6 Grunde, warum Sie
mit einer Digital
Experience Platform
das volle Potenzial
Lhrer digitalen Marke
entfalten!

Starken Sie ihre digitale Marke durch den
Einsatz einer DXP.
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auf die Tobias besonders stolz sein kann, ist die WISO Steuer Soft-
warereihe. Dank perfekter UX wurden beispielsweise das ,,WISO
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Steuer-Sparbuch” und weitere Produkte aus dem Hause Buhl Data

mehrfach pramiert (Stand 2017).

Tobias’ Fokus liegt in den letzten Jahren vor allem darauf, Unter-
nehmen bei der mensch-zentrierten Digitalisierung ihrer Marke
zu beraten und in der Umsetzung zu begleiten.
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Digital Experience Platforms

Digital Experience Platforms -
der entscheidende Faktor flir mensch-
zentrierte (Marken)Digitalisierung.

Unternehmen verkaufen nicht nur Produkte oder Dienstleistungen,
sondern produzieren auch Content.

Bis vor kurzem wurden diese Inhalte, insbesondere fur Websites,
vor allem Uber klassische CMS-Lésungen strukturiert und ver-
offentlicht. Angetrieben vom technologischen Fortschritt und dem
damit verbundenen gesellschaftlichen Wandel, war die eigene
Website - spatestens seit dem Aufstieg von Smartphone und Social
Media (Web 2.0) - nicht mehr der einzige digitale Touchpoint. Die
Interaktion mit einer Marke (Customer Journey) verteilt sich Uber
mehrere unterschiedliche Touchpoints. Denken Sie, neben der klas-
sischen Website, dem Onlineshop oder Kundenportal, beispielswei-
se an Apps fur Smartphone oder Tablet, digitale Stelen, Newsletter
oder gar Sprachassistenten wie Alexa bis hin zu intelligenten Haus-
haltsgeraten und Stromzahlern. Alles ist miteinander verbunden.
Gleichzeitig erwarten Kunden, aber auch Mitarbeiter:innen, eine
optimale, personalisierte Experience Uber alle Schnittstellen hinweg
(Omni-Channel). Die Qualitat dieser Erlebnisse ist in Summe der
entscheidende Faktor furr eine langfristige Bindung und starke
Loyalitat gegenliber der Marke oder dem Unternehmen. Nur so kann
das volle digitale Potenzial ausgeschopft werden.

Klassische CMS-Lésungen alleine werden diesen Anforderungen +
nicht mehr gerecht. Es bedarf mehr als einer Software-Lésung, um
perfekt orchestrierte und personalisierte Kundenerlebnisse unab-
hangig vom Touchpoint zu liefern. Dies ist die Geburtsstunde einer
Digital Experience Platform, kurz DXP. Digital Experience Platforms x
definieren sich dadurch, dass sie sich eigentlich nicht einheitlich

definieren lassen.

Der Versuch einer Definition

Eine DXP besteht aus vielen spezialisierten Tools zur Erstellung,
Verwaltung und Auslieferung individueller, digitaler Kundenerleb-
nisse. Der zentrale Baustein einer DXP ist in der Regel ein headless
CMS oder Shopsystem. Mit dessen Hilfe ist es mdglich, Inhalte
mittels API (Application Programming Interface) losgeldst vom
eigentlichen Ausgabemedium auszuspielen. Erganzend kann indivi-
duell eine Vielzahl weiterer Werkzeuge wie CRM (Customer Rela-
tionship Management), PIM (Product Information Management),
ERP (Enterprise Resource Planning), Tracking oder Personalisie-
rungstools eingesetzt werden.

In diesem Whitepaper gehe ich auf 6 Griinde fir den Einsatz einer
DXP genauer ein und zeige Ihnen, wie Sie dadurch Ihre digitale
Marke nachhaltig optimieren kénnen.



,Eine Marke
1st eine Stimme
und ein Produkt
ein Souvenir.”

