Entwicklungen in
diesem Bereich bereits vor mehr als zehn
Jahren begannen, stehen erst jetzt die n6-
tigen Datenbestadnde sowie die erforder-
liche Rechenleistung zur Verfligung, um
das Potenzial der Technologie im Alltag zu
realisieren.

Die visuelle Suche wird laut einer an-
deren, ebenfalls vom ECC K6In in Zusam-
menarbeit mit SAP Customer Experience
durchgefiihrten Studie von 59 Prozent der
20- bis 69-jahrigen Studienteilnehmer fa-
vorisiert, unter den 14- bis 19-Jahrigen lag
der Wert gar bei 69 Prozent. Visual Search
hebt die Barriere zwischen der Online-
und Offline-Welt im Handel praktisch
auf. Kunden sehen beispielsweise unter-
wegs oder in einem Magazin ein Produkt,
fotografieren und suchen es und kénnen
es sofort kaufen. Damit unterstiitzt die
visuelle Suche die fiir den stationaren und
elektronischen Handel so bedeutsamen
Impulskaufe. Auch hier werden Handels-
unternehmen also nicht umhinkommen,
sich dem Trend anzuschlief3en.

Strategische Trends
effektiv abbilden

Neben diesen und anderen technologi-
schen Entwicklungen sind auch strategi-
sche Trends zu beobachten. So ver-
schwimmt die friiher klare Trennung von
B2C und B2B, beide Bereiche verschmel-
zen zunehmend. Der Grund: Einkaufer im
B2B-Bereich kennen aus ihrem Privatle-
ben die an Konsumenten gerichteten
E-Commerce-Angebote. Deren Struktu-
ren, Vorgehensweisen und deren Kom-
fort wiinschenssie sich auch inihrer beruf-
lichen Tatigkeit.

Darliber hinaus wollen Handelsunter-
nehmen ihre Zielkundensegmente erwei-
tern — B2B-Handler wollen zunehmend
auch Endkunden ansprechen, grofl3e
Handler im B2C-Bereich wollen kleinere
bis mittlere B2B-Kunden gewinnen.

Sosollten Handelsunternehmenin der
Lage sein, sowohl fiir Privat- als auch fir
Geschaftskunden die richtigen Angebote
zu schniiren — bevorzugt natiirlich aus ei-
nem System heraus und moglichst weit-
gehend unter Nutzung der gleichen Da-
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Von Steffen Groba, Arvato Systems GmbH

Digitle Transformation
der Customer Experience

Die Customer Experience, die Kun-
denerfahrung, ist beileibe nichts
Neues. Schon im Tante-Emma-Laden
machten die Kunden beim Kaufvon
Produkten individuelle Erfahrungen,
die tiber den bloRen Erwerb des Pro-
dukts hinausgingen. Es waren Erfah-
rungen, die darliber entschieden, ob
man den jeweiligen Laden immer
wieder aufsuchte: war das gewlinsch-
te Produkt vorratig, wurde es gegebe-
nenfalls bestellt, wurde man freund-
lich begriiRt — beim wiederholten
Besuch gern personlich. All dies trug
zu einem positiven Kauferlebnis bei.

Miindige Kunden binden

Auch wenn in den verschiedenen Han-
delsformen unterschiedliche Anforde-
rungen bestehen mogen —eine gute
Customer Experience ist die tragende
Saule der Kundenbindung. Das war so,
das ist so und es wird nie anders sein.
Im digitalen Zeitalter ist die Sicherstel-
lung einer positiven Kundenerfahrung
mehr denn je eine Herausforderung.
Die Kunden sind durch das Internet
bestens informiert, ihre Erwartun-
gen und Bediirfnisse sind in stetigem
Wandel, dessen Geschwindigkeit
insbesondere auch durch den techni-
schen Fortschritt definiert wird.

Wie gewonnen, so zerronnen

Zudem konnen sich Kunden beispiels-
weise liber ihre Social-Media-Kanale
zu ihren Erlebnissen auBern. Durch
die extreme Dynamik der digitalen
Kommunikation kann das Geschaft
damit blitzschnell befliigelt oder
deutlich beeintrachtigt werden. Der
Aufbau eines guten Rufs kann heute
sehr schnell gehen, dafiir ist er aber

auch so schnell wie nie zuvor wieder
ruiniert. Alle Akteure in der Wirtschaft
stehen heute unter standiger Beobach-
tung, so auch der Handel.

