KUNDENSTORY Intershop

Verbesserter Kundenservice
uber alle Kanale hinweg

6/ 150.000 176

Niederlassungen Produkte online Mio. Euro Umsatz

DIE HERAUSFORDERUNG DIE LOSUNG

+ Ablosung des vorhandenen Online-Shops durch eine vollwertige * Intershop Commerce Plattform auf Azure - hoch skalierbar und nahtlos
E-Commerce-Plattform integriert in Iseros IT-Struktur

+ Abbildung der gesamten Customer Journey + Omnichannel-Ansatz: optimale Customer Journey und komfortable

+ Steigerung der Kundenzufriedenheit und Kundenbindung Erreichbarkeit des Shops Uber vollintegrierte Touchpoints

- digitales Kundenportal: verbesserter Kundenservice durch Self-Service-
Optionen und erweiterte Dienstleistungen
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UBER ISERO

Isero ist der am starksten spezialisier-
te Hardware-Grol3handler und tech-
nische Dienstleister fir Bauexperten
im Raum Benelux. Das Unternehmen
hat sich auf Scharniere und Schlésser,
Werkzeuge, Beschlage und Befesti-
gungselemente, Arbeitskleidung und
personliche Schutzausrustung fokus-
siert. Bereits 1826 entstand Isero aus
der Zusammenarbeit zwischen ver-
schiedenen Unternehmen, darunter
Gerritse ljzerwaren, Breur Ceintuur-
baan, Van der Winkel, Pijnenburg Buil-
ding and Industry, Scholte & de Vries-
Estoppey, Gunters and Meuser und
Freke Burglary Protection. So bundelt
Isero die Krafte, damit die Kunden von
der grol3en Erfahrung profitieren kon-
nen. Heute ist Isero ein wachsendes
Unternehmen mit 67 Niederlassungen
und mehr als 1.000 dienstleistungsori-
entierten Mitarbeitern. Isero halt mehr
als 50.000 Artikel auf Lager, wahrend
ein Sortiment von 150.000 Artikeln
Uber das etablierte Netzwerk verflg-
bar ist.

www.isero.nl

Bis vor etwa fUnf Jahren hatte Isero einen Online-
Shop mit veralteter Technologie. Die Website war
nicht interaktiv und wirkte schon optisch veraltet.
Inzwischen haben sie eine vollwertige E-Commerce-
Plattform, mit der sie den Kunden mit mehr als nur
Produkten bedienen. ,Es spielt keine Rolle, von wo
aus unsere Kunden den Informations- oder Ein-
kaufsprozess starten, solange sie bei uns finden,
was sie brauchen”, so Suzanne Bussman-van Es
Uber die Digitalisierung bei Isero. In den mehr als
vier Jahren, in denen sie fUr Isero arbeitet, hat sich
viel verandert. Sie begann als Marketing Manage-
rin, der Bereich E-Commerce kam kurze Zeit spater
hinzu.

Isero ist ein technischer Hardware-Grof3handler
mit 67 Filialen in den Niederlanden. Die wichtigsten
Produktgruppen sind Scharniere und Schlésser,
Befestigungselemente, Beschlage, Arbeitskleidung,

Intershop

personliche Schutzausrustung und Werkzeuge. Da-
ruber hinaus verfugt Isero Uber ein peripheres Sor-
timent an Serviceartikeln, mit denen sich das Unter-
nehmen auf Bau- und technische Dienstleistungen
konzentriert. Die Kunden von Isero sind Bau- und
baunahe Unternehmen wie Zimmerer, Maurer und
Abrissunternehmen. Daruber hinaus bietet der
B2B-Ausruster technische Dienstleistungen an, die
die Wartung von Anlagen fur Versorgungsunterneh-
men Ubernehmen.

