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Multi-Channel-Marketing

Wie viele Kanile zum Kunden benétigt ein Unternehmen ?
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Marketing - Management

Nur mal angenommen . . ..
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Sie wollen einen DVD-Spieler kaufen.
Wie_informieren Sie sich?? Morketing Management

Im Katalog??

Beim Handler??

Im Internet??

Antrittsvorlesung 5.6.2003 © Prof. Dr. Stephan Kull

Sie wollen einen DVD-Spieler kaufen
Wie kaufen Sie ?7? Mg Managerer

Beim Versandhandel??

Im Geschaft??

Im Online-shop??

Im TV-Shopping-Kanal ??

Per Handy im Callcenter?
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Sie haben einen DVD-Spieler gekauft,
Wie lassen Sie sich die Funktion erklaren?  tssetng sanagement

Per Versandbrief des Herstellers

Per Telefonanruf beim Service?

Vor Ort zuhause?

Beim Handler??
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Und wieviele Kanale waren das?
Viele, daher Multi !-Channel! Marketing Management

Channel Konsumprozess >
Vorkauf Kauf Nachkauf
Stationdrer
Handel -
- ~
E-Commerce Ol
Call Center
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Multi-Channel-Marketing (MCM) ist die. . .

Marketing - Management

* Nutzung mehrerer

* multifunktional vernetzter Kanéle

* zum Vertrieb

* moglichst markierter Leistungsbiindel, wobei

* ein Kanal-spezifisches Marketing-Mix bestehen kann,

» das zu integrieren ist in ein Gesamt-Channel-Konzept.
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Gliederung :
Marketing - Management
[ 1. Beweggriinde fiir MCM )

2. Konzeptionierung von MCM

3. Kritische Wiirdigung des Konzeptes
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Drei Beweggrunde fur MCM

Marketing - Management

Wettbewerb:
neue Kanale
zwingen zur Antwort

Kunde:
Vernetzung in
multifunktionalen

Kanalen, Mutioptionales
Verhalten einer Person

<

A

Unternehmen:

>

Kundengewinnung/-bindung, Synergien,
Kostensenkung, Risikoreduktion
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Der Wettbewerb: E-Commerce
Hohenfluge im Netz

Marketing - Management

Geschatzte Entwicklung der
E-commerce-Umsatze in den USA in MRD $

1400
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1998 1999 2000 2001 2002 2003
Quelle: Forrester Research (1999): Internet Report 1999, S. 84

@

Alles ist E
— E-Business,
— E-conomy
— E-tailing,
— elektronische
Marktplatze

E-speed:
1 Internet-Jahr = 3 Jahre
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Der Wettbewerb:
M-Commerce Uber mobile Endgerate S Maraioent

* Mobiles Internet
* Lokale personalisierte Informationen,
+ Lokale personalisierte befristete Angebote

* per SMS, per call
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Der Wettbewerb:
T-Commerce mit interaktivem Fernsehen Marketing  Management

» TV-basiertes Shop-Aktivitaten der Fernsehsender

* Direct-Response-TV-Versandhandel

* Teleshopping
* Pay-TV

* Pay-per-View

Bestellen Sie kostenlos
Ihren individuellen Prospekt.

Il v
{ per per E-mail

mens W
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Die Kunden:
Bewegung im Shopping-Netzwerk Merkeing_ Management

» =
@ Klassisches Outlet §

L\

Call Center

Factory
Outlet

Empirische Ergebnisse
* 200-400 % mehr Umsatz mit Multi-Channel-Kunden um als mit One—Channel
* Viele neue Kunden im stark wachsenden Online-Markt
» Ausdehnung von Kanélen/Zeiten belohnen die Kunden mit erhéhter Loyalitat
* Gleichzeitig Aufbau hoher Wechselbarrieren

Quelle: OC&C 2001, Erfolgreiche MCM-Unternehmen aus USA und England
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Die Kunden:
“Channel-Hopping” eines Kunden Marketig - Management
Channel Konsumprozess >
Vorkauf Nachkauf
Stationédrer O e \ i @
Handel Cee, »O DVD
E-Commerce Digital-
O~ . 'O kamera
Call Center *®0 cD-
Lauf-
werk
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Das eigene Unternehmen:
Bessere Markt-/Kundenabschopfung

Marketing - Management

Erhéhung der Kundenanzahl ErhGhung der Ausgaben je
Kunde

Hohere Durchdringung der
Stammkunden

Hohere Besuchshaufigkeit

Hoherer Durchschnittsbon
Gewinnung von Neukunden

Cross-Selling

vv

Integrierbare Kundendaten
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Gliederung

