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EIN INTERVIEW

Serviceportale bzw. User Hubs transformieren traditionelle Onlineshops, indem
sie ein personalisiertes und ganzheitliches Service-Erlebnis bieten. Im Interview
mit unserer valantic-Expertin Maria Kern (Senior Frontend Architect) zeigen wir,
wie diese Plattformen die Interaktion zwischen Kunden und E-Commerce-Unter-
nehmen durch maBgeschneiderte Empfehlungen und direkten Support neu
definieren. DarUber hinaus gehen wir der Frage nach, wie moderne Technologien
wie Internet of Things (IoT) und Kunstliche Intelligenz (Kl) in Serviceportalen bzw.
User Hubs eingesetzt werden kénnen und prasentieren die Vorteile, die Adobe
Commerce (Magento) als technische Grundlage fur diese Plattformen bietet.



Maria Kern

Senior Frontend Architektin

Liebe Maria, was ist denn der Unter-
schied zwischen einem User Hub und
einem ganz normalen Onlineshop?

Maria: Ein User Hub stellt eine Evolution des
traditionellen Onlineshops dar, indem er sich zu
einem umfassenden Serviceportal entwickelt,
das den Kunden eine ganzheitliche und per-
sonalisierte Schnittstelle zu Unternehmen und
Marke bietet. Ziel ist es haufig, die Plattform zum
zentralen Anlaufpunkt fUr alle Kundenbedurf-
nisse zu machen - einem sogenannten ,Single
Point of Contact'. Hierbei geht es nicht nur um
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den Zugriff auf einen Produktkatalog; vielmehr
kénnen Benutzer intuitiv und nahtlos auf eine
Vielzahl von Funktionen zugreifen, sodass das
gesamte Spektrum der Kundeninteraktion ab-
gedeckt wird. Ein User Hub erweitert das An-
gebot um personalisierte Empfehlungen, Services
und direkten Kundensupport. Dadurch wird nicht
nur die Kundenbindung intensiviert und die
Zufriedenheit erhdht, es werden auch wertvolle
Unternehmensressourcen durch effizienten,
automatisierten Kundensupport eingespart. Zu
den weiteren Vorteilen zadhlen eine gesteigerte
Conversion Rate und datengesteuerte Einblicke
durch die Analyse der Nutzerinteraktionen.
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Sie sind bereits als Handler registriert,
haben aber noch kein Passwort?

RIESE e MULLER

FRISCHER RUCKENWIND FUR IHR GESCHAFT: JETZT

RIESE & MULLER HANDLER WERDEN.

Im B2B-Portal von Riese & Muller kénnen die Fahrrad-Handler die Vorbestellung fUr das nachste Jahr Uber einen langeren

Zeitraum hinweg konfigurieren. Sie haben jederzeit die Ubersicht Uber ihre Konditionen und Vertrdge und die Maglichkeit,

diese anzupassen. (Quelle: netz98)

Viele dieser Aspekte gibt es ja auch in
normalen Onlineshops schon. Was ist
denn aber der USP eines User Hubs?

Ein weiterer zentraler Bestandteil eines User
Hubs ist der Zugang zu wichtigen Dokumenten
wie Belegen, Rechnungen und Lieferscheinen.
Dieser gangige Bereich im Kundekonto eines
Onlineshops kann insbesondere im B2B-Segment
um zusadtzliche Funktionen fur die Bestellab-
wicklung erweitert werden, wie beispielsweise
spezielle Schritte fur die Anlieferung.

Du hast das Thema Kundensupport
angesprochen: Welche konkreten Vor-
teile bietet ein User Hub denn dafur?

