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Customer Journey Analysis
und Performance Monitoring:

Vorwerk analysiert Cookidoo®-

Daten mit Qlik Sense

“Qlik Sense unterstltzt uns dabei, die Customer Journey besser
zu verstehen. Wir kénnen das Kundenverhalten und die Kunden-
erwartungen schnell und detaillierter analysieren als bisher.
Diese Erkenntnisse flieRen in Geschéaftsentscheidungen und

Marketingaktivitaten ein.”

— Aneliya Filatova, Manager Research and Insights, Vorwerk International

& Co. KmG

Der Kunde

Die Vorwerk & Co. KG hat sich in ihrer
Uiber 130-jahrigen Firmengeschichte
von einer Teppichfabrik zu einer breit
aufgestellten, internationalen Unter-
nehmensgruppe entwickelt. Das Pro-
dukt- und Serviceportfolio umfasst
hochwertige Haushaltsgerate, Teppi-
che, Kosmetika sowie Dienstleistungs-
angebote in den Bereichen Leasing
und Finanzierung. Der Konzern ist in
Uiber 70 Landern aktiv und beschaftigt
weltweit mehr als 645 000 Menschen,
davon mehr als 633 000 als selbststén-
dige Berater.

Ausgangssituation

Vorwerk gilt in vielen Produktbereichen
als Vorreiter in Sachen Digitalisierung
und Innovation. Ein Beispiel ist das di-
gitale Rezept-Okosystem Cookidoo®,
das aus einer loT-Umgebung mit Multi-
Cloud-Unterstitzung besteht und mehr
als 2,3 Millionen loT-Gerate integriert.
Kunden kénnen per Internetzugriff auf
der Onlinedatenbank cookidoo.de ihre
personlichen Favoriten aus rund

52 000 Rezepten zusammenstellen
und die Kochanleitungen tber ein l1oT-
Device, den sogenannten Cook-Key®,
direkt auf die Kiichenmaschine Ther-
momix® Ubertragen. Rezepte sind da-
bei im Abo-Modell wie auch als Kollek-
tionen auf der Plattform zu erwerben.

Im Rahmen der Digitalisierungsstrategie
von Vorwerk spielt die digitale Plattform
Cookidoo® eine zentrale Rolle. Um deren
Leistungsfahigkeit datenbasiert analysie-
ren und Erkenntnisse fur Geschéafts- und
Innovationsentscheidungen gewinnen zu
kdnnen, suchte Vorwerk eine Business-
Intelligence-Lésung. ,In der Vergangen-
heit standen uns nur starre Berichte mit
aggregierten Zahlen zur Verfigung, es
fehlte die Verbindung zu den eindeutigen
Benutzerdaten. Eine ganzheitliche
Customer Journey-Analyse war nicht
moglich. Zudem war fir Analysen ein
manueller und damit zeitintensiver Auf-
wand erforderlich®, erlautert Aneliya Fila-
tova, Manager Research and Insights
bei der Konzerntochter Vorwerk Interna-
tional & Co. KmG, die das digitale Ge-
schéaft von Vorwerk vorantreibt. Kernan-
forderungen bestanden in der Moglich-
keit, Daten aus verschiedenen Quellsys-
temen zu verkniipfen und flexibel auszu-
werten. Auf3erdem erwartete Vorwerk
eine unkomplizierte, komfortable Benut-
zeroberfléche.

Losung

Entschieden hat sich Vorwerk fiir die
Data-Analytics-Plattform von Qlik. Aus-
schlaggebend war die in-memory-ba-
sierte Architektur: In Qlik Sense kdnnen
Daten aus allen Quellen direkt — also
ohne Vorsysteme oder Middleware —

Lésung im Uberblick

Kunde: Vorwerk International & Co.
KmG

Branche: Konsumguterindustrie,
Elektro

Abteilungen: Geschéftsfuhrung, Quali-
tatsmanagement, Forschung und Ent-
wicklung, Vertrieb, Marketing, internes
Rechnungswesen, Betrieb und War-
tung

Region:
Wuppertal, Deutschland (Vorwerk-
Gruppe)

Freienbach, Schweiz (Vorwerk Interna-
tional)

Herausforderungen: Performance
Monitoring und ganzheitliche Custo-
mer-Journey-Analysen auf Basis von
Daten des digitalen Rezept-Okosys-
tems Cookidoo®

LOsung: Implementierung von Qlik
Sense und Bereitstellung von Applikati-
onen fur 150 Anwender

Vorteile:

Ad-hoc-Datenanalysen

Nutzbarkeit in den Fachabteilungen
auch ohne technisches Experten-
wissen

Schnellerer Erkenntnisgewinn fir
Anwender

Reduzierter Zeitaufwand fur Analy-
sen

Vielfaltige Analysemdglichkeiten

Datenquellen: MapR Big Data System,
SQL-Server

Qlik-Partner: Informatec Ltd.liab.co.
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Time to value
Wenige Wo-
chen

fur die Implementierung
und Bereitstellung erster
Dashboards

Return on Investment

2 Stunden
pro Woche

weniger Analyseaufwand
pro Anwender

geladen sowie schnell analysiert und
Uibersichtlich dargestellt werden. Selbst
groRRe, komplexe Datenmengen lassen
sich ohne Abstriche bei der Performance
nutzen. Uberzeugt hat auch die intuitive
und leicht bedienbare Benutzeroberfla-
che der Self-Service-Bl-Plattform, die
eine Nutzung der Software direkt in den
Fachabteilungen erméglicht — auch ohne
IT-Expertise.

