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G ROUWP

Ein Paradebeispiel fur
eine gelungene

Cloud-Migration

TM+

Gabelstapler und
Lagertechnikprodukte
fur Kunden unter-
schiedlicher Grolie
und in zahlreichen
Branchen auf sechs
Kontinenten.

6

Monate bis zum Go-
Live einer voll funkti-
onsfahigen Intershop-
E-Commerce-Losung
in der Cloud, realisiert
durch US-Platinum-
Partner DSS Partners.

26 %

Hohe Kundenakzep-
tanz: 96 % der Bestel-
lungen werden heute
online abgewickelt.

Intershop

15 %

Die Zahl der Online-
Bestellungen pro Tag
istum 15 % gestiegen.
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HERAUSFORDERUNG

- grolte Herausforderung: eingeschrankte Skalierbarkeit und ope-
rative Reaktionsfahigkeit aufgrund des schnellen Marktwachstums
von KION North America
EinbulRen beim Auftragsvolumen und sinkende Kundenzufrieden-
heit aufgrund einer unattraktiven Benutzererfahrung der bestehen-
den Cloud-Losung

- Aufrechterhaltung des Online-Geschaftsbetriebs und der Kundenzu-
friedenheitim Zuge der Migration auf die Cloud-Losung von Intershop

LOSUNG

neues Kundenportal fur Handler und Unterhandler, das es KION
North America ermdglicht, sich auf kundenorientierte Innovationen
anstatt auf die Wartung zu konzentrieren

- webbasiertes Verwaltungsportal fUr die Kundenserviceteams von KION
North America zur Verwaltung und Pflege der Kundenbeziehungen

Der Ubliche Kundendienst fur Bauteile und Dienstleistungen
kann nun von zwei bis drei Kundendienstmitarbeitern statt

von 10 bis 12 geleistet werden. Das ermoglicht eine Einsparung
von Tausenden von Dollar pro Jahr.

+ Vertriebs- und Servicemitarbeiter von KION North America kdnnen
Uber die Portalldsungen auf wichtige Staplerinstallationen, Rlickgaben
und Garantieanspruche in Echtzeit zugreifen und diese bearbeiten
rollenbasierte Funktionen geben Einkdufern, Freigabeberechtigten
und Administratoren sofortigen Zugriff auf die wichtigsten Informa-
tionen
24/7-Self-Service

- signifikante Steigerung der Kundenzufriedenheit
Echtzeit-SAP-ERP-Integration durch direkte Aufrufe von

g SAP-Funktionen
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UBER KION

Der Gabelstaplerhersteller KION North
America mit Sitz in Summerville, S.C.
gehort zur KION Group und produziert
Flurforderzeuge fur die Hauptmarke
der KION Group, Linde Material Hand-
ling. Mit einem breiten und komple-
mentdren Produktportfolio, zu dem
Lagertechnikgerate, Palettenhubwa-
gen, Elektrostapler und eine breite
Palette von Dienstleistungen fur Flur-
forderzeuge gehdren, bedient Linde
Material Handling die spezifischen An-
forderungen an Flurférderzeuge des
US-amerikanischen, kanadischen und
mexikanischen Marktes.

