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@ SITECORE

Agenda

1. Case Café Workshop: Let's get personal!
* Kurze Intro, Michael Maurer, Sitecore

2. Vorstellung: myKBC Portal von Kapsch - Nutzen und
Mehrwerte durch Kl und Personalisierung in einem
B2B Kundenportal
* Andreas Kolle, Johannes Jobst, CAMAO TEC

3. Offene Diskussion & Fragen

* Gemeinsam mit Peter Karas, Kapsch BusinessCom

+ /CAMAOTEC

The Experience Company
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“The pace of change has never been this fast —
vet it will never be this slow again.”

Justin Trudeau
Davos
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Sitecore DXP - Our philosophy @ SITECORE + /CAMAOTEC!'

Brilliant digital
experiences mean...

Lightning-fast load-speeds at every
customer touchpoint.

Next-gen tools for developers | ilitv | | Relavance | Personalized engagement in
and simplicity for marketers. every customer interaction.

Composable solutions that ... MarTech, Commerce & CX Ecosystem
interoperate seamlessly
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Unser Antrieb ist es,

digitale Transformationen
erlebbar zu machen, damit
Menschen, Marken und
Maschinen in unserer Welt
einzigartig zusammen wirken.
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Consulting, Agency & Technology

Unser Markt ist Deutschland, Osterreich und die Schweiz

Unser Projekte sind international und auf der ganzen Welt

Tochterunternehmen der Schwarz Gruppe

Vorbildhafter Arbeitgeber und Heimat fiir Menschen

>16 Mio EUR Umsatz pro Jahr

>300 Mitarbeiter
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Mit myKBC will das Unternehmen die Geschaftsprozesse auf die
Erzielung der bestmoglichen Customer Experience ausrichten und
einen durchgangigen Kundendialog realisieren.

Der Schwerpunkt im Projekt ist hierbei das geschlossenen
Kundenportal und die Entwicklung eines modernen Ansatz mit
Automatisierungs- & Personalisierungs -Moglichkeiten.



Das myKBC Portal - Dashboard SITECORE +

kapsch -~

challenging limits

Max Mustermann

MEINE

DASHBOARDS: Meine Services

‘ Alle Widgets

Name Lorem ipsum
Lorem ipsum

Name Lorem ipsum

Name Angebot
Beschreibungstext lorem

Name Angebot

01.11.

08:59 Uhr

28.09.

Titel einer interessanten Neuigkeit

Neuer Titel einer News, wenn diese langer ist geht

Lorem ipsum Beschreibungstext lorem 14:16 Uhr  es auch 2-zeilig

Name Lorem ipsum
Lorem ipsum

Name Angebot 21.09. ; 5

Das ist auch sehr interessant
Beschreibungstext lorem 18:13 Uhr
Name Lorem ipsum
Lorem ipsum

Name Angebot 21.09. Noch eine etwas langere Neuigkeit, die auch ganz
Beschreibungstext lorem 12:05 Uhr  aktuell ist

Alle Angebote Alle Neuigkeiten

Zu den Bestellungen

Host Name Lorem
Service lollipop cupake CX37

Status offene Tickets

+29.7%
Host Name Lorem

Service lollipop cupake CX37 L -

Emergency Tickets

-53.4%

zu den Reports

Host Name Lorem
Service lollipop cupake CX37

\

Host Name Lorem
Service lollipop cupake CX37

Zu allen Tickets

/CAMAO TEC'
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Die Kapsch Card

Pre-Paid Model
fur ICT Consulting &
Service Leistungen




Verkaufsprozess - Customer Journeys @ SITECORE + /CAMAOTEC!'
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Exemplarisches Szenario
Vertriebsprozess
Kapsch Card

Automatisierung &
Personalisierung




Kapsch Card - Automation I/111 @ SITECORE + /CAMAOTEC!

Timing
Ausgehend vom bisherige Verbrauchsverlauf, sollten Sie abschatzen wann 0 Punkte
erreicht werden. Sofern das Nachladen von Punkten notwendig ist, kontaktieren Sie

Sitecore entscheidet auf Basis des Verhaltens der den Vertrieb oder den SC Zustindigen
Kundengruppe/Kunde wann die Nachricht - mit bester
Erfolgsaussicht - geschickt wird.

KapschCard-Informationen

Typ
Multimedia

Medium

Gliltigheit Letzte Aufbuchung
3110.2018-19.01.2022  01.02.2022

Abhangig vom historischen Verhalten der
Kundengruppe/Kunde versendet Sitecore die Nachricht

uber SMS und/oder Email (weitere Medien z.B. Teams App) Schwellenwert
Prognose
Fullstand
Abhangig vom historischen Verhalten der N 000
Kundengruppe/Kunde ermittelt Sitecore wann fir die i i e

Karte der Punktestand voraussichtlich auf O geht.

