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Kundenverhalten - Variabilitat

Beispiel Mobilanbieter: Je nach situativem Kontext bevorzugen
Konsumenten unterschiedliche Interaktionskanale.
Personlicher

Kontakt Service / Auskunft

Transaktion

eMail n, Telefon

Brief / Fax % Y Website
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Kundenverhalten - Variabilitat

Personlicher
Kontakt

eMail s Telefon

Brief / Fax FEEIRIEENEEY Website
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Kunde A sieht beim Shop
im Einkaufszentrum ein
neues Handy, das im
gefallt

Kundenverhalten - Variabilitat

Personlicher
Kontakt

eMail

Brief / Fax - - Website

4» Cambridge

echnology Partners

Telefon

Er informiert sich auf
der Website seines
Anbieters ausfuhrlich
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Kundenverhalten - Variabilitat

Personlicher
Kontakt

Telefon

eMail

Brief / Fax &5 Website
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Er fragt beim Call Center
nach, wie er dieses Gerat

auf seinen bestehenden
Vertrag erhalten kann. Die
Bestatigung dass er das
Gerat fur 50€ und 30

Monate Vertragsverlangerung
erhalt, lasst er sich per

eMail zuschicken.

Kundenverhalten - Variabilitat

Personlicher
Kontakt

Telefon

Website
Brief / Fax
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Er kauft das Gerat Uber
den Webshop und lasst
es sich zusenden
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Kundenverhalten - Variabilitat

Personlicher
Kontakt

eMail Telefon

Brief / Fax Website

€» Cambridge

chnology Partners

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

Kundenverhalten - Variabilitat

Personlicher
Kontakt

eMail Telefon

Brief / Fax Website
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Andere Kunden und
andere Situationen
fordern samtliche
Interaktionskanale

in unterschiedlicher
Weise. Die Integration
aller Kanale bildet

daher die Voraussetzung
fur eine umfassende
Kundenbetreuung.
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Kundenverhalten - Kundenwert

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

Laden-Kunde Laden-Kunde, Katalog-Kunde Katalog-Kunde,
o der auch die L der auch die
(Durchschnitt = 100%) Website des (Durchschnitt = 100%) Website des
Héandlers besucht Héndlers besucht

Quelle: NRF, Cambridge Technology Partners

Ausgaben p.a. || Ausgaben p.a. Ausgaben p.a. || Ausgaben p.a.
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Kundenverhalten - Segmentierung

Besonders Premium-Kundensegmente zeigen ein

ausgepragtes Multi-Kanal-Konsumverhalten.
Inte raktionskanal

Kunden-Segment |Personllch‘ Telefon Brief ‘ Online

--
--
--

TT
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Integration & Marktattraktivitat

Multi Channel Strategien steigern die strukturelle Marktattraktivitat.

Hd Siliiﬁﬁee?;ﬁgs'e”e Bestehende WeFtbewgrber: M
Wettbewerbsintensitat v, Piel:

Old-Economy S ers;j
& Versicherung niedrig CherUn
i) Multi-Channel

=1 Versicherung

Neue
. Wettbewerber:
Nutzenpotenzial hoch_ °cN  \1arkt-
Nachfrager eintritts-
barrieren
Nutzenpotenzial Produkte 7/ Services:
Anbieter hoch niedrig - Sypstitutionsgefahr

€» Cambridge

echnology Partners

Beispiel, Auspragung nicht allgemeingiltig.

Kanalnutzung in Deutschland (1)

Waéhrend des Kauf-Prozesses (Pre-Sales, Sales und After-Sales) nutzen
85% der deutschen Konsumenten drei oder mehr Kanale. Mehr als 50%

benutzen vier Kanale oder mehr! @
01 Kanal %
[ 2 Kanale

[ 3 Kanale
B 4 Kanale
B 5 Kanile
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Quelle: Cambridge Technology Partners, 560 Konsumenteninterviews (Juni 2001)
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Uber die Studie:

Cambridge Technology Partners hat in Zusammenarbeit mit dem
Bundesverband Deutscher Volks- und Betriebswirte (HSG-Augsburg)
560 Konsumenten Uber 18 Jahren nach ihren diesbeziglichen
Gewohnheiten befragt. Dabei wurde der Nutzungsgrad einzelner
Interaktionskanéle in bestimmten Prozessschritten ermittelt. Die
Studie untersuchte das Kaufverhalten bzgl. folgender Branchen bzw.
Themen :

¢ Handel: Konsumguter

¢ Banken: Kontoer6éffnung oder Aktienkauf

¢ Telekommunikation: Handyvertrag

¢ Versicherungen: Versicherungsvertrag

¢ Energieversorgung: Versorgungsvertrag bzgl. Strom oder Gas

Die Befragung wurde im Juni 2001 durchgefuhrt. 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 Wiinschen oder Vorstellungen

von der Zukunft.

