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DIGITALEN MARKETING

Heute trennen uns oft nur wenige Klicks von
den Produkten oder Dienstleistungen, die wir
kaufen mochten. Aus Sicht eines Unterneh-
mens geht diesen Klicks jedoch harte Arbeit
voraus. Gut durchdachte Marketingstrategien
mussen die Aufmerksamkeit des Kunden auf
ein Produkt lenken und ihn vom Kauf tber-
zeugen. Doch woher wissen Unternehmen,
welche Marketingstrategie zielfihrend ist und
welche potenziellen Kunden sie ansprechen
sollen? Philips, ein fiihrendes Unternehmen
der Medizintechnik, hat Antworten auf diese
Fragen gefunden — mit Unterstitzung von
Celonis Process Mining. Als erstes Unter-
nehmen setzt Philips die innovative Big-Da-
ta-Technologie ein, um den Webnutzern auf
ihrer Reise zu folgen.

INNOVATIONSGEIST BEI PHILIPS

Philips ist ein fuhrendes Unternehmen der
Medizintechnik mit dem Ziel, das Leben
von Milliarden Menschen mit seinen Pro-
dukten, Losungen wund Dienstleistungen
zu verbessern. Das urspringlich fiir seine
breite Palette an elektronischen Geraten
wie Fernseher, Computer, Mobiltelefone und
Klichengerate sowie Beleuchtung bekannte
Unternehmen konzentriert sich zunehmend

auf Gesundheitstechnologien. Heute bietet
Philips professionelle B2B-Gesundheitssys-
teme, z. B. Krankenhausausriistung, sowie
B2C-Produkte zur personlichen Pflege, wie
elektrische Zahnbirsten und Rasierapparate,
in seinen Online-Shops zum Verkauf an. Die
Online-Angebote von Philips sind Ausdruck
des Innovationsgeistes, der sich nicht nur
in der neuen Produktpalette widerspiegelt,
sondern auch im Unternehmen selbst, das
sich mitten in einer umfassenden digitalen
Transformation befindet.

WEBANALYSEN: AUF DER SUCHE NACH
EINER NEUEN LOSUNG

Um Einblicke in das Nutzerverhalten auf den
eigenen Websites und Online-Shops zu erhal-
ten, setzt Philips seit jeher auf erstklassige
Lésungen zur digitalen Analyse. Dabei stitzt
sich Philips neben anderen Tools hauptsach-
lich auf Webanalysen, um die Online-Perfor-
mance auszuwerten. Webanalysen versorgen
Philips mit sehr detaillierten Daten tber alles,
was auf seinen Websites passiert. Dennoch
suchte das Unternehmen nach einer zusatzli-
chen Losung, die eine kundenorientierte Sicht
auf diese Daten erlaubt und die bestehende
Analyselosung perfekt erganzt.



.Der Hauptvorteil von Celonis ist die Visualisierung der Customer
Journey mit den Schritten, die unsere Kunden beim Besuch unse-
rer Website zurlicklegen. Den vollen Nutzen konnen wir realisieren,
wenn wir Celonis zur kontinuierlichen Optimierung in allen Markten

und Geschaftsbereichen einsetzen.”

Paul Poels

Global Head of Digital Analytics and Marketing Effectiveness

Das Ziel, das Philips mit der Einbindung
einer neuen Datenanalyselosung verfolgte,
lag klar auf der Hand. Das Unternehmen
wollte das Kundenverhalten vollstandig
verstehen, seine Marketingstrategien konti-
nuierlich an die Kundenwiinsche anpassen,
die Self-Service-Erfahrung der Nutzer auf
den Websites verbessern und letztlich die
Zahl der Online-Bestellungen durch eine
verbesserte Lead-Conversion-Rate stei-
gern. Philips suchte nach einer Losung, die
neue Sichtweisen auf das Kundenverhalten
eroffnet und eine einfache Interpretation
des tatsachlichen Geschehens ermoglicht.
Das Unternehmen wollte die Effektivitat der
Customer Journey im Internet vergleichen
und neue Verbesserungsmaoglichkeiten pro-
aktiv ermitteln. Die Suche von Philips stand
im Zeichen seiner internen Marketingstrate-
gie, ,ein kundenbesessener, datengetriebe-
ner Gewinner in der globalen Landschaft zu
werden.*