In einem User Hub stehen personalisierte
Services und direkte Kommunikationswege im
Vordergrund, die weit Uber die traditionellen
Funktionen eines Onlineshops hinausgehen. Ein
personlicher Ansprechpartner kann for Kunden
einen enormen Mehrwert darstellen, indem er

fOr Fragen oder Probleme direkt zur Verfigung
steht. Erganzt werden kann dieser Service durch
eine integrierte Chat-Funktion oder auch ein
Ticketsystem, das es ermoglicht, Unterhaltungen
mit dem Kundensupport zu fUhren - sei es
allgemein oder bezogen auf spezifische Be-
stellungen oder Angebote.

Welche Faktoren des klassischen
Kundenservices kénnen durch ein User
Hub besonders gut zentralisiert und
auf eine neue Ebene gestellt werden?

Die Einbindung einer Community-Plattform

ist eine ausgezeichnete Maglichkeit, Kunden
starker an die Marke zu binden, indem ein Raum
fOr Austausch und UnterstUtzung unter den
Nutzern geschaffen wird. DarUber hinaus kénnen
Services wie Wartungen oder Reparaturen
direkt Uber den Hub koordiniert werden sowie
die Registrierung von gekauften Geradten oder
Maschinen erfolgen. Personalisiertes Lern- und
Schulungsmaterial unterstutzt die Kunden
dabei, das Maximum aus ihren Produkten


https://www.netz98.de/referenzen/riese-mueller/

herauszuholen. FUr wiederkehrende Tatigkeiten
oder die Erfassung von Berichten kénnen zudem
passende Formulare bereitgestellt werden, die
Prozesse vereinfachen und effizienter gestalten.
All diese Services machen den User Hub zu einer
zentralen Anlaufstelle, die den Kundenservice auf
ein neues Level hebt und eine tiefere Verbindung
zwischen Kunden und Unternehmen ermaglicht.

Bericht erfassen

Projekt / Anlage Maschine

» ENTWURF SPEICHERN

> BERICHT SPEICHERN
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FUr welche Unternehmen und Produkt-
arten bietet sich der Einsatz von User
Hubs besonders an?

User Hubs eignen sich besonders fur Unter-
nehmen und Shopbetreiber, deren Produkte
oder Dienstleistungen eine langfristige

User Hub fiUr Mitarbeiter

Ein User Hub muss nicht nur eine Plattform
fur die Kunden sein, sondern kénnte auch

fOr den Innendienst, Supportmitarbeiter und
den AuB3endienst als Tool verwendet werden.
Durch eine spezielle Oberfldche fUr Mitarbeiter
haben diese eine zentrale Ubersicht Uber Kun-
deninteraktionen, Bestellungen und Service-
anfragen. Sie kénnen Anfragen und Tickets
darin bearbeiten sowie Berichte Uber durch-
gefUhrte Wartungen oder andere Dienstleis-
tungen direkt verwalten. Ein groer Vorteil ist
die Ubersichtliche Darstellung von Daten aus

Quellen wie CRM- oder ERP-Systemen.
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Kundenbeziehung mit sich bringen - sei es durch
die Notwendigkeit von umfassenden An-
leitungen, regelmaBigen Serviceleistungen oder
die Einbindung in eine lebendige Community.

Sie sind ideal fUr den Einsatz bei Produkten, die
eine intensive Einarbeitung oder regelmaBige
Wartung erfordern, etwa bei High-Tech-Geraten,
Softwarelésungen oder professionellen Aus-
rostungen.

KONTAKT MEYER Q5L HELPDESK

Ein weiterer wichtiger Anwendungsfall fUr User
Hubs ergibt sich in Branchen, in denen Kunden
aufgrund der Art des Geschaftsmodells regel-
maRkig bestellen mUssen, wie im Catering, im
Hotel-Fachbedarf oder in anderen B2B-Dienst-
leistungen. In solchen Fallen erméglicht der User
Hub nicht nur die Verwaltung von Bestellungen
und den Zugriff auf wichtige Dokumente,
sondern auch die Personalisierung des Einkaufs-

