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Eine eigene Messenger-App zur
Verstarkung der Kundenbindung

Mit der hauseigenen Messenger-Losung ,,winkler NOW*
hat die winkler Unternehmensgruppe ihren Kunden die
Moglichkeit geschaffen, auf einfache und bequeme
Weise mit den zustdndigen Ansprechpartnern in Kontakt
zu treten. winkler NOW bietet die aus Standard-
Messenger-Apps bekannten Funktionen sowie einige
Erweiterungen, die einen spirbaren Mehrwert fiir die
Anwender schaffen. Die Losung ist DSGVO-konform und
damit bestens fir die geschaftliche Kommunikation
geeignet. Durch winkler NOW konnten die bestehenden
Kommunikationsprozesse optimiert und der Vertrieb
entlastet werden.
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Ausgangssituation

Viele Kunden der winkler Unternehmensgruppe arbeiten ,,mobil“, da sie z. B. in der
Werkstatt, auf dem Betriebsgelande oder auf dem Acker unterwegs sind. Das stets
mitgeflihrte Smartphone ist dabei immer griffbereit. Aus diesem Grund wurde der
Wunsch der winkler Kunden, ihre Fachberater per Messenger-App erreichen zu
konnen, immer groBer. Per Chat lassen sich Bilder und Sprachnachrichten einfach
austauschen. Zudem findet die Kommunikation direkt statt. Eine Antwort des Chat-
Partners erfolgt in der Regel prompt. Die Kommunikation per E-Mail hingegen ist
deutlich langsamer. Insbesondere der Versand von Bildern ist umstandlicher. Die
winkler Kunden traten deshalb zunehmend Uber offentliche Messenger-Apps mit
ihren Fachberatern in Kontakt, die auf den privaten Geraten der Vertriebsmitarbeiter
installiert sind.

Doch was sich fur die Kunden als praktisch und nutzlich darstellte, wurde fur das
Unternehmen zunehmend zu einem Problem. Es fehlten entsprechende Prozesse,
Anfragen dieser Art sicher und schnell beantworten zu kénnen. Die Bearbeitung der
Auftrage war aufwendig, da es keinen durchgangigen Workflow zwischen den
Messenger-Apps auf dem Smartphone und den ERP- und CRM-Systemen auf dem PC
gab. Ein weiterer wichtiger Aspekt, der gegen die Nutzung einer externen Standard-
Messenger-App im Vertrieb gesprochen hatte, war die bestehende Unsicherheit
bezlglich der rechtlichen Situation beim Datenschutz, insbesondere hinsichtlich der
DSGVO.

Da man jedoch die Vorteile einer Messenger-Losung fur die winkler Kunden und den
Vertrieb erkannt hatte, wurde im Sinne der Kundenorientierung und zur Starkung der
Kundenbindung der Auftrag erteilt, ein eigenes Messenger-System zu entwickeln.
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Ziel des Projekts

Mit einer eigenen winkler Messenger-App sollte den Kunden die Moglichkeit gegeben
werden, auf einfache Art und Weise in einen schnellen und direkten Kontakt mit den
winkler Fachberatern treten zu konnen. Dabei stand die Idee im Vordergrund, dass der
Kunde durch maximal drei Klicks auf dem Smartphone mit seinem gewlinschten
Ansprechpartner Kontakt aufnehmen kann — entweder per Chat oder per Telefon.
Durch die Prasenz auf dem Smartphone des Kunden und nutzliche Funktionen der
App sollte ein fuhlbarer Mehrwert geschaffen werden, der die Kundenbindung starkt.

AuBerdem ging es fur das Unternehmen darum, einen datenschutzkonformen und
rechtssicheren Kommunikationskanal zu schaffen, der eine hohere Effizienz der
Verkaufer und kirzere Wartezeiten fur die Kunden ermaoglicht.