Marketing - Management

1. Beweggrinde fur MCM

2. Konzeptionierung von MCM
[ — Theoretisches Vorgehen ]
— Praxisorientierte Umsetzungen

3. Wirdigung des Konzeptes

Antrittsvorlesung 5.6.2003 © Prof. Dr. Stephan Kull




Channel und Touchpoints o

—> Channel ©=—> Touchpoint

Leistung
~ Stationarer Handel
A Home Delivery,
Offline J AulSendienstry Brief,
Out of home- Pers. Gespréch,
Konsum Geschaftsraum,
Leti§tu(5‘9|3' * Versandhandel Telefce)rr:{alﬂandy,
unde ( E-Commerce Fgom}?g’;?oe’
. X, )
Onl'nez M-Commerce Prospekt, SMS,
Radio, TV
T-Commerce
- Callcenter

© Prof. Dr. Stephan Kull

Antrittsvorlesung 5.6.2003

Funktionen eines Channels

o

Marketing - Management

e Content (Erlebnisse, Rezeptblicher, Downloads)

Kaufunabhiangig

Vorkauf Kauf Nachkauf
o Vorkauf- e Verhandlung der . "I\'laChkakli'f-
ikati Transaktion ransaktion
K/c\)lr;rrgﬁ_nlkatlon Durchih g (Umtausch)
prasentation) ¢ T%rrc]:sauktigunng er e Nachkauf-
(Ware/Geld) Kommunikation
e Vorkauf-Service Kauf-Service (Beschwerde)
¢ paul-servi o Nachkauf-Service
(Zze;]rlgﬁl)dloses (Gebrauchsschulung
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Einzelne Funktionen mussen auf

die Channel abgestimmt verteilt werden S Maraioent
Vorkaufphase Kaufphase Nachkaufphase
Funktionen
Vorkauf- Vereinbarung | Durchfiihrung Nachkauf- prozessun-
kommuni- Vorkauf- der der Nachkauf- kommuni- Nachkauf- | abhangiger
Channel kation Service Transaktion | Transaktion | Transaktion kation Service Content
Stationédrer
Handel
Home
Delivery,
Offline AuBendienst
Out of home-
Konsum
Versand-
handel .
MCM-Konzeptmatrix
E-Commerce
Online M-Commerce
T-Commerce
Ci
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Beurteilungskriterien
fur die Aufnahme neuer Channel Marketing - Management

* Verbesserung der Marktabdeckung
(neue Markte, Kunden)

* Verbesserung der Kundenorientierung
(Neue Instrumente zur Kundenbindung, bessere Bedurfnisbefriedigung)

» Erhohung der Kosteneffizienz

* Verbesserung der strategischen Position
(Weniger Abhangigkeiten, weniger Konflikte mit bestehenden Kanalen)

Quelle: Homburg/Schafer/Scholl 2002, S. 40
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Gliederung

Marketing - Management

1. Beweggriinde fir MCM

2. Konzeptionierung von MCM
— Theoretisches Vorgehen

[ — Praxisorientierte Umsetzungen

3. Wiurdigung des Konzeptes
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Strategische Varianten
der Channel-Vernetzung

Marketing - Management

Kombinierendes Integrierendes
MCM MCM
Koordination der
Kanéle | partiell vollstandig
Kundenbeziehung | Multi-face One-face
Kundendaten | partieller Austausch integriert
IT-System | separat integriert
Organisation | dezentral zentral
auf Produkt, Kosten
und Problemlésungs- | auf Service und
Fokus | kompetenz Kundennutzen
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Kombinierendes MCM METRO AG

Marketing - Management

Stationérer Handel Maximen zum Aufbau E-Commerce:
1l=rrir] « Trennung vom stationdren Geschift

Cash & Garry

» Metro online AG agiert als Management
Holding mit Coaching-Prinzip

» Beteiligung des Managements der E-
Commerce-Gesellschaften am Erfolg

T + Beteiligung Vertriebslinien am Erfolg der E-
Commerce-Gesellschaften (Incentive System)
/ GALERIA ™,
KAUFhOF » Nutzung von Konzern-Know-how und —
ressourcen
Quelle: Metro AG : Homepage Internet 2000
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TESCO

Guter Mix aus Bricks und Clicks

Marketing - Management

Home-delivery TESCO

ﬁ E-Commerce
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Stationarer
Handel




und Home Delivery

Marketing - Management
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Multi-Channel-basics

Marketing - Management
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www_conrad.de
DIBOS 5 37 2117 =

[

L
Stationéref
Handel
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(bONrAD
Vernetzung:

3 Kanale in Einem

Marketing - Management

| Printkataloge | Filialen |

Direkibesteliung | Kemaid & Jobs | Primkatsloge | Fillsen | Servee | Umecre AGBs
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Filialverweis im Online-Shop

Marketing - Management

Bremen F—

Martinistralie 47-49
28185 Bramen

Tel. 042111692061
Fax 042171682054

Offnungezeltan:
Mo.Fr. 08.30-20.00 Uhr
Sa. 09.00-16.00 Uhr

Boemin

Parkhaus Langenstralle
Obsmstraiie [H

Ansprechpartner:
Herr Kurzer
Herr Offenbroich
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Drei MCM-Modelle
zukunftiger strategischer Vernetzung Morketing  Managemen

Zeitlicher Integrationsgrad der Kanéle

= it KARSTADT QUELLE

s

hoch Staffelung Plattform

Ausreichende Diversifikationsgrad der Kanéle
funktionale
Integration
der Kanéle

gering Verbreiterung

gering hoch
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Die Verbreiterung

Marketing - Management

Versandhandel

Stationarer
Handel

T-Commerce Call-Center

Die aktuellen Trends
im Rampenlicht!