Entwicklungen

In den letzten fUnf bis zehn Jahren hat sich in der
Branche, in der Isero tatig ist, viel verandert. ,Die
Bauindustrie plant Projekte immer besser”, sagt
Bussman-van Es. ,Das ist bei Neubauten naturlich
einfacher als bei Renovierungsarbeiten, bei denen
immer noch viel ad hoc gearbeitet wird. Doch je
besser man planen kann, desto einfacher ist es, zu
kaufen. Die Starke von Isero ist, dass wir ein grof3es
Sortiment auf Lager haben, das direkt und dort
verfugbar ist, wo es benétigt wird. Das ist in dieser
Branche entscheidend. Ist das Wetter unerwar-

tet schlecht, kann beispielsweise ein Auleneinsatz
durch einen Inneneinsatz ersetzt werden. In diesem
Fall bendtigt der Kunde schnell anderes Material
und kann sich dafur jederzeit an uns wenden. Das-
selbe gilt fur Werkzeuge und Arbeitskleidung. Wenn
eine Maschine ausfallt, muss sie so schnell wie
moglich ersetzt werden”.
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Digitalisierung

Neben der systematischeren Arbeit spielt die Digi-
talisierung in der Branche eine Rolle. Bussman-van
Es fahrt fort: ,Heutzutage hat jeder ein Smartphone
und kann damit online bestellen. Deshalb ist die
einfache Erreichbarkeit des Online-Shops wichtig.
AulBerdem kann der Kunde Uber die Website mit
uns chatten und wir nutzen WhatsApp. Oft kommt
es vor, dass ein Kunde uns ein Foto des bendtigten
Produkts oder ein Foto der Situation, fUr die er eine
Losung sucht, schickt. Auch diese Entwicklungen
fordern unsere Mitarbeiter anders als bisher. Sie
bendtigen nicht mehr nur Produktkenntnisse, son-
dern auch Anwendungswissen. Wir sind ein Grol3-
handler, aber unsere Spezialisierung und unser
Service werden immer wichtiger".

Eine vollwertige Plattform

Isero ist in den letzten Jahren im Bereich der Digi-
talisierung und IT stark gewachsen. ,Fruher hatten
wir einen eigenstandigen Online-Shop, jetzt haben
wir mit Intershop eine Plattform, die vollstandig in
unsere IT-Struktur integriert ist. Die Intershop Com-
merce Plattform ist die Basis, auf der alles lauft. Es
ist nicht nur ein Webshop-Modul, sondern wirklich
eine Website, auf der wir informieren, was Isero an
Materialien und Dienstleistungen liefert. Wir sind
hieriber mit Content-Marketing, E-Learning, Social
Media, QR-Codes und Videos aktiv. Auf diese Weise
verbreiten wir unser Know-how. Die Konversion auf
der Website ist kein Selbstzweck. Egal, von wo aus
die Menschen ihren Informations- und Kaufpro-
zess beginnen, sie sollen zlgig finden, wonach sie
suchen. Die Plattform tragt diesen Serviceansatz.
Aulderdem haben wir das Kundenportal, mit dem
wir unseren Kunden alle Arten von Dienstleistungen
anbieten. Hier kdnnen sie ihre Bestellhistorie und
Rechnungen einsehen, sie konnen Barcodes fur Be-
stelllisten scannen und wir kdnnen im Portal z. B.
hinterlegen, bis zu welcher Grof3e Bestellungen von
Person A oder B aufgegeben werden kénnen. Die
Seite, sowie die App, die auf der gleichen Plattform
|duft, wird immer mehr zu einer Erweiterung unse-
rer Dienstleistungen. So helfen wir dem Kunden, zu-
verldssig und zeitsparend zu bestellen.”