Die individuell entwickelte Messenger-Losung optimiert durch entsprechende
Funktionalitaten die Prozesse und Workflows: Zum einen wird der AuBendienst von
Routineanfragen entlastet, da der Innendienst diese direkt ibernehmen kann. Zum
anderen wird in den Niederlassungen die Bearbeitung von Chat-Kundenanfragen und
der daraus resultierenden Bestellungen vereinfacht und beschleunigt. Z. B. durch die
Moglichkeit der Bearbeitung der Anfragen in der Gruppe und am PC.
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Der Losungsansatz

Um die notwendigen Prozesse und Workflows abbilden zu konnen, wurde eine
Messenger-Plattform fur einen integrierten Business-Chat geschaffen, die neben
einer mobilen App flur die Smartphones der Kunden und den winkler AuBendienst-
Fachberatern auch aus einem Web-Frontend fur den Innendienst zur Kommunikation
am PC besteht. Das Innendienst Web-Frontend wurde dabei an die organisatorischen
Strukturen, Rollen und unterschiedlichen Aufgaben der Mitarbeiter angepasst. Der
AuBendienst nutzt vorwiegend die iOS-App. Da die Kommunikation auf allen
Systemen synchronisiert ist, haben Innen- und AuBendienst immer den gleichen
Informationsstand, egal ob der jeweilige Nutzer gerade am Smartphone oder am PC
arbeitet.

Um bei den mobilen Apps einen hohen Bedienkomfort zu erreichen, werden fur iOS
und Android jeweils native Apps bereitgestellt. Diese konnen vom Kunden uber den
AppStore bzw. PlayStore heruntergeladen werden.

Da das System langfristig fir alle Kunden von winkler sowie in allen winkler
Niederlassungen einsetzbar sein soll, muss es ausfallsicher, skalierbar und flr eine
Lokalisierung in verschiedene Sprachen vorbereitet sein.

BESONDERE HERAUSFORDERUNGEN

Bei der Einfiuhrung digitaler Workflow-Losungen ist eine der zentralen
Herausforderungen, die betroffenen Mitarbeiter im Unternehmen von Anfang an
abzuholen und einzubeziehen. Daher wurden alle zentralen Funktionalitaten stets eng
mit den winkler Fachberatern im Innen- und AuBendienst abgestimmt.

Frihe Praxistests in den Niederlassungen zeigten zudem die Notwendigkeit, den
Workflow im Innendienst zu erweitern. Dazu war die Abbildung eines mehrstufigen
Eskalationsprozesses fur Anfragen notig. Eingehende Kunden-Nachrichten werden
nach einer bestimmten Wartezeit automatisch eskaliert — vom Vertriebsmitarbeiter
uber sein Verkaufsteam, seine Niederlassung bis hin zum zentralen Team.
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Die eingesetzten Technologien

Die technische Infrastruktur der Chat-Losung ist cloudbasiert, so dass fir die
Umsetzung der Messenger-Losung keine zusatzlichen I[T-Systeme bei winkler
installiert werden mussten. Die Messenger-Losung ist mit der bestehenden SAP-
Infrastruktur (ERP, Onlineshop und Logistik) Uber entsprechende Schnittstellen eng
verbunden, wobei in der vorhandenen IT-Umgebung nur sehr geringe Anpassungen
notwendig waren.

Da die Anwendungsszenarien von winkler punktuell sehr hohe Lastspitzen erwarten
lieBen, wurden als technische Basis die AWS Cloud Services ausgewahlt,
insbesondere um durch eine flexible Skalierung immer genugend Rechenlast sowie
Bandbreite fur die Kommunikation zur Verfugung zu haben. Mit der Datenspeicherung
auf den deutschen Servern von AWS ist das System auch DSGVO-konform.

Die Steuerung der Benutzerverwaltung und des Rechtemanagements fur die winkler
Kunden findet zentral in der SAP-Infrastruktur statt. Indem die App an den ERP-Shop
angebunden wurde, kann die Autorisierung der Kundenkontos tUber den Onlineshop
stattfinden. Somit haben Messenger-User automatisch auch ein Onlineshop-Konto
und umgekehrt.

Die Mitarbeiter-Accounts werden uber das zentrale Rechteverzeichnis der winkler IT
gesteuert, somit ist ein Login mit den gleichen Benutzerdaten moglich (Single Sign-
on).
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Das Ergebnis

Die Messenger-App ,winkler NOW*“ wurde zum Start mit folgenden Features im
AppStore und PlayStore released:

* Experten-Netzwerk
Im Chat kénnen die winkler Fachberater Produktexperten anderer winkler
Standorte hinzuziehen. So profitieren die winkler Kunden vom internen Netzwerk
an Nfz-Profis —und es werden auch komplexe Anfragen schnell beantwortet.

* winkler Bot
Wenn im Fachberater-Chat eine winkler Bestellnummer angeben wird, liefert der
winkler Bot sofort ein Produktbild, den Preis sowie Informationen zur Verfligbarkeit.