Otto TV!
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Marketing - Management

GARTEN | WERKZEUG & T

Bestelinr. |, Bestelinr« ox

I ERUERERTESIEHE  willkommen!

DER FRUHLING KOMMT!

[¥] Mit unseren Produkten fit fur die Frefluftsaison

44 STARKE ANGEBOTE

News bei OBI@OTTO

44+ OBI@OTTE jetzt auch n lhrer Nahe +++
+++ Nutzen Sie lhre Chance: hieuss Gewinmspisl, neue Preiss! +++

SERVICES

KATALOG ANFORDERN
WIR UBER UNS Bl disconntas
NEU BEI 0BIGOTTO?

' OBX » 01T0

Unsere Partner:
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KarRsTADT QUELLE

[ Marketing - Management
Die Plattform
Channel ’ 4,
Products }
Data
Warehouse
Fashion -
Customer
S t _______ . -
Per lationship
Consumer Management
Electronics  — i A L
Tourism =~ s

Quelle: Karstadt Roadshow 2002, S. 8
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& Tehibs
Die Staffelung

Marketing - Management

E-Commerce

Stationarer
Handel
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Non-Food im stationaren Handel b
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Zeitliche Verlangerung im Netz Marteting  Management
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atwa sine wache,

|picke Mach’
|Prozente |ordentich! wochentliche News zu
unserem angehot und

aktianen - darnit Thnen
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IeMan eingehen
Info zum MWewsletter ‘

4 aktuelle Wochenwelten

Usernarme Passwort

In Schinheit |Frishstick
de istfe

Moch kein eigenes Konto?
Jetzt kostenlas einrichte
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Erganzendes Marketing Mix im Netz {iining: Meageined
& Tehibrv-de e [ st (Y58 |

Suche

Jede Woche eine neue Welt

Coming
Soon

seller

Ergédnzendes Marketing Mix

i Mach kein ei
e N iz

genes Konto?
detzt kostenlos einrichtent
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Gliederung

Marketing - Management

1. Beweggrinde fur MCM
2. MCM in der Praxis

3. Konzeptionierung von MCM
— Theoretisches Vorgehen
— Praxisorientierte Umsetzungen

[ 4. Wiirdigung des Konzeptes )
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Risiken von MCM

Marketing - Management

Nachfrageseitig * Profilverlusten oder Verwirrung .

* Mehr ,Augenblicke der Wahrheit*

Angebotsseitig + Komplexitatsprobleme im Management,
Marketing, Logistik oder in der Infrastruktur
+ Kannibalisierungseffekte zwischen Kanalen

¢ Gefahr von Informations- und Medienbriichen
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Kritische Erfolgsfaktoren im MCM

Marketing - Management

» Funktionale Orientierung am Konsumprozess

» Abgestimmtes Channel-Portfolio

» Abgestimmtes konsistentes Angebot Uber alle Channels
+ Weitestmodgliche Markierung

+ Ubergreifende Kommunikation des Channel Potentials

+ Fahigkeit zum 1:1-Marketing

* Integrierende Prozesse und IT-Landschaft

* Integrierte Warenwirtschaft
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Fazit

Marketing - Management

* Es gibt drei Beweggrtinde fiir MCM:
— Wettbewerb (Neue Kanale),
— Kunden (Netzwerkende Channel-Hopper) und
— das eigene Unternehmen (Bessere Markt-/Kundeabschépfung)

» Die Praxis weist bisher nur einige Pilotunternehmen aus
» Es lassen sich 8 Online- und Offline-Channel mit Touchpoints darstellen

« Channel haben unterschiedliche Funktionen vor, wahrend und nach dem Kauf

» Strategische Channel-Verknipfung
entweder kombinierend (Metro) oder integrierend (Conrad, Tesco)

» Zukunftige strategische Ausrichtung:
Verbreiterung (Otto), Staffelung (Tchibo) und Plattform (Karstadt)

+ MCM hat Risiken, denen vorzubeugen ist: Kundenseitig (Verwirrung)
und unternehmensseitig (Kannibalisierung, Komplexitadtshandhabung)

* Aber: Insgesamt Notwendigkeit der Fortentwicklung von MCM
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Wie viele Kanale zum Kunden
bendtigt ein Unternehmen ? Mg Mergement

Ein Unternehmen benaotigt
meist mehr Kanale,
als es denkt , p—

/
///4 aber langst nicht nur w _' N

zum Verkaufen! 7

J
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Marketing - Management

Kapitel X. Vertriebsmanagement und Verkauf
Peiter Winkelmann
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Wolfgang . Linker
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Der Vertrieh in einem Spannungsteld zwischen Marketingtheorie
und Unternehmenspraxis ..o 107
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