Die strikte Au sric htun gauf vergangenheitsbezogene Aussagen
ermoglichte es spezifische Restriktionen und Schwéchen der
untersuchten Branchen zu identifizieren, durch die das Verhalten der
Auskunftspersonen beeinflusst wurde.
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Uber die Studie:

@ Anzahl Auskunftspersonen: 560
¢ Anteil Frauen: 47,3 %
¢ Anteil Manner: 52,7 %
@ Anzahl der Auskunftspersonen, die in den vergangenen 12
Monaten einen (Kauf-)Vertrag abgeschlossen haben:
¢ Retail (CD, Buch, Kinokarte, etc.): 560
¢ Banking (Kontoertéffnung oder Aktienkauf): 529
¢ Telco (Handyvertrag): 428
¢ Insurance (Versicherung): 410
¢ Utilities (Energieversorgervertrag): 293

Diese Studie beruht auf sorgféltiger Recherche und Analyse. Fir die Richtigkeit der getroffenen
Aussagen und Prognosen kann dennoch keine Gewéhr tibernommen werden.
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Kanalnutzung in Deutschland (2)

Personlicher Kontakt, Telefon & Website sind die wichtigsten Kanéle.
8% 8% 5% 46%

% of respondents
@
8
3
k3

Quelle: Cambridge Technology Partners, 560 Konsumenteninterviews (Juni 2001)

Personl. Kontakt Telefon Website Brief / Fax eMail
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Kanalnutzung in Deutschland (4)

Wahrend des Kauf-Prozesses (Pre-Sales, Sales, After-Sales) nutzen 83%
der deutschen Konsumenten die beiden Kanéle ,,persénlicher Kontakt“ und
»Telefon“. Daher ist es sehr wichtig, eine gemeinsame Datenbank zu
entwickeln, die beide Kanale unterstitzt.

Pers. Kon. | Telefon Brief/Fax

83% Hohe Prioritat:
81% 69% Integration!

51% 44% 43% \

46% \ 39% ‘ 44% ‘ 28% ‘

Quelle: Cambridge Technology Partners, 560 Konsumenteninterviews (Juni 2001)
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Kanalsynchronisation ?

Wieviel Kanale? Wie viele synchronisiert?
Zwei @ 5704
Drei E 269
Vier 2704 11%
Fiinf + 61% @
49 Cambridge

Quelle: Forrester Research (2000)

Kanalnutzung - Banken

Personlicher Kontakt

Telefonischer Kundendienst

2 T 100%
3 e
. ﬁ
[
L o
g =}
E g
d o .,
= o
< 0%
3
< ..
o
[T
[=2]
=g
2
S . "
Pre-Sales Sales After-Sales Pre-Sales Sales After-Sales
ol S
A
= . .
5 Website Brief / Fax
€ ©
. -,
5]
S . _
c
&~
é - ......_ ......_
c
2§ ]
g2 c
<3 3,
88 | 9w
ER ° Pre-Sales Sales After-Sales Pre-Sales Sales After-Sales
@ <
’ Cambridge
Technology Partners

Quelle: Cambridge Technology Partners, 560 Konsumenteninterviews (Juni 2001)
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v.a. aus

; niedrige

Blau: Versicherungen; rot:

Kanalnutzung - Versicherungen

Personlicher Kontakt

Telefonischer Kundendienst
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Kanalnutzung - Handel

Personlicher Kontakt Telefonischer Kundendienst
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Multi Channel Commerce - Hauptreiber

Zwei Hauptdeterminanten geben Aufschluss dartiber, fur welche
Unternehmen Multi Channel Strategien ein ,,Strategischen MuR3* sind.

MCC =
Strategisches
MUR!

MCC =
»hice to
have*

Kanal-Substituierbarkeit §
>0

niedrig hoch
Frequenz der Kunden-Interaktion
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Beispiel Handel: Kanal-spezifische

Performance Gaps

4» Cambridge

echnology Partners

© Cambridge Technology Partners 2001 Page 11



Cambridge Cambridge Technology Partners in Germany

Technology Partners

Zeil 79 Rosenheimerstr. 141 Konigsallee 60F

60313 Frankfurt 81671 Mlnchen 40212 Dusseldorf

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

Beispie/-

%

Kanalmix — Status Quo (1)

-
N a
Gba@
Laden-Kunden ... Katalog-Kunden ... Online-Kunden ...
.. kaufen beim ... kaufen beim ... kaufen beim
selben Handler selben Handler selben Handler
auch via: auch via: auch via:

