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Persönlicher
Kontakt

TelefoneMail

Brief / Fax Website

Kundenverhalten - Variabilität

Service / Auskunft

Transaktion

Beispiel Mobilanbieter: Je nach situativem Kontext bevorzugen 
Konsumenten unterschiedliche Interaktionskanäle.
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Persönlicher
Kontakt

TelefoneMail

Brief / Fax Website

Kundenverhalten - Variabilität

Kunde A sieht beim Shop 
im Einkaufszentrum ein 
neues Handy, das im 
gefällt

Februar 2002

Persönlicher
Kontakt

TelefoneMail

Brief / Fax Website

Kundenverhalten - Variabilität

Er informiert sich auf 
der Website seines 
Anbieters ausführlich
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Persönlicher
Kontakt

Telefon

eMail

Brief / Fax Website

Kundenverhalten - Variabilität

Er fragt beim Call Center 
nach, wie er dieses Gerät 
auf seinen bestehenden 
Vertrag erhalten kann. Die
Bestätigung dass er das 
Gerät für 50€ und 30 
Monate Vertragsverlängerung 
erhält, lässt er sich per
eMail zuschicken.
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Persönlicher
Kontakt

TelefoneMail

Brief / Fax

Website

Kundenverhalten - Variabilität

Er kauft das Gerät über
den Webshop und lässt 
es sich zusenden
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Persönlicher
Kontakt

TelefoneMail

Brief / Fax Website

Kundenverhalten - Variabilität

Da er bei genauerem 
Studium der Bedienungs-
Anleitung feststellt, dass 
dem Gerät eine wichtige
Funktion fehlt, geht er 
zum Umtausch in den 
Shop.
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Kundenverhalten - Variabilität

Persönlicher
Kontakt

TelefoneMail

Brief / Fax Website

Andere Kunden und 
andere Situationen 
fordern sämtliche
Interaktionskanäle
in unterschiedlicher 
Weise. Die Integration 
aller Kanäle bildet
daher die Voraussetzung
für eine umfassende
Kundenbetreuung.
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Kundenverhalten - Kundenwert

Wenn Ihre Kunden Ihre Website nutzen, geben Sie bei 
Ihnen auch offline besonders viel Geld aus!

Laden-Kunde
(Durchschnitt = 100%)

Ausgaben p.a.

Laden-Kunde,
der auch die 
Website des 

Händlers besucht

Ausgaben p.a.

+33%
100%

Q
ue

lle
: 

 N
RF

, 
Ca

m
br

id
ge

 T
ec

hn
ol

og
y 

Pa
rt

ne
rs

Katalog-Kunde
(Durchschnitt = 100%)

Ausgaben p.a.

Katalog-Kunde,
der auch die 
Website des 

Händlers besucht

Ausgaben p.a.

+20%100%
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Kundenverhalten - Segmentierung

Besonders Premium-Kundensegmente zeigen ein 
ausgeprägtes Multi-Kanal-Konsumverhalten.

Kunden-Segment

Basic
Kunden

Standard-
Kunden

Premium-
Kunden
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Persönlich Telefon Brief Online

Interaktionskanal
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Integration & Marktattraktivität

Multi Channel Strategien steigern die strukturelle Marktattraktivität.
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Bestehende Wettbewerber:
Wettbewerbsintensität

Neue
Wettbewerber:
Markt-
eintritts-
barrieren

Nutzenpotenzial
Nachfrager

Nutzenpotenzial
Anbieter

Produkte / Services:
Substitutionsgefahr

hochhoch

hoch niedrig

niedrig

Rein Web-basierte 
Versicherung

Old-Economy
Versicherung

Multi-Channel
Versicherung

Beispiel:Versicherung

Februar 2002

Kanalnutzung in Deutschland (1)
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Während des Kauf-Prozesses (Pre-Sales, Sales und After-Sales) nutzen
85% der deutschen Konsumenten drei oder mehr Kanäle. Mehr als 50% 
benutzen vier Kanäle oder mehr! 3,0%