KONTAKT

LEGENDE
B

In Branchen mit haufig wiederkehrenden Bestell-Prozessen,

wie etwa beim Full Service Logistiker QSL, bietet es sich

an, eine Oberflache zu schaffen, die den Nutzern eine auf
sie abgestimmte Plattform mit individuell entwickelten
Funktionalitdten wie dem Tourenplan bietet. (Quelle:

netz98)

DarUber hinaus profitieren Kunden, deren
Produkte regelmaBige Service-, Reparatur- oder
Wartungsdienstleistungen erfordern. Dies gilt
auch fur hochwertige, individuell angefertigte
Maschinen oder Produkte, die auBerhalb des
Onlineshops erworben wurden, beispielsweise
im Einzelhandel. Die Méglichkeit, diese Produkte
im User Hub zu registrieren, erlaubt es Unter-
nehmen, personalisierte Empfehlungen fur
Zubehor, ergdnzende Produkte oder Ersatzteile
anzubieten.

erlebnisses basierend auf friheren Bestellungen
und Praferenzen. Dies kann besonders wert-

voll sein, um eine dauerhafte Beziehung zu
etablieren, da der Hub fortlaufend angepasste
Lésungen und Empfehlungen bieten kann, die auf
den spezifischen Bedurfnissen und dem Bestell-
verhalten der Kunden basieren.

Da Produkte durch Serviceportale und
interaktive Funktionen erlebbarer wer-
den, liegt die Frage nahe: Welche Rolle
spielt hier das Internet of Things (loT)?

Das loT eréffnet durch die Vernetzung von Ge-
réten und Produkten aller Art neue Dimensionen
for die Kundeninteraktion und -bindung: von
Sprachassistenten, die Aufgaben ausfUhren

und Informationen speichern kénnen, Uber


https://www.netz98.de/referenzen/meyer-quick-service-logistics/
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Beispielhafte Darstellung des Dashboards eines User Hubs mit IoT Anbindung: Im Service-Portal sind die verschiedenen

Service-Angebote integriert. Der Anwender kann seine favorisierten Ansichten oder auch ausgewahlte Maschinen in der

Ubersicht zusammenstellen, damit er das Wichtigste im Blick hat. Das Service-Portal kann als Web-App auf dem Home-

Screen abgelegt werden, sodass man nicht erst Uber den Browser die Webseite aufrufen muss. (Quelle: netz98)

Kuhlschranke, die ihren Bestand kennen, bis hin
zu Autos und Maschinen, die vielfaltige Daten
Ober ihren Zustand Ubermitteln, wie etwa die
aktuelle Temperatur, Laufleistung oder Fehler-
protokolle. Die Palette an loT-Produkten ist breit
gefachert.

Indem Unternehmen diese Informationen sinnvoll
in ihre User Hubs integrieren und dadurch echten
Mehrwert fUr den Kunden schaffen, lasst sich die
Kundenbindung und -zufriedenheit signifikant
steigern und die Wettbewerbsfahigkeit erhéhen.
Nutzer erhalten in der Plattform quasi einen

digitalen Zwilling ihres Produktes, was ihnen
ermoglicht, den Zustand oder relevante Informa-
tionen in Echtzeit zu Uberwachen - egal, ob von
zuhause aus oder unterwegs.

Was bedeutet ein solcher Ansatz
konkret in der Anwendung?

Ein solcher integrativer Ansatz ermoglicht es,
dass die Plattform proaktiv vorbeugende MafR3-
nahmen vorschlagen oder initiileren kann, um
beispielsweise die Lebensdauer der Gerate durch
die Nachbestellung von Verbrauchsmaterialien zu
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verldngern. Umgekehrt kénnen auch Gerate Uber
die Plattform mit dem Nutzer kommunizieren,
indem sie Kaufvorschldge machen oder Hilfe-
stellungen anbieten. Dies fordert nicht nur eine
kontinuierliche Interaktion mit dem Kunden,
sondern revolutioniert auch den Kundendienst,
indem eine proaktive, bedarfsorientierte Unter-
stUtzung erméglicht wird.

