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Process Excellence im Kontext Big Data bedeutet, Komplexitat in
internen Prozessen nicht unreflektiert zu reduzieren, sondern die
durch Big Data erzeugte Komplexitdt fiir sich als Vorteil zu nutzen.

7

Ich freue mich sehr hier heute auf diesem Kongress iiber die Aktivitdten von OTTO
im Kontext von Big Data und BI Architektur zu sprechen. Dabei werde ich natiirlich,
dem Namen des Kongresses angemessen, auf die Herausforderungen eingehen, die wir in
Bezug der Prozesse, intern als auch extern, wahrnehmen und bearbeiten.

Ich mochte Thre Aufmerksamkeit gleich auf den unteren Satz dieser Einsteigsfolie lenken.
Process Excellence im Kontext Big Data bedeutet, Komplexitéit in internen Prozessen
nicht unreflektiert zu reduzieren, sondern die durch Big Data erzeugte Komplexitét fiir
sich als Vorteil zu nutzen. Ich mochte diesen Satz gerne dramatisieren. Ich habe auf
diesem Kongress bereits viel iiber Komplexitéit gehort und dariiber, dass sie bestenfalls
reduziert werden sollte. Das denke ich nicht. Process Excellence bedeutet fiir mich Kom-
plexitédtserhohung. Das Gute aber daran ist, dass diese Erhohung der Komplexitét iiber
einfache Handlungsregeln und -muster realisiert werden kann. Puh. Zwei krasse Thesen
gleich zum Anfang, oder? Habe ich Sie irritiert? Fein. Ich hoffe diese Irritation im Laufe
des Vortrages wieder zu losen.
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Nun aber erst einmal zu mir. Ich heifle Conny Dethloff und stehe kurz vor meinem 41.
Geburtstag. Ich beschéftige mich seit nun mehr 15 Jahren mit dem Thema Business In-
telligence. In diesem Kontext spreche ich auch heute zu Ihnen. Bei OTTO hat BI einen
sehr hohen Stellenwert. Fiir OTTO bedeutet BI bessere, im Sinne der Erreichung der
ausgelobten Ziele, Entscheidungen auf Basis von Daten zu treffen. Das werde ich Thnen
im Laufe dieses Vortrages anhand praktischer Beispiele verdeutlichen.

Was reiche ich Thnen heute inhaltlich an? Ich werde die Begriffe Big Data, Komplexitét
und Geschéftsprozesse thematisieren und miteinander in Beziehung setzen. Als Quint-
essenz aus diesen Erkenntnissen werde ich Thnen dann die OTTO BI Facharchitektur
vorstellen und den Link zu Process Excellence im Kontext von personalisierten Marke-
tingstrategien ziehen.

Wann fahre ich hier heute zufrieden nach Hause, sprich welche Ideen und Gedanken
mochte ich gerne bei Thnen absetzen? Zum einen ist es mir wichtig, dass Sie erkennen,
welch spannende Themen im Umfeld von Realtime Big Data wir bei OTTO gerade be-
arbeiten. Zum Anderen natiirlich aber auch, dass Sie vielleicht ab heute ein bisschen
differenzierter iiber die Komplexitéit nachdenken.

Wenn Sie Lust haben, konnen Sie Details zu einigen von mir heute vorgetragenen Ge-
danken in meinem Logbuch der Reise des Verstehens nachlesen. Die Adresse sehen Sie
hier hier unten auf der Folie.
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—| Big Data trifft auf Komplexitat

Big Data trifft auf Geschéftsprozesse

Die Realtime Big Data Architektur @ OTTO

B

Sie erkennen auf dieser Folie die Dreiteilung meines Vortrages.

Im ersten Teil meines Vortrages werde ich ein paar Worte iiber Big Data verlieren. In
diesem Zuge mochte ich diesem Kunstwort Big Data die Mystik nehmen, die es meines
Erachtens gar nicht verdient hat. Aufbauend darauf werde ich die Komplexitét streifen,
diese kurz definieren und dann meine erste These, das Komplexitiat ndmlich erhoht statt
reduziert werden sollte, erhérten.

Im zeiten Teil gehe ich auf Geschéftsprozesse ein. Hier werde ich dann die zweite These
untermauern, dass sich die Erhohung der Komplexitit iiber relativ einfache Regeln er-
reichen ldsst. Diese einfachen Regeln und Handlungsmsuster setze ich natiirlich in den
Kontext des Handels.

Im dritten und letzten Teil meines Vortrages werde ich Thnen dann als Quintessenz aus
den Erkenntnissen der ersten beiden Teile die OTTO BI Facharchitektur vorstellen, die
ein Resultat der aufgestellten und untermauerten Thesen ist.
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»Big Data” gibt es weil wir Menschen es kénnen. IT ist der
Treiber, nicht der zu erwartende Mehrwert aus Daten.

Sate s ) |8

Warum gibt es Big Data? Weil wir es konnen. Wir haben es vorhin gerade im Zuge un-
seres Roundtables diskutiert. Ich bin fest davon iiberzeugt, dass derzeit I'T das Business
treibt, nicht umgekehrt. Selbstverstandlich méchte das Business das nicht wahr haben
und negiert das mit grofler Vehemenz. Betrachten wir diese These im Kontext von Big
Data.

