Success Story

135 Lander, eine Plattform

E-Commerce und Service bei
einem Hidden Champion

@ BUHLER



Das
Unternehmen

Milliarden Menschen kommen téglich mit Tech-
nologien von Biihler in Kontakt, um ihren Grund-
bedarf an Lebensmitteln und Mobilitat zu decken.

Rund 65 Prozent des weltweit geernteten Weizens wer-
den in den Mihlen des Schweizer Unternehmens zu Mehl
verarbeitet. Millionen Menschen reisen taglich in Fahr-
zeugen, deren Teile auf Blihler-Maschinen produziert
wurden. Oder sie tragen Brillen, benutzen Smartphones
und lesen Zeitschriften, die mit Prozesstechnologien
und -lésungen von Buhler hergestellt wurden. Kurzum:
Das 1860 gegrindete Familienunternenmen mit rund
12.800 Mitarbeitenden ist heute ein global agierender
Hidden Champion - vor allem auch beim Thema Digitali-
sierung.
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Das Projekt

Das Projekt steht im Kontext der libergreifenden Digitalisierungsstrategie von Biihler. Im Zentrum
steht das Kundenportal myBiihler, das mehr sein soll als ein Ersatzteile-Shop. Die Vision beinhaltet

eine Vielzahl an Features.

Die Herausforderung

Eine zentrale Plattform fir alle Kunden, die sich informieren, etwas bestellen oder re-
klamieren mochten: Was einfach klingt, ist bei einem in 135 Landern der Welt agierenden
Unternehmen wie Buhler eine Mammutaufgabe. Riesige Datenmengen, unterschiedliche
Systeme, intransparente Prozesse - das waren die Grundlagen.

Die Vision: Nachhaltige Kundenbindung durch optimale Service-Prozesse etablieren.

Die neuen Moglichkeiten digitaler Anwendungen inklusive KlUnstlicher Intelligenz (KI)
und Machine Learning (ML) nutzen. Customer Experience. Auf allen Kanalen.
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10T Solution @ BUHLER

Das myBlhler Kundenportal
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~Ausschlaggebend fur die Wahl der SYBIT
als Partner flr dieses Projekt waren vor
allem die gute Erfahrung aus vergangenen
Projekten, die Industrieerfahrung und die
Kompetenz im SAP Bereich. Wir empfinden
die Zusammenarbeit als sehr partner-
schaftlich und angenehm.”

Benjamin Kuonen, Head of Digital Customer Platforms Biihler
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eCommerce

Im privaten Umfeld ist eCommerce ein taglicher Begleiter. Dieser Trend ist auch in der Industrie immer
mehr erkennbar. Ziel von Biihler war es, den Kunden einen optimalen Service zu ihren individuell
gefertigten Maschinen zu bieten - einen Service, den sie so auch aus dem privaten Umfeld kennen.

Das Ergebnis Projektverlauf und Technologie

= Direkter und unkomplizierter Zugang zu Informatio-

nen und Dokumenten Uber Maschinen, Teile und den
Status von Offerten und Bestellungen.

Hoher Anspruch an die Usability und das Design der
Plattform fir eine schnelle und hohe Kunden-
akzeptanz.

~Hinter dem Kundenportal liegt eine enorme Datenmenge, mit deren unterschiedlicher
Darstellung das System aber sehr gut zurechtkommt”, erklart Markus Keh, Projektlei-
ter bei SYBIT. Das Beratungsunternehmen implementierte innerhalb von weniger als
sechs Monaten auf Basis von SAP Hybris Omnichannel-Commerce den ersten Basis-
Shop. Diese erste Phase steht am Anfang einer Vision, an deren Ende Buhler-Maschinen
mit dem Portal kommmunizieren und ihre Ersatzteile selbstandig bestellen werden.

myBUhlerist in 135
L&ndern weltweit und
in 8 Sprachen verflugbar

= Bestellung von Service-Leistungen und Ersatzteilen.

= Integration in SAP ERP, CRM und Catalog Creator. ° -
i 4 [BIOI | Fortabeza | Kunden-he: 0014070480 &7 Standort wechssin [En Support kontaktiersn @ Doeutsch » W MaiiaDoe
Highlights myBihler Mein Werk ~  Shop ~  Angebote  Auftrige  Hilfe ~ [w] w
= |dentifikation der richtigen Ersatzteile durch Bilder- .
Maschinen

kennung und die Abbildung von 360-Grad-Fotoan-
sichten der Teile. _ o ey =

= Integration in bestehende Beschaffungsprozesse
7 7

User nutzen das

der Kunden, vereinfachte und transparentere Be-
Kundenportal aktuell

stellabwicklung fur Kunden.

= Sicht auf individuell gefertigte Maschinen sowie zu- —a » —1
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Das myBuhler-Kundenportal — Maschinentibersicht
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Produktinformationen Product cube
auf Basis von SAP Commerce Cloud

In der Vergangenheit wurden die Produktdaten in verschiedenen Systemen verwaltet.