www.kion-na.com

KION North America - Vorreiter im
E-Commerce

Vorbei sind die Zeiten, in denen man das Haus
verlassen musste, um ein neues Paar Schuhe oder
das richtige Ersatzteil fUr eine defekte Maschine zu
kaufen. Heute kénnen B2C- und B2B-Kunden glei-
chermalien das Geschaft ihres Lieblingslieferanten
online besuchen, 24 Stunden am Tag, das ganze
Jahr Uber. Doch damit aus digitalen Bestellungen
tatsachlich gelieferte Waren werden, mussen sich
erfolgreiche E-Commerce-Unternehmen auf ein
reibungsloses Funktionieren des E-Commerce-Sys-
tems verlassen kdnnen. Sie nutzen ausgeklugelte
Inhouse-Ldsungen und vernetzte Gabelstapler, um
Waren zu rangieren und Bestellungen in Rekord-
zeit versandfertigt zu machen. Das genau ist das
Fachgebiet der KION Group. Getragen vom rasan-
ten Wachstum des Online-Handels bedient die
KION Group mit mehr als 1,6 Mio. Gabelstaplern
und Lagertechnikprodukten sowie rund 8.000
installierten Systemen in zahlreichen Branchen auf
sechs Kontinenten die spezifischen Anforderun-
gen der globalen Markte mit einem innovativen
und breiten Produktportfolio. Hunderttausende
Gabelstapler der Marken der KION Group bewe-
gen taglich rund um den Globus Waren vom Wa-
reneingang an ihren Bestimmungsort in Lagern,
Lastwagen und Schiffen und helfen Unternehmen,
ihr Wachstumspotenzial voll zu erschlieBen. Aus
technologischer Sicht haben die Produkte der
KION Group eine Vorreiterrolle, denn sie stehen
fUr nachhaltige Entwicklung und innovative Tech-
nologien mit geringem Energieverbrauch.

Intershop

Wachstum durch Digitalisierung:
leistungsstarker B2B-Handel fur
KION North America

Um auf dem heutigen Markt wettbewerbs- und in-
novationsfahig zu bleiben, setzt KION North Ameri-
ca auf digitale Produktions- und Vertriebsprozesse.
Das Unternehmen ist stolz darauf, Innovationen
zu férdern und dabei sicherzustellen, dass diese
sich stets eng an den Bedurfnissen seiner Kunden
und den neuesten technologischen Entwicklungen
orientieren. Mit der Zeit zeigte sich, dass die beste-
hende E-Commerce-Plattform von KION North
America, die jahrelang eine solide Losung war, die
heutigen Kundenerwartungen nicht mehr erfullen
konnte. KION North America konnte damit etwa
80 % der eingehenden Ersatzteilbestellungen on-
line abwickeln, das Auftragsvolumen stieg jedoch
nicht wesentlich an.

Um diesen Herausforderungen zu begegnen und
die Erwartungen der Kunden an die Marke des Un-
ternehmens auch in Zukunft zu erfullen, begann
KION North America mit der Umstellung auf eine
zukunftssichere E-Commerce-Losung flr Kunden
und Vertriebspartner.

Machen Sie Thre Handler
und Vertriebsunterneh-
men zu Thren Partnern.


http://www.kion-na.com
http://www.intershop.com
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FUr KION North America ist ein Handlernetz viel
mehr als nur ein Vertriebskanal fur Kunden. Die
Handler spielen eine zentrale Rolle, wenn es darum
geht, enge Kundenbeziehungen aufzubauen und
zu pflegen und RickschlUsse darauf zu ziehen, wie
Produkte und Dienstleistungen verbessert werden
konnen. Aus diesem Grund sind viele Funktionen
der E-Commerce-Website von KION North Ameri-

ca auf die besonderen Bedurfnisse der Handler
zugeschnitten und ermdglichen eine verbesserte
Auftragsabwicklung und Kommunikation zwischen
Originalhersteller und Handler. Die Einrichtung
dieses neuen Portals war ein wichtiger Schritt,

um die Vertriebs- und Serviceprasenz auf dem
nordamerikanischen Markt aufrechtzuerhalten
und auszubauen und der Konkurrenz einen Schritt
voraus zu sein.

Intershop statt Salesforce B2B
Commerce

Aufgrund der geringen Benutzerakzeptanz von
Salesforce B2B Commerce entschloss sich das
FUhrungsteam von KION North America, die begon-
nene Implementierung abzubrechen und auf die
cloudbasierte Commerce-Management-Losung von
Intershop umzusteigen.

Das neue Portal fur Distributoren
und Handler

In weniger als sechs Monaten gelang DSS die kom-
plette Umstellung des Systems und die Migration
auf die neue cloudbasierte Intershop-Losung.
Gleichzeitig wurden vollig neue Intershop-basierte

,unser neues Lindelink-Portal
verbessert die Qualitat der
Beziehungen zwischen KION
North America und unserem
Handlernetz und fordert eine
engere Kundenbindung.”