Die Zeiten, in denen es ,nur“ um die
gute Prasentation und Beschreibung
der Produkte ging, sind langst vorbei.
Kunden wollen individuell angesprochen
werden und erwarten auf ihre Bedlirfnis-
se zugeschnittene Angebote. Sie wollen
optimale Beratung und Betreuung vor
dem Kauf, in der (Versand-)Abwicklung
und auch im Falle von Retouren —alles
sollte so komfortabel und reibungslos
wie moglich ablaufen.

Nach dem Kauf ist vor dem Kauf

Bei aller Herausforderung gibt es auch
deutliche Erleichterungen —es war noch
nie so einfach, mit den Kunden in Kontakt
zu bleiben, um die Kundenbindung zu fes-
tigen. Das fangt mit dem blofRen News-
letter an und geht mit zeitlich und inhalt-
lich-strategisch geplanten, individuellen
Angeboten weiter. Der Handel muss diese
Karte nur spielen, und hier gibt es sicher
noch einigen Nachholbedarf.

Ganzheitlichkeit ist Trumpf

Die Customer Experience betrifft also
nahezu alle Prozesse im Handel und ist
somit der zentrale Treiber der digitalen
Transformation der Branche. Ich kann
Handlern nur dazu raten, fiir die nach-
haltige Sicherung einer positiven Custo-
mer Experience einen ganzheitlichen
Ansatz zu verfolgen. Inhaltliches und/
oder technologisches Stiickwerk muss
zwingend ins Chaos fiihren —und es wird
teuer. Ohne eine ebenso ganzheitliche
Softwareplattform werden die aktuellen
und zukiinftigen Herausforderungen im
Handel nicht zu meistern sein.
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tenbestdande und Inhalte. Ein weiterer
wichtiger Trend ist die Integration von
elektronischem und stationarem Handel.
Méglich wird dies insbesondere durch die
mobilen Endgerate der Kunden, die damit
nach dem ROPO-Modell shoppen — Re-
search Online, Purchase Offline. Handler
konnen dies durch geeignete Mal3nah-
men und Technologien gezielt steuern.

Ganzheitlicher Losungsansatz

Die Vielfalt der zu bedienenden Kanale
sowie der aktuellen und zukinftigen
technischen Moglichkeiten erfordert in
Bezug auf die eingesetzten Systeme ei-
nen ganzheitlichen Ansatz (siehe auch
Infokasten). Das Ziel muss sein, aus einer
leistungsfahigen und flexiblen Soft-
ware-Umgebung heraus alle fiir die
Customer Experience relevanten Prozes-
se effizient abwickeln zu kénnen. SAP
stellt mit der C/4HANA Customer Experi-
ence Suite eine solche Losung zur Verfi-
gung. lhr Ziel: die Kunden vom ersten
Kontakt bis zum Verkaufsabschluss und
spateren Serviceanfragen zu begleiten
sowie die Kundenbindung gezielt zu star-
ken.

Die Suite integriert unter einer ein-
heitlichen Oberflache eine Reihe von Mo-
dulen:
 Die SAP Marketing Cloud dient der per-
sonalisierten Kundenansprache in
Echtzeit und schafft den 360-Grad-
Blick auf die Kunden.

Die SAP Commerce Cloud als leistungs-
fahige Webshop-Losung optimiert Ver-
kaufsprozesse und Bestellmanage-
ment und verwaltet Inhalte und Kata-
logdaten zentral.

Die SAP Service Cloud dient der effekti-
ven Kundenbindung auch nach der
Kaufentscheidung. Sie unterstiitzt In-
teraktionen jeglicher Art—von Self-Ser-
vices bis hin zum personlichen Dialog.

Die SAP Customer Data Cloud ist das
Modul fiir das Management von Kun-
dendaten; sie schafft Vertrauen durch
Transparenz, Sicherheit und Kontrolle.

Die SAP Sales Cloud ermdglicht zeit-
und ortsunabhangig den Zugriff auf
aktuelle Informationen zu Kunden und
Vorgangen.

Damit ermoglicht diese CRM-Suite
das grundlegende Management der per-
sonalisierten digitalen Kundenbezie-
hung. Die Suite kann aber noch erweitert
werden. So ist speziell fuir die Kundener-
fahrung im B2B-Bereich die optimale Zu-
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sammenstellung spezieller Angebote
wichtig — etwa auf Basis der Zugehorig-
keit des jeweiligen Kunden zu einer be-
stimmten Kundengruppe. Hier kommt
SAP CPQ ins Spiel — das Kurzel steht fur
,Configure, Price and Quote®.