Intershop

Herausforderungen

Wer online aktiv ist, begegnet zusatzlichen Her-
ausforderungen durch den Markt. Die Marketing
Managerin erklart, wie man bei Isero etwa mit dem
Thema Preistransparenz umgeht: ,Um Preise bei
uns einzusehen, bendtigen unsere Kunden ein
Konto und mussen sich einloggen. Wenn man sich
Google Shopping anschaut, kann man manchmal
sehr glnstige Preise online sehen, oft fur bestimm-
te Teile in Kombination mit separatem Zubehor. Wir
verfolgen jedoch eine Mehrwertstrategie, die auf
einer Kombination aus unserem Wissen, unseren
Dienstleistungen und einem marktgerechten Preis
basiert. Wir bieten zusatzliche Dienstleistungen im
Bereich der Werkzeuge an, wie z. B. die Registrie-
rung und Prufung dieser Werkzeuge und stellen
dem Werkzeugmanagement alle Informationen in
einer Cloud-Plattform zur Verflgung. So stellen wir
unseren Kunden fertige Pakete zusammen, was
beim einfachen Online-Shopping nicht moglich ist.”
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Kundenzentriert

Der Kunde steht bei Isero im Mittelpunkt. Die Orga-
nisation stellt sich konsequent nach dessen Bedarf
auf. Suzanne Bussman-van Es: ,Friher dachten wir,
die Nahe zum Kunden vor Ort sei das Wichtigste.
Wenn der Kunde etwas wollte, organisierten wir es
auf Filialebene. Seit zwei Jahren verfolgen wir einen
konzeptionellen Ansatz, der auf einer zentralen
Omnichannel-ldee basiert. Diese Konzepte setzen
wir Uber die Online-Plattform um. Das Ergebnis ist,
dass alle - auch die Filialen - zunehmend auf Mehr-
wertdienste ausgerichtet sind. Alles, was transaktio-
nal ist und mit dem Bestellen zu tun hat, kann Uber
den Online-Shop laufen. Wenn der Kunde einen
Spezialisten braucht, ist der personliche Kontakt
wichtig.”

Flexibel und skalierbar

Isero hat sich fur die Intershop Commerce Platt-
form entschieden. ,Diese Plattform ist skalierbar
und hat viele Mdglichkeiten. Das Wichtigste ist, dass
man sich im Vorfeld genau Uberlegt, was man mit
seinem Shop erreichen will und wie man ihn ein-
richtet. Ein einfaches Beispiel: Wir haben Verpa-
ckungseinheiten von 1 Stlck fur bestimmte Produk-
te, aber der Preis ist pro 100. Wenn Sie sich solche
Details und deren Auswirkungen nicht vorher ge-
nau Uberlegen, werden Sie Probleme bekommen.
Im Laufe des Prozesses wurde ein Einblick in den
tatsachlichen Bedarf an Funktionen und Features
gewonnen. Wir haben uns das Training unserer Mit-
arbeiter etwas kosten lassen, aber jetzt haben wir
ein schlagkraftiges E-Commerce-Team. Wir arbeiten
an der richtigen Art und Weise der Optimierung von
Suche, Produktinhalten und kommerziellen Inhal-
ten. Wir haben Analysewerkzeuge und auch die Ent-
wicklung auf der Plattform ist gut abgesichert. An-
fangs haben wir hauptsachlich externes Know-how
eingekauft, aber mit Hilfe des Intershop-Partners
Wunderman Thompson Commerce machen wir
immer mehr selbst. Was wir erreicht haben? Dass
E-Commerce im Management ernsthaft auf der
Agenda steht! Er ist wirklich ein Kanal geworden, in
den investiert wird, in Bezug auf Menschen, Platt-
form, Daten, PIM und IT-Struktur”,

Suzanne Bussmann-Van Es, Marketing
Manager bei Isero

Intershop
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UBER INTERSHOP

Immer in Ihrer Nahe

Die Intershop Communications AG (ge-
grundet 1992, Prime Standard: ISHA)
unterstutzt weltweit fUhrende Herstel-
ler und Grol3handler dabei, ihren Ver-
trieb innovativ zu digitalisieren.

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

haltig 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.
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SPRECHEN SIE MIT UNSEREN EXPERTEN

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