
Mit Omnichannel-Exzellenz Kunden-
erlebnis und Wettbewerbsfähigkeit stärken
Vorgehensvorschlag zur Gestaltung einer Omnichannel-Strategie

H a m b u rg ,  2 0 2 3
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O M N I C H A N N E L - ST R AT EG I E  P R OA K T I V  G E STA LT E N

Wir unterstützen unsere Kunden bei der 
kundenzentrierten und wirksamen 
Gestaltung ihrer Omnichannel-Strategie, 
damit die Kunden die richtigen Produkte & 
Services am richtigen Ort und zur richtigen Zeit 
zur Verfügung gestellt bekommen – unter 
Berücksichtigung eines optimalen 
Kundenerlebnisses in Verbindung mit 
bestmöglicher Profitabilität.

Wir gestalten gemeinsam mit Ihnen eine wirksame Omnichannel-Strategie!
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Eine erstklassige Omnichannel-Experience bietet messbare Vorteile – doch den wenigsten Unternehmen 
gelingt es, ein nahtloses Kundenerlebnis herzustellen 

A U S G A N G S S I T UAT I O N

89%

AKTIVES PORTFOLIO-
MANAGEMENT

H E R A U S F O R D E R U N G E N

33%

Kundenbindungsrate1

O M N I C H A N N E L  L O H N T  S I C H

Unternehmen mit einer starken 
Omnichannel-Strategie

Unternehmen mit einer 
schwachen Omnichannel-Strategie

ü Kunden, die Online- und Offline einkaufen, haben einen 30% 
höheren Customer Lifetime Value (CLV)2 

ü Mehr als 50% der Kunden sehen sich ein Produkt online an und 
kaufen es im Geschäft – und vice versa2

ü Händler, die ihre Produkte nicht über mehrere Kanäle 
verkaufen, verpassen bis zu 30% zusätzlichen Umsatzes3

E R F O L G S F A K T O R E N

§ Unternehmen haben in den letzten Jahren einzelne Omnichannel-
Elemente zur Shopping Experience hinzugefügt – allerdings häufig 
inkonsequent, inkonsistent, ohne solide Grundlage und ohne echten 
Kundenfokus

§ Nur 8% der Händler sind der Überzeugung, Omnichannel effektiv zu 
beherrschen – gleichzeitig geben 87% der Kunden an, dass 
Unternehmen mehr Anstrengungen in ein nahtloses Kundenerlebnis 
stecken müssen2 

§ 49% der Unternehmen geben an, dass die größte Herausforderung 
darin besteht, organisatorische und informationstechnische Silos zu 
durchbrechen2 

§ Ganzheitliche am Kunden ausgerichtete Omnichannel-Strategie unter 
Berücksichtigung eines erstklassigen Kundenerlebnisses

§ Kundenzentrierte Optimierung der Systeme und Prozesse basierend 
auf einer einheitlichen Daten-Strategie (= „Single View of Customer“ 
und „Single View of Availability & Status“)

§ Gezielte Förderung des Cultural/Mind Shifts und Entwicklung der 
notwendigen Omnichannel-Capabilities

1Aberdeen Group, 2Loyal Guru, 3International Institute for Management Development 
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Mit Hilfe unserer prämierten Ökosystem-Methodik gestalten wir gemeinsam mit Ihnen eine ganzheitliche 
und wirksame Omnichannel-Strategie, die relevante Wechselbeziehungen proaktiv berücksichtigt

U N S E R  VO R G E H E N S VO RS C H L A G

V O R G E H E NU N S E R E  M E T H O D E

Strategische 
Roadmap zur 
Umsetzung

Konsolidierte und 
formulierte 

Gesamtstrategie

Auszug aus der Methode

Klares 
Marktverständnis und  
strategisches Zielbild

Priorisierte und 
konkretisierte 

Handlungsoptionen 

Methode „Infront Ökosystem“

1

3

2

?