Chris Thomas, Aftermarket Development Manager,
KION North America

Dealer Location Selector

Intershop

Handler- und Verwaltungsportale eingerichtet. Mit
dem DSS Intershop Accelerator Store (DIAS) konn-
te das Team in kurzer Zeit zwei anspruchsvolle
Portale aufbauen. ,Die Entscheidung, die bisherige
Implementierung abzubrechen und auf Intershop
zu setzen, erwies sich als richtig. Unser neues Linde-
link-Portal verbessert die Qualitat der Beziehungen
zwischen KION North America und unserem Handler-
netz und fordert eine engere Kundenbindung”, sagt
Chris Thomas, Aftermarket Development Mana-
ger bei KION North America. ,Yon den Scoping

The dealer location selector allows you to select the location that you want to work in. One login will give you
access to all locations that you have been assigned to. Use the overview displayed below to pick your active

location.

Item Dealer # Dealer Name
1

2 12345 KION TEST CUSTOMER ~ DECATUR, GA

Location

2425 PARK CENTRAL
BLV
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Sessions bis hin zur Umsetzung haben Intershop
und DSS ein E-Commerce-Erlebnis geschaffen, das
auf unser Geschaft und die BedUrfnisse unser-

er Kunden abgestimmt ist.” Jetzt kbnnen Handler
und Zwischenhandler Bestellungen aufgeben und
entsprechend ihrer Befugnisse und Vertrage an-
passen, die aktuelle Lagerverfligbarkeit prifen,

den Lieferstatus verfolgen und vieles mehr. Die
ausgefeilte Bestellfunktionalitat ermdglicht auch
eine schnelle Nachbestellung, und Bestellformu-
lare kdnnen einfach hochgeladen werden. Nutzer
konnen gemeinsam an Bestellvorlagen arbeiten und
die Informationen vervollstandigen oder Produk-

te hinzufugen. Das System bietet Nutzern auch die
Moglichkeit, wahrend des Bestellvorgangs zwischen
,Lagerbestellungen” und ,Eilbestellungen” zu un-
terscheiden. Eilbestellungen werden vorrangig
versandt. Dartber hinaus konnen die Nutzer auf
Berichte Uber die Staplerinstallation und eine Stuck-
listenUbersicht zugreifen, um die Kosten besser
abschatzen zu kénnen, den Bestand zu planen und
zu kontrollieren und die Ausfallzeiten der Stapler zu
minimieren.

Ein Garantieportal auf Basis der
Intershop-Technologie

Mit Single Sign-On (SSO) fur mehr Sicherheit und
Komfort bietet das neue nutzerfreundliche Portal
von KION North America auch einen bequemen
24/7-Zugang zu aktuellen Garantieinformationen.
Es gibt den Handlern von KION North America die
volle Kontrolle Uber die Abwicklung von Garantiefal-
len, indem sie Antrage (und alle dazugehorigen

LAufgrund unserer Erfahrun-
gen wussten wir von Anfang
an, dass Intershop die rich-
tige Losung fur KION North
America ist. Gemeinsam mit
KION North America und
dem Intershop-Team ha-

ben wir eine Reihe wichtiger
B2B-Anwendungsszenarien
erarbeitet und konnten ge-
nau das umsetzen, was der
Kunde brauchte, um sich von
anderen Wettbewerbern ab-
zuheben und letztlich eine
erfolgreiche kundenzentrierte
Transformation zu erreichen.”

