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OPENTEXT WSM ALS ZENTRALER BAUSTEIN IM MULTI-CHANNEL 

Das CMS als integrativer Bestandteil von heterogenen Systemlandschaften 
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Fakten 

Gründung: 2003 in Essen 

100% inhabergeführtes Unternehmen 

72 Mitarbeiter/innen 

Mitglied im Bundesverband  

Digitale Wirtschaft e.V. (BVDW) 

BVDW Ranking: Platz 64 (2012) 

Deloitte Fast50: Platz 37 (2011) 

Hauptsitz: Essen 

Niederlassungen: Hamburg, Stuttgart 

Wir sind Experten für … 

E-Commerce / E-Catalog 

Product Information Management 

Enterprise Content Management 

Wir sind unabhängig … 

bei Systemauswahl und Integration  

durch unser starkes Partnernetzwerk 

Wir unterstützen Sie … 

bei Strategie, Implementierung, Betrieb 

Daten 

Kurzprofil 



 

SINGLE-, MULTI-, CROSS-,  

OMNI-CHANNEL KOMMUNIKATION? 



 

SINGLE-, MULTI-, CROSS-,  

OMNI-CHANNEL COMMERCE? 



 

GO  WITH  THE  CUSTOMER  FLOW ! 
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Vom Single- zum Omni-Channel 

Woher wir kommen…. 

Single Multi Cross Omni 

  

Basierend auf einem  

einzigen Kontaktpunkt und 

Kommunikationskanal. 

Customer Experience 

ist über die Kanäle  

hinweg aus Markensicht 

heterogen. 

Mehrere, aber  

unabhängige  Kanäle. 

Customer Experience ist über die 

Kanäle hinweg aus Markensicht 

homogen und führt zu einem 

optimierten Wahrnehmungs- und 

Verkaufsprozess. 



THESEN 

 Der Kanal ist voll, es braucht keinen Omni-Channel-Ansatz! 

 Omni-Channel hört sich interessant an, die meisten Firmen haben 

aber noch nicht einmal Cross- oder Multi-Channel-Strategien integriert 

und somit wird das Thema erst in 5 - 10 Jahren interessant! 



Aktives Managen der Informations- und  Kommunikationsbedürfnisse 

Verschmelzung von virtueller und 

physischer Markenwahrnehmung  

Direkt 

Indirekt 

digital 

digital 

physisch 

physisch 

Customer 

Experience 

E-Mail 

E-Kiosk / 

Terminal 

Website 

Internet-TV 

Mobile Website 

iPhone App 

iPad / Tablet 

Twitter Instant Messaging 

Soziale Netzwerke 

Online-Händler 

Vergleichsportale 

Affiliates 

XML/EDI Auktionen 

Home Shopping-Sender 

Kataloge 

Magazine 

Flyer 

Agenten 

Integratoren 

VAR 

Händler 

Franchise- 

Nehmer 

Consultants 

Reseller 

Shop-in-Shop 

Haustür-Verkauf 

Händler 

Call Center 

Online Chat 

Outlet 

Brand Shops 

Flagship Stores 

Kiosk 

Vertriebsmitarbeiter 

Außendienst 
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Die Balance im Touchpoint-Management 

Abholung und Ausprägung  

 Während des Informations- bzw.  

Kauf-prozesses findet immer häufiger 

ein Kanalwechsel statt. 

 Kunden und Händler agieren über 

verschiedene Touchpoints 

miteinander. 

 Die Synchronisation dieser Kanäle  

und Touchpoints bietet für Unterneh-

men die Möglichkeit, das Kunden-/ 

Markenerlebnis zu verbessern und 

dem Kunden einen signifikanten 

Mehrwert im Informations- bzw. 

Kaufprozess zu bieten. kaufen 

vertrauen 

überzeugen 

Freund 

personalisieren nutzen 

Hilfe 

erhalten 

teilen 

suchen 

entdecken 

erneut 

suchen 

vergleichen 

entscheiden 

Internet Unternehmens Website Mobile Geschäft Call Center Soziales Umfeld 



THESEN 

 Touchpoints sind zu fragmentiert und technisch, systemseitig sind sie 

nicht abzubilden! 

 Der Ansatz bietet keinen Mehrwert, weil er nicht messbar ist! 

