Omni-Channel: «Der Handlungs-
bedart ist erkannt»

PRODUCT INFORMATION MANAGEMENT Stationare Handler setzen auf virtuelle Shops, E-Commerce-
Anbieter auf ganz reale. Beide verfolgen dasselbe Ziel: ein grenzenloses Kauferlebnis fur Kunden. Das
Schlagwort heisst Omni-Channel. Doch die Prasenz auf allen Kanalen schafft neue Herausforderungen
und sorgt dafur, dass das Product Information Management (PIM) héheren Anspruchen genugen muss.

UMFRAGE DORIS GOTTSTEIN

mm Wenn Anbieter auf allen Ka-
nélen informieren und kommuni-
zieren, erwarten die Kunden vor
allem eines: identische Botschaf-
ten. PIM-Systeme ermoglichen
dies. Um zu erfahren, was ein
perfektes PIM im Zeitalter des E-
Commerce bieten muss und wel-
che Losungen helfen, die Omni-
Channel-Hiirden zu bewiltigen,
haben wir PIM-Dienstleister be-
fragt:

® Worin liegen Ihrer Ansicht
nach die grossten Herausforde-
rungen auf dem Weg von Multi-
Channel iiber Cross-Channel zu
Omni-Channel?

® Was miissen PIM-Losungen
heute bieten, um diese Heraus-
forderungen zu meistern?

® Welche Leistungen bieten

Sie als PIM-Dienstleister dafiir
an?

O Sind Schweizer Unternehmen
heute schon bereit, die Omni-
Channel-Herausforderungen
von morgen anzunehmen?
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M
Carlo Bonati

Head of Consulting, Unic AG

® Die grosste Herausforderung
liegt darin, dass viele Daten und
Quellsysteme zwecks Selbstbe-
dienungstauglichkeit modifiziert
werden miissen, damit sie im au-
tomatisierten Kundendialog ein-
gesetzt werden kénnen. Die Infor-
mationsaufbereitung muss den
Kontaktpunkt mit den Kunden
berticksichtigen — also eine diffe-
renzierte Ausgabe fiir mobile Ge-
rite, Infodisplays, Kataloge etc.

erlauben. Dies betrifft vor allem
produktbezogene Video-, Bild-
und Ton-Daten. Dazu kommt der
verstirkte Trend zur Individuali-
sierung von Massenprodukten.
Produkte werden in kombinier-
bare Teilkomponenten aufgeteilt,
die als solche auch im PIM ge-
pflegt werden miissten. Dies kann
zu einer massiven Zunahme des
Datenvolumens fiihren.

® Diese Herausforderungen be-
dingen ein hochperformantes
PIM in Bezug auf die Bereitstel-
lung von aktuellen Produktinfor-
mationen mit mdoglichst wenig
Zeitverzug fiir die ausliefernden
Content-Management-Systeme.
Dies ist umso anspruchsvoller, als
dass PIM-Systeme heutzutage in
automatisierte Supply-Chain-
und Produktmanagement-Prozes-
se integriert werden miissen, da
die Sortimente und die Produkt-
ausprigung in stetig kiirzeren Zy-
klen angepasst werden. Das
heisst, PIM-System miissen einer-
seits sehr reaktionsschnell und

andererseits hochintegriert sein,
was sehr hohe Anforderungen an
die System-Architektur und Inf-
rastruktur stellt.

® Unic bietet Prozessberatung,
Anforderungsanalyse, Software-
Evaluation, Architektur- und
Schnittstellen-Konzeption, Im-
plementierung, Datenmigration,
Hosting und Betrieb.

O Die meisten Schweizer Unter-
nehmen sind bereit, den Wandel
anzunehmen. Sie kennen die Be-
deutung des Omni-Channel und

«Die Informations-
aufbereitung muss
den Kontaktpunkt
mit den Kunden
berticksichtigen

— also eine diffe-
renzierte Ausgabe
erlauben.»
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die Potenziale, die sie autbauen
miissen, um erfolgreich zu sein.
Die grosste Herausforderung liegt
erfahrungsgemaéss im organisato-
rischen und kulturellen Wandel.
Trotzdem liegt der unternehmeri-
sche Fokus immer noch stark auf
den IT-Systemen.