Katalog[l | [ 121%| Laden [ 168%| Laden [ ]59%
Online [T T 1] 4%]| Online [T ] 4%| Katalog|ili] | ]143%

Quelle: NRF 2001 (weltgroBter Verband im Bereich Handel)

Basis: Laden-Kunden: 1.768 Kundenbefragungen in 8 Handels-Geschaften
Katalog-Kunden: 502 Kundenbefragungen via Telefon
Online-Kunden: 12.768 Kundenbefragungen via Internet
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" _
—
=

Kanalmix — Status Quo (2) Beispigy;
Katalog des selben

Handlers ' Laden Kunden

2% 45% 21 %

weill von habe kaufte via
Katalog Katalog Katalog

4» Cambridge

hnolagy Partners

© Cambridge Technology Partners 2001 Page 12



Cambridge

Technology Partners

Cambridge Technology Partners in Germany

Zeil 79 Rosenheimerstr. 141

60313 Frankfurt 81671 Mlnchen

Tel. +49 (0)69 2174 1500 Tel. + 49 (0) 89 20600 1500
Fax +49 (0)69 2174 1740 Fax + 49 (0) 89 20600 1740

Konigsallee 60F

40212 Dusseldorf
Tel. +49 (0)211 8903 490
Fax +49 (0)211 8903 999

Kanalmix — Problemfelder (1)

lKanaI-Bekanntheit

B \eb-Angebote [

der Multi-

Kanal-Handler

. sind weniger

bekannt als

LSRR B inre Kataloge
Katalog |+
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Befragung: NRF 2001, Analyse: Cambridge Technology Partners

Kanalmix — Problemfelder (2)
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Befragung: NRF 2001, Analyse: Cambridge Technology Partners
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Kanalmix — Problemfelder (3)

Conversion Rate

TR

habe kauﬁe Vi
Katalog Katalog

Befragung: NRF 2001, Analyse: Cambridge Technology Partners

€ Cambridge

echnology Partners

Multi-Channel CRM Performance Gaps schlieBen:

Roadmap
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Roadmap - Determinanten

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

eCRM-
Produkt

Implemen-
tierung

€» Cambridge
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Roadmap — Customer Centricity

Kunden-Segment-Fokus
Statt Kanalfokus

(Re-) Integration
der Kanalstrategien &
Organisationseinheiten

Strategie

4» Cambridge
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Bereichsibergreifende
Fuhrungsaufgaben:
Verstarkte
Kooperation zwischen
Supply-Side & Sell-Side
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Roadmap — Losungsbausteine

Tragfahige Multi Kanal Lésungen kénnen nur mit dem integrierten Einsatz
verschiedener Losungs- bzw. Service-Bausteine erreicht werden.

Contaq Center
Web—Squtli.I(-Jn / Portals
Point Of Sale §o|utions (PoS)
Analytics & Da:{a Warehousing
Campaign l;l/lanagement

IT-Architecture

-

Enterprise Application Integration (EAI)

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

Organisieren Sie Ihr eCRM-Vorhaben in Uberschaubaren Teilprojekten bzw.
Projektphasen. Dies ermdglicht regelmaRige Zielkontrollen und garantiert ein
Hochstmall an Planungssicherheit.

Planungssicherheit durch kurze Langwierige
Teilphasen GroR3projekte

Planungs-

unsicherheit
(wéchst mit zunehmender
Projektdauer)

4» Cambridge
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Roadmap - Projektphasen

Empowerment
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Kostentreiber

Mangelnde abteilungsubergreifende Sichtweise
Abbildung ,,schlechter Prozesse

Politische Streitigkeiten
Mangelndes Verstandnis vorhandener Systeme

Unterschatzung organisatorischer Konsequenzen

Technische Faktoren

Anzahl der Lizenzen Funktionaler Gesamtumfang
Anbindung der Systeme Ldsungsbreite
Oberflachengestaltung/Anpassung @ Datenbank/Architektur

4» Cambridge
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Einzel-
handel

Herstellung

13,4 12
3 24,6
27,8 6,6
1 11,7
4,4 2,4
3,9 25
4 27
16,2 8,4
03 8,6
26 7

Kostenstruktur Uber 3 JahreSGssa

eélc[er)

14,3
13,9
17,8

3,8

1,8
9,6
21,6
10
0,3
6,9
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Angaben in %

Quelle: Forrester Research

Der Multi-Channel-Kunde:
Eine Multidimensionale Herausforderung!

Cambridge Technology Partners
Peter Hubele
Rosenheimer Strasse 141
81671 Miinchen

Tel. +49 (0)89 — 20600 — 1569
Peter.Hubele@ctp.com
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