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Produkt-Informations-Management (PIM)
& Customer Experience:

Dream-Team oder Albtraum?




Wer spricht heute zu Ihnen?

Maél Roth Philipp Grewer

Marketing Manager CEE Customer Experience Lead
@Akeneo @innogy.C3



Philipp Grewer

Philipp Grewer

Customer Experience Lead @innogy.C3

e Digitalprojekte: innogy Mobile Design System & Persona
Framework, Bosch Toolbox, HealthGuard App

e beschaftigt sich seit 15 Jahren mit den Bediirfnissen von
Nutzern an Software und Daten

e unterstitzt aktuell innogy/eon (Startups und Abteilungen)

e ist besonders interessiert an der Verbindung von Business- und
Kundenbedirfnissen

e Barack Obama folgt Philipp auf Twitter ;-)




Maél Roth

Maél Roth
Marketing Manager CEE @ Akeneo

MSc. internationales Marketing

%2 Deutsch, ¥2 Franzose

Seit Anfang 2019 bei Akeneo, Open Source PIM

/+ Jahre im digitalen Marketing, v.a. B2B, Agenturen & inhouse
(u.a. Software-Unternehmen)

e Begeistert von Verknupfung unterschiedlicher Disziplinen &
|deen als Innovationstreiber




Was erwarten
Kunden eigentlich von uns?




Der neue Kunde...

The Customer Experience Stakes Have Never Been Higher

B Consumers B Business Buyers

84

of customers say the

73

of customers say one
extraordinary experience
raises their expectations of
other companies

66-

of customers are
willing to pay more for
a great experience

experience a company
provides is as important
as its products and services

" “State of Sales " Salesforce Research, May 2018.
* "State of Marketing," Salesforce Research, December 2018.

" “Enterprise Technology Trends " Salesforce Research, May 2019. Salesforce Research

Quelle: State of the Connected Consumer 2019, Salesforce




"Welcome to the experience economy”
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Was Kunden erwarten

Kunden wunschen eine ansprechende Product Experience.
wo und wann auch immer Sie sich informieren

80% 39%

... haben einen Kauf ... haben ein Produkt ... sagen, dass sich
aufgrund mangelhafter wegen fehlender oder Informationen Uber
/ ungenauer ungenauer unterschiedliche Kanale
Produktinformationen Produktinformationen hinweg (manchmal oder oft)
abgebrochen zuruckgeschickt wiedersprechen.

>
Quelle: W akeneo accenture



https://www.akeneo.com/de/white-paper/tipps-gelungene-product-experience/

Beil #CX gilt im Kern...

People will forget what you said,
people will forget what you did,
but people will never forget how
vou made them feel.

M. Angelou




n&s

| 33
: EEN .w_@!v‘ii‘l‘ i B
== R SRR Jﬂﬁﬁ,mﬂéﬁ@""
. A s AR T AT e
NN @!ﬁﬂ!“!‘aﬂ.l"“!ﬁ ,
L . s

-

e N i G W

Y

e .

T T T o N O
\ N \ \ A\
S P R A 4.:4./y T3 /Mﬂ/ RENT e

L

\
S v TR A TR

TR AR
YTV VEREY vy

Unternehmen?

... aber was wollen wir als
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Gefunden werden
Uberzeugen

Fragen beantworten

Sicherheit geben
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und so sieht das in

der Praxis aus.



Was Kunden erwarten

Kunden wunschen eine ansprechende Product Experience,
wo und wann auch immer Sie sich informieren

=

Camera LTX23

Primar gesuchte Informationen Allgemein gilt
. der Verbraucher interessieren
a
Funil e Al S 656%  sich fiir die technischen
Eigenschaften

2 Beschreibung 18%

3 L+)
Andere 15% der Verbraucher interessieren

L6%  sich firdie

& Produktvergleiche 11% Produktbeschreibung

5 Kundenrezensionen 10%
& Bedingungen (Preis, Lieferung usw.) 9%

+ Produkttests 8% L

>
Quelle: W akeneo accenture



https://www.akeneo.com/de/white-paper/tipps-gelungene-product-experience/
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Was fur tolle
Sachen gibt es
denn alles...