Wo wir schon bei Technologien der
Zukunft sind: Inwieweit kann denn
KUnstliche Intelligenz (Kl) in User Hubs
helfen?

Kunstliche Intelligenz (KI) transformiert die Art
und Weise, wie User Hubs funktionieren, indem
sie intelligente, effiziente und personalisierte
Kundenerfahrungen ermaéglicht. Moderne
Chatbots, die von fortschrittlicher Kl angetrieben
werden, sind heute in der Lage, relevante
Informationen zu verarbeiten und sinnvoll auf
Kundenanfragen oder -interaktionen zu reagie-
ren. Diese Chatbots kénnen nicht nur einfache
Fragen beantworten, sondern auch komplexe
Anliegen bearbeiten, indem sie Kontext ver-
stehen und auf Informationen im Hub zugreifen.

Daruber hinaus spielt Kl eine entscheidende

Rolle bei der Digitalisierung und Automatisierung
von Prozessen. Sie unterstOtzt bei Auftragsab-
wicklungen, bietet Planungsunterstitzung und
verarbeitet Anfragen effizient. Diese F3higkeiten
ermoglichen es Unternehmen, schneller und
genauer auf KundenbedUrfnisse einzugehen, was
die Kundenzufriedenheit und Betriebseffizienz
steigert.

Weiterhin kann K| dazu beitragen, perso-
nalisierte Einkaufserlebnisse zu schaffen,
indem sie Kundenverhalten analysiert und
maBgeschneiderte Empfehlungen bietet. Dies
reicht von Produktvorschlagen bis hin zu
individualisierten Marketingbotschaften, die die
Kundenbindung vertiefen und die Konversions-
raten erhéhen.

Zusammenfassend ermaoglicht Kl in User Hubs
eine neue Ebene der Interaktion, Effizienz und
Personalisierung. Sie optimiert nicht nur interne
Prozesse, sondern tragt auch dazu bei, ein
dynamischeres, reaktionsfahigeres und kunden-
zentriertes Erlebnis zu schaffen.



Mein Service-Portal

MaBgeschneiderte Lerninhalte fiir Ihren ,FlexiBot 3000 Industrieroboter”

Einfiihrung in die Wartungsstrategien fiir Erweiterte
Roboterprogrammierung langlebige Systeme Konfigurationstechniken
Dieser Kurs filhrt Sie durch die ersten Lernen Sie, wie Sie Ihre Vertiefen Sie Ihr Wissen liber erweiterte
Schritte der Automatisierung und hilft Automatisierungssysteme warten und géingige Konfigurationsmiglichkeiten unserer
Ihnen, das volle Potenzial Ihrer Fehler schnell beheben kénnen. Dieser Leitfaden . Optimi Sie lhre =l
Anschaffung zu nutzen. bietet praktische Tipps und Checklisten zur durch individuell [ Einstellung,

vorbeugenden Instandhaltung.

KURS STARTEN LEITFADEN HERUNTERLADEN m

Empfohlene Erganzungen fiir lhren
JFlexiBot 3000 Industrieroboter”

FlexiGrip Prazisionszange FlexiVision Kamera-Kit FlexiMaint Wartungs-Kit
Erweiterm Sie die Funktionalitst lhees Erméglichen Sie threm Flexiiot 3000 Halten Sie thren Industrieroboter mit unsenem
Industrierobaters mit der FlexiGeip enveiterte visuelle Inspektionen und umfassenden Warlunga-Kit, das alle
Priizisionszange, ideal fir pragise Crualitatskentrollen mit unserem notwendigen Werkzeuge und Ersatzteils
Morageaudgaben. hochaufidsenden Kamers-Kin. enthilt, in optimalem Zustand.
Produkt ansehen > Produkt ansehen > Produkt ansehen >

Beispiel fur ein durch Kl generiertes personalisiertes Einkaufserlebnis: Vorschldge fur Lerninhalte basierend auf der

