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Spagat zwischen technologischem Fortschritt
und verandertem Kundenverhalten

Die Digitalisierung der Customer Journey

ENRICO MORITZ

Die Zukunft der Informationstechnologie liegt im Kern der
digitalen Transformation, also leichtgewichtigen, agilen Servi-
ces. Sie bieten die Chance, mit digitaler Innovation und Trans-
formation Schritt zu halten. Das Zeitalter der Grof3projekte
geht tiber in eine Epoche der Assemblierung beziehungsweise
Orchestrierung von Fast Integration Business Services. Diesen
Wechsel beleuchtet der Autor in diesem Beitrag.

Globalisierung, maximale Preistrans-
parenz und aggressiver Wettbewerb
mit disruptiven Startups, Regulie-
rungsprozesse und sinkende Margen
stellen Unternehmen und Fithrungs-
krifte in Zeiten der Verdnderungen
vor massive Probleme (vgl. Abbildung
1, Seite 175).

Die Herausforderung, der Schnel-
ligkeit und Intensitit des Wandels
mit kundenorientierten Losungen
bei gleichzeitiger Berticksichtigung
der rechtlichen beziehungsweise re-
gulatorischen Anforderungen zu be-
gegnen, fithrte zu fragmentierten,
veralteten IT-Landschaften und -Ar-
chitekturen, die eine kurzfristige Um-
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setzung moderner internetbasierter
Anwendungen auf lange Sicht behin-
dern. Starre und trage Budgetierungs-
prozesse sowie Entwicklungs-, Test-
und Rolloutzyklen binden wertvolle
Ressourcen und verzogern den ertrag-
bringenden Einsatz von Prozess- und
Produktinnovationen. In Folge er-
schweren weitere langwierige ,Soft-
ware Unification“-Grof3projekte zu-
nehmend die Implementierung
marktseitig dringend benotigter IT-
Services. Im Ergebnis geraten viele
Unternehmen in Riickstand, und
mehr als 70 Prozent der Change-Vor-
haben scheitern.?

Somit konnen die heute im Ein-
satz befindlichen, historisch gewach-
senen Kernanwendungen die aktuel-
len Marktanforderungen oft nicht
mehr vollumfinglich oder nur sehr
kostenintensiv abdecken.

Digitale Transformation

Die Digitalisierung transformiert
Branchen, Geschiftsmodelle und Un-
ternehmen in radikaler Weise und
zwingt zum Uberpriifen von Strate-
gien, Strukturen und Prozessen. Der
durch die Real-Time-Economy ausge-
loste Strukturwandel erfasst Partner,
Zulieferer, Berater und Kunden

gleichermafien und zwingt zur End-
to-End-Digitalisierung von Wert-
schopfungsketten. Zukunftsorientierte
Unternehmen haben den Umfang und
die Intensitit des Handlungsdrucks
bereits erkannt (vgl. Abbildung 2,
Seite 175).

Sie erlangen Digital Dexterity, also
Fingerfertigkeit, durch innovative
Partner, Systeme und Services. Die
Adaption von Strategie, Organisation,
Prozessen und Produkten sowie deren
IT-seitige Implementierung werden
zu elementaren Herausforderungen
in der nachhaltigen Gestaltung der
Zukunftsfihigkeit fiir Hersteller, Ven-
doren und Service Provider aller
Branchen — von der Finanzindustrie
bis zum Maschinenbau.

Die Linearitit der Wertschop-
fungskette und die Maxime der
Kundenzentrierung haben sich somit
unter dem Einfluss von Big Data
zu komplexen, algorithmenbasierten
Informations- und Steuerungssyste-
men weiterentwickelt. Sie verfiigen
iiber die Fihigkeit, die Umfeldfakto-
ren der zunehmend volatilen Mirkte
beziehungsweise globalen, sozialen
und vernetzten Marktplitze, regu-
latorische Anforderungen und Re-
striktionen von Ressourcen oder
Produktionsprozessen zu berticksich-
tigen.

Diese Echtzeit-Intelligenz vernetzt
Maschinen, Sensoren, Software und
Menschen in Entwicklung, Produk-
tion und Vertrieb gleichermafien. Die
digitale ,,Customer Journey“ auf vir-
tuellen Marktpldtzen, also die einzel-
nen Zyklen, die ein Kunde durchliuft,

1) Harvard Business Manager (2013). Was sich
andern muss. http://www.harvardbusinessma-
nager.de/blogs/a-898305.html
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bevor er sich fiir den Kauf eines Pro-
duktes entscheidet, fordert eine Um-
kehr von Transaktion zu Interaktion.
Sie trifft auf vernetzte, smarte Fabri-
ken, intelligente Produktionssysteme,
automatisierte Logistik, bimodale IT
und agile Business Services.