* Barcodescanner
Uber den integrierten Barcodescanner der App kénnen Barcodes gescannt und
ausgelesen werden. Die App leitet den User sofort zu den Details des zugehdrigen
Artikels in den winkler Onlineshop weiter. Von dort aus kann der Artikel direkt
bestellt werden.

* Onlineshop-Verkniipfung
Durch die direkte Verknlipfung zum winkler Onlineshop kann das passende
Produkt sofort bestellt werden. Wer bereits im Onlineshop registriert ist, kann mit
seinen bestehenden Anmeldedaten auch winkler NOW nutzen.

* Schulungsiibersicht
winkler Kunden konnen sich die passende Schulung rund um Lkw, Anhanger,
Omnibus oder Landmaschine aussuchen und direkt online zum Wunschtermin
anmelden.

* Datenschutz
winkler NOW ist DSGVO-konform und kann ohne Bedenken fir die geschéaftliche
Kommunikation genutzt werden.



0 SiCl

CASE STUDY

Die App stoBt bei Kunden auf groBe Resonanz, insbesondere da der Support durch
den Innendienst, die Beantwortung von Fragen und das Bestellen im Onlineshop
nahtlos miteinander verknupft sind.

Bei winkler wird die Messenger-L6sung von rund 150 AuBendienstmitarbeitern per
App und von rund 650 Vertriebsmitarbeitern per Web-Anwendung verwendet. Durch
den Einsatz von Bausteinen aus der AWS Cloud wurde eine skalierbare Technologie
realisiert, aus der aufgrund einer Verteilung der Anfragen auf verschiedene
Innendienstmitarbeiter selbst bei Lastspitzen nur kurze Wartezeiten fur die Kunden
resultieren. Es besteht ein durchgangiger Datenfluss zwischen allen relevanten
Systemen, wie Webshop, ERP, PIM, usw., so dass alle notwendigen Informationen
und Multimedia-Dokumente einfach und schnell per Mausklick versendet werden
konnen. Die Messenger-Losung ermoglicht fur winkler die Messung der Nutzung der
Inhalte.

Von den winkler Mitarbeitern haben die Innendienst-Funktionen ein sehr positives
Feedback erhalten, da die Messenger-Losung ihnen die tagliche Arbeit erleichtert und
die Zeitersparnisse durch den integrierten Workflow fur jeden Anwender im

Innendienst sofort spurbar sind.
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Christian Winkler GmbH & Co. KG, Stuttgart

Die winkler Unternehmensgruppe ist einer der fuhrenden GroBhandler fur
Nutzfahrzeugersatzteile in Europa mit Hauptsitz in Stuttgart. Rund 1.700 Mitarbeiter
unterstltzen an 42 Standorten in 7 europaischen Landern tagtaglich Werkstatten,
Nutzfahrzeughalter, Omnibusunternehmer und Agrarbetriebe bei der Identifizierung
und Beschaffung der richtigen Ersatzteile. Das rund 200.000 Teile starke
Vollsortiment umfasst Ersatz- und Zubehorteile fur Lkw, Transporter, Omnibusse,
Trailer und Landmaschinen samtlicher Markenhersteller sowie attraktive
Eigenmarkenalternativen. DarUber hinaus bietet winkler ein Komplettsortiment fur
Werkstatt- und Betriebsbedarf an. Im Jahr 2018 erwirtschaftete das Unternehmen
einen Umsatz von 433 Mio. Euro.

SIC! Software

Wir sind auf drei Themenfelder spezialisiert: Datenmanagement fur eine konsistente,
verlassliche Datenbasis mit optimaler Datenqualitat und nahtloser Integration;
Prozess-Digitalisierung, die analoge und manuelle Workflows in maBgeschneiderte
digitale Prozesse uberfuhrt; und loT-Losungen, vom spezialisierten Teilprojekt bis zur
komplexen Full-Stack-Plattform mit Edge-Computing und AWS-Cloud-Services.
Erganzend entwickeln wir maBgeschneiderte Kl-Assistenten und Kl-Agenten, die
komplexe Aufgaben automatisieren und Prozesse spurbar entlasten. Den Erfolg
unserer Projekte sichern interdisziplindre Teams aus erfahrenen Spezialisten fur loT-
Plattform-Entwicklung, Web- und native App-Entwicklung, Elektronik- und
Embedded-Entwicklung, Secure-Device-Connectivity sowie Ideation und UX/UI-
Design.
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SIC! Software GmbH
Im Zukunftspark 10
74076 Heilbronn
Tel: +49 7131 13355-00
E-Mail: info@sic.software

www.sic.software
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