Wir entwickeln die IT stetig weiter. Unauthorlich. Diese Weiterentwicklung fithrte unter
anderem dazu, dass Menschen im Internet nicht nur konsumieren, sondern auch produ-
zieren konnen. Im Kontext von OTTO als Handler, bedeutet das, dass Menschen sich
iiber den Service bei OTTO &uflern konnen oder die Produkte, die bei OTTO ange-
boten werden, bewerten konnen. Das Produzierte verbreitet sich auf Grund der hohen
Vernetzungsrate auch noch rasend schnell iiber den Globus. Fiir uns als Handler bedeu-
tet das, eine Féahigkeit entwickeln zu miissen, schnell Meinungen oder Bewertungen der
Kunden auswerten und darauf reagieren zu konnen. Wenn Sie sich in groflen Stadten
mal umschauen, dann sehen Sie an fast jeder Straflenecke Kameras, die alles Mogliche
aufnehmen. Sensoren existieren iiberall, die Signale der Umwelt aufnehmen. Dadurch
entstehen Daten ohne Ende, da es mittlerweile auch keine groflere Hiirde mehr gibt, die-
se Daten zu speichern. Speicherplatz ist mittlerweile wahnsinnig billig geworden. OTTO
als Héndler muss entsprechend die Féhigkeit entwickeln, Spuren, die Kunden und In-
teressenten hinterlassen, messen zu kénnen, diese anforderungsgerecht zu speichern und
dann je nach fachlicher Anforderung, relevante Daten von irrelevanten Daten unterschei-
den zu konnen.

Aus meiner Sicht ist genau das die grofite Herausforderung fiir das Business. Nicht
nur Daten generieren zu kénnen und das nur seiner selbst Willen, sondern diese Daten
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effektiv und effizient zu nutzen um das Business weiterzuentwickeln.
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Ich mo6chte noch ein paar weitere Worte zu Big Data verlieren. Vielleicht kennen Sie die
drei Vs im Kontext von Big Data: Volume, Variety und Velocity. Volume, also die Men-
ge von Daten verbindet man sicherlich am ehesten mit dem Begriff Big Data. Dazu ein
kleines Analogon, welches Sie oben rechts auf der Folie abgebildet sehen. Héatte man zu
Beginn des Jahres 2013 alle bis dahin erzeugten Daten auf iPads speichern wollen, hétte
man dafiir 57,5 Mrd. mit 32 GB Speicher hernehmen miissen. Mit diesen iPads kénnte
man dann die Stddte Miinchen und Berlin komplett auslegen. Unvorstellbar, nicht?

Die restlichen beiden Vs stehen dafiir, dass Daten in rasend schneller Geschwindigkeit
entstehen und verteilt werden, sowie dies auch noch in unterschiedlichen Formaten ge-
schieht. Stichwort unstrukturierte und polystrukturierte Daten.
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Durch Big Data gewinnen die Kunden immer mehr an
Handlungsspielraum. Was bedeutet das fiir ein
Handelsunternehmen? » Gedankenexperiment FulRball

Lassen Sie sich bitte auf ein kleines Gedankenexperiment ein. Es geht um Fufball. Stellen
Sie sich folgende Konstellation vor. Vor dem Spiel sagt der Trainer zu seinem linken Au-
Benverteidiger. Aulenverteidiger, wann immer Du den Ball vom Torwart flach angespielt
bekommst, spielst Du den Ball immer weiter der Linie lang zum linken Mittelfeldspieler.
Bekommst Du den Ball hoch in Hohe der Brust angespielt, nimmst Du diesen an und
spielst den Ball hoch diagonal zum rechten Auflenstiirmer. Kommt der Ball in Hohe
Deines Kopfes dann lidsst Du den Ball ins Aus gehen. Es wére zu gefdhrlich im Falle
einer unzureichenden Ballkontrolle. Was glauben Sie was im Laufe des Spiels passieren
wird? Genau, der Gegenspieler des linken AuBlenverteidigers hat sicherlich ein richtig
geiles Spiel vor sich. Er freut sich wahrscheinlich jetzt schon.

Kann man dieses Beispiel jetzt auf den Handel reflektieren? Wir versuchen es. Friiher,
das wissen Sie sicherlich noch, gab es von OTTO zwei Kataloge pro Jahr, den Friihjahr-
Sommer und den Herbst-Winter Katalog. Intern bei OTTO konnte man sich sehr viel
Zeit zur Vorbereitung dieser Kataloge nehmen. Man hat ausreichend lange mit aus-
gewahlten Testkunden Artikel und Produkte getestet. Damit hat man Sicherheit aufge-
baut bzgl. des Bestiickens der Kataloge. Allerdings mussten die Testkunden beispielseise
dafiir im Herbst entscheiden, welche Bikinis oder Badehosen sie im néchsten Sommer
tragen wiirden und welche eher nicht. Damals ging das noch. Heute wohl undenkbar,
oder?