CELONIS PROCESS MINING VS.
WEBANALYSE-PLATTFORMEN

Philips entschied sich fur Celonis Process
Mining, eine Big-Data-Technologie, mit der
sich Customer Journeys als eine ,Abfolge
von Geschéftsereignissen® betrachten las-
sen und dadurch — anders als bei einem
Webanalyse-System — ganzheitlich sichtbar
werden. Philips ging es darum, nicht nur
die groben Muster im Kundenverhalten zu
erkennen, sondern die Geschehnisse in
seinen Online-Shops bis ins kleinste Detail
sichtbar zu machen. ,Process Mining ist
eine einzigartige Analysemethode®, sagt
Gerwin Hendriks, Digital Analyst bei Philips.

,Die Technologie visualisiert automatisch die
Daten, die man zur Verfugung hat — ohne
dass man sie vorher in einem Bericht kon-
figurieren und auf eine bestimmte Frage-
stellung hin analysieren musste, wie es bei
einem Dashboarding-Tool der Fall ist.*

Von Beginn an faszinierte Philips die Prozes-
sorientierung bei Celonis Process Mining.
Wie die meisten groken internationalen
Unternehmen legt Philips groken Wert dar-
auf, die Customer Journey zu jeder Zeit im
Blick zu behalten. ,Bei der Customer Jour-
ney auf den Philips-Websites werden Uber-
waltigende Datenmengen generiert. Dies
macht es schwer, den Uberblick zu behalten
und Probleme oder Mdglichkeiten gezielt zu
erkennen. Die Visualisierung der Customer
Journey erleichtert uns die Interpretation
und vermittelt unseren Marketern wertvolle
Einsichten, die sie in konkrete, umsatzstei-
gernde MaRknahmen umsetzen koénnen®, so
Paul Poels, Global Head of Digital Analytics
and Marketing Effectiveness bei Philips.
Celonis bietet Philips einen Uberblick tiber
die gesamte Abfolge von Geschéftsereignis-
sen, die ein einzelner Kunde erlebt. ,Weba-
nalyse-Losungen stellen zwar &hnliche
Funktionen bereit, aber nicht so einfach,
fokussiert und vollstdndig wie Process
Mining.”

Um die Starken der verschiedenen Daten-
analyse-Losungen optimal nutzen zu kénnen,
setzt Philips sowohl Celonis Process Mining
als auch eine Plattform fur Webanalysen
ein. Wahrend die Webanalyse-Technologie
als Business-Intelligence-Losung Einblicke
Uber vordefinierte Performance-KPIs liefert,

hilft Celonis die Hintergriinde zu verstehen:
Process Mining legt offen, warum etwa KPIs
nicht erfillt wurden und liefert Ansatze
zur wirksamen Veranderung. Mehr als bei
Webanalysen wird schnell verstandlich,
was der Kunde erlebt und warum — ohne
dass Hypothesen vordefiniert werden mus-
sen. ,Webanalyse-Losungen sind mit ihren
umfangreichen Drill-Down-Analysefunkti-
onen vor allem dann hilfreich, wenn eine
konkrete Analysefrage beantwortet werden
soll. In diesem Fall konnen diese Losungen
bestimmte Performance-Zahlen abrufen und
in Relation zueinander setzen. Hilfreich sind
diese Losungen auch, um eine Hypothese
zu bestatigen®, so Gerwin Hendriks. ,Mit
Celonis Process Mining fiigen wir eine ein-
zigartige und komplementére Sichtweise auf
die Daten hinzu. Die Art und Weise, wie wir
Daten darstellen konnen, ist eng mit unse-
rem Geschéftsziel verknupft, die bestmogli-
che Customer Journey zu realisieren.”