Diese mit KI-Funktionen ausgestatte-
te Losung vereinfacht die Angebots- und
Verkaufsprozesse und erleichtert die
schnelle Erstellung genauer Angebote
durch die optimale Kombination von Pro-
dukten, Varianten und Dienstleistungen.

Die Losung hilft Vertriebsmitarbei-
tern, die Kundenbediirfnisse zu verste-
hen, und schlagt die richtigen Produkte
und Dienstleistungen vor. Bei der Preis-
findung werden beispielsweise auch spe-
zielle Rabatte entsprechend der jeweili-
gen Kundengruppe berlicksichtigt. Darii-
ber hinaus kann das historische Kaufver-
halten bewertet werden, um optimale
Rabatte anbieten zu kénnen.

Customer Experience als Treiber
der digitalen Transformation

Die Customer Experience ist durch die

Vielzahl der involvierten Prozesse die

Triebfeder fiir die digitale Transformation

im Handel. Wichtige Voraussetzungen

dafiir sind unter anderem:

« Offenheit fiir die Zusammenarbeit mit
anderen Applikationen

- hohe Performance fiir den effizienten
Umgang auch mit sehr hohen Datenbe-
standen - Stichwort Big Data

« hochstmogliche Flexibilitdt unter ande-
rem fiir die Einbindung externer Ge-
schaftspartner

- die Analyse von Geschaftsprozessen
moglichst in Echtzeit

Das ERP-System S/4HANA, das nahtlos
mit C/4HANA integriert werden kann,
bietet diese Optionen und viele mehr -
kein Wunder, wurde es doch von SAP ei-
gens als Plattform fiir die digitale Trans-
formation der Wirtschaft konzipiert.

Im Zusammenspiel der beiden Platt-
formen ist dann auch die Implementie-
rung des Deep-Retail-Ansatzes kein Pro-
blem. Hierbei geht es um die Kombinati-
onvon Technologien wie Big Data, kiinst-
licher Intelligenz und Machine Learning
im Allgemeinen und im Speziellen Ge-
sichtserkennung und Eye Tracking mit
dem Ziel, leistungsfahigere Formen von
Daten zu generieren und zu analysieren.
Dies erschlieBt dem Handel viel weit-
reichendere Moglichkeiten der Personali-
sierung als bisher.

Experten mit ganzheitlichem
Wissen notwendig

Diese Vielfaltigkeit der Technologien und
Losungen ist sozusagen Segen und ein
wenig Fluch zugleich. Segen, weil wirklich
alle fir den Handel relevanten Prozesse
abgebildet und optimal gesteuert werden
konnen — und eine Schwierigkeit, weil es
Handelsunternehmen meist schwerfillt,
die fir ihre langfristigen geschaftlichen
Strategien und Ziele optimale, zukunftssi-
chere Losung zu konzeptionieren und zu
implementieren.

Ein Partner, der nicht nur die erforderli-
che technische Expertise sowohl in Bezug
auf C/4HANA als auch S/4HANA vorwei-
sen kann, sondern auch tiber umfassende
Erfahrung im Handel verfugt, schafft hier
Abhilfe. Wenn dann noch das Wissen aus
einer Vielzahl umgesetzter Projekte ein-
flieBen kann, kann das betreute Unter-
nehmen schnell das nétige Know-how
aufbauen und die Implementierung ziigig
umgesetzt werden.

Firmenprofil

Als international agierender IT-
Spezialist unterstiitzt Arvato Sys-
tems Handelsunternehmen und
handelnde Hersteller als wichtige
Kunden bei der digitalen Transfor-
mation, unter anderem auf Basis
von SAP C/4HANA (www.arva-
to-systems.de/c4hana) als zentra-
le Plattform fiir ein maRgeschnei-
dertes Commerce-Erlebnis —iber-
all und jederzeit. Als Team entwi-
ckelt Arvato Systems innovative
IT-L6sungen, bringt Kunden in die
Cloud, integriert digitale Prozesse
und tibernimmt den Betrieb so-
wie die Betreuung von
IT-Systemen.
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Schon mal lhre
Kunden beim
Shopping begleitet?

Laden Sie sich gratis den Use Case herunter
und lassen Sie sich zeigen, wie SAP C/4HANA
auch anspruchsvollen Kunden die optimale
Customer Experience bietet.

arvato-systems.de/usecase-c4
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