11,8%

30,9%

29,8%

24,5%

1 Kanal

2 Kanäle

3 Kanäle

4 Kanäle

5 Kanäle

Kanal

Kanäle

Kanäle

Kanäle

Kanäle

Pre-Sales

Sales

After-
Sales
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Über die Studie:
Cambridge Technology Partners hat in Zusammenarbeit mit dem 

Bundesverband Deutscher Volks- und Betriebswirte (HSG-Augsburg) 
560 Konsumenten über 18 Jahren nach ihren diesbezüglichen 
Gewohnheiten befragt. Dabei wurde der Nutzungsgrad einzelner 
Interaktionskanäle in bestimmten Prozessschritten ermittelt. Die
Studie untersuchte das Kaufverhalten bzgl. folgender Branchen bzw. 
Themen :

Handel: Konsumgüter
Banken: Kontoeröffnung oder Aktienkauf
Telekommunikation: Handyvertrag
Versicherungen: Versicherungsvertrag
Energieversorgung: Versorgungsvertrag bzgl. Strom oder Gas

Die Befragung wurde im Juni 2001 durchgeführt. Bei der Auswahl der 
Auskunftspersonen spielte es keine Rolle, ob es sich um Internet
Nutzer handelte oder nicht. Gefragt wurde nach dem Kaufverhalten
der vergangenen 12 Monate, nicht nach Wünschen oder Vorstellungen 
von der Zukunft. 

Die strikte A u s r i c h t u n g auf vergangenheitsbezogene Aussagen 
ermöglichte es spezifische Restriktionen und Schwächen der 
untersuchten Branchen zu identifizieren, durch die das Verhalten der 
Auskunftspersonen beeinflusst wurde.

Februar 2002

Über die Studie:

Anzahl Auskunftspersonen: 560
Anteil Frauen: 47,3 %
Anteil Männer: 52,7 %
Anzahl der Auskunftspersonen, die in den vergangenen 12
Monaten einen (Kauf-)Vertrag abgeschlossen haben:

Retail (CD, Buch, Kinokarte, etc.): 560
Banking (Kontoeröffnung oder Aktienkauf): 529
Telco (Handyvertrag): 428
Insurance (Versicherung): 410
Utilities (Energieversorgervertrag): 293

Diese Studie beruht auf sorgfältiger Recherche und Analyse. Für die Richtigkeit der getroffenen 
Aussagen und Prognosen kann dennoch keine Gewähr übernommen werden.
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Kanalnutzung in Deutschland (2)
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Persönlicher Kontakt, Telefon & Website sind die wichtigsten Kanäle.

Persönl. Kontakt Telefon Website Brief / Fax eMail
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100% 83% 81% 51% 46%

Pre-Sales

Sales

After-
Sales
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Telefon

Website

Brief / Fax

eMail

Pers. Kon.

83%       

81%       

51%       

46%       

Telefon

69%       

44%       

39%       

Website

43%       

44%       

Brief/Fax

28%       

Kanalnutzung in Deutschland (4)

Während des Kauf-Prozesses (Pre-Sales, Sales, After-Sales) nutzen 83% 
der deutschen Konsumenten die beiden Kanäle „persönlicher Kontakt“ und
„Telefon“. Daher ist es sehr wichtig, eine gemeinsame Datenbank zu 
entwickeln, die beide Kanäle unterstützt.

Hohe Priorität:
Integration!

Hohe Priorität:
Integration!
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Zwei
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5%
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27%

61%

Wieviel Kanäle?