Gehen wir zum Fufiball zuriick und nehmen den entgegengesetzten Pol der eingangs auf-
gezeigten sehr einfachen Strategie des Trainers ein. Wissen sie noch was Pep Guardiola,
Trainer des FC Bayern Miinchen, zu seinem Amtsantritt entschieden hat? Er hat Pillip
Lahm, den auf seiner Position wohl besten Spieler der Welt, auf eine andere Position,
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auf die des zentralen defensiven Mittelfeldspielers gestellt. Wahnsinn, oder? Welcher an-
dere Trainer wére wohl auf solch eine Idee gekommen? Bestimmt nicht allzu viele. Aber
warum hat er das wohl getan? Was glauben Sie? Guardiola hidngt aus meiner Sicht einer
ganz zentralen Idee an. Diese ist nicht Ballbesitz, wie in der Offentlichkeit sehr oft ar-
gumentiert wird, sondern das die Eigenkomplexitit seiner Mannschaft grofler als die des
Gegners ist. Er mochte die Flexibilitdat und Variabilitéat seiner Spieler und damit seines
Teams massiv erhohen. Sein Ziel ist viele so genannte polyvalente Spieler zu haben, die
auf vielen Positionen spielen konnen. Er fordert und animiert seine Spieler zu dieser
Polyvalenz. Man hort von den Bayernspielern immer wieder, dass sie in den Traininings
nicht nur physisch, sondern auch kognititv an ihre Grenzen gehen miissen. Quintessenz
dessen ist, dass der Trainer wahrend des Spiels sehr haufig die Taktik wechseln kann, von
einer Vier- auf eine Dreierkette, von zweien hin zu einem defensiven Mittelfeldspieler etc.
Bei anderen Mannschaften wiirde das zu absolutem Chaos auf dem Platz fithren, nicht
so bei Bayern. Hier fithrt das zu einer erhchten Agilitdt und Flexibilitdt, oder anders
ausgedriickt, zu einem erweiterten Raum an Handlungsmdglichkeiten der Spieler.

Was bedeutet dieses Einnehmen dieses Poles nun fiir den Handel? Die Kunden werden
stets eine hohere Komplexitit haben, sprich, die Gesamtheit aller Kunden von OTTO ha-
ben einen groBeren Moglichkeitsraum an Handlungen als wir bei OTTO selbst. Da wird
man nichts machen koénnen. Deshalb spreche ich auch immer davon, dass man Komple-
xitéit bestenfalls handhaben, niemals steuern oder managen kann. Aber man kann sich
mit den Wettbewerbern vergleichen. Schaffen wir es bei OTTO, dhnlich dem Analogon
zum FuBball, unseren Handlungsspielraum im Vergleich zu unseren Wettbewerbern zu
vergroflern, bauen wir uns damit einen Wettbewerbsvorteil auf. Fiir ein Anreiflen der
Ideen zur Umsetzung mochte ich Sie noch ein wenig vertrésten.
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Installierte Geschiftsprozesse in einem Unternehmen
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Das kleine fulballerische Gedankenexperiment haben wir unternommen, um uns dem
Begriff der Komplexitit zu nahern. Vielleicht war Thnen das schon klar. Aber was ist ei-
gentlich Komplexitédt? Im Netz findet man wahnsinnig viele Definitionen. Ich habe meine
Idee einer Definition eben bereits kurz angedeutet. Eine Situation ist je komplexer, desto
grofler die Anzahl der moglichen Handlungsoptionen innerhalb dieser ist. Erinnern Sie
sich noch an den linken Verteidiger, der genau drei Handlungsoptionen hatte, entweder
den Ball der Linie lang auf den linken Mittelfeldspieler oder hoch diagonal auf den rech-
ten Aufenverteidiger spielen oder aber eben den Ball ins Aus gehen lassen. Was denken
Sie, wie viele Handlungsoptionen sein Gegenspieler hat? Wohl um ein Vielfaches mehr.
Deshalb verlebt dieser wohl auch einen sehr cooles Spiel, weil er quasi keinen Gegen-
spieler hat. Das fithrt uns zum Gesetz von Ashby. Je grofler die Varietét eines Systems
ist, desto mehr kann es die Varietét seiner Umwelt durch Steuerung vermindern. Der
Gegenspieler des linken Verteidigers hat eine massiv hohere Varietét als dieser selbst.
Der linke Verteidiger wird kaum eine Chance haben seinen Gegenspieler zu stoppen. Er
ist hilflos unterlegen.

Es gilt also Komplexitét viel differenzierter zu betrachten. Das sehen Sie in der Graphik
unten rechts. Aus Sicht eines Unternehmens muss man Komplexitéit unterscheiden in
die eigene und die des Marktes. Wir reden immer davon, dass sich die Komplexitit des
Marktes in der Vergangenheit erhéht hat und sich auch weiter unaufhérlich erhéhen
wird. Sollen wir in den Unternehmen darauf mit einer Reduzierung der Komplexitét
reagieren? Das kann wohl keine gute Idee sein, oder? Denken sie immer an den linken
Verteidiger.
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Big Data trifft auf Komplexitét

—| Big Data trifft auf Geschaftsprozesse

Die Realtime Big Data Architektur @ OTTO

Nun gut. Die erste These haben wir behandelt. Wir sollten eher daran gehen, unsere
eigene Komplexitdt in den Unternehmen zu erhchen als diese zu reduzieren. Kommen
wir nun darauf zu sprechen, wie dies gelingen kann. Sie wissen schon, die zweite The-
se. Komplexitatserhohung durch einfache Handlungsmuster. Wir kommen also nun auf
Prozesse zu sprechen.
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Der Kunde steht im Fokus und muss kanalubergreifend
angesprochen werden.
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Wir miissen mindestens zwei Sichten auf Prozesse einnehmen: Kunde und OTTO.
Kundenfokussierung bedeutet, eine Abstimmung der internen Geschiftsprozesse von
OTTO auf die des Kunden.