Fur diese durch die disruptive
Kraft der Digitalisierung verursachten
und an Diversitit und Komplexitit
kaum zu iibertreffenden Rahmenbe-
dingungen findet die Wissenschaft
eine treffende Bezeichnung:

» VUCA: Volatility, Uncertainty,
Complexity, Ambiguity?.

Dauerhaft zukunftsfihig und er-
folgreich bleiben etablierte Unterneh-
men in diesem Kontext nur dann,
wenn sie Informationstechnologie
zur grundlegenden Renovierung von
Kernressourcen und -kompetenzen,
das heif3t Strategie, Kultur und Fiih-
rung sowie Produkte und Prozesse,
intelligent einsetzen.

Partner und Netzwerke

Agile Prinzipien nehmen Einzug
in mobile, selbstorganisierte Teams
unter demokratischer Fithrung und
maximaler, automatisierter Informa-
tionstransparenz. Design Thinking
gilt als Maf3stab fiir die erfolgreiche
Verflechtung interdisziplindrer Teams
zur Reduktion von Ungewissheit
sowie Steigerung von schneller An-
passungsfahigkeit und Kreativitit in
der Schaffung kundenzentrierter Lo-
sungen.

Das Prinzip ,Linked and Liquid“
untermauert die Bedeutung dynami-
scher, flexibler Netzwerke innovativer
Partner. Deren Aufbau und Weiter-
entwicklung bleibt weiterhin eine
zentrale Kernkompetenz. Insbeson-
dere die langfristige Vernetzung mit
Gesamt-Dienstleistern — Business-In-
novation- und Transformation-Part-
nern — bietet eine effektive Moglich-
keit, Transformationskompetenz und
Entscheidungssicherheit in Zeiten
von Komplexitit und Wandel zu stei-

Abbildung 1: Grundmechanik von Bonusprogrammen
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gern und die Chancen der digitalen
Ara optimal zu nutzen.

Technologie und Lésungen

»Technology eats Industries“ be-
schreibt die alle Branchen gleicher-
maflen betreffende transformierende
Kraft der Digitalisierung. So wandeln
sich traditionelle Produkthersteller
zu innovativen Serviceanbietern und
disruptive Startups, zum Beispiel so-
genannte Fintechs”, ziehen die Auf-

merksamkeit durch innovative Ge-
schiftsmodelle, Teamstrukturen und
Prozesse sowie emotionale Marken-
fithrung auf sich.

Die Komplexititsbewiltigung kann
nur mithilfe konkreter Aktivititen in
den vorgenannten Kompetenzfeldern
erfolgen. Anderenfalls bleiben Lo-
sungsszenarien an der Oberfliche

2) Volatilitit, Unsicherheit, Komplexitit, Ambi-
guitit.

3) Finanztechnologie (verkiirzt Fintech bezie-
hungsweise ,FinTec®).

Abbildung 2: Digitalisierung nach Wirtschaftszweigen
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und tragen nicht zum tief greifenden
organisationalen Wandel bei. Hierzu
benotigen Entscheider einen Uber-
blick iiber Umfeld, Markt und Wett-
bewerb, digitale Best Practices und
Losungsansitze sowie eine realistische
Einschitzung der eigenen Leistungs-
fahigkeit im Hinblick auf den digita-
len Reifegrad.

Zur Sicherung von Objektivitdt
und Weitblick kénnen externe Fach-
krifte wertvolle Hilfestellung bei
Gap-Analyse und Extraktion der rele-
vanten Handlungsfelder liefern. Diese
untersuchen beispielsweise die Pro-
zesse der betroffenen Geschiftsfelder
aus End-to-End-Sicht beziiglich be-
stehender Medienbriiche, Durchlauf-
zeiten, Automatisierungsgrad und
Zufriedenheit der Anwender. Die
digitalen Berater analysieren dabei
ebenfalls, wie sich die zeitnahe Reak-
tion auf veridnderte Kundenanforde-
rungen durch den parallelen Einsatz
von agilen und stabilen Applikationen
herbeifiihren lasst.