Der groke Vorteil von Celonis besteht
darin, dass die gesamte Customer Journey
durchgédngig visualisiert und recherchiert
werden kann. Erkenntnisse lassen sich ohne
spezielles Know-how Uber Webanalysen
ergrinden und bieten Entscheidungstré-
gern im Unternehmen die Moglichkeit, das
Gesamtbild und nicht nur Teilphdnomene
zu verstehen. ,Der Hauptvorteil von Celonis
ist die Visualisierung der Customer Journey
mit den Schritten, die unsere Kunden beim
Besuch unserer Website zurlicklegen. Den
vollen Nutzen kénnen wir realisieren, wenn
wir Celonis zur kontinuierlichen Optimierung
in allen Markten und Geschéftsbereichen
einsetzen®, so Paul Poels. Zudem lassen



sich Variablen mit Celonis schneller visuell
filtern und vergleichen und die entspre-
chenden Prozessabldufe auf einer benut-
zerfreundlichen Oberflache untersuchen.
Dies ermoglicht eine bessere Auswertung
der Daten und damit ein wesentlich tiefe-
res Verstandnis der Ursachen.

PAUL POELS
Global Head of Digital Analytics
and Marketing Effectiveness

IMPLEMENTIERUNG VON CELONIS
PROCESS MINING

Celonis Process Mining wurde bereits
beim globalen Marketingteam von Philips
zentral implementiert und soll nun auf die
lokalen Abteilungen ausgeweitet werden.
Die erste Implementierung und Einrichtung
war schnell abgeschlossen, da sich die
Celonis-Software gut mit den Tracking-Da-
ten der Webanalyse-Plattform verknipfen
lasst: Nach dem Hochladen in einen S3
Bucket von Amazon Web Services wer-
den die Daten in einer SQL-Datenbank
verarbeitet. Die Rohdaten, die bereits im
Event-Log-Format plus Mapping-Tabelle

vorliegen, werden dann in ein Celo-
nis-Datenmodell transformiert. Celonis
lauft als Front-End-Anwendung auf einem
Applikationsserver, von dem aus auf das
Datenmodell zugegriffen werden kann. Die
Endnutzer greifen auf Celonis uUber eine
einfache Webanwendung mit ihren inter-
nen Philips-Anmeldedaten zu.

Die grokte Herausforderung bei der Imple-
mentierung bestand fur Philips darin, die
richtigen Daten aus den entscheidenden
Geschaftsereignissen Website
auszuwahlen. Mit jedem Klick, den jeder
Nutzer auf jeder Website weltweit tatigt,
entstehen Daten — Philips generiert so
jeden Monat mehrere Millionen Eintrage.
Alle mit der Process-Mining-Software abzu-
bilden, wirde ein unglaublich komplexes
und unbrauchbares  Prozessdiagramm
entstehen lassen. ,Im ersten Schritt ist es
entscheidend, das Datenmodell des Weba-
nalyse-Systems zu verstehen. Erst dann
lassen sich die relevanten Geschdftsereig-
nisse bestimmen und mit Process Mining
abbilden®, sagt Gerwin Hendriks. ,Ein Pro-
zessdiagramm wird umso wertvoller, wenn
man darin nur die Dinge abbildet, die fur
den jeweiligen Nutzer auch wirklich von
Bedeutung sind. Es kommt also von Anfang
an darauf an, den Umgang mit Process
Mining so sinnvoll und benutzerfreundlich
wie moglich zu gestalten.”

auf der

Der zweite grofke Schritt bei der Einrichtung
der Benutzeroberflache bestand darin, die
betriebswirtschaftlichen und technischen

Definitionen des Datenmodells, das in
Celonis Process Mining gezeigt werden
soll, genauestens zu verwalten. ,Um sau-
bere Prozesse zu erhalten, muss festgelegt
werden, wie Geschéaftsereignisse erfasst
und gemessen werden. Nur so lassen sie
sich in der Realisierungsphase fehlerfrei
kommunizieren®, erklart Hendriks. Philips
schloss den Implementierungsprozess
im September 2017 ab und zé&hlte schon
nach wenigen Wochen rund 40 Mitarbei-
ter zu den erfolgreichen Anwendern. Der
grofke Vorteil der Software ist, dass sie von
Anfang an einfach und flexibel von jedem
genutzt werden kann. ,Um es in ein Bild
zu setzen: Analysten missen nicht wissen,
wie der Motor unter der Motorhaube funk-
tioniert. Sie kénnen das Auto schon nach
einer Stunde Training fahren®, sagt Gerwin
Hendriks.