Jetzt sufbuchen “Status.9

1 Pt ool by S L

“Beschreibung,2°’

Debitor “Merkunftsnr., 8° - “Debitor Name,22°
Schwellwert Typ “SC Informationsart, 75904°

Schwellwert “SC Schwellwert, 75805"



Kapsch Card - Automation I1/111 @ SITECORE + /CAMAOTEC!

Interaktionspfad

Ausgehend vom bisherige Verbrauchsverlauf, sollten Sie abschatzen wann 0 Punkte
erreicht werden. Sofern das Nachladen von Punkten notwendig ist, kontaktieren Sie

Abhangig vom historischen Verhalten der den Vertrieb oder den SC Zusténdigen
Kundengruppe/Kunde ermittelt Sitecore welche
Information und Interaktionspfad fur den Kunden der
optimalste ist.

Landing Page, Chat mit Kundenberater, Buchungsformular

KapschCard-Informationen

Iyp
Multimedia

Gliltigheit Letzte Aufbuchung

3110.2018-19.01.2022  01.02.2022

Frequenz

Abhangig vom historischen Verhalten der
Kundengruppe/Kunde ermittelt Sitecore wie haufig, tber

Schwellenwert

welchen Kanal der Kunde zum aufladen aufgefordert wird. XXx Xe XX

Fullstand
Benachrichtigung

20 pxe XX pxt XX prt
Ansprechpartner beim Kunden, KBC Account Manager und | |
KBC Service Mitarbeiter/Techniker werden Uber Kunden | Jetztaufbuchen
Aktivitaten durch myKBC informiert. Entsprechende
Regelwerke sind individuell hinterlegt und angepasst. o——

Debitor “Herkunftsnr.,8° - “Debitor Name,22°

Schwellwert Typ “SC Informationsart, 75904°

Schwellwert “SC Schwellwert, 75805"



Kapsch Card - Automation llI/111 @ SITECORE + /CAMAOTEC

Cross-Sell Empfehlung o o
. . . . . Ausgehend vom bisherige Verbrauchsverlauf, sollten Sie abschatzen wann 0 Punkte
SItECore ermlttelt an BaS|S des blSherlgen Verhaltens, erreichtwe.'denASofergcd;sNachladenvon Punkten notwendig ist, kontaktieren Sie
o o o den Vertrieb oder den usténdigen
Buchungsvorgange passende, erganzende Losungen.

KapschCard-Informationen

Multivariate Tests
Sitecore ermittelt auf Basis von A/B Test die optimalen o Lo o

Inhalte/Texte fur die Kundengruppe/Kunde und
personalisiert die Nachricht entsprechend

Schwellenwert Verblieben sind o
XX« XX % XX %
Fullstand
Punkte aufgebucht Punkte varrechenbar Punkte Saldo verrechnat
20 pue XX put XX pxt

“Beschreibung,2°’

Debitor “Merkunftsnr., 8° - “Debitor Name,22°

Schwellwert Typ “SC Informationsart,75904"

Schwellwert “SC Schwellwert, 75805"



Kapsch Card - Learnings @ SITECORE + /CAMAOTEC

Erkenntnisse nach 2 Jahren Pilotphase

Ausgehend vom bisherige Verbrauchsverlauf, sollten Sie abschatzen wann 0 Punkte
erreicht werden. Sofern das Nachladen von Punkten notwendig ist, kontaktieren Sie
den Vertrieb oder den SC Zustandigen

/ Kundenportal = Web-Site = alle digitalen Kanale = DXP
-> Jeden Kunden individuell abholen.

KapschCard-Informationen

Iyp
Multimedia

/ Kundenportal muss sich nahtlose integrieren, ein
weiterer Login, ein weiteres Link ist schon kritisch -> Teams
App mit allen relevanten Informationen

Gliltigheit Letzte Aufbuchung

3110.2018-19.01.2022  01.02.2022

/ CRM, Produkt und Buchungsdaten sind umfangreicher
und wertvoller als Interaktionsdaten -> ein zentraler Daten
Pool (z.B. Buchungshistorie)

Schwellenwert

/ Damit werden Schnittstellen in alle Systeme und ein i
zentraler Daten Hub die Ubergeordnete Herausforderung. s
/ B2C vs. B2B - Individualisierung und Relevanz sind noch Parkhe Bukfo warosint
. X . . . 20 pxe XX pxt XX pxt
entscheidender (Uberladener Arbeitsalltag, jeder Anbieter
hat ein Portal, App, ...) P | .
“Beschreibung,2°’
Debitor “Merkunftsnr., 8° - “Debitor Name,22°
Schwellwert Typ “SC Informationsart, 75904°

Schwellwert “SC Schwellwert, 75805"



Offene Diskussion & Fragen @ SITECORE + /CAMAOTEC!'




Vielen Dank!
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