Auf dieser Folie sehen Sie die Prozesse aus Sicht von OTTO differenzierter dargestellt.
Im Fokus unserer Betrachtungen steht der Kunde. Der Kunde unternimmt im Rahmen
eines Kaufaktes bestimmte Handlungen. Er fiihrt Prozesse aus und interagiert mit OT-
TO. Diese Interaktionen geschehen durch die aufgezeigten Touchpoints. Aus Sicht von
OTTO subsumieren wir alle Prozessschritte des Kunden unter den Begriff Customer
Journey. Die Aufgabe besteht nun darin, alle internen Prozesse bei OTTO, die Sie im
unteren Teil der Graphik abgebildet sehen, auf genau diese Customer Journey mehr-
wertgenerierend abzustimmen. Wie konnte man da vorgehen?

Zum einen haben wir Bl genau in diese Schnittstelle, zwischen den Prozessen des Kun-
den und den internen Prozessen bei OTTO, die von den Mitarbeitern ausgefiihrt werden,
hinein definiert. Denn in diesem Bereich miissen seitens der OTTO Mitarbeiter Entschei-
dungen getroffen werden, die durch Daten unterstiitzt optimaler ausfallen werden.

Aber noch ein weiterer Gedankengang meinserseits dazu. Man kénnte die Wiinsche des
Kunden in 3 grofle Bereiche einteilen. Der Kunde méchte Produkte finden, die er sucht.
Er mochte sich inspirieren lassen, sprich er mochte auch Produkte finden, die er gar nicht
sucht. Zum Schluss mochte er natiirlich auch diese Produkte, hat er sie dann bestellt,
schnell geliefert bekommen. Diese 3 Wunschbereiche kann man auf die Kernprozesse
eines Handelsunternehmens Vertrieb, Einkauf und Logistik projizieren. Wenn man es
nun ernst meint mit dem unbedingten Ausrichten auf den Kunden, sollte man hier als
Erstes nach Differenzierungsmerkmalen bei den Wunschbereichen suchen. Beispielsweise
haben die Kunden unterschiedliche Erwartungen in der Liefergeschwindigkeit von M&bel
und Fashion. Ist es da nicht sinnvoll, intern bzgl. dieser beiden Produktgruppen auch
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Unterschiede in den Prozessen zu definieren, als gleichgetaktete Prozesse iiber alle Pro-
duktgruppen hinweg operationalisiert zu haben?

An dieser Stelle verweise ich wieder gerne auf unser fuballerisches Gedankenexperiment.
Den eigenen Handlungsspielraum erhéhen, um die Fahigkeit zu entwickeln, flexibler und
agiler auf Geschehnisse des Marktes zu reagieren. Das ist also ein Aspekt im Kontext
Process Excellence. Kommen wir zum Néchsten.
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Kundenfokussierung und Kanaloptimierung am Beispiel
des Kanals Onlineshops.

Realtime Customer Jourmney

Treibermodell
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Der Kunde sieht OTTO stets als Ganzes. FEr unterscheidet nicht in die einzelnen Kanile,
Onlineshop, Relation Center, Kataloge, Mailing etc, wie wir es intern tun. Unser Mot-
to lautet daher: Stelle den Kunden in den Fokus und spreche ihn kanaliibergreifend
bestmoglich an. Daraus leitet sich dann auch eine Handlungsleitung ab, die ich Thnen
nun vorstellen méchte.

Diese Folie zeigt eine Customer Journey des Kanals Onlineshop. Sie erkennen, es gibt
viele Moglichkeiten, die ein User oder Kunde auf unserem Onlineshop tun oder eben nicht
tun kann. Er kann nach Artikeln suchen, er kann sich Artikel detailliert anschauen, Kun-
derezensionen lesen etc. Er kann Artikel in den Warenkorb legen, dann die Bestellung
abschlieen. Und so weiter und so fort. Was miissen wir nun seitens OTTO beachten
und wie kann Bl dabei helfen? Das mochte ich Thnen nun demonstrieren.

Wir miissen es zum einen schaffen, moglichst viele Kunden und User auf den Onlineshop
zu ziehen. Das ist die primére Aufgabe des Online Marketing. Nehmen wir da das Bid
Management als priagnantes Beispiel heraus. OTTO hat, wie andere Handler auch, die
Moéglichkeit, auf bestimmte Suchworter bei Google Gebote abzugeben. Die Intention
dafiir besteht darin, dass bei einer Suche nach einem bestimmten Begriff in Google,
in der dann angezeigten Suchergebnisliste OTTO mit seinen dazu passenden Artikeln
relativ weit oben gerankt ist, damit Interessierte iiber die Ergebnisliste direkt auf den
Onlineshop verwiesen werden. Genau fiir dieses Ranking wird geboten. Nun ist natiirlich
klar, dass die Kosten im Verhéltnis zum Ertrag stehen miissen. Das bedeutet, wenn we-
nig User und Kunden iiber die Suchergebnisliste direkt in den Onlineshop bei OTTO
einsteigen, sondern iiber andere Wege, macht es dann auch vielleicht keinen Sinn, fiir
diese Suchbegriffe noch mehr zu bieten. Oder vielleicht eben doch, weil die Hypothese
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besteht, dass dann OTTO noch weiter oben gerankt wird, und deshalb mehr User und
Kunden in den Onlineshop iiber die Suche einsteigen? Um genau diese Entscheidung zu
treffen, werden Daten bendtigt.