Lisa Gansky - Autorin, Speaker, Mitgriinderin &
CEO Global Navigator und Ofoto
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Schnellere Time-to-Market fur
neue Produkte und Services

Wir sind uns alle einig: Die Qualitat digitaler Produkte, Services
oder Inhalte ist ausschlaggebend fir den Erfolg eines Unterneh-
mens. Zur Realitat gehort jedoch auch, dass einzelne Unternehmen
selten einen Markt komplett dominieren, sondern vielmehr mit
Marktbegleitern im Wettbewerb stehen. Konkurrenz belebt be-
kanntlich das Geschaft und ist online nur einen Klick entfernt.

In diesem Fall kommt neben der fachlichen Exzellenz ein weiteres
Unterscheidungsmerkmal ins Spiel: die Zeit.

Je schneller Produkte, Dienstleistungen oder Inhalte erstellt und
veroffentlicht werden kdnnen, desto grofRRer ist der Vorsprung vor
der Konkurrenz.

Unternehmen werden als innovativ und visionar wahrgenommen.
Sie haben so einen entscheidenden Vorteil am Markt. Mithilfe einer
modularen und vernetzten DXP-Architektur kénnen Inhalte und
Funktionen zentral erstellt, verwaltet und sehr schnell veréffentlicht
werden.

_‘Q\ Beispiel: Relaunch eines Self-Service
Portals fiir Energiedienstleistungen

Bringen Sie neue Services schnell auf den Markt. Starten Sie deshalb
mit der Web-Variante. Die App mit weiteren Features, wie bei-
spielsweise das Scannen des Verbrauchs, folgt im nachsten Release.
Der Serviceumfang und die Customer Experience kénnen darauf
aufbauen, stetig erweitert und verbessert werden. Die Installation
eines intelligenten Zahlers ermdglicht es zum Beispiel, den Ver-
brauch automatisch zu Gbermitteln. Schaffen Sie Mehrwerte fiir
Ihre Kunden!

(. Starkung Ihrer digitalen Marke

Innovation scheitert meist nicht an der Umsetzung. Haufig werden
kurzfristige Investitionen in zukunftsfahige Strukturen und Techno-
logien gescheut. Die Folge ist, dass auch die besten Ideen nie oder
nur reduziert in die Umsetzung gehen. Sehr viel Potenzial fristet ein
trauriges Dasein als ungenutzte Post-its.

Damit sich neue Ideen entwickeln kdnnen, braucht es die geeignete

technische Basis. Grundlage einer exzellenten Customer Experien-

ce ist eine DXP-Architektur, die es ermdglicht, das volle digitale
Potenzial einer Marke zu nutzen. Ein Design System bietet zudem
die optimale Basis fiur konsistentes Design und Development. Mehr
dazu unter Punkt 5. Omni-Channel Experience im einheitlichen
Look & Feel.

Mehr zum Thema
finden Sie hier:

7 Case Study ,,MAINGAU Energie -
mehr als nur Energie*


https://www.ergosign.de/de/work/case-studies/maingau.html

Digital Experience Platforms

Eine touchpoint-Ubergreifende Experience in Kombination mit

spezialisierten Tools fUr Personalisierung, Tracking, Testing und

Datenverwaltung hebt Ihre Marke auf das nachste Level.

3@ Beispiel: Kostendeckel fiir Strom & Gas - Customer
Experience macht jetzt mehr denn je den Unterschied

Der Energiemarkt wandelt sich derzeit gravierend. Energiekrise,
steigende Preise und schliefilich der staatlich gedeckelte Strom-
und Gaspreis stellen Energiedienstleister in diesen Tagen vor viele
neue Herausforderungen. Was ist das Kaufkriterium, wenn der Preis
kein Wettbewerbskriterium mehr ist? Digitale Services mit einer
exzellenten Customer Experience machen dann den Unterschied und
schaffen Kundenloyalitat.