Philips hat sich zum Ziel gesetzt, neben
den globalen und lokalen Marketingana-
lysten, die bereits erfolgreich mit der
Celonis-Software arbeiten, immer mehr
Datenanalysten verschiedener Abteilun-
gen auszubilden. Um einen optimalen
Schulungseffekt zu gewahrleisten, werden
die Mitarbeiter bei Philips in Kleinstgruppen
von 1-2 Personen geschult. Hendriks: ,Der
Einsatz von Process Mining bei Philips ist
neu und unbekannt — selbst flr erfahrene
Datenanalysten. Process Mining ist als
Analysemethode grundsatzlich noch nicht
sehr bekannt, aber schon jetzt eine Inno-
vation im Bereich des digitalen Marketings.
Auch

der Pro-

ist der Anwendungsfall




cess-Mining-Losung — die Analyse externer
und kundenfokussierter Prozesse — bisher
einzigartig. Daraus resultieren ganz neue
Anforderungen an die Technologie in Bezug
auf Datenvolumen, Variation und Entschei-
dungsszenarien.

KUNDENZUFRIEDENHEIT UND
EFFIZIENZ

Durch den Einsatz von Process Mining
kann Philips verfolgen, was potenzielle
Kunden online tun — und seine Strategie
entsprechend anpassen. Wodurch zeichnen
sich Webnutzer aus, die Uber die bezahlte
Suche auf die Philips-Website gelangen?
Welche Marketingkanale durchlaufen sie auf
ihrer Customer Journey und wie wirkt sich
das auf die Lead-Conversion-Rate aus? Wie
unterscheidet sich das Verhalten je nach
Marketingkampagne, und welche Kampa-
gnen waren besonders erfolgreich? Philips
weils jetzt genau, welchen Weg seine Kun-
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den bevorzugen, kann das Marketingbudget
bei Bedarf anders gewichten, die Uberzeu-
gungskraft maximieren und dadurch letztlich
mehr Verbraucher zu einem Kauf bewegen.
Die Optimierung der Customer Journey mit
Unterstltzung von Celonis Process Mining
dient nicht nur Marketingzwecken bei Phi-
lips, sondern auch der Effizienzsteigerung
im Unternehmen selbst. Durch die Bereit-
stellung einfach zu bedienender Benut-
zeroberflachen kann Philips die Zahl der
direkten Kundenanfragen bei technischen
Problemen verringern. Anstatt sich direkt
an den Support zu wenden, sollen so viele
Verbraucher wie moglich die automatische
Fehlerbehebung nutzen. Mit Celonis Pro-
cess Mining kann Philips mehr Kaufkontakte
generieren und zugleich die Ressourcen-
verschwendung minimieren — und ist so auf
dem besten Weg, Uberragende Leistungen
zu erzielen.

PLANE FUR DIE ZUKUNFT

Um mit Celonis Process Mining noch mehr
Nutzen zu schaffen, will Philips kiinftig noch
mehr Daten einbinden. Die Anbindung wei-
terer Teile des Big-Data-Okosystems wiirde
Philips viele weitere Geschaftsmoglichkeiten
eroffnen.

Ziel ist es, irgendwann alle Kundenkon-
taktpunkte sowie Front- und Backoffice
vollstéandig zu integrieren, um noch mehr
Wertschopfung mit Celonis zu generieren.
,Die allgemeine Resonanz auf das, was
Celonis tut, ist in unserem Unternehmen
Uberaus positiv. Viele Menschen wissen
nicht, was Process Mining ist, aber sobald
sie es sehen, sind sie absolut beeindruckt
und erkennen sofort den konkreten Nutzen®,
fasst Gerwin Hendriks zusammen.



