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Omnichannel
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Omnichannel ist zur Kunden-Erwartungshaltung 
geworden

Kunden erwarten

Kontextoptimierte Erlebnisse
Für Unternehmen: Ein F-E-S-T

SIMPLICITY
Kunden streben gemäß 

Behavioral Economics nach 

intuitiven Lösungen und 

bevorzugen einfache Prozesse. 

Omnichannel bildet eine 

intuitive Klammer um alle 

Kanäle mit dem Ziel der 

Optimierung der 

Kundeninteraktion.

FLEXIBILITY
Omnichannel schafft für den 

Kunden höchste Flexibilität in 

der Interaktion. Der Kunde 

kann je nach situativer 

Präferenz die Interaktion 

flexibel gestalten und das 

Unternehmen kann darauf 

situativ reagieren.

FOCUS
Fokussierung interner und externer Anstrengungen auf relevante 

Touchpoints, Interaktionen und Kundensegmente

ENGAGEMENT
Höheres Engagement durch das ermöglichen von 

Kundenerlebnissen unabhängig vom Kanal, aber abhängig vom 

individuellen Kontext.

SYNERGY
Durch das vernetzen individueller Kanäle und Touchpoints 

Synergien für Kunden und Unternehmen erwirken.

TRANSPARENCY
Durch kanalübergreifende Informationen mehr über das Verhalten 

und Motive von Kunden in individuellen Situationen erhalten.

KONTEXT

Erst aus dem situativen Kontext leitet sich das für 

den Kunden optimale Kundenerlebnis ab
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Zufriedene Kunden haben konkrete Vorteile

Transparency

Focus

Synergies

Engagement

Ein glücklicher Kunde sollte sich in Interaktion mit einem 

Unternehmen als der zentrale Mittelpunkt wahrnehmen. 

Durch maximierte Informationen über meinen Kunden, 

kann ich Zielgruppen besser und genauer steuern.

Aus vernetzter Interaktion entsteht immer ein positiver  

Lerneffekt über den Kunden.

Omnichannel erschließt neue Zielgruppen, die ich vorher 

nicht erreichen konnte und gleicht Kanalschwächen aus.

Intensivere Kundeninteraktion führt zu erhöhten 

Customer Lifetime Value. 

Vernetze Organisationen arbeiten schneller und 

effektiver durch eine gemeinsame, klare Zielvorstellung.

Wenn ich dem Kunden einfache und flexible Lösung, ein 

Erlebnis, in seinem bevorzugten Kanal anbiete, steigert 

dies seine Bindung zum Unternehmen.

Ein für den Kunden generierter Mehrwert hinterlässt ein 

langfristiges positiven Erlebnis und verbessert, 

Wahrnehmung und Interaktion mit dem Unternehmen.

Vernetze Kundendaten bieten einen Mehrwert in jedem 

Kanal und in jeder organisatorischen Einheit.

Frustrationen von Kundenseite werden effektiv 

vermieden.

Mit dem Kunden kann immer und überall sofort 

vollumfänglich (360° Kundensicht) und ohne 

Informationsverlust interagiert werden.

Der Kunde strebt nach Simplizität und Flexibilität, diese Erwartungen zu erfüllen schafft messbare Mehrwerte für Unternehmen.
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3 zentrale Herausforderungen der 
Operationalisierung von Omnichannel

Infrastruktur

Prozesse

Technologie

Organisation

Kultur

Partner

Kundeninteraktion

Kunde

Kundeninteraktion

Eco-System

Omnichannel Company
(vereinfachtes Schaubild)

Omnichannel endet nicht in der eignen Organisation, es

gilt Partner im Eco-System zu koordinieren, um dem 

Kunden ein exzellentes Kundenerlebnis zu bieten.

Infrastruktur, Technologie und Prozesse gilt es mit 

Hinblick auf das „Enablement“ des Omnichannel 
Kundenerlebnisses auszurichten.

Es gilt Organisation und Kultur hinsichtlich der 

Optimierung des vernetzten Kundenerlebnisses auszurichten.
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Die hohe Komplexität verhindert die erfolgreiche 
Operationalisierung

Technische KomplexitätStrategische Komplexität Organisatorische Komplexität

Die Transformation altbewährter 

Organisationsstrukturen mit klaren 

Verantwortlichkeiten nach 

Vertriebskanälen, die Kompetenzprofile 

sowie die kulturellen Paradigmen neu zu 

ordnen erfordert

• Incentivierung 

• Organigramm

• Kultur

Die Verknüpfung von 

Kundeninteraktionskanälen, das Managen 

von Kommunikation und Distribution mit 

dem Ziel des optimierten 

kanalunabhängigen Kundenerlebnissen 

kreiert neue und weitreichendere 

Anforderungen an technische und 

infrastrukturelle Rahmenbedingungen

Um strategische Ziele für eine 

Omnichannel-Organisation sowie einzelne 

Kanäle zu harmonisieren und Konflikte zu 

managen benötigt man

• Struktur

• Kompetenz 

• adäquates Toolset

321
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Das bedeutet konkret…

Tracking aller Kundeninteraktionen:
Erhebung sämtlicher 
Kundeninteraktionen & Speicherung in 
(near) real time an einem Kundenprofil

Evaluierung & Individualisierung 
Interaktions-Kanäle:
Überprüfung der bestehenden 
Interaktionskanäle, Optimierung der 
Kundenerfahrung

Vernetzung der Organisation:
Klare Ownership über 
Kundeninformationen & Kanäle setzen 
und konsequent leben 

Technologien nutzen:
Neue Technologien nutzen und 
etablieren, klein anfangen, aber anfangen 
– think big, start small
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Worüber können 

wir sprechen?
Johannes Reusch

E-Mail: Johannes.reusch@ci-consulting.eu

Te.: 0174 - 1518519

mailto:Johannes.reusch@ci-consulting.eu
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