"/ Flexible Skalierbarkeit des
-/ Produktportfolios

Die besten Produkte starteten nicht mit einem “Big Bang” inklusive
aller mdglichen Funktionen. Ganz nach dem Gedanken eines MVP
(Minimal Viable Product) starten langfristig erfolgreiche Produkte
meist nur mit einem Set der wirklich essenziellen Features, welche
optimal umgesetzt sind. Diese sind jedoch so durchdacht wie még-
lich. Denken Sie an das iPhone, das bei seinem Release im Juni
2007 ausschlieBlich tber vorinstallierte Apps verfligte. Einen App
Store gab es noch nicht. Durch schnellere und kleinere Verdffent-
lichungen ist es méglich, viel Feedback in kurzer Zeit zu sammeln.
Alle weiteren Ausbaustufen profitieren davon und werden auf diese
Weise besser, als hatte man direkt den ganz grofRen Wurf versucht.

Eine DXP gibt Ihnen die Méglichkeit, kleinere Releases ohne grof3en
Zeitaufwand, durchzufiihren. Inhalte konnen mit der headless API-
Architektur zentral fur unterschiedliche Touchpoints erstellt und op-
timiert werden, auBBerdem lasst sich der Erfolg eines Releases direkt
messen. Technische Hiirden fur Erweiterungen oder neue Produkte
werden reduziert. Unternehmen konnen sich somit voll auf wirklich
sinnvolle Inhalte und Features konzentrieren.

\/ *hh K




,ES g1bt nur
einen Chef.
Den Kunden.”

Sam Walton - Grinder Walmart
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/ Optimale Customer Experience
Uber alle Touchpoints

Kénnen Sie mir spontan sagen, wie viele vernetzte Geréate Sie
aktuell nutzen?

Nach kurzem Nachdenken ist die Anzahl wahrscheinlich doch Gber-
raschend. Im Schnitt sind es mehr als 6 Gerdte. Smartphone, Lap-
top und eventuell Tablet liegen auf der Hand. Hinzu kommen Wea-
rables, wie Smartwatches, Sprachassistenten, Smart-TVs, vielleicht
auch Ihr Auto oder Haushaltsgerate. Erganzt wird diese Auswahl
noch durch Ticketautomaten, Ladesdulen, digitale Stelen und vieles
mehr. Jedes dieser Gerdte hat einen bestimmten Nutzungszweck
und Menschen setzen sie in unterschiedlichsten Situationen ein. So
interagieren wir mit der App eines Kundenportals auf dem Smart-
phone anders als mit der entsprechenden Variante als Website auf
dem Laptop. Kunden wollen und sollten sich nicht mehr fiir einen
Weg der direkten Interaktion mit einem Unternehmen oder Service
entscheiden mussen.

Um diese individuelle Customer Journey so perfekt wie méglich zu
machen, bedarf es zunachst eines groflen Verstandnisses fur die
Zielgruppe. So nutzen etwa ,Millennials* Medien ganz anders und
fur andere Zwecke als ,,Baby Boomer*. Darliber hinaus hat jeder
Touchpoint Besonderheiten, bedingt durch Formfaktoren (klein

- groR), Interaktionsparadigmen (Maus - Touch) und situativen
Einsatz (mobil - stationar). Hier ist es insbesondere die Aufgabe
von User Experience Designern, jeden Touchpoint optimal auf die
Benutzerinnen und Benutzer sowie deren Bedirfnisse anzupassen.
Ermoglicht wird diese Art der Personalisierung jedoch erst durch
eine DXP. Eine DXP erlaubt es, Inhalt und Funktion vom Design und
der Umsetzung des Touchpoints zu trennen. So kann der Fokus voll
auf die optimale, individuelle Customer Experience gelegt werden.

\

—Q Beispiel: Mehr digitale Touchpoints als gedacht

Im Energiemarkt gibt es weitaus mehr digitale Touchpoints, als
viele denken. Natirlich ist die Unternehmenswebsite mit Kunden-
portal essenziell fur den Vertragsabschluss und die Nutzung der
Self-Service-Funktionen. Doch bei der Suche nach einem neuen An-
bieter informieren sich die meisten Kunden Uber Vergleichsportale.

Das bedeutet: Auch der Auftritt auf externen Plattformen muss
mitgedacht werden.