Brandon Garcia, Grinder und Partner, DSS Partners

Unterlagen) online einreichen und die Historie der
Reklamationen durchsuchen/einsehen konnen. Die
eingereichten Garantieantrage werden in Echtzeit
an das Verwaltungsportal von KION North America
Ubermittelt, wo Kundendienstmitarbeiter einzelne
Positionen oder den Antrag insgesamt genehmigen,
andern und ablehnen kdnnen. Sobald der Garan-
tieantrag oder bestimmte Positionen des Antrags

Intershop

von KION North America bearbeitet wurden, erhalt
der Handlerstandort eine Benachrichtigung Uber
den geanderten Status des Garantieantrags. Durch
dieses System wird eine nahtlose, transparente
und vereinfachte Bearbeitung von Garantieantragen
ermdglicht, was sowohl fUr die Kunden als auch fur
die Produkt-Support-Teams von KION North Ameri-
ca eine Erleichterung darstellt.

Verbesserte Bestands-, RUckgabe-
und Garantieinformationen durch
Echtzeit-SAP-Integration

Ein ERP-System wird oft als das ,Gehirn des Un-
ternehmens" bezeichnet. Selbstverstandlich weild
ein solches System genau, welcher Artikel auf Lager
ist, wo er sich befindet, wann er ausgeliefert wird
und wann der Bestand wieder aufgefullt wird. KION
North America hat Uber 30.000 Stock Keeping Units
(SKU), es muss also ein grol3es Gehirn sein! Um ein
stimmiges E-Commerce-Erlebnis bieten zu konnen,
war es fur KION North America von entscheidender
Bedeutung, dass das neue Kundenportal genaue
Echtzeit-Informationen zu Bestand, Rickgaben

und Garantien direkt aus dem SAP-ERP von KION
North America enthalt und anzeigt. Da Intershop
direkt mit SAP integriert ist, konnen Kunden rund
um die Uhr Online-Bestellungen aufgeben und
sicher sein, dass der Bestand auf dem neuesten
Stand ist. Ebenso erhalten sie aktuelle Informa-
tionen zu Rickgaben und Garantiefdllen. Wenn ein
Kunde beispielsweise eine Bestellung im neuen
Intershop-basierten Portal von KION North America
aufgibt, wird das ERP-System automatisch benach-
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Echtzeit-SAP-
Integration

- Garantie

* Installationsberichte

* Rucksendungen (Teile
und Stapler)

» jahrliche Ruckgabeanfragen
+ Stapler-Suchen

* Verfugbarkeit und
Preisgestaltung

richtigt und Ubertragt die Transaktionsdaten vom
Frontend in das Backend. Ein Auftrag wird angelegt,
und die SAP-Funktionen Ubernehmen im Backend
die Bestandszuweisung, bevor die aktualisierten Be-
standsinformationen an das E-Commerce-Frontend
zurlckgegeben werden.

Kurz gesagt: Die Kunden von KION North America
sehen immer die aktuellen Produkt- und Preisinfor-
mationen, die direkt aus dem ERP-System stammen

- alles in Echtzeit und ohne menschliches Zutun.
Das sorgt von der Suche bis zum Kauf fur eine hohe
Kundenzufriedenheit und erhoht die Wahrschein-
lichkeit von Folgekaufen.

KION North America Ubertrifft die
Standards des B2C-Commerce

Wahrend die meisten B2B-Unternehmen noch weit
hinter den digitalen Standards im B2C-Bereich zu-
ruckbleiben, hat KION North America erkannt, dass

LINDE v AVAILABILTY &PRICING  ORDER REVIEW & RETURNS v PRODUCT SUPPORT v ORDERS v,

Home > MyAccount > Wartanly Managemen:

Warranty Management

LINDE LIFT CHARLESTON

Buyer, Account Admin
Click here to create a new claim
Logout

'® Purchases Gamd

Savad Unplaced Orders
Part#
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Rejected Purchases. .
! Claim Status