Stefan Scharer
Stellvertretender Geschafts-
leiter/Leiter Marketing,

A&F Computersysteme AG

@ Es handelt sich dabei klar um
ein strategisches Thema; die Aus-
richtung muss von oberster Stelle
getragen werden. Eine Neudefini-
tion der Firmenstrategie und der
(internen) Prozessabldufe ist viel-
fach zwingend. Die Komplexitét
der Systeme erfordert ein hohes
Mass an Bereitschaft und Know-
how der Mitarbeitenden. Die Zie-
le miissen definiert sein: zentral
gesteuerte, medienneutrale Da-
tenquellen, Mehrsprachigkeit, In-
vestitionskosten, die ROI-Be-
trachtung usw.

@ Einfachheit, Agilitét, Flexibili-
tat, Sicherheit, hohe Performance
und Translation-Management
heisst: eine offene Architektur mit
Schnittstellen zu anderen Syste-
men (ERP, Shop-Losungen, Trans-
lation Management), eine hohe
Integrationsfiahigkeit mit Losun-
gen wie MAM, CRM, CMS, Busi-
ness Intelligence. Die Moglichkeit,
alle Ausgabekanile bedienen zu
konnen und die Anpassungsfahig-
keit an andere, beispielsweise Mar-

«Allerdings fehlt
es noch etwas am
Bewusstsein fir
die grundlegenden
Veranderungen,
welche eine Aus-
richtung auf Omni-
Channel bedarf.»
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keting-Tools wie MRM. Selbst-
verstdndlich spielen die Lizenz-
modelle (Kauf, Miete, SaaS) eine
weitere gewichtige Rolle.

® Wir begleiten unsere Kunden
durch das gesamte Projekt. Wir bie-
ten Beratung, Analyse, Wirtschaft-
lichkeitsberechnungen, Konzep-
tion, Lizenzverkauf, Integration,
Schulungen sowie Support und
paaren dies mit einem breiten
Produktportfolio.

O Ich denke, die Schweizer Unter-
nehmen sind grundsétzlich bereit.
Allerdings fehlt es noch etwas am
Bewusstsein fiir die grundlegenden
Verinderungen, welche eine Aus-
richtung auf Omni-Channel bedarf,
sowie am Verstidndnis fiir die (ten-
denziell) héheren Investitionskos-
ten. Unsicherheiten und Hemmun-
gen lassen zogern. Trotz hohen
Konkurrenzdrucks wird noch nicht
gesehen, dass es Zeit fiir eine neue
Herausforderung ist.
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Christian Leeger
Leiter Beratung Publikations-
systeme, Stampfli AG

® Die Herausforderungen sind oft
organisatorischer Natur. Da die
einzelnen Absatzkanile eine in-
tensive gemeinsame und ka-
naliibergreifende Zusammenarbeit
notwendig machen, miissen inter-
ne Organisationsstrukturen im Un-
ternehmen erst einmal angepasst
werden. Eine weitere Herausforde-
rung besteht in der Zusammenfiih-
rung und durchgéngigen Vernet-
zung der «elektronischen» und
«klassischen» Vertriebswege. Nur
so kann der Kunde nahtlos durch
den Kaufprozess gefiihrt werden.
® Aktuelle und korrekte Pro-
duktdaten sind wesentlich. Um
diese kanaltibergreifend garantie-
ren zu kénnen, benotigt eine PIM-
Lésung vielfdltige Integrations-
und Anbindungsmdglichkeiten
in Richtung E-Commerce, Web,
Print, Mobil und Datenausgabe.
So lassen sich in kurzer Zeit und
ohne grossen Aufwand alle Kané-
le leicht bedienen.

«Nur wenige Un-
ternehmen sind
schon bereit, sich
der Herausforde-
rung zu stellen,
wobei dies stark
von Branche und
Grosse abhangt.»