Der reine Web-Service reicht heute nicht mehr aus. Die Customer
Experience muss sich auch im erweiterten Serviceportfolio wider-
spiegeln. Ladesaule fur E-Autos oder intelligente Zahler - die Mog-
lichkeiten, Mehrwert fiir Kunden zu schaffen, wachsen stetig. Jeder
Touchpoint sollte stets die bestmdgliche Experience bieten.
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)

I Omni-Channel Experience im
— einheitlichen Look & Feel

Neben der individuellen Optimierung einzelner Kunden-Touch-
points ist es ebenso wichtig, diese nicht isoliert zu betrachten.
Entscheidend furr eine gute Customer Journey ist die nahtlose
Verknlipfung jeder einzelnen Schnittstelle und deren reibungslose
Kommunikation.

In der Vergangenheit hatten sogenannte Multi-Channel-Ldsungen
oft das Problem, dass zwar unterschiedliche Interaktionsmoglich-
keiten angeboten wurden, diese aber in sich, also im Design und
der Datenhaltung, eigenstandig waren. So fehlten den einzelnen
User Experiences schlief3lich der Gibergeordnete Zusammenhang.
Verursacht wird dieser Umstand teils durch fehlende State-of-the-
Art-Technologie und -Strategie , vorranging aber durch fachliche
Silos in den Unternehmen. Mit ,,klassischen® CMS-L&sungen musste
jeder Touchpoint separat gepflegt werden, was libergreifende An-
derungen umstandlich und fehleranfallig macht.

Mithilfe einer DXP ist es mdglich, Inhalte und Daten komplett un-
abhangig von Touchpoints zu pflegen. Das ist die Grundlage einer
echten Omni-Channel-Strategie fur Content, Services oder E-Com-
merce. Neben der nahtlosen Datenverarbeitung missen das Design
(Look & Feel) sowie die Interaktionen dem Touchpoint angepasst
werden. Gleichzeitig muss jedoch auch die Marke einheitlich repra-
sentiert werden.
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Ein Design System liefert hierzu die notwendigen Touchpoint-
Ubergreifenden Regeln. Als Baukasten fur UX Design und Develop-
ment hilft ein Design System, konsistente digitale Interaktionen
zu gestalten.

\

—Q Beispiel: GO Digital - ganz ohne Stift und Papier

Beim Ablesen des Zahlerstandes mdchte niemand mehr den Um-
weg Uber Stift und Papier oder Fotos gehen. Eine Smartphone-App
[asst Sie/Ihre Kunden den Zahlerstand in Sekunden und garantiert
fehlerfrei Ubermitteln. Abschlage anpassen oder eine Ubersichtliche
Auswertung zum Verbrauch halt hingegen das Kundenportal der
Website bereit.

Gleiche Daten, aber unterschiedliche Touchpoints: Der Nutzungs-
kontext und das Informationsziel bedingen die Wahl des Touch-
points. Lassen Sie Ihre Kunden selbst entscheiden!

Verbesserte Employee Experience
dank passender Daten und Tools

Bisher war die Rede fast ausschlieBlich von der Customer Experience
und der Bedeutung fur Unternehmen. Schauen wir jedoch auf das
gesamte Bild der Experience, duirfen wir eine weitere wichtige Ziel-
gruppe nicht vergessen: die Mitarbeiter:innen. Sie erstellen und ver-
walten die Inhalte und sind somit mafRgeblich am Erfolg beteiligt.

Erfolgreiche Digitalisierung wird vor allem von Menschen gemacht.
Wenn diese Menschen nicht die nétigen Mittel und entsprechende
Motivation haben, kann die zugrunde liegende Strategie noch so gut
sein: Das volle Potenzial einer Marke wird nie ausgeschopft werden.
Deshalb liegt uns die Employee Experience genauso am Herzen wie
die der Kunden.

Eine herausragende Digital Experience wird nur erreicht, wenn die
gesamte Organisation darauf ausgerichtet ist und alle - vom Ma-
nagement bis zu den einzelnen Mitarbeiter:innen - an einem Strang
ziehen. Die daraus entstehende Motivation und das persénliche
Engagement sind der entscheidende Unterschied einer mensch-
zentrierten Organisation. Stellen Sie den Mensch in den Mittelpunkt
Ihres Unternehmens.

