Einleitung

Wir freuen uns, dass Sie das erste deutschsprachige Buch zu SAP Hybris Cloud for
Customer, einem Teil der SAP-Hybris-Produktpalette, in den Handen halten. Die Ent-
wicklung von SAP Customer Relationship (CRM) zu Customer Engagement & Com-
merce (CEC), von einem Nischenprodukt zu einem der wichtigsten Bestandteile des
SAP Hybris Portfolios, geschah schnell. SAP Hybris Cloud for Customer ist Teil von
Beyond CRM und somit von CEC. Die rasante Entwicklung und die gesteigerten An-
forderungen und Erwartungen im Bereich CRM, die SAP-Akquisition von hybris im
Jahre 2013, das gesteigerte Interesse an Cloudprodukten sowie neuen Projektmetho-
den: Das alles pragt die Losung SAP Hybris Cloud for Customer und den Inhalt dieses
Buches. In unserer Branche zeigt sich bereits:

Wenn Sie nur auf CRM setzen, dann gefiihrden Sie Ihre Zukunft.
(https://discover.sap.com/beyond-crm/de-de/index.html)

Wir greifen diesen Leitsatz von Beyond CRM auf und zeigen Ihnen, dass Sie mit die-
sem Buch bereits auf dem richtigen Weg sind. Das Buch widmet sich dem aktuellsten
SAP-Hybris-CRM-System und beschreibt den Kern der Beyond-CRM-Strategie von
SAP. Das Hybris-Portfolio von SAP setzt auf die immer wichtiger werdende Vernet-
zung von Systemen und die Sammlung von relevanten Informationen. Die zielge-
richtete Nutzung dieser Daten ist die Basis fiir effizientes Kundenbeziehungs- und
Kundenbindungsmanagement. Genau das wird durch SAP Hybris Cloud for Cus-
tomer ermoglicht, und in diesem Buch vermitteln wir Ihnen die Grundlagen zur Ein-
stellung des Systems. Inhaltlich deckt das Buch alle relevanten Aspekte und Funktio-
nen ab, die im Hinblick auf SAP Hybris Cloud for Customer interessant sind.

Wir erleben in unserem Berufsalltag als Berater bei maihiro, einem etablierten SAP-
Partner, wie viele Losungen und Technologien es auf dem Markt gibt und wie schwer
es fiir Kunden, Berater und Entwickler ist, den Uberblick zu behalten. Deshalb geben
wir Ihnen einen Uberblick tiber das Cloudportfolio von SAP und bieten Denkanstof3e,
wann es sinnvoll ist, die Cloudlésung dem klassischen On-Premise-System vorzuzie-
hen. Aufierdem zeigen wir, welche Integrationsmoglichkeiten es gibt, wie Sie Thre
Vertriebs-, Marketing und Serviceprozesse in SAP Hybris Cloud for Customer abbil-
den kénnen und wie Sie erfolgreiche Projekte umsetzen konnen. Wir sind uns sicher,
dass wir trotz der vielen Themen nicht nur an der Oberflache kratzen, sondern auch
entsprechend in die Tiefe gehen, damit Sie einen Mehrwert fiir hr Unternehmen und
lIhre tdgliche Arbeit erzielen. Da wir ganzheitlich beraten, sind vertriebliche, fachliche
und technische Aspekte Bestandteil dieses Buches. Die Erfahrung lehrt, dass man das
grofie Ganze nie aus dem Auge verlieren darf und man alle Bereiche betrachten
muss.
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An wen richtet sich dieses Buch?

Cloudlésungen werden immer prasenter, und SAP ist einer der wichtigsten Player
auf dem Markt, somit ist dieses Buch essenziell fiir SAP-Kunden, die bereits den Weg
in die Cloud gefunden haben bzw. kurz davorstehen. Trotz der fortgeschrittenen Nut-
zung von SAP Hybris Cloud for Customer gibt es weiterhin grofie Wissensliicken bei
SAP-Kunden und -Beratern. Das Buch bietet sowohl fachliche als auch technische In-
halte und spricht dadurch sehr technische Personen, aber auch mehr fachlich orien-
tierte Mitarbeiter gleichermafien an. Das Buch richtet sich an (SAP-)Berater, IT-Mitar-
beiter, Projektleiter in den Bereichen Vertrieb, Service und Marketing und an alle
interessierten Kollegen der genannten Fachbereiche.

Zum Aufbau dieses Buches

Das Buch startet mit einer generellen Einflihrung zu CRM und SAP Cloud, vergleicht
Software-as-a-Service-Losungen (SaaS) mit On-Premise-Losungen und bietet eine
Entscheidungsgrundlage flir die Einfiihrung und Nutzung von SAP Hybris Cloud for
Customer. Anschlieflend werden die technischen Gebiete Architektur und Techno-
logie detailliert betrachtet. Dartiber hinaus werden fachliche, prozessuale und
projektspezifische Inhalte vermittelt. Der Schwerpunkt verlagert sich dann auf die
Einrichtung des Systems und bertcksichtigt dabei einfache und komplexe Kunden-
anforderungen und deren Losung. Wichtige Werkzeuge fiir eine erfolgreiche Daten-
migration kommen ebenfalls nicht zu kurz, und die gangigsten Integrationswiinsche
mit SAP- und Nicht-SAP-Systemen werden sehr detailliert betrachtet. Zum Abschluss
stellen wir Best Practices fiir den Projektablauf unter Berlicksichtigung der vermittel-
ten Kenntnisse vor. Auf diesem Thema aufbauend wird das Buch durch die Veran-
schaulichung von erfolgreichem Release-Management abgerundet.