® Stampfli bietet mit mediaSolu-
tion3 eine Komplettlosung fiir ef-
fiziente Produktkommunikation,
bestehend aus den Produkten
mS3 PIM, mS3 Commerce, mS3
Publish und mS3 Flip. Der modu-
lare Aufbau der Software erlaubt
es, die erforderlichen Produkte
und Module entsprechend der je-
weiligen Omni-Channel-Strategie
zusammenzustellen. Die zentrale
und medienneutrale Verwaltung
von Produktinformationen in
mS3 PIM bildet dabei die Basis
fiir alle weiteren Kommunikations-
prozesse. So kénnen aus einer
Quelle verschiedene Kanile zeit-
gleich bedient werden. So wird
dem Kunden ein stabiles Ein-
kaufserlebnis geboten.

O Nur wenige Unternehmen sind
schon bereit, sich der Herausfor-
derung zu stellen, wobei dies stark
von der Branche und der Unter-
nehmensgrésse abhéngt. Durch-
aus positiv ist jedoch die Bereit-
schaft vieler, sich mit dem Thema
Omni-Channel zu beschiftigen.

Walter Oberli
Senior Consultant / Partner,
Carpathia AG

@ Die grosste Herausforderung
sehe ich im Umdenken in den
Kopfen und in der konsequenten
Ausrichtung der Firma auf die
Kunden. Eine Organisation muss
sich bewusst werden, was dieser
Wechsel bzw. diese Weiterent-
wicklung genau bedeutet, und
definieren, was wie genau ge-

macht werden soll — und dies
dann konsequent umsetzen.

® Neben generell steigenden An-
forderungen an PIMs méchte ich
zwei Punkte hervorheben: Daten-
Menge und Workflows. Die Da-
tenmenge steigt, und es miissen
immer mehr Daten gepflegt wer-
den. Dadurch nimmt die Bedeu-
tung einer effizienten Datenbear-
beitung bei hoher Datenqualitat
zu. Bei einer guten Usability miis-
sen die individuellen Ablédufe der
Firma mit einer Workflow-Engine
optimal abgebildet werden kon-
nen. Das E-Business ist eine sich
schnell verdndernde Welt. Das
PIM muss einfach und schnell an
neue Begebenheiten angepasst,
und weitere Systeme einfach an
das PIM angeschlossen werden
konnen. Erweiterungen und An-
passungen in Workflows, Logiken
und Datenstruktur miissen ein-
fach moglich sein.

® Wir konnen Firmen, die auf
der Suche nach einem PIM sind,
Unterstiitzung bieten, die richtige
PIM-Losung und den richtigen
PIM-Dienstleister zu evaluieren.
Die Carpathia AG ist ein E-Com-
merce-Beratungsunternehmen.
Oft erarbeiten wir fiir und mit
Kunden E-Business-Strategien
und E-Business-Konzepte und
evaluieren anschliessend die fiir
den jeweiligen Fall besten Lsun-
gen und Dienstleister. In Konzept
und Evaluation sind natiirlich
auch PIMs ein grosses Thema.

O Die gesamte Spanne ist vor-
handen. Es gibt Firmen, die Om-
ni-Channel denken und leben,
und es gibt (noch) Firmen, wel-
che sich damit noch nie ausein-
andergesetzt haben.

Ivo Mani
Geschaftsleiter, FO-Zurisee AG

@ Die Erkenntnis innerhalb einer
Firma, dass fast alle Fachbereiche
involviert sind. Es ist eine Heraus-
forderung, die Moglichkeiten, die
ein PIM-System er6ffnen kénnte,
fiir alle greifbar zu machen. Sobald
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einfache Grundsétze wie etwa die
firmenweite Qualitdtssteigerung
der Produktdaten, die enorme Effi-
zienzsteigerung, die Arbeitser-
leichterung, die zentralisierte und
geordnete Lieferung der Pro-

«Wir verzeichnen
einen markanten
Anstieg beim Inte-
resse an Informa-
tionen, Terminen,
Angeboten und
Mandaten in die-
sem Bereich.»

duktdaten an Kollegen, Kunden
und Héndler usw. erkannt werden,
ist der Weg fiir einen Ansatz zur
gemeinsamen Erarbeitung einer
Omni-Channel-Strategie geebnet.

