E-Commerce ist weit mehr als nur ein Online-Shop

Wibke Reidenbach-Meiler
Senior Digital Strategy Consultant
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Radikale Veranderungen




There is only one boss. = |
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Digital Touchpoints
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E-Commerce - Customer Engagement

Personas

Nutzerverhalten

Nutzererwartungen

Nutzererlebnisse
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E-Commerce - Customer Engagement

Order Management

Experience Management

PIM a WCMS

Commerce Management

Analytics
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E-Commerce - Customer Engagement

Order Management

Experience Management
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Commerce Management
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E-Commerce > digital services business

am Beispiel eines Automobilherstellers

_ Vehicle business Digital services business

Kunden

Haufigkeit der
Interaktion mit
Kunden

Kunden Feedback
Kunden Probleme

Kanaliibergreifende
Kommunikation

Portfolio

Portfolio Anderungen

Handler / Werkstatten, einiges Endkunden in B2B

Monatlich bis Jahrlich (Verkauf, Inspektionen,
Services, Unfalle)

Nur Gber Handler, Modifikationen Uber Face-lift
oder ,neue Reihe”

Unregelmassig, Fehler im Produkt werden tber
Handler gelost

Handler / Service Partner ist dominant

Einzelne Kategorien, 10-20 Varianten und
vielfaltige Moglichkeiten

Geringe Haufigkeit (2-3 Jahresturnus), lange
Lead-Phasen (3-5 Jahre)

Endkunden (direkter Kontakt)

Real-time bis wochentlich (Verkauf,
Aktivierungen, Gebrauch, Rechnungsstellung
usw.)

Direkt vom Endkunden, sofortige Reaktion und
Modifikation

Regelmassig, Fehler im Service oder
Anwendung werden direkt Gber das
Kundencenter geldst

Digitale Kanale Gberwiegen

Viele Kategorien, Einfachheit ist notwendig

Hohe Haufigkeit (< monatlich), kurze Lead-
Phasen (monatlich)
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Die Customér Experience (CX) im Fokus

Die moderne Kunden-Beziehung ist viel mehr
als die einfache Transaktionsbeziehung

vergangener Jahre, b
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_ Durch digitale Angebote mehr Nutzen liefern, um dem N - |
Wunsch nach mehr Selbstbestimmung gerecht werden. o e
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Konsumenten erwarten, dass bestimmte Aspekte ihrer
Emkaufserfahrungen teilweise oder komplett automat|5|ert smd
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Konsumenten kaufen die Erlebnisse die sie mit einem
Unternehmen haben nicht nur die Produkte.
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- K] intershop

o




Customer
Profile
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Data Driven Marketmg
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’ Daten sind der Rohstoff fur eine Verbesserung der
Kundenzufriedenheit und der Schliissel zum Omni-Channel-
Marketing.
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E-Commerce Plattform ist der Schluissel zu einem
360° Kundenblick

Field Service

Digital Support

On-Site Customer Services
Worksheets
Service Center Portal

E-Learning Center
Product Information / Update
Digital Customer Support

Field & Digital Sales Digital Service
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Co-Browsing
Customer Assistance
Field Service Apps

My Account,
*¥ Transactions
Contracts, Offers, Payments

Mobile Apps

v

Home-Device-
Monitoring
Remote-
Management
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Verzahnung des digitalen Kundenportals und des
traditionellen Vertriebs

Steigerung der Effizienz und des Zusatzgeschafts

s s
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On-Boarding und Auftrags- Verhandlung und gg Zusatzprodukte
Verwaltung von erstellungund - B8 Verwaltung von ’ und
Kunden bearbeitung B  Angeboten Dienstleistungen
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Kunden Partner Niederlassungen Vertrieb
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Digitales Kundenportal

E-Commerce Digital-Support Digital-Service
Explore & Buy Use & Ask Manage & Engage
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Experten Back-Office Systeme loT
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,ES ist nicht die stdirkste Spezies die liberlebt auch

nicht die intelligenteste sondern eher diejenige die

am ehesten bereit ist sich zu vercindern.”
Charles Darwin
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Die Welt des Handels verandert sich.
Intershop Omni-Channel Commerce

entfesselt lhr Business mit inspirierenden Optionen.

Jena, Deutschland
Hongkong, China
Melbourne, Australien
San Francisco, USA

Amsterdam, Niederlande Nirnberg, Deutschland
Berlin, Deutschland Paris, Frankreich
Frankfurt, Deutschland Rio de Janeiro, Brasilien
Hamburg, Deutschland Sofia, Bulgarien
London, GroBbritannien Stuttgart, Deutschland

Weitere Reprdsentanzen von Intershop befinden sich in
Belgien, China, Ddnemark, Finnland, Indien, Italien, Norwegen, Osterreich,
Russland, Spanien, Schweden, in der Schweiz und der Tiirkei.

Kontaktméglichkeiten zu allen Niederlassungen finden
Sie auf unserer Website: www.intershop.de /standorte

intershop.de
info@intershop.de
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