Sind dann User und Kunden auf unserem Onlineshop, sind weitere Entscheidungen zu
treffen, um der Kundschaft einen erlebnisreichen Einkauf zu bieten. Zum einen ist es
wichtig zu erkennen, was die derzeitige Motivation des Kunden ist. Stébert er oder sucht
er einen ganz bestimmten Artikel? Hier besteht ein Unterschied zum Offline Einkaufen
in einem Geschaft. Wir konnen den Kunden nicht fragen, sondern miissen auf Basis sei-
nes derzeitigen Klickverhaltens und {iber seinen Einstieg in den Onlineshop erkennen,
was den Kunden gerade zum jetzigen Zeitpunkt umtreibt. Wir sagen dazu, dass wir den
Kontext des Kunden erkennen miissen. Kennen wir diesen nicht, sind wir nicht im Stan-
de gute Angebote zu unterbreiten. Hier geht es also um Datenauswertung in Echtzeit.
Auf Basis dieses Wissens konnen wir dann Angebote machen, die maschinell auch wie-
der in Echtzeit im Onlineshop ausgespielt werden. Fiir dieses Ausspielen der Angebote
nutzen wir dann auch das historische Wissen, also ebenfalls wieder Daten, was wir iiber
den Kunden haben. Ich bin beispielsweise eher affin fiir Adidas als fiir Puma in punc-
to Sportschuhe. Wenn ich dann Sportschuhe suche, ist mein derzeitiger Kontext, dass
ich nicht stobere, sondern konkret suche. Ich méchte also grundsétzlich Sportschuhe im
sichtbaren Bereich des Onlineshops sehen und keine Fernseher. Ich sollte aber auch in
der Suchergebnisliste eher Adidas-Schuhe als Puma-Schuhe angezeigt bekommen, weil
die Chance fiir einen Kauf von Adidas hoher ist.

Ich denke es ist jetzt anschaulich fiir Sie, dass wir an vielen Touchpoints des Kunden
mit der Zuhilfenahme von Daten im Sinne des Kunden optimalere Entscheidungen zu
treffen in der Lage sind.
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Link zur Simulation:
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Nun mochte ich den Interlock zwischen den Prozessschritten des Kunden mit den in-
ternen Entscheidungsprozessen bei OTTO thematisieren. Meine personliche Hypothese
besteht darin, dass man komplexe Sachverhalte mit einfachen Handlungsmustern hand-
haben kann. Das war ja eine meiner beiden Eingangshypothesen. Um das zu belegen,
mochte Thre Aufmerksamkeit auf die Methode Theory of Constraints, kurz ToC genannt,
lenken, um diese dann mit den gewonnenen Erkenntnissen wieder in Richtung Handel
schwenken zu lassen.

Diese Theorie, auf Deutsch auch Engpasstheorie genannt, geht auf den israelischen Physi-
ker Eliyahu Goldratt zuriick. Sie basiert auf dem Denkkonstrukt, dass die Gesamtleistung
eines Systems durch das schwéchste Element in diesem System bestimmt wird. Dieses
Phédnomen kann man sehr anschaulich iiber die auf dieser Folie zugelinkten Simulation
wahrnehmen. Wenn Sie im Nachgang dieses Kongresses diesen Foliensatz bekommen,
kénnen Sie sich diese ja mal anschauen. Auf der Folie habe ich Thnen auch Biicher ange-
reicht, die Goldratt im Kontext von ToC geschrieben hat. Diese kann ich Thnen absolut
empfehlen, vor allem auch deshalb, weil er seine Erkenntnisse zu ToC in Romanform
verfasst hat. Wirklich sehr genial.

Grundsétzlich werden im Rahmen von ToC 5 grundlegende Schritte definiert, die man
regelméBig durchlaufen sollte, um damit einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess
am Leben zu halten. Diese 5 Schritte mochte ich jetzt nur kurz anreifien. Sie sind sehr
eingdngig. Im ersten Schritt identifiziert man den Engpass eines Systems. Das ist im
Rahmen dieser Theorie deshalb so wichtig, da ja alles auf dem Denkkonstrukt besteht,
dass, um die Leistung des Systems zu verbessern, die Leistung des Engpasses verbessert
werden muss. Um genau dieses Optimieren des Engpasses handeln auch die folgenden
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3 Schritte der Methode. Der fiinfte Schritt sagt einfach nur wieder aus, dass man bei
Schritt 1 beginnen sollte. Es ist ganz wichtig zu betonen, dass man bzgl. dieses Ver-
besserungsprozesses niemals am Ende anlangen kann, da immer Optimierungspotential
bestehen wird.

Nun werde ich die ToC Methode auf unsere internen Entscheidungsprozesse bei OTTO
iibertragen.
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Folie 12

Funneloptimierung am Beispiel des Onlineshops nach der
ToC-Methode.

( Bai der Bazahl-
methode ist die
Konvertienung am
| _h geringsten
~
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Bei der Suche ist di
Kenvertierung am
‘ geringsten.
I ~—
|
Use Cases zur
Bounce Inspiration  Warenkorb Bezahlen  Bestellen || -Su=n®

Bei der Optimierung der Kanile, um Kunden bestmdglich anzusprechen und ihnen
inspirierende Angebote zu machen, erreicht man niemals das Ziel. Optimierung hort
niemals auf.