Entdecken
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Bildquelle: fullstory.com




Entdecken Interesse

Produktgattung /
Losungsansatz

Was mochte ich /
brauche ich? Was

habe ich fur
Optionen?
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Aussuchen / Filtern

Bildquelle: fullstory.com
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Positive Eindriicke

START! | e

Negative Eindriicke




Produktdaten als Lebenselixier

... des Einkaufserlebnisses.

97%

Quelle: The Rising Importance of Product Experience | “Weltweite B2B Umfrage 2020”

der Unternehmen sehen
Produktinformationen als ein
Schlusselinstrument zur
Verbesserung der Customer
Experience.

Quelle: “Akeneo Global B2B Survey 2020” Marz 2020 - B2B-Fihrungskrafte aus 1.600
Unternehmen in Australien, Kanada, China, Frankreich, Deutschland, GroRRbritannien und

den USA.



https://bonjour.akeneo.com/de/2020-global-b2b-survey

... Wie werden wir
Traumpartner fur Kunden?
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Genauigkeit
Vollstandigkeit
Verstandlichkeit

Aktualitat




3 Ebenen von Produktinformationen

evel 1.
Technische Informationen

PRODUCT INFORMATION
SKU

Mfr Part#

UPC

GENERAL INFORMATION

Subcategory

Color
Series

Lifestyle

OPERATING SYSTEM
Operating System
CASE & MOTHERBOARD
Case Orientation
PROCESSOR

CPU Summary

CPU Core

CPU Type

CPU Speed

Turbo Boost Speed
Smart Cache

CPU Brand

Front Side Bus

CPU Socket

CPUs Installed

CPUs Supported

CPU Main Features

OVERVIEW SPECS ADD-ONS REVIEWS Q&A WARRANTY & SUPPORT

037713
DG.EOHAA 014

191114763728

PC Desktops
Gaming Desktops

Black/Red
Nitro

Gaming
Business
Home & Student

Windows 10 Home

Vertical

Intel Core i7 8700 (3.20GHz)
Six-Core

Core i7

8700 (3.20GHz)
Up to 4.6GHz
12MB

Intel

8 GTis
FCLGA1151

1

1

Intel 64
Enhanced Intel Speedstep Technology

Dimensions

Overall length

Overall length (folded)

Wheelbase length
Width

Height

Overall height (folded)

Weight (unladen)
Turning radius

Ground clearance

Scale drawing (side view) :

hi7

55m 181"
4.5m 14'9"
2m 6'7"

1.8 m = o 1 i
2.01m 6'7"
249 m 8'2"
4150 kg 9150 Ib
411 m 13'6"
0.32m o1l

Scale drawing (top view) :

4 wal
h2o b13 [/

Scale drawing (front/rear view) :




3 Ebenen von Produktinformationen

HOME / SOFAS & ARMCHAIRS / 4 SEATER SOFAS
FILTERS X

AIGLE 4 Seater Sofas

DEPUIS 1853

FARBE
.\_(‘hllh(‘ FUNKTION COLOUR /  DISPATCH v MATERIALS PRICE v  PRODUCT TYPE | ROOM v STYLE ~
gen Hike & Trave Sneakers Bootsschuhe Jagd Profi
SCHUTLZ Modern (38) v/ Retro (27) Scandinavian (8) Classic (3)
SORTIEREN NACH v
EINSATZBEREICH
DONE
An der Kuste
Casual
Retro (27) X Clear
Jagd
SORT BY 11 products
Profi
Reisen und Wandern
Ski
GROSSE
PREIS
| 2
"\V
———— el
Scott 4 Seater Left Hand Facing Scott 4 Seater Right Hand Facing Scott Corner Sofa, Grass Cotton
Chaise End Corner Sofa,... Chaise End Corner Sofa... Velvet
L Frarnen £1,449 £+799 £1,449 £+799 £2,299

Herrensneaker aus leichtem Segeltuch Herrensneaker aus leichten @ ‘ ‘ . . . @ ‘ . ‘ ‘ @ ‘ ‘

65,00 € 65,00 €
82 PRODUKTE
SEHEN LIMITED TIME OFFER LIMITED TIME OFFER

Screenshot aigle.com (09.06.2020) Screenshot made.com (09.06.2020)

L evel 2.
Nutzungs-Informationen




3 Ebenen von Produktinformationen

95% unserer Kaufentscheidungen

At 6543525

t bewertet

8395 €.