 Die Verbindung von virtueller und realer Welt über technische Systeme 

ist zu komplex und wird von den Kunden nicht angenommen! 
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Beispiel: Autovermietung 

Touchpoints und ihre Relevanz 

finden 

vergleichen 

reservieren 

anmelden 

landen 

Shuttle 

Schlüssel 

entgegen- 

nehmen 

Gepäck 

einladen 

einsteigen 

Navi 

programmieren 

abfahren 

Initiierung Begleitung Abschluss 

Zuhause am Flughafen Autovermietung 
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Kanalrelevanz in den Verkaufsphasen  

Abholung und Ausprägung  

Sonstige Kanäle (z.B. Katalog, Telefon) 

100% 

80% 

60% 

40% 

20% 

51,5% 

33,3% 

15,2% 

42,0% 

49,6% 

8,4% 

26,1% 

52,1% 

21,8% 

Vorkaufsphase Kaufphase Nachkaufphase 

Online-Shop 

Ladengeschäft 

0% 

 Immer mehr Kunden erwarten 

eine Omni-Channel-Lösung mit 

konsistenten Angeboten im on- und 

offline Bereich. 

 Das Ladengeschäft weist vor allem  

in der Kauf- und Nachkaufphase 

weiterhin Attraktivität auf. 

 

 

 

 

       [Quelle: Universität St. Gallen] 
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38% aller Käufer informieren sich online und kaufen offline! 

Kanalrelevanz in den Verkaufsphasen 

 Die digitalen Kanäle beeinflussen die 

Kaufentscheidung zwar stark, dienen 

aber zumeist nur als erste 

Informationsquelle. 

 Gründe für den Offline-Kauf: 

 Touch & Feel 

 besserer, ergänzender Service 

(Beratung, Vergleich …) 

 schnelle Verfügbarkeit 

 Vertrauenswürdigkeit des Händlers 

Eine ganzheitliche Omni-Channel-

Strategie ist über die virtuellen und 

physikalischen Touchpoints hinweg 

unabdingbar. 

 
[Anteil Käufer mit vorheriger Online-Recherche,  

Quelle: GfK Media Efficiency Panel ] 
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THESEN 

 Verkaufsprozesse sind branchen- und produktseitig viel zu  

individuell, um über den gesamten Verkaufsprozess nur über eine 

zentrale Applikation abgebildet werden zu können. 

 Die Relevanz des Offline Handels (Geschäfte oder personen- 

gestützter Vertrieb) wird sich komplett überleben und nahezu  

alles wird online abgewickelt. 

 Die Bedeutung des digitalen Kanals wird schon vor 2025  

weit über 50% liegen. 
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Relevanz des Omni-Channel-Ansatzes  

durch Verschiebung der Verkaufsprozesse  

Omni-Channel-Ausprägung  
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80% 20% 

70% 30% 

Offline Channels 

Digital Channels 

50% 50% 

90% … 

2012 2025 



 

„WER ALS WERKZEUG NUR EINEN HAMMER HAT,  

SIEHT IN JEDEM PROBLEM EINEN NAGEL.“  
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Touchpoints und Systeme 

Systembetrachtung 

       Touchpoints bedingen 

 ,,liquide“ Contentverteilungsprozesse, 

die auf den Kanal, den Nutzer und 

ergänzende Umfelder-Parameter 

abgestimmt sind. 

 Eine querschnittsgetriebene BI, um 

Schwach- und Bruchstellen innerhalb 

des Touchpoint-Netzwerkes zu 

identifizieren und eine ganzheitliche 

Entwicklung des Netzwerkes zu 

gewährleisten. 

kaufen 

vertrauen 

überzeugen 

Freund 

personalisieren nutzen 

Hilfe 

erhalten 

teilen 

suchen 

entdecken 

erneut 

suchen 

vergleichen 

entscheiden 

Internet Unternehmens Website Mobile Geschäft Call Center Soziales Umfeld 
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Touchpoints und Systeme 

Systembetrachtung 

 Welche Anforderungen stellt das 

Touchpoint-Management an die 

Ausprägung der Systemlandschaft? 

 Wie ändern sich Content- und 

Redaktionsprozesse? 