Grundsétzlich lassen sich die Aktionen der Kunden und User auf den Kanélen bei OT-
TO, Onlineshop, Relation Center, Kataloge, E-Mailing etc. als System formulieren. Auf
dieser Folie sehen Sie solch ein System auf unseren Onlineshop gespiegelt. Nehmen wir
an, es wurde das Optimierungsziel ausgelobt, dass jeder Kunde und User, der den On-
lineshop betritt, auch mindestens einen Artikel kauft. Alle Aktivitédten eines Users und
Kunden auf dem Onlineshop lassen sich als Elemente des Systems vorstellen. M6chte
man nun das schwéchste Element identifizieren, muss man validieren, bei welcher Akti-
vitdat die meisten User und Kunden abbrechen, sprich den Shop verlassen. Im Sinne von
ToC muss man dieses Element dann stérken. Dazu ein kleines Beispiel.

Stellen Sie sich vor, dass bei der internen Suche auf dem Onlineshop viele User und Kun-
den den Shop verlassen. Das ldsst dann in einem die Vermutung hochkommen, dass die
Qualitat des Suchalgorithums unzureichend ist. Diesen sollte man dann verbessern. Ist
der Algorithmus und damit die Suche dann besser gestaltet, werden dann die User und
Kunden nicht mehr bei der Suche abbrechen, sondern vielleicht von der Suchergebnisliste
auf die Artikeldetailseite springen. Stellt man fest, dass jetzt hier in Relation zu allen
anderen moglichen Aktionen auf dem Shop, die meisten User und Kunden abspringen
und den Shop verlassen, hat man jetzt einen neuen Engpass gefunden, die Artikelde-
tailseite. Nun muss dieser Engpass gestarkt werden. Warum brechen so viele User und
Kunden hier ab? Liegt es an den unzureichend Artikelbeschreibungen? An den fehlenden
Bildern? Und so geht es dann immer weiter.

In diesem Beispiel haben wir uns aber nur auf einen Kanal beschrankt. Der Kunde sieht
OTTO aber wie gesagt als Ganzes. Er unterscheidet nicht in die einzelnen Kanile. In
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diesem Sinne lésst sich die ToC Methode dann ausdehnen, in dem das betrachtete Sy-
stem vergroflert wird auf alle Kanéle. Das vermeintlich schwichste Aktionselement eines
Kunden, iiber alle Kanile betrachtet, entscheidet iiber die Gesamtleistung von OTTO.
Es 1a8t sich also die oben, nur auf den Onlineshop bezogene Handlungsanweisung, iibert-
ragen auf die Betrachtung aller Kanéle.

Ist das nicht ein einfaches Handlungsmuster? Ich denke schon. Daten zu den einzelnen
Kontaktpunkten des Kunden liegen im jeweiligen Kanal vor. Diese miissen nur gesamt-
heitlich via ToC evaluiert werden. Das kanaliibergreifend schwéchste Glied wird ermittelt
und Aktionen getroffen, die diesen stéirken. Und das wird unaufhérlich getan. Das ver-
stehe ich unter Process Excellence im Sinne von Big Data. Stdndige Verbesserung auf
Basis von Daten und mit dem Fokus auf Kunde und Kanaloptimierung.
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Folie 13

Big Data trifft auf Komplexitét
Big Data trifft auf Geschéaftsprozesse

—| Die Realtime Big Data Architektur @ OTTO

= E

Und damit wéren wir auch schon beim dritten und letzten Kapitel angelangt. Ich habe
Ihnen die beiden eingangs von mir formulierten Hypothesen aus meiner Sicht belegt.
Nun mochte ich Thnen die OTTO BI Architektur nahe bringen, die ein Resultat der
Erkenntnisse dieser beiden Hypothesen darstellt.
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Folie 14

|
Der Kunde steht im Fokus und wird kanaliibergreifend
angesprochen.

Kanéle |

Realtime Daten

|

Entscheiden

Historische Daten

OTTO muss sich als Hiéndler in die Lage versetzen, in Echtzeit
Entscheidungen zu treffen, um zielgerichtet User Verhalten iiber die gesamte
Customer-Journey zu beeinflussen.

Auf dieser Folie sehen Sie noch einmal unser handlungsleitendes Motto: Der Kunde steht
im Fokus und wird kanaliibergreifend optimal angesprochen. Des Weiteren erkennen sie
aber auch das eigentliche Ziel, welches mittels Bl in Unternehmen, und insbesondere
auch bei uns bei OTTO steht: Wir miissen in der Lage sein, immer bessere Entscheidun-
gen zu treffen, um unserem handungsleitenden Motto Leben einzuhauchen. Und bessere
Entscheidungen treffen wir auf Basis von Daten, die wir von unseren Kunden haben.
Dabei unterscheiden wir die Daten in Historisch und Realtime. Mittels der historischen
Daten koénnen wir relativ zeitstabile Merkmale des Kunden ableiten, wie beispielswei-
se, ob der Kunde schnippchenaffin ist oder welche Produktaffinitit er aufweist. Uber
die Realtime Daten leiten wir die derzeitig vorherrschende Motivation des Kunden ab,
wéhrend er sich auf einen unserer Kanéle bewegt; sein Kontext. Der Kunde konnte bei-
spielsweise ein ganz bestimmtes Produkt suchen oder sich einach nur inspirieren lassen,
weil er etwas fiir seine Kinder zum anstehenden Geburtstag kaufen méchte. Beide Arten
von Daten sind notwendig, um den Kunden optimal in seinem Sinne zu bedienen.