‘ ZUM ARTIKEL
Poster Star Wars 40A 61x31,5 cm
Art 6738219
AAAR (1)
6,30 £ .

‘ ZUM ARTIKEL

Pendelleuchte 1-flammig Metall/Glas Kiki Struktur schw
Art. 10209952

Noch nicht bewertst

3395 €.

‘ ZUM ARTIKEL

Wandfarbe Meister PolarweiB Plus im Wunschfarbton 1(
Art 5997972

(1)

Startssite = PROIEKTE = Kinderzmmer gestaltan = StarWars-Kinderzimmer

StarWars-Kinderzimmer

#Projekte 1r Kinder

Wahrscheinlich hat Dein Spross,

st Du Ideen fars St

Darum ged's

& neve Episade

DYZIMmer mi

Dann heilt es: Au rev

Lesezait 1 min

1 — mit einer Alhanz aus Tapele

Jugendzimmer muss her Das

zur Emnschalung

osa und hellblaul®

finden unterbewusst statt. sapmiy

(580 €1)

‘ ZUM ARTIKEL

Prof. Gerald Zaltman, Harvard University

Vinyl-Diele Senso Rustic White Pecan selbstklebend 13,

Art 5601999

16,90 € -

(36.30 &/Pack)

‘ ZUM ARTIKEL

Sternenhimmel ode
Galaxie gestalten

Tunk die Pnsel und Roller und gestalte

Mabel aufwerten

Alte Mobel lassen sich mit Klebefolie

Lack und Lasur varkungsvoll in Szene

satzen — emfach mit Metallic-Klebefole

Wandmotive und
Wandtattoos gestalten

Dee kleinen Dingen haben manchmal die

einen

nhemmed, die Milchstralle bekleben i groite Wirkung Mit Wandmotiven aus
ueKieDe = gz
e — frei Hand, mit

s n Mobels €
Dekorschablonen oder mit Spethlack
Raumschif

Screenshot hornbach.de (09.06.2020) | hornbach.de/projekte/starwars-kinderzimmer/ e ————

oder e Farbe kannst Du tolle Axzente setzen

Projiziere Deine StarWars.Helden einfach

Produkte anzelgen NN

evel 3
Emotionale Informationen




... lraume sind nicht einfach
zu gestalten.




Herausforderungen fur Unternehmen

61%

Omnichannel / E-Commerce Fachleute %;
geben an, dass mindestens 4

ﬁ Abteilungen im Produkt-Informations-
Management involviert sind

40% T 39%

haben Schwierigkeiten, neue geben an, dass sie

Produkte ziigig einzufiihren. Schwierigkeiten mit dem
Management digitaler Assets

(z.B. Bilder, Videos) haben.

45%

bemangeln die
Produktivitat im Team.

))
®))
L

Quelle: The Rising Importance of Product Experience | “Weltweite B2B Umfrage 2020”



https://bonjour.akeneo.com/de/2020-global-b2b-survey

... €s geht auch um Transparenz (intern)!

informationen im Multichannel-Approach intern wie

' Wir hatten vor dem PIM keine Maéglichkeit, Produkt-
‘ extern bereit zu halten.

-
4D
- Markus Panofen, a
uelle: EMKA Customer Story (Akeneo Leiter Digital Marketing .


https://www.akeneo.com/de/customer-story/emka-gruppe/
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-Ie: DigitalBusiness News (Youtuhg)

Made.com Showroom (Berlin) | Quelle: Twitter (@madecomde)

Omnichannel is revolutionizing the customer
journey. A strong PIM system is key to
permanently provide accurate product
information across all markets and channels.