Bimodale IT und
agile Business Services

Wihrend die Kernanwendungen
vieler Branchen weiterhin auf Stabili-
tdt und Sicherheit ausgelegt sind und
oftmals sein miissen, steigt der Hand-
lungsdruck vor dem Hintergrund der
digitalen Transformation nicht nur
von Marktseite enorm. Der schein-
bare Gegensatz zwischen der Flexi-
bilitdt und Agilitit webbasierter Wert-
schopfungsketten, sogenannter Value

Chains, einerseits und der vorher-
sehbaren, langfristig ausgelegten IT-
Governance andererseits ldsst sich
durch das Prinzip einer IT der zwei
Geschwindigkeiten auflosen (vgl. Ab-
bildung 3).

Die Zukunft der Informationstech-
nologie liegt im Kern der digitalen
Transformation: leichtgewichtige, agile
Services. Sie bieten die Chance, mit di-
gitaler Innovation und Transforma-
tion Schritt zu halten. Das Zeitalter der
Grof3projekte geht iiber in ein Zeitalter
der Assemblierung beziehungsweise
Orchestrierung von Fast Integration
Business Services. Diese iiberzeugen
durch kurze Entwicklungs-, Rollout-
und Testzyklen und somit stark redu-
ziertem Ressourcenbedarf sowie einer
vielfach schnelleren Time-to-Market
(vgl. Abbildung 4).

Die Grundidee, monolithische
Strukturen aufzubrechen, indem
gekapselte, einfach handhabbare Ap-
plikationen zum Einsatz kommen,
entstand mit der Einfithrung service-
orientierter Architekturen. Auf deren
Prinzipien bauen Business Services
auf und fithren diesen Weg im Sinne
der agilen Softwareentwicklung kon-
sequent fort. Sie eignen sich insbe-
sondere zur Implementierung von
Funktionalititen, die regelmif8igen
Anderungen unterliegen, zum Bei-
spiel mobilen Applikationen.

Die prozesszentrierten Business
Services fokussieren auf spezifische
funktionale Geschiftsprozesskompo-
nenten. Sie zeichnen sich aus durch

datengetriebene Schnittstellen mit
wenigen In- und Outputs ohne wei-
tere Abhingigkeiten zu spezifischen
Architekturen, Systemen oder Daten-
bankanbindungen. Diese dezentrali-
sierten, vernetzten Serviceplattformen
schaffen die Maoglichkeit, eigenstin-
dig entwickelte Services ohne auf-
wendige Rekonfiguration mit kurzer
Time-to-Market im Sinne der Conti-
nuous Delivery unabhingig in Pro-
duktion zu bringen (vgl. Abbildung 5,
Seite 177).

So ergdnzen sich spezialisierte, ge-
kapselte Services optimal zu Applika-
tionen, die es ermoglichen, selbst
komplexe Geschiftsprozesse flexibel
und individuell abzubilden. Appli-
kationen definieren sich somit als
Kollektion von Services, die iiber
a-/synchrone Nachrichtenfliissse be-
ziehungsweise Request-Response-Auf-
rufe in Verbindung stehen. Idealer-
weise steuert man diese Nachrichten-/
Datenfliisse iiber einen Enterprise
Service Bus (ESB).

Eine Cloud-Infrastruktur verein-
facht die Bereitstellung und Verkniip-
fung der Service-Funktionalititen.
Der schlanke, genau definierte Scope
und nicht vorhandene externe Ab-
hingigkeiten unterstiitzen deren Ska-
lierbarkeit und einfache Integration
in bestehende Strukturen. Daraus er-
gibt sich die Moglichkeit, innovative
Funktionalititen basierend auf mo-
derner Technologie mithilfe von Bu-
siness Services in Legacy-Systeme
(Altsysteme) zu implementieren,
ohne deren Code-Basis und Funktio-

Abbildung 3: Fast Integration Business Services

Abbildung 4: Leichtgewichtige agile Business Services
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nalitit zu verindern. Neue Technolo-
gie und neuartige Features fiigen sich
somit nahtlos in das Gesamtbild ein.

Liickenlose Customer
Journey

Auf der digitalen Reise im Internet
iiber verschiedene Kanile werden
Kunden hiufig Medienbriiche oder
umstidndliche Prozesse mit redun-
danter Datenerfassung zugemutet.
Liicken und Hiirden in der Customer
Journey verhindern einen schnellen
Verkaufsabschluss. Derartige Liicken
im Kundendialog findet man insbe-
sondere dort vor, wo ein starker Kauf-
wunsch besteht; zum Beispiel direkt
auf den Webseiten der Hersteller oder
Hindler. Dabei fillt auf: Die Ver-
triebskanile der Hersteller und des
Handels sind oftmals nur unzu-
reichend integriert beziehungsweise
nicht existent. Wiaren Kunden- und
Angebotsdaten sowie Kontaktpunkte
hingegen synchronisiert, lieffe sich
der Vertragsabschluss von allen Par-
teien optimal unterstiitzen.