Analyse des Kundenverhaltens sowie maBgeschneiderte Produkt-Empfehlungen. (Quelle: netz98)
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Die Vorteile von Adobe Commerce
(Magento) als technologische Basis
fOr Serviceportale

e Spezialisierte B2B-Funktionalitdten: Mit
Features wie Self-Service-Kundenportalen,
kundenspezifischen Katalogen und Preis-
gestaltungen sowie der Verwaltung von
Unternehmenskonten mit verschiedenen
Rollen und Berechtigungen, ist Adobe
Commerce ideal, um den spezifischen An-

e Kl-gestitzte Personalisierung: Durch forderungen von B2B-Kunden im Rahmen
den Einsatz von Kunstlicher Intelligenz eines User Hubs gerecht zu werden.
bietet Adobe Commerce fortschrittliche ¢ Erweiterte Integrationen: Die Plattform

Adobe Commerce (Magento) ist eine aus-
gezeichnete Wahl for Unternehmen, die
einen User Hub implementieren und betreuen
mochten, mit spezifischen Vorteilen, die ein
tiefgehendes und interaktives Kundenerlebnis
ermaoglichen:

Personalisierungsoptionen, die es ermodg-
lichen, individuelle Kundenerlebnisse zu
schaffen. Diese reichen von personalisierten
Produktvorschldgen bis hin zu maB-
geschneiderten Inhalten und Promotions, die
direkt auf die BedUrfnisse und das Verhalten
der Nutzer abgestimmt sind.

erleichtert die Integration mit CRM- und
ERP-Systemen sowie anderen Geschafts-
anwendungen, was eine zentrale Verwaltung
von Kundeninteraktionen und -transaktionen
ermoglicht und somit die Effizienz und das
Kundenerlebnis innerhalb des User Hubs
verbessert.

Sicherheitsfeatures: Adobe Commerce
bietet umfassende SicherheitsmaBnahmen
zum Schutz sensibler Kundendaten und
unterstUtzt Unternehmen bei der Einhaltung
von Datenschutzbestimmungen - ein
kritischer Aspekt fOr den Betrieb eines
vertrauenswirdigen User Hubs.

Diese SchlUsselfunktionen machen Adobe

Commerce zu einer robusten Plattform

fur Unternehmen, die einen User Hub
entwickeln wollen, der nicht nur heute,

sondern auch in Zukunft den Beduorf-

nissen ihrer Kunden entspricht und ein
auBergewdhnliches Einkaufserlebnis

bietet.




Und kénnen loT und Kl innerhalb eines
Serviceportals gut verknupft werden?

Im Bereich IoT erweist sich Kl als unverzichtbar,
indem sie groBe Mengen von Daten interpretiert,
die von vernetzten Geraten und Maschinen
generiert werden. Sie kann Muster erkennen,
Vorhersagen treffen und sogar proaktive
WartungsmaBnahmen vorschlagen, bevor
Probleme auftreten. Dies erhéht nicht nur die
Zuverldssigkeit der Produkte, sondern verbessert
auch das Kundenerlebnis durch minimierte
Ausfallzeiten und personalisierte Nutzungs-
empfehlungen.

Welche Herausforderungen for Unter-
nehmen siehst du beim Einsatz von
User Hubs in Kombination mit loT und
KI?

Die Einfuhrung von User Hubs, unterstUtzt
durch Kl und loT, konfrontiert Unternehmen mit
Herausforderungen rund um Datenschutz und
technische Integration. Wichtig ist, transparent
Nutzerzustimmungen fir die Datenverarbeitung
zu sichern und die Einhaltung von Datenschutz-
bestimmungen zu gewahrleisten. Zugleich muss
die Kompatibilitdt verschiedener Systeme inner-
halb des Hubs sichergestellt werden.
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Wartung erforderlich: 32 min
Maschine XZ-300!
Unregelm&Bige Leistungsspitzen
bei Maschine XZ-300 erkannt.
Wartung zur Justierung der
Sensoren empfohlen.