Please Select

( o Dealer Action Required ) C () New Messages

Order Templates

Subscriptions

Placed Orders

ltem Claim #

Work Order #

Serial #

Claim Type

Intershop

die EinfUhrung etablierter B2C-Praktiken notwen-
dig ist, um die Erwartungen moderner B2B-Kaufer
zu erfullen, die von ihren Online-Konsumerfahrun-
gen beeinflusst sind. Allerdings geht die Komplex-
itat im B2B-Bereich oft weit Uber die typischen B2C-
Einkaufs-prozesse hinaus. Fur KION North America
hat sich der Einsatz der B2B-Commerce-Losung
von Intershop in Verbindung mit einem Ansatz, der
die B2C-Kundenanforderungen erfullt oder Uber-
trifft, als dulBerst vorteilhaft erwiesen. Gemeinsam

]
3
©
1]

Claim Submitted Date Range

Approval Date Range

Please Select

Gl Seareh

Claim Approved  Approval

e mount  Amount Date

Customer

Processed

3 Product Support

Waranty Management

Processed

Truck Installations

Truck
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Truck Search 4

Processed
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Processed
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Processed
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,Intershop und DSS Partners ha-
ben sich als die richtigen Partner
erwiesen, um unsere Marke online
zU etablieren. Unser umfassendes
Online-Portal spielt bei der Umset-
zung unserer langfristigen Wachs-
tumsstrategie und der Erfullung
unserer Erwartungen an einen
hervorragenden Kundenservice
eine entscheidende Rolle.”

Chris Thomas, Aftermarket Development Manager,
KION North America

mit Intershop und DSS Partners wird das Unterneh-

men auch weiterhin Neuerungen einfihren:

- Online-Teilehandbucher fur hochste Genauigkeit
bei der Teileidentifikation und beim Einbau

+ Online-Verwaltung von PDF-Rechnungen

+ Kreditkarten als Zahlungsmdoglichkeit

+ und vieles mehr

Intershop

UBER DSS PARTNERS

DSS Partners ist ein Intershop Platinum
Partner und Anbieter von erstklassigen En-
terprise-E-Commerce-Lésungen und mal3-
geschneiderten Web- und Mobile-Lésungen
fur fhrende Unternehmen der Fertigungs-
und Vertriebsbranche. DSS Partners verflgt
Uber mehr als 20 Jahre Erfahrung in der
Implementierung von E-Commerce-Platt-
formen und kann bei zahlreichen Intershop-
Projekten auf eine Erfolgsquote von 100 %
zurlckblicken. Kunden entscheiden sich fur
DSS Partners, weil DSS Partners in der Lage
ist, geschaftsorientierte Losungen zu konzi-
pieren, zu entwickeln, zu verwalten und zu
integrieren, die einen erheblichen Wettbe-
werbsvorteil fur die jeweiligen Unternehmen
bedeuten. Mit dem neuesten Serviceange-
bot - dem DSS Intershop Accelerator Store
(DIAS) - kdnnen Kunden in nur acht Wochen
mit dem Online-Verkauf beginnen und dabei
gleichzeitig alle wichtigen Self-Service-Funkti-
onen und eine hohe Skalierbarkeit nutzen.

www.dss-partners.com

(DSS

PARTNERS
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UBER INTERSHOP

Immer in Ihrer Nahe

Die Intershop Communications AG (ge-
grundet 1992, Prime Standard: ISHA)
unterstutzt weltweit fUhrende Her-
steller und GroRhandler dabei, ihren
Vertrieb innovativ zu digitalisieren.

Auf Intershops Cloud-basierter E-Com-
merce-Plattform kénnen B2B-Un-
ternehmen ihre digitale Prasenz auf-
und ausbauen, ein konsistent positives
Kundenerlebnis schaffen und so na-

chhaltig den Online-Umsatz steigern.
Mit der Erfahrung aus Uber 30 Jahren
digitalem Handel und einer weltweiten
Prasenz helfen wir Uber 300 Kunden,
Produkte in Umsatze zu verwandeln
und die Beziehungen zu ihren Kunden
dauerhaft zu verbessern.

Intershop is built to boost your
business. Erfahren Sie mehr unter
www.intershop.de.

ot

SPRECHEN SIE MIT UNSEREN EXPERTEN

www.intershop.com/de/standorte
info@intershop.de

Intershop
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