57%
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Wie viele synchronisiert?
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Kanalsynchronisation ?
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Banking: Mail / Fax Usage
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Banking: Website Usage
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Banking: Telephone Usage
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Banking: Personal Contacts
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Kanalnutzung - Banken
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Insurance: Mail / Fax Usage
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Insurance: Website Usage
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Insurance: Telephone Usage
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Insurance: Personal Contacts
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Kanalnutzung - Versicherungen
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Kanalnutzung - Handel
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Retail: Website Usage

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Pre-Sales Sales After-Sales

%
o

fr
es

p
o

n
d

en
ts

Retail: Mail / Fax Usage
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Retail: Telephone Usage
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Retail: Personal Contacts
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Multi Channel Commerce - Hauptreiber

niedrig hoch
Frequenz der Kunden-Interaktion
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Zwei Hauptdeterminanten geben Aufschluss darüber, für welche 
Unternehmen Multi Channel Strategien ein „Strategischen Muß“ sind.

MCC =
Strategisches

MUß!

MCC =
Strategisches

MUß!
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Beispiel Handel: Kanal-spezifische

Performance Gaps
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Kanalmix – Status Quo (1)

Laden-Kunden ... Katalog-Kunden ... Online-Kunden ...
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Basis: Laden-Kunden: 1.768 Kundenbefragungen in 8 Handels-Geschäften
Katalog-Kunden: 502 Kundenbefragungen via Telefon
Online-Kunden: 12.768 Kundenbefragungen via Internet

... kaufen beim 
selben Händler

auch via:

Laden

Katalog

59%

43%
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Kanalmix – Status Quo (2)

72 % 45 % 21 %

weiß von 
Katalog

habe 
Katalog

kaufte via
Katalog
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Kanalmix – Problemfelder (1)

Laden-Kunden
72 % 45 % 21 %
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Kanal-Bekanntheit
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Kanalmix – Problemfelder (2)

Laden-Kunden
72 % 45 % 21 %

habe 
Katalog

kaufte via
Katalog

43 % 19 % 4 %

weiß von 
Website

war auf 
Website

kaufte 
online

Online-Angebot des 
selben Händlers

Katalog des selben 
Händlers

72 % 43 %

weiß von 
Website

45 %

habe 
Katalog

19 %

war auf 
Website

x 0,63
x 0,8 

(habe Web-Zugang)

x 0,55

weiß von 
Katalog

Unterschied
bzgl. der

Attraction-
Rate resultiert

zu einem
großen Teil
aus Mängeln
beim Web-
Zugang. 

Ansonsten
ähnlich: 

0,63 zu 0,55

Unterschied
bzgl. der

Attraction-
Rate resultiert

zu einem
großen Teil
aus Mängeln
beim Web-
Zugang. 

Ansonsten
ähnlich: 

0,63 zu 0,55

Be
fr

ag
un

g:
 N

RF
 2

00
1,

 A
na

ly
se

: 
Ca

m
br

id
ge

 T
ec

hn
ol

og
y 

Pa
rt

ne
rs

Attraction Rate

Beispiel:Handel



Cambridge Technology Partners in Germany

Zeil 79 Rosenheimerstr. 141 Königsallee 60F
60313 Frankfurt 81671 München 40212 Düsseldorf
Tel. +49 (0)69 2174 1500 Tel. + 49 (0) 89 20600 1500 Tel. +49 (0)211 8903 490
Fax +49 (0)69 2174 1740 Fax + 49 (0) 89 20600 1740 Fax +49 (0)211 8903 999 

© Cambridge Technology Partners 2001 Page 14

Februar 2002

Kanalmix – Problemfelder (3)
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Multi-Channel CRM Performance Gaps schließen:

Roadmap
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Ihre eCRM-Strategie darf nicht von technischer Machbarkeit getrieben 
sein. Vielmehr muss die letztliche Auswahl des eCRM-Produktes und die 
Implementierungsroadmap von der Geschäftsstrategie abgeleitet werden. 