® An erster Stelle stehen die Be-
nutzerfreundlichkeit solcher Sys-
teme und die selbststindige Nut-
zung nach der Installation. Es
versteht sich von selbst, dass kom-
plexe technische Anforderungen

Anzeige

reibungslos gelst werden miissen
und dass eine PIM-Losung in die
bestehende Infrastruktur wie etwa
das ERP eingebettet werden kann.
Die Kosten spielen natiirlich auch
eine Rolle, aber dies kénnen wir
mit Stufenmodellen oder einem
SaaS-Ansatz abfangen. Im Vorder-
grund stehen die langfristigen Er-
sparnisse.

® Unser Portfolio umfasst neben
PIM-Softwareldsungen und deren
Implementierung auch Publi-
shing-, Webshop- und eCommer-
ce-Losungen, Mobile Apps usw.
Alle Bereiche konnen auf das PIM
zugreifen, und wir erarbeiten ge-
meinsam mit den Unternehmen
die jeweils beste Losung. Als Teil
der etablierten FO Print & Media
Group konnen wir das komplette
Medien- und Publishing-Portfolio
kompetent abdecken: Web, Druck,
Verlag, Grafik, Texterstellung.

O Wir verzeichnen einen markan-
ten Anstieg beim Interesse an In-
formationen, Terminen, Angebo-
ten und Mandaten in diesem
Bereich. Die Schweizer Unterneh-
men haben klar erkannt, dass es
hier Handlungsbedarf und viele
neue Moglichkeiten zur Optimie-
rung ihrer Geschéftsprozesse gibt.
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Martin Oberholzer
CIO / Key-Account-Betreuer,
ncag

@ Grundsitzlich haben sich die
Herausforderungen nicht stark
gedndert. Einen ganzheitlichen
Ansatz im Umgang mit Daten zu
pflegen, ist gleich geblieben. Die
Maéglichkeiten werden viel weni-
ger durch die Systeme begrenzt —
welche oftmals sehr vergleichbar
sind. Der Aufbau der Daten, die
Granularitdt und Struktur sind
der Schliissel fiir eine effiziente
Nutzung in allen Kanélen.

® Eine heutige Datenhaltungs-
l6sung wie etwa ein PIM-System
muss dynamisch sein und bleiben.
Es muss moglich sein, die modula-

Inszenierung mit Wow-Effekt

ren Daten mit automatisierten Pro-
zessen fiir die jeweiligen Anwen-
dungen zusammenzusetzen und
dementsprechend in die diversen
Anwendungen auszuleiten.

® Wir haben unsere Systeme
hauptséchlich auf diese modulare
Weise aufgebaut. Wir sind in der
Lage, die Produktedaten aus allen
Systemen mit standardisierten
Schnittstellen zu ibernehmen so-
wie mit den klassischen und neu-
en Marketingdaten zu verkniip-
fen. Ob es nun Ausleitungen auf
Webseiten, soziale Medien oder
klassische Printprodukte sind, ist
gar nicht so relevant. Unsere Sys-
teme bieten hier den grosstmogli-
chen Automatisierungsgrad.

O Es geht hier weniger um die
technische Bereitschaft. Vielmehr
ist es wichtig, dass die Anbieter
und die Kunden gemeinsam die
aktuellen und auch die zukiinfti-
gen Kommunikationsbedtirfnisse
antizipieren konnen und darauf
aufbauend eine effiziente Daten-
haltung fiir ihre Produktedaten
erstellen. Wir auf unserer Seite
sind bereit — sowohl von der
Technik her wie auch in der Bera-
tung —, hier einen massgebenden
Beitrag dazu zu leisten. m
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