Termin vereinbaren

Ein schrittweiser Aufbau des User Hubs ermég-
licht es, diese Herausforderungen effektiv zu
bewaltigen. Beginnend mit einem Kern-Set an
Funktionen, das basierend auf Kundenfeedback
erweitert wird, kdnnen Unternehmen zum

einen die technische Komplexitdt und Kosten
kontrollieren. Zugleich kénnen sie sicherstellen,
dass der Hub eng an den KundenbedUrfnissen
ausgerichtet ist und dabei Sicherheit und Daten-
schutzkonformitat gewahrt bleiben.

n
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Haben Sie noch Fragen?
Mochten Sie noch mehr
Uber den Einsatz von
Kundenportalen und User
Hubs wissen? Dann zdgern
Sie nicht, mich und meine
Kollegen zu kontaktieren!
Wir stehen Ihnen gerne
mit Rat und Tat in Sachen
Adobe Commerce (Magen-
to), groBen E-Commerce-
Projekten und Plattformen
fur die Digitalisierung lhres
Unternehmens zur Ver-
figung.

Maria Kern
Senior Frontend
Architektin

lin

Julia Mayer
Senior Account
Manager

iR


https://www.linkedin.com/in/maria-kern-111062258/
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Uber valantic

Uber valantic

valantic ist die N°1 fUr die Digitale Transformation und z8hlt zu den am schnellsten wachsenden
Digital Consulting-, Solutions- und Software-Gesellschaften am Markt. Uber 500 Blue Chip Kunden
vertrauen bereits auf valantic - davon 33 von 40 DAX-Konzernen sowie eine Vielzahl internationaler
MarktfUhrer. Mit mehr als 4.000 Digitalisierungs-Expertinnen und -Experten ist valantic in 18 Landern
weltweit vertreten und wird in 2024(e) voraussichtlich einen Umsatz von 600 Mio. Euro erwirt-
schaften.

Etwa 2.000 erfolgreiche Digitalisierungsprojekte in den letzten fonf Jahren haben gezeigt, dass die
Expertinnen und Experten von valantic die Herausforderungen ihrer Kunden genaustens verstehen.
Von der Strategie bis zur handfesten Umsetzung verfigen diese Uber die notwendige Expertise,
Projekte von Anfang bis Ende zu begleiten und erfolgreich zu machen. Dabei verbinden sie techno-
logische Kompetenz mit Branchenkenntnis und Menschlichkeit.

valantic berdt Unternehmen zu allen Herausforderungen der Digitalen Transformation, hilft diesen,
ihre Corporate Performance besser zu managen und die Potenziale von Daten und Kunstlicher Intel-
ligenz zu heben. Dariber hinaus unterstiUtzt valantic seine Kunden dabei, die Customer Experience
optimal zu gestalten, Kerntechnologien der Digitalisierung gewinnbringend einzusetzen und Unter-
nehmensprozesse durchgangig zu optimieren.

netz98 als eine der fuhrenden E-Commerce Agenturen in Deutschland ist seit 2019 Teil der valantic.
Innerhalb von valantic ist netz98 der Spezialist fir Magento und Adobe Commerce und realisiert
seit Uber 20 Jahren zukunftsweisende B2B- und B2C Commerce Plattformen sowie Digitalisierungs-

projekte namhafter Unternehmen.

www.valantic.com/de

Unsere Partner im Magento und Adobe Commerce Umfeld

Adob &
w ‘@ ’\ Sol?;ti.:m Partner h;/;:a E storyblok

Q@

GOLD | SPECIALIZED Google Partner
MAGENTO Adobe Commerce
SOLUTION
PARTNER

Partner
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netz98 GmbH -

a valantic company
HattenbergstraBe 10
55122 Mainz
Deutschland

Telefon +49 6131 90798-98
Telefax +49 6131 90798-99
info@netz98.de

www.netz98.de
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