Als IT-Partner stand Vorwerk Informatec
zur Seite, ein zertifizierter Elite Solution
Provider von Qlik. Zudem ist Informatec
durch Qlik aufgrund der in verschiede-
nen Projekten unter Beweis gestellten
Branchenkompetenz als Specialized
Partner fir Consumer Products und
Hightech anerkannt. Entscheidend war
neben der sehr gute Qlik Sense-Reputa-
tion von Informatec auch die regionale
Nahe zu Vorwerk International in Freien-
bach (Schweiz). ,Informatec hat kreative
Ideen fur das Dashboard-Design einge-
bracht, die dazu beigetragen haben,
wertvolle und unerwartete Erkenntnisse
aus den Daten zu gewinnen*, stellt Ane-
liya Filatova fest.

Einsatzbereiche und Nutzen

In Qlik Sense abgebildet werden zwei
Cookidoo®-Applikationen mit je rund 15
Cookidoo®-Dashboards, die 40 der wich-
tigsten KPIs enthalten. Der Stream ist fur
rund 150 Mitarbeitende in der Unterneh-
menszentrale von Vorwerk International
sowie in 15 Tochtergesellschaften. Aus-
gewertet werden Daten der Plattform
und der von den Kunden verwendeten
Hardware (Thermomix®). Quellsysteme
sind SQL-Server und ein MapR Big Data
System. Bereit stehen Analysen zur kun-
denseitigen Verwendung des Thermo-
mix® und zur Beliebtheit von Cookidoo®.
Zudem ermittelt Vorwerk online und off-
line Trends der Kundennutzungspro-
zesse, um die Entwicklung des digitales

Okosystems und der Hardware voranzu-
treiben. Des Weiteren werden die Ge-
schéaftsleistung und Wirksamkeit der
Marketingkampagnen analysiert. Verfiig-
bare Kennzahlen sind beispielsweise die
Zahl der Thermomix-Kunden, die sich
auf cookidoo.de registriert haben, die
Anzahl der aktivierten Cook-Keys und
die Zahl der Kunden, die in den ver-
schiedenen Markten gewonnen wurden.
Weitere Beispiele sind die Anzahl der
Probe-Abos und Abos, die entspre-
chende Conversion Rate und die Anzahl
der favorisierten Rezepte pro Nutzer.

.Wir haben beispielsweise festgestellt,
dass Kunden Monate nach Ablauf des
ursprunglichen Abonnements zur Platt-
form zurtickkommen und die Nutzung er-
neut abonnieren. Durch dieses Wissen
kdnnen wir prazise Marketingaktivitaten
planen, um Kunden zurtickzugewinnen®,
sagt Aneliya Filatova.

Qlik Sense bringt Vorwerk eine Reihe
von Vorteilen: So lassen sich gro3e Da-
tenmengen aus heterogenen Quellen mit
Data-Science-Ansétzen aufbereiten.
Dadurch kann sich die Thermomix®-
Customer-Experience kontinuierlich mit
Digital Services optimiert werden.
Gleichzeitig lassen sich homogenere
Datenstrukturen innerhalb der Organisa-
tion etablieren. Zudem sorgt Qlik Sense
fur die die Demokratisierung der Daten
und Analysen, sie sind fur alle Mitarbei-
ter unkompliziert auch ad hoc verfiigbar.
Daruber hinaus reduziert sich der Zeit-
aufwand fur Analysen: bis zu zwei Stun-
den wochentlich sparen Anwender, die
Qlik Sense intensiv nutzen.

Zukunft

Der Einsatz von Qlik Sense wird kiinftig
ausgeweitet, u.a. werden Analysen zur
Zufriedenheit der Kunden und Vorwerk-
Reprasentanten umgesetzt.

“Mit Qlik Sense bringen wir Daten néaher zu den Mitarbeitern in den
Fachabteilungen. Wir befahigen sie, eigenstandig und zeitlich so-
wie inhaltlich flexibel Erkenntnisse aus aktuellen Daten zu gewin-
nen und daraus Mehrwert flr Vorwerk zu generieren — genau
dann, wenn sie benétigt werden, und ohne dass Unterstitzung
durch die IT oder Analyse-Experten erforderlich ist.”

— Dr. Marcel Hellmann, Senior Manager Data Science & Machine Al, Vorwerk

International & Co. KmG
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