Sie erkennen an der Graphik ebenfalls den so genannten Closed Loop. Treffen wir Ent-
scheidungen und reichen dem Kunden etwas an, reagiert der Kunde in irgendeiner Art
und Weise. Auch eine scheinbare Nichtreaktion, beispielsweise ein Nichtnutzen eines
Gutscheines, welchen wir ihm anbieten, ist in diesem Sinne eine Reaktion. Diese Re-
aktion miissen wir natiirlich in Form von Daten speichern, um diese dann fiir spétere
Entscheidungen nutzbar zu machen. Der Closed Loop ist die architektonische Basis fiir
immer wahrendes Lernen und Verbessern.
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Folie 15

|
Bl im fachlichen Zusammenspiel innerhalb der
Gesamtarchitektur in Analogie zum Menschen.

‘ Intuitive Ad-Hoc Entscheidungen ‘ ‘ Rationale Entscheidungen

— Ein Mensch fasst auf die heille — Ein Mensch plant seinen Urlaub.
Herdplatte und zieht die Hand — Dafir stellt er reifliche
sofort wieder zuriick, ohne Uberlegungen an. Er recherchiert
nachzudenken. im Netz, fragt Bekannte und

— Die Fahigkeit, dies tun zu kdnnen Freunde zu ihren Erfahrungen.
resultiert aus gemachten — Er trifft eine reiflich Gberlegte
Erfahrungen. Entscheidung.
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Hier sehen Sie eine weitere grundlegende Eigenschaft, die unsere BI Architektur bei OT-
TO ermoglichen muss. Da es ja wie gesagt um Entscheidungen geht, haben wir geschaut,
wie wir Menschen im téglichen Leben entscheiden. Und da sind uns zwei Entscheidungs-
arten aufgefallen, die sich in der Dimension Zeit unterscheiden. Zum einen existieren
Situationen, in denen wir Menschen sehr schnell ohne lange nachzudenken entscheiden
miissen. Wenn wir beispielsweise versehentlich auf ohne heifle Herdplatte fassen, ist es
sicherlich besser fiir uns, wenn wir in der Lage sind, die Hand sehr schnell wieder wegzu-
ziehen. Diese Entscheidungsabléufe laufen quasi intuitiv und ad-hoc in uns ab. Es gibt
aber auch Entscheidungssituationen, in denen wir uns Zeit lassen konnen. Auf dieser
Folie habe ich das Beispiel des Wihlens der néichsten Urlaubsreise gewéhlt.

Spiegelt man beide Entscheidungsarten auf den Handel, fallen einem sehr leicht prignan-
te beispielhafte Situationen ein, in welchem diese zur Anwendung kommen. Intuitiv und
sehr schnell miissen wir seitens OTTO reagieren, wenn ein Kunde sich auf dem Onli-
neshop bewegt und wir ihm ein unvergessenes Einkauferlebnis anreichen mochten. Wir
miissen dann in Echtzeit erkennen, was der Kunde mochte, um ihm dann auf Basis dieser
Erkenntnisse wiederum in Echtzeit Produkte anzubieten. Die zweite Entscheidungsart
kommt beispielsweise dann zum Tragen, wenn man sich die Frage beantworten mdochte,
welcher Trend im Bereich Fashion Damen in der nédchsten Sommersaison wohl vorherr-
schend ist, um dementsprechend sein Sortiment zu gestalten.

Die erste Entscheidungsart wird in der Regel maschinell automatisiert ausgesteuert, al-
so indirekt durch den Menschen, da der dahinterliegende Algorithmus ja vom Menschen
implementiert ist. Der zweite Entscheidungstyp wird direkt durch den Menschen vorge-
nommen, in dem er sich beispielsweise Reports anschaut.
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|
Die Fachliche Bl Realtime Architektur @ OTTO ist aus
funktionalen Stacks aufgebaut.

Entseheidungen Realtime Stack
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Kanile
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Big Data Stack
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Operative Daten
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Planning & Simulation Stack
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Kommen wir nun zu der OTTO BI Architektur aus fachlicher Sicht. Ich erkldre Thnen
nun die 6 bestehenden Stacks unserer Bl Architektur. Da wéren der Classic und der Big
Data Stack. Diese Stacks sind dafiir verantwortlich, die Daten zu sammeln, zu konso-
lidieren und fachlich aufzuschliefen. Diese beiden Stacks stellen das Herzstiick unserer
BI Architektur dar. Dabei tibernimmt der Classic Data Stack die strukturierten Daten
aus den operativen Systemen und Anwendungen bei OTTO, in denen die Daten relatio-
nal vorgehalten werden. Ein Beispiel dafiir ist unser Abrechnungssystem. Der Big Data
Stack vereinnahmt die un- und polystrukturierten Daten aus Anwendungen und Syste-
men, in denen diese nicht strukturiert vorliegen konnen, wie dem Onlineshop. Wichtig
ist natiirlich, die Daten stackiibergreifend zu harmonisieren, um alle verfiigharen Infor-
mationen am Kunden oder am Produkt fiir Entscheidungen zur Verfiigung zu haben.
Ich habe eben vom fachlichen Aufschliefen gesprochen. Das mochte ich ein wenig er-
klaren. Optimale Entscheidungen treffen bedeutet, sich die relevanten Fragen zu stellen
und diese dann auch zu beantworten. Die Transformation der relevanten Fragen und

die dazugehorigen Antworten auf die Ebene der Daten, verstehen wir unter fachliches
Aufschliefen.