Rebecca Ruddle | Head of Showrooms




Eine Single Source of Truth etablieren
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Ecommerce
Print

POS

Marketplaces

Sprach-
assistenten

Social
Shopping

The Next
Big Thing




Wir mussen zu
Traumfangern werden!
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Daten
Mitarbeiter
Konkurrenz

Kunden




Wir mussen Kunden auf
Traumreisen schicken.




Personas

Persona Framework | Quelle: innogy.C3

Name:

Demographics:

Motto:

Age span:
Education & Job:

Sinus-Milieu:

Current situation:

Involvement level (1 - 10):

Needs & Goals

Obstacles & constraints




ACTIONS

Journeys

Vp)
—
w
2
2
<
C
O

OPPORTUNITIES

OVERARCHING

Buyer Journey | Quelle: innogy.C3




Bedarf wird geweckt

Losungen werden gesucht und Angebote eingeholt

Angebote werden gepruft und bewertet

Endkunde Vertriebsmitarbeiter
mochte Nachvollziehbarkeit mochte eine solide Verhandlungsbasis
der Kosten

Buyer Journey | Quelle: innogy.C3

Innovationsmanager
Externe Berater

mochten das Unternehmen
digitalisieren und Trends erkennen

Energiemanager
Standortleiter
Technischer Leiter
Facility Manager

mochten den Betrieb und
Energieverbrauch optimieren

Global Location Manager

mochte Skalierbarkeit und Qualitat
sicher stellen

Einkaufer

vergleicht Preise und
verhandelt

IT Abteilung
Betriebsrat

mochte Datenschutz,
Auswirkung auf Mitarbeiter und
Aufwande fur Betrieb prifen

Geschaftsfuhrer Einkaufer
vergleicht Preise und

VOfSta nd verhandelt

mochte Kosten und Mehrwerte

verstehen




Prozesse

N Neues Projekt
R i L B J—
- -
-
-7 Validieren
Prifen ’
. o * Konnen wir die existierende
/ . EX|st|erende.Perso_nas anschauen \ Persona verwenden?

/ I . Stakeholdermterwews \ * Koénnen wir Aspekte /
/ * Online Research L. | Unterpunkte verwenden?
’ \\ Priorisieren |
I \ * Im Kontext der Business Needs & des I

Scopes
| Mo /
l /
N -
7’

\ - o _ -

\ 7 N\ -

7/ N\ -~
\ / \ , 7
\ \
. N\
\ Anreichern N
\ N
\ & ggf. erstellen ~ - Migrieren
N\
N W * Verwendbare Punkte migrieren in die
N * Lean ,Persona” WS Projektbezogene Persona
~ - P * Qualitative & quantitative Methoden

Persona Framework | Quelle: innogy.C3




Personas
Journeys
Flows

Prozesse




Aber das wird ein
Albtraum, oder?







e i










Verfugbarkeit
Feedback
Bindung

Kosten




Lasst uns Fragen zu Iraumen
und Albtraumen horen &




Danke fur die
traumhafte Zeit!




Mehr zu diesen Themen...

o 2keneo

"paD

DIE 7 SUNDEN DES PRODUKT-
DATEN-MANAGEMENTS FUR
KUNDENERLEBNISSE

o 00" Lavins lisaw G b el s “i»

7/ Sunden des
Produktdaten-
Managements fur
Kundenerlebnisse

w akeneo
Q
Product -
Experience -
;‘ Tipps
wie Sie den

Erwartungen lhrer
Kunden in der

Experience Economy
gerecht werden

R s !
i = 22U

"Opinionlb‘(llj im Auftrag von

>
w akeneo + accenture

/ Tipps fur eine
gelungene Product
Experience (Akeneo +

s
Akeneo
Globale B2B
Umfrage 2020
Erkenntnisse ' '
Uber die N\ .7
zunehmende Bedeutung 2 S
der Product Experience -
w? akeneo

Ebook: 5 Erkenntnisse

Accenture)

zu PIM und PXM
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