Wir empfehlen Thnen, das Buch in der angedachten Reihenfolge zu lesen, aber Sie
konnen jederzeit zu dem Thema springen, das Sie am meisten interessiert oder zu
dem Sie gerade einen Anwendungsfall bzw. offene Fragen haben.

Lassen Sie uns kurz die Inhalte der einzelnen Kapitel vorstellen.

Kapitel 1 gibt eine allgemeine Einfiihrung in das Thema CRM, Cloud/SaaS und SAP-
CRM-Systeme. Es werden aktuelle Begrifflichkeiten erlautert und die SAP-Strategie
bzgl. des Hybris-Portfolios vermittelt. Neben der Vorstellung von Basics zu Cloudsys-
temen wird erklart, unter welchen Rahmenbedingungen SAP Hybris Cloud for Cus-
tomer eingesetzt werden sollte bzw. empfohlen wird.

Kapitel 2 stellt die SAP-Cloud-Strategie vor und zeigt die Einbettung in die SAP Cloud
Platform. Es gibt einen Uberblick bzgl. der Losung und zeigt die Besonderheiten des
Public Solution Models auf. Die verfligbaren mobilen Apps werden vorgestellt und
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technologisch eingeordnet. Aufierdem werden die unterschiedlichen Benutzerober-
flichen erklart und technologische Details genannt.

SAP Hybris Cloud for Customer beinhaltet mehrere Losungen, die unabhangig von-
einander lizenziert werden koénnen. Diese Losungen beschreiben wir in Kapitel 3.
SAP Cloud for Sales, SAP Cloud for Service und SAP Cloud for Social Engagement sind
die Hauptkomponenten, mit denen alle gangigen CRM-Prozesse abgedeckt werden.
Die relevanten Bereiche, die zugehorigen Prozesse und der Funktionsumfang der Lo-
sung werden in diesem Kapitel beschrieben.

Neben den Kernkomponenten und den Branchenspezifika beinhaltet die Losung
tibergreifende Komponenten fiir Analysen und Berichtswesen, die Sie in Kapitel 4
kennenlernen. Dieimmer wichtiger werdende Social-Media-Integration wird hier be-
reits kurz aufgegriffen. Aufierdem bietet SAP Hybris Cloud for Customer ein inte-
griertes Berechtigungskonzept und unterstiitzt dadurch die Aussteuerung von Be-
nutzerrollen und deren benutzerspezifischen Inhalten.

Kapitel 5 zeigt das typische Projektvorgehen und gibt einen Einblick bzgl. relevanter
Entscheidungen und den zeitlichen Ablauf. Auflerdem werden projektbezogene
Empfehlungen ausgesprochen und potenzielle Risiken adressiert. Auf die techni-
schen Einstellungen wird in diesem Kapitel nicht eingegangen.

In Kapitel 6 werden die vielfaltigen Einstellungsmoglichkeiten vorgestellt und deren
Nutzen dargestellt. Es wird die generell notwendige Grundkonfiguration vorgenom-
men und der vollstandige Funktionsumfang der Losung mit technischem Fokus er-
klart.

Kapitel 7 zeigt alle verfiigbaren administrativen Funktionalititen und bringt deren
relevante Nutzung naher. Es stellt vor, wie Benutzerrollen und Berechtigungen im
System angelegt und gepflegt werden. Relevante Stammdatenkonzepte und Funk-
tionalitdten werden fachlich erlautert und anhand von Beispielen dargestellt.

Auch ohne Programmierung konnen spezielle Anpassungen vorgenommen werden.
Diese konnen zum Teil vom jeweiligen Nutzer oder zentral vorgenommen werden.
Die relevanten Anforderungen und deren Losung beschreiben wir in Kapitel 8.

SAP Hybris Cloud for Customer bietet eine integrierte Entwicklungsumgebung, um
kundenspezifische Anpassungen vorzunehmen. In Kapitel 9 stellen wir sowohl die
Entwicklungsumgebung als auch die verwendete Programmiersprache vor. Aufer-
dem werden beispielhafte Implementierungen zur Verfligung gestellt. Als Ergéan-
zung stellen wir Thnen die Moglichkeit zur Nutzung von SAP-Cloud-Platform-Add-
ons vor, ohne dass wir im Detail auf die gesamten Optionen von SAP Cloud Platform
und die Entwicklung von generischen Add-ons eingehen.
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In Kapitel 10 werden die bereitgestellten Migrationswerkzeuge vorgestellt und an-
schaulich beschrieben. Zusatzlich werden die unterstiitzten Objekte dargestellt. Aufier-
dem wird der typische Ablauf einer Migration auf Basis von Erfahrungen vermittelt.

SAP Hybris Cloud for Customer spielt seine Vorziige im Rahmen der Integration von
SAP- und Nicht-SAP-Systemen aus. Die Vernetzung von Systemen zur Unterstiitzung
der End-to-End-Prozesse wird immer wichtiger, deshalb stellen wir in Kapitel 11 die
gangigsten Szenarien und Losungen vor. Zu jedem System zeigen wir praxisnahe Bei-
spiele, die die vielfaltigen Moglichkeiten darstellen.

Kapitel 12 zeigt den typischen Projektverlauf und verweist auf die erlernten Inhalte.
Es werden die technischen Einstellungen anhand praktischer Beispiele detailliert ver-
anschaulicht.

Zum Abschluss zeigen wir in Kapitel 13, wie man am besten mit den vierteljahrlichen
Releases umgeht und davon profitiert. Es werden Erfahrungen aus verschiedenen
Projekten geteilt und anschaulich dargestellt, welche Vorbereitungen wann zu tref-
fen sind.
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