Kommen wir nun zu den Stacks, die vom vorliegenden Datenschatz profitieren und ein
direktes Interface zum Menschen darstellen, der Reporting sowie der Planning & Simula-
tion Stack. Diese Stacks verbindet man seit sehr langer Zeit schon mit BI. Im Reporting
Stack liegen Reports und Dashboards, die Kennzahlen in den dazugehorigen Dimen-
sionen aufzeigen, iiber die sich die Mitarbeiter bei OTTO Erkenntnisse generieren, um
dann Entscheidungen zu treffen. Im Planning & Simulation Stack liegen ebenfalls Re-
ports, aber dazu auch noch Eingabemasken, iiber die die Mitarbeiter Daten eintragen
konnen, um beispielsweise bestimmte Szenarien zu simulieren und auszuwerten.
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Nun der Stack, in welchem die Entscheidungen, die maschinell ausgespielt werden sol-
len, in Form von mathematischen Modellen vorbereitet werden, der Analytic Stack. Im
Rahmen der Konzeption und Implementierung der Modelle miissen relevanten Fragestel-
lungen der Fachbereiche bei OTTO in mathematische Optimierungsaufgaben iibersetzt
werden, die dann mittels dieser Modelle gelost werden sollen. In diesem Sinne bedeutet
das eben auch wieder Entscheiden.

Zu guter Letzt der sechste Stack, der Realtime Stack. Dieser hat die Aufgabe, den in
der Regel automatischen Datentransfer zwischen der BI Architektur mit den Kanélen, in
welchen Entscheidungen auf Basis dieser Daten getroffen werden miissen, sicherzustellen.

Ich méchte noch kurz anmerken, dass Sie in dieser Darstellung den von mir vorhin
angesprochenen Closed Loop wieder erkennen. Die BI Architektur ist also nicht das
letzte Glied in der Datennahrungskette der gesamten Anwendungslandschaft, konsumiert
also nicht nur Daten in Form von Reports. Bl ist vollkommen integriert in die gesamte
IT Architektur bei OTTO. Daten, die im Rahmen der BI Architektur erstellt werden,
werden an die operativen Anwendungen in Form von Entscheidungen transferiert.
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Folie 17

3 Punkte, die auf jeden Fall im Gedachtnis aus

diesem Dialog bleiben sollten. :,5-.!'

<

Process Excellence bedeutet Komplexitit in internen
Prozessen nicht unreflektiert zu reduzieren, sondern
zuzulassen.

o

Process Excellence bedeutet jeden einzelnen internen
Prozessschritt mehrwertgenerierend zu gestalten und auf den
Kunden abzustimmen.

©

Process Excellence bedeutet, so wenig wie maglich / so viel
wie notig Prozessschritte zu haben und diese als gemeinsame
Basis zum Wahmehmen, Reflektieren und Andern zu nutzen.

sate 17

Komme ich nun zum Schlufl und zu den 3 Fakten, die Sie mindestens, so jedenfalls mein
Wunsch, aus diesem Vortrag mitnehmen und lange im Gedéchtnis halten sollten.

Sollten Sie in Zukunft Diskussionen im Kontext der Komplexitiat beiwohnen, werden Sie
sicherlich wieder mehr als einmal zu héren bekommen, dass diese doch auf jeden Fall mi-
nimiert werden muss. Ich hoffe, ich habe Ihnen heute geniigend Futter gegeben, damit Sie
dann in der Diskussion eine differenzierte Sicht auf die Komplexitét hinein geben werden.

Zwei Fakten, die direkt die Begrifflichkeit Process Excellence definieren, sollten Sie eben-
falls zukiinftig zumindest mit diesem Vortrag in Verbindung setzen. Zum einen hat Pro-
cess Excellence in erster Linie sehr wenig mit Technologie zu tun. Diese ist nur Mittel
zum Zweck. Es geht viel mehr darum, jeden einzelnen internen Prozessschritt auf den
Wertschopfungszyklus abzustimmen. Jeder einzelne Prozessschritt sollte also einen di-
rekten oder indirekten Wertbeitrag liefern und dieser sollte dann auch fiir Jedermann
transparent sein.

Und dann sollte man Prozesse eher als Mittel der Verstindigung zwischen den Mitarbei-
tern im Unternehmen betrachten, denn als etwas, was ohne Reflektion einzuhalten ist.
Denn der Mehrwert von Methoden und Prozessen in Unternehmen besteht nicht in der
strikten Einhaltung dieser, sondern in dem gemeinsamen Versténdnis {iber sie. Es geht
also nicht darum, wie eine triviale Maschine zu befolgen, sondern auf einer gemeinsam
gefundenen Basis gemeinsam wahrzunehmen, zu reflektieren und zu lernen.
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Vielen Dank fiir lhre Aufmerksamkeit!

. b — L —

Damit mochte ich meinen Vortrag schliefen. Vielen Dank fiir Ihr aufmerksames Folgen.
Fiir Fragen, Anregungen und Anmerkungen stehe ich hier und heute leider nicht mehr
zur Verfiigung, da ich sofort den Heimweg antreten muss. Sie konnen mich aber natiirlich
gerne im Nachgang zu diesen hier angerissenen, aber auch zu weiteren Themen in diesem
Kontext, kontaktieren.
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