Mehr zum Thema
finden Sie hier:

7 Design Systeme

Mehr zum Thema
finden Sie hier:

7 Organizational Design


https://www.ergosign.de/de/services/ux-design.html
https://www.ergosign.de/de/services/org-design.html
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Ein wichtiger Aspekt einer DXP ist, dass sie kein vordefiniertes Set
an Tools vorgibt. Vielmehr kénnen spezialisierte Tools fur (bran-
chen)spezifische Aufgaben ausgewahlt werden. Das heif3t, wir
kdnnen die DXP so gestalten, dass wir die optimale Customer Ex-
perience und die beste Employee Experience erreichen. Wie bereits
anfanglich erwahnt, stellt ein headless CMS oder E-Commerce-
System in der Regel den Kern einer DXP dar. Deshalb ist besonders
darauf zu achten, dass diese Tools die erforderlichen Features und
Usability sicherstellen.

So achten wir beispielsweise sehr darauf, dass CMS-Ldsungen
einen visuellen Editor mitbringen und unsere Entwickler:innen das
UI fiir die Redaktion individualisieren kénnen. Dazu ist es wichtig,
frihzeitig mit den Redakteur:innen ins Gesprach zu gehen und die
individuellen Bedurfnisse zu erfahren, um das passende Werkzeug
auszuwahlen und, wenn nétig, zu personalisieren.

Tools, die wir lieben:

7 Storyblok: Storytelling fur Unternehmen, Redakteur:innen,
Development & Marketing

2 Scrivito: Der flexible Content Hub fiir alle Ihre Websites und Apps



https://www.scrivito.com/de
https://www.storyblok.com/
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Mein Fazit

Unabhangig von Branche, Produkt oder Dienstleistung eines Unter-
nehmens sind digitale Touchpoints zu den wichtigsten Kommuni-
kationskandlen mit Ihren Kunden geworden.

Fir knapp 90 % aller Kunden ist die (digitale) Experience mit einem
Unternehmen genauso wichtig wie der eigentliche Service oder das
Produkt (laut 2 Salesforce Report, 10.05.22)

Aus den oben genannten Griinden kommen zeitgemaRe Marken
nicht mehr um den Einsatz einer DXP herum, wenn sie auch zu-

kiinftig konkurrenzfahig sein und Kunden dauerhaft binden wollen.

Gartner sieht ,,Unternehmen, die einen intelligenten, modularen
Ansatz verfolgen, um 80 % schneller als die Konkurrenz bei der Ge-
schwindigkeit der Implementierung neuer Funktionen.*

Neben den Vorteilen fir Brand und Kunden werden wir uns in
einem weiteren Whitepaper die technischen Besonderheiten einer
DXP genauer anschauen.

Noch mehr zu Digital Experience Platforms:
A ergosign.de/DXP
A Case Study ,MAINGAU Energie -
mehr als nur Energie*
A Case Study - GLOBUS
A Case Study - Saarldndischer Rundfunk

Q, +49681959 8200 = dxp@ergosign.de ©® www.ergosign.de


https://www.salesforce.com/news/stories/customer-engagement-research/
ergosign.de/de/services/dxp.html
https://www.ergosign.de/de/work/case-studies/maingau.html
https://www.ergosign.de/de/work/case-studies/globus.html
https://www.ergosign.de/de/work/case-studies/sr.html
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Nutzen Sie die Vorteile und bringen Sie Ihre Marke auf
das nachste Level der mensch-zentrierten Digitalisierung
mit einer Digital Experience Platform.

Wir realisieren maBgeschneiderte Losungen fiir Ihre Marke. Gerne beraten und begleiten
wir Sie bei der fiir Ihr Unternehmen passenden Digitalisierungsstrategie. Angefangen von
der Zusammenstellung und Auswahl der DXP-Komponenten, tiber Design und Entwicklung
bis hin zum operativen Betrieb Ihrer Touchpoints ist das Ergosign Team fiir Sie da.

Jetzt kostenloses
Beratungsgesprach vereinbaren.

[ LET'S TALK —> ]

Markus Kithner @@
UX Director,
Head of Site Saarbrlcken

Tobias Zapp @
Principal UX Designer,

Team Manager
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