Die Konsequenz: Die Informationen waren nicht einheitlich, Querverweise zu anderen ,,M/t der erneuten Entsche/'dung ftir SYBIT als Bera-

Produkten konnten oft nur mittels Suchfunktion aufgerufen werden. Auf Basis von SAP tUﬂQS— und /mp/ementierungspartner sind wir mehr als
Commerce Cloud implementierte SYBIT den Product Cube: Ein Produkt-Informations-

System, das die Verwaltung strukturierter wie auch unstrukturierter Produktdaten zufrieden. Dank der vertrauensvollen Zusammenarbeit

ermoglicht. Somit k('jrm.en die Produktdaten Problemlos mit Multimedia-Inhalten ver- und der SChI’ittW@/SGﬂ, f/exib/en Umsetzung war die
sehen werden. Durch die hohe Performanz kdnnen auch grof3e Datenmengen schnell L. . .

importiert werden. Realisierung des Projekts product cube ein voller Erfolg.
Das Ergebnis Nataly Hiieblin, Senior Information System Engineer Biihler AG

= Optimale Informationsbereitstellung zu allen Produkten
= Erhéhung der Flexibilitdt bei Anderung der Geschaftsmodelle und Prozesse

= Ganzheitlicher Blick auf alle Buhler-Produkte fir verschiedene Anwender °
= |Integration des Kundenportals myBuhler product cu =
Der Mehrwert —— " Produktportiolio Business Area

= Die Kunden und Mitarbeiter erhalten kanallbergreifend die gleichen
Produktinformationen (Kundenportal /e-Shop, Intranet).

= Der Such- und Nachfrageaufwand ist deutlich reduziert.

= Der Produktmanager wird durch den entfallenden Pflegeaufwand in
mehreren IT-Systemen entlastet.

= Die Datenqualitat wird deutlich verbessert.
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Highlights

= Transparenz Uber Produktleistung

= Schrittweise Entwicklung und Anpassung der Prozesse
durch agile Projektmethodik

BUHLER peodkact cube llackoffice  bubegroupcom  -Workd Supprtartrace
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Schneller und zuverlassiger Service

Es war der nachste Schritt zur optimalen Customer Experience bei Biihler: Der Aufbau eines Global
Incident Managements auf Basis der SAP Service Cloud. Ziel dieses Projekts war die Entwicklung
und Implementierung eines globalen Standards fiir die Bearbeitung eingehender Kundenvorfille
und Service-Anfragen.

Durch die Einfiihrung der SAP Service Cloud findet die servicebezogene Kundenkom-
munikation nun an einem zentralen Ort statt - unabhangig davon, ob der Kunde sich
mit einer E-Mail oder Uber das Portal meldet oder das Ticket manuell angelegt wurde.

Das Ergebnis
= Integration in das Kundenportal myBuUhler und SAP ERP
= Zentralisierte Bearbeitung von Kundenanfragen

User Monate Projektdauer

= Umsetzung des Omnichannel-Gedankens in time and budget
= Weitere unidirektionale Integration von Geschaftskunden,

Angeboten, Auftragen und Produkten . o
= Klare und erwartbare Kundeninformation durch gezielten Syt T Cutsorner 1 (12) | Evtaveyse-Le-Lac | K N 0013220010 2 Starort wachaain BN Suppon boriskieren @ Deutsch ~ 3 MariaDoa

Einsatz automatischer E-Mails AVRIRGE ARG B ASESD e P 0
Highlights Help-Center
= Automatische Ticketerstellung bei eingehenden E-Mails sowie

Anfragen Uber das Kundenportal &
= Umfassende Integration von Equipments, um alle servicerelevanten ik

Informationen zur Verfligung zu stellen St Tickat ID Botrelt Maschinen-hie By T g Kontakigrund 2
= Nutzerfreundliche Erfassung der Prioritat durch Angabe der Dringlichkeit e s

und den Auswirkungen auf Geschaftsablaufe - ,no more best guess” ® offen
= Umfangreiches, automatisiertes Ticket Routing zum richtigen Team

anhand von Landern, Support-Leveln und Ticketkategorien aee3s37
Vision im Service
= Sukzessive Erweiterung der das System nutzenden Sparten (bisher:

Druckguss) und Roll-out an weitere Portalkunden. o mm eeeeeees s
= Ausbau des Ticketrouting, um Uber Kontinente hinweg Anfragen gezielt sz a

und schnell zuzuordnen. Das myBUhler-Kundenportal — Service-Center
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We Create CX Champions.

500+ 350+

Kunden Mitarbeitende
1009% No.1
kundenzentriert fur CX in Europa
IT-Arbeitgeber Jahre Erfahrung

Gehen wir den nachsten
Schritt zusammen!

+49 7732 9508-2000

sales@sybit.de

Sybit GmbH
St.-Johannis-Str. 1-5
78315 Radolfzell
www.sybit.com
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