 Welche zusätzlichen Anforderungen 

müssen in transaktionalen Systemen 

(ERP…) abgedeckt werden? 

kaufen 

vertrauen 

überzeugen 

Freund 

personalisieren nutzen 

Hilfe 

erhalten 

teilen 

suchen 

entdecken 

erneut 

suchen 

vergleichen 

entscheiden 

Internet Unternehmens Website Mobile Geschäft Call Center Soziales Umfeld 



BEÄHIGUNG VON SYSTEMEN 

 

CONTENT FRAGMENTIERUNG 
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Fragmentierung 

SOCIAL MEDIA 

PIM 

EXTERNE DATENQUELLEN 

CRM 

INTERNE 

DATENQUELLEN 
CRM 

eCOMMERCE 

CMS 

MESSAGING 

ERP 
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Fragmentierung 

Ziel von Contentorganisation ist 

es, Content aus allen Systemen 

zeitrichtig und personalisiert  den 

unterschiedlichen Touchpoints  

den Kunden zu Verfügung zu 

stellen. 



BEÄHIGUNG VON SYSTEMEN 

 

BEFÄHIGUNG VON SYSTEMEN 
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Befähigung von Systemen 

Zumeist lineare, 

zweidimensional 

abgebildete Content 

Elemente 

Zumeist lineare, 

zweidimensional 

abgebildete Content 

Elemente 
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Befähigung von Systemen 

Content im 

CMS 

Content im 

CMS 

Content im 

CMS 

Content in 

Social Maedia 
Content in PIM 

Content im 

ERM 

Content im 

eComerce 
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Befähigung von Systemen 

Content im 

CMS 

Content im 

CMS 

Content im 

eComerce 

Content im 

ERM 

Content in 

Social Maedia 

Content im 

CMS 

Content in PIM 
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Befähigung von Systemen 

Content im 

CMS 

Content im 

CMS 

Content im 

eComerce 

Content im 

ERM 

Content in 

Social Maedia 

Content im 

CMS 

Content in PIM 



Befähigung von Systemen 
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Die vorhandenen Systeme sind ,,aufgabenorientiert“ ausgeprägt. 

PIM E-COMMERCE ECM 



Kaufen 

Vertrauen 

Empfehlen 

Freund 

Personalisieren Nutzen 

Hilfe 
erhalten 

teilen 

Suchen 

Entdecken 

erneut 
suchen 

vergleichen 

entscheiden 

Internet Unternehmens Website Mobile Geschäft Call Center Soziales Umfeld 

Befähigung von Systemen 

ECM 
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Um die inhaltlichen und 

funktionalen Ansprüche der 

einzelnen Touchpoints 

erfüllen zu können, sind 

zwar die Informationen in 

den vorhandenen Systemen 

abgebildet. Um die einzel-

nen Touchpoints aber „be-

dienen“ zu können, reicht 

dies nicht aus … 

PIM ECM 

E-COMMERCE 



Kaufen 

Vertrauen 

Empfehlen 

Freund 

Personalisieren Nutzen 

Hilfe 
erhalten 

teilen 

Suchen 

Entdecken 

erneut 
suchen 

vergleichen 

entscheiden 

Internet Unternehmens Website Mobile Geschäft Call Center Soziales Umfeld 

Befähigung von Systemen 
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… hierzu bedarf es spezieller, auf die Customer 

Experience ausgerichteter Applikationen, die 

aus den vorhandenen Daten Content und  

Funktionen für den Omni-Channel-Ansatz 

aufbereiten. 

PIM ECM 

E-COMMERCE 



Customer Experience Management in der Firmen-IT-Landschaft 

Content/Produkte Kunden Finanzen Data 

Ware- 

house 

BI 

WCM PIM CRM ERP 

Beispielhafte Architektur 

DAM MRM DMS Logistik E-Kat 
Enterp.-

Search 

communicode GmbH & Co. KG        Mehr Zeit durch intelligente E-Business-Lösungen Ingo Eck, CBO 

 

Content Delivery Level – Kanalorientiert 

Customer Experience Manager 



Customer Experience Management auf Basis von ISCM 

Content/Produkte Kunden Finanzen Data 

Ware- 

house 

BI 

WCM PIM CRM ERP 

Beispielhafte Architektur (groß) 

DAM MRM DMS Logistik E-Kat 
Enterp.-

Search 
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Content Delivery Level – Kanalorientiert 

Customer Experience Manager 



 

EIN FALLBEISPIEL 



Email StoreWeb Catalog Phone

Content Creators

Design for Connection 



 Over 50% of REI online 

business is picked up in a 

store. 
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HERZLICHEN DANK 
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Ingo Eck 
CBO 

 

 
E-Mail 

iek@communicode.de 
Phone   Fax 

+49 151 40258541  +49 201 84188-199 

 
communicode GmbH & Co. KG 

Rellinghauser Str. 332, 45136 Essen 
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