Neben der Kooperation von Her-
steller und Handel ist auch die Ein-
bindung von weiteren Finanz- und
Serviceprovidern essenziell, um dem
Kunden den Kauf zu erleichtern. Pro-
dukte oder Services, kombiniert mit
attraktiven verbindlichen Finanzie-
rungs- oder Versicherungsangeboten,
erhohen die Abschlusswahrschein-
lichkeit in wesentlichem Mafe.

Demgegeniiber steht die Tatsache,
dass das Angebot an integrierten
Dienstleistungen noch nicht flichen-
deckend in den Vertriebskanilen von
Herstellern und Handel eingefiihrt ist.
Selbst wenn sich visuelles Design und
Navigationsstrukturen von Online-
Angeboten verbessert haben, setzt
der mangelnde Automatisierungsgrad
nicht die gewiinschten Preis- und Ge-
schwindigkeitspotenziale frei.

Die Verbindlichkeit der Angebote
und das Fehlen von Medienbriichen
mit dem Ziel der nahtlosen Informati-
onsverarbeitung bilden allerdings we-

Abbildung 5: Gegenldufige Bewegungen — IT versus
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sentliche Vorbedingungen einer End-
to-End-Optimierung der gesamten
Prozesskette. Interaktive Kundennihe
und Agilitit in Bezug auf die Umset-
zung einer zielgerichteten, integrierten
Customer Journey mit dem Ziel einer
hoheren Abschlusswahrscheinlichkeit
stellen sich als zentrale Erfolgsfaktoren
fiir kunden- und zukunftsorientierte
Unternehmen heraus.

Integration von
Wertschopfungsketten

Die nahtlose Integration von Pro-
dukt- und Service-Lieferanten macht
das Beispiel der Absatzfinanzierung
deutlich. Die intelligente Kombina-
tion von Vertriebskanilen zur Unter-
stiitzung der Lead?-Identifikation
und fortwihrenden Begleitung der
digitalen Customer Journey stellt
einen wesentlichen Erfolgsfaktor fiir
die Geschiftsentwicklung und die
vollstindige Umsetzung des digitalen
Verkaufsraums dar. Die digitale Lead-
Generierung ldsst sich von agilen
Business Services spezifisch und flexi-
bel unterstiitzen. So bietet beispiels-
weise der Fast Integration Business
Service ,Retail Calculation Portal
Snippet®” eine individuelle, integ-
rierte und verkaufsfordernde Dialog-
plattform, die auf den Webseiten der
Hiéndler und Hersteller mit individu-
ellen Startparametern und Layout
zum Einsatz kommen kann.

Der Kalkulationsservice ermog-
licht nicht nur allgemeine Referenz-
kalkulationen von Finanzdienstleis-

tungsangeboten. Vielmehr errechnet
dieser Service unter Berticksichtigung
des Bestands an Neu- und Gebraucht-
waren im Handel, kundenindividuell
gewlinschter Parameter, wie An-
zahlung und Vertragslaufzeit, und
objektspezifischer Angebote des Fi-
nanzdienstleisters, Herstellers und
Héndlers ein verbindliches Finanzie-
rungsangebot. Die Kalkulation be-
schrinkt sich dabei nicht nur auf ein
Finanzprodukt, es lassen sich bis zu
drei Kalkulationen gleichzeitig dar-
stellen.

Mithilfe von Geolokalisation kann
dem potenziellen Kunden ein geeig-
neter Hindler empfohlen werden.
Dieser wird nach Ubertragung der
Kunden-, Objekt- und Kalkulations-
daten direkt mit dem Lead Kontakt
aufnehmen, die Daten nahtlos weiter-
verarbeiten und den Verkaufsprozess
effizient abschlielen. Eine redundante
Datenerfassung wird vermieden, da
der Hindler bereits die online zur
Verfiigung gestellten Daten erhalten
hat. Die Generierung von Leads be-
ziehungsweise die Abschlussquote
wird erhoht und die bisherige Pro-
zessliicke zwischen den Webseiten der
Hersteller und Hiéndler geschlossen.
SchlieBlich steigert das erweiterte und
integrierte Finanzierungsangebot die
Kundenzufriedenheit, und die grund-
legenden digitalen Kundenanforde-
rungen werden vollumfinglich be-
dient: informieren, vergleichen und
abschlief8en. «

4) Lead = Qualifizierter Interessent.
5) AFB Application Services AG.
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