Roadmap - Determinanten
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Nutzen etc.
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Roadmap – Customer Centricity

Strategie

Kunden-Segment-Fokus
Statt Kanalfokus

(Re-) Integration
der Kanalstrategien &
Organisationseinheiten

Trend:Trend:

Front-End
(Design)

Branding:
Konsistenz durch
integrierte
Kommunikation

Usability:
Kognitives Design
geht vor kreativer
Höchstleistung

Bereichsübergreifende
Führungsaufgaben:

Verstärkte
Kooperation zwischen
Supply-Side & Sell-Side

Trend:Trend:

IT / 
Back-End

CRM:
Multi-Channel-
Fähigkeit &
Analytics-Engine

EAI:
Enterprise
Application
Integration
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Roadmap – Lösungsbausteine
Tragfähige Multi Kanal Lösungen können nur mit dem integrierten Einsatz 
verschiedener Lösungs- bzw. Service-Bausteine erreicht werden.

Telephone Face-to-Face Mail/DocumentseChannel

Sell Side IT & CRM

Web-Solution / Portals

Point Of Sale Solutions (PoS)

Analytics & Data Warehousing

Campaign Management

Contact Center

IT-Architecture

Enterprise Application Integration (EAI)

Cognitive & Creative Interface Design (User Experience)
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Roadmap - Zeithorizont

Organisieren Sie Ihr eCRM-Vorhaben in überschaubaren Teilprojekten bzw. 
Projektphasen. Dies ermöglicht regelmäßige Zielkontrollen und garantiert ein 
Höchstmaß an Planungssicherheit.

Langwierige
Großprojekte

Planungssicherheit durch kurze
Teilphasen

Planungs-
unsicherheit
(wächst mit zunehmender 
Projektdauer)

t
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DevelopScope Design Rollout ProductionTool
Evaluation

Empowerment

Training
& Assimilation

Support

Roadmap - Projektphasen
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Kostentreiber

Mangelnde abteilungsübergreifende Sichtweise
Abbildung „schlechter“ Prozesse
Politische Streitigkeiten
Mangelndes Verständnis vorhandener Systeme
Unterschätzung organisatorischer Konsequenzen
Technische Faktoren
Anzahl der Lizenzen Funktionaler Gesamtumfang

Anbindung der Systeme Lösungsbreite

Oberflächengestaltung/Anpassung Datenbank/Architektur



Cambridge Technology Partners in Germany

Zeil 79 Rosenheimerstr. 141 Königsallee 60F
60313 Frankfurt 81671 München 40212 Düsseldorf
Tel. +49 (0)69 2174 1500 Tel. + 49 (0) 89 20600 1500 Tel. +49 (0)211 8903 490
Fax +49 (0)69 2174 1740 Fax + 49 (0) 89 20600 1740 Fax +49 (0)211 8903 999 

© Cambridge Technology Partners 2001 Page 18

Februar 2002

8,2

1,8

17

0,6

2,7

2,4

2,5

9,8

0,2

15,9

5,84

8.766

1,7

0,9

18,4

5

8,8

1,7

1,8

20,3

6,3

6,5

5,3

6.244

4.198

1,93

18,4

17,8

23

4,9

2,3

12,3

27,9

12,9

0,4

8,8

5,12

9.590

0,57

Einzel-
handel

Herstellung Bank

61 Mio$ 75 Mio$ 129 Mio$

13,4

3

27,8

1

4,4

3,9

4

16,2

0,3

26

1,2

24,6

6,6

11,7

2,4

2,5

27

8,4

8,6

7

14,3

13,9

17,8

3,8

1,8

9,6

21,6

10

0,3

6,9

Einzel-
handel

Herstellung Bank

Lizenzen/Maintenance

Marketing

Field Sales

Contact Centre

Sonstige

Consuting/Integration

Strat./Architecture

Marketing

Sales

Contact Centre

Sonstige

Data cleansing

$/Kunde

$/Mitarbeiter

% Umsatz

Q
ue

lle
: 

Fo
rr

es
te

r 
Re

se
ar

ch

Kostenstruktur über 3 Jahre (in m $ / %)

Beispiele(Industry Leader)

Angaben in %
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Der Multi-Channel-Kunde: 
Eine Multidimensionale Herausforderung!

Cambridge Technology Partners
Peter Hubele
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