Ausgangssituation Zielbild

4

1 3

2
4

?
?

?

1. Interaktive Workshop(s) zur gemeinsamen Ableitung einer 
Omnichannel-Strategie unter Berücksichtigung von Marktentwicklungen 
und -szenarien sowie von Omnichannel-Interdependenzen 

2. Nutzung von Omnichannel Use Cases und Good Practice-Blaupausen

3. Ableitung und Priorisierung von Handlungsoptionen und konkreten 
Maßnahmen je nach Potential, Dringlichkeit und Durchführbarkeit 

4. Vertiefung einzelner Fragestellungen (z.B. zum Channel Management, 
Fulfillment etc.) je Bedarf in Deep Dive-Workshops mit Fachexperten

E R G E B N I S S E

ü Transparenz bezgl. Marktentwicklungen und Omnichannel-
Interdependenzen inkl. deren Business-Implikationen

ü Klare Priorisierung wirksamer und umsetzbarer Omnichannel-
Handlungsoptionen für ein besseres Kundenerlebnis und verbesserte 
Wettbewerbsfähigkeit

ü Systematisch abgeleitete Roadmap für eine wirksame Umsetzung

ü Buy-In aller Beteiligten
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Das Ökosystem visualisiert Marktbedingungen und -entwicklungen und dient als Ausgangsbasis für 
weiterführende Strategiediskussionen 

DA S  Ö KO S Y S T E M

Interne Ausrichtung
(z.B. unternehmensinterne Projekte, 
Herausforderungen, Organisation & 

Arbeitsweisen, Prozesse, IT)

Trends & Zukunftsszenarien
(z.B. Marktdynamiken, Trend-Themen, 

relevante Technologie-Trends, z.B. AI etc.)

Erfolgsfaktoren (z.B. Single 
View of Customer, Single View 

of Availability & Status)

 
Omnichannel Use Cases

(z.B. BOPIS, BORIS, Endless Aisle, 
Show- & Webrooming); Diskussion, 

Priorisierung und Klärung von 
Umsetzungsvoraussetzungen

Channel Management
(Besprechung und Auswahl relevanter 

Marketing-/Vertrieb-/Servicekanäle und das 
Zusammenspiel/Wechselwirkung untereinander; 

inkl. Management von Kanalkonflikten)

Zuordnung der relevanten Rollen (Abbildungen 
und Beschreibung der Rollen: z.B., Kundengruppen, 

Hersteller, Händler, Enabler, etc.)

Äußere Einflussfaktoren (Hochrelevante 
Einflussfaktoren die auf das Ökosystem 

wirken z.B. andere Märkte, 
neue Player, Regularien etc.)

Geschäftsmodell-Optimierung & 
Erweiterung

(z.B. Plattform, C2C, Re-Use, Circular Retail, 
Flächennutzung, Internationalisierung)

 
Steuerung & Messung

(Diskussion und Festlegung der 
richtigen KPIs & 

Incentivierungsstrukturen)

 
Phygital Supply Chain

(Ware, Daten, Informationen; inkl. 
Verfügbarkeit,  Bestand, Stores, 

Konsignationsware, Dropshipment, 
Marktplätze, ...)

BEISPIELHAFT

(Groß-) Händler

Hersteller

Metaverse

Marktplatz
Social Commerce

Online Store

Enabler

Payment Provider MarketingagenturenSoftware Dienstleister

Filiale

Kaufhäuser

Dark Store

Outlets

Spediteure

Datenverknüpfung

Datenverknüpfung

Datenaufbereitung

(Virtuelle) Influencer

Cashierless
Shopping

Virtual 
Shopping

PersonalisierungMobile First

Pure D2C Player

KINachhaltigkeit

Produkte & 
Services

Produkte & 
Services

Fulfillment

Fullfillment

Flächen-
optimierung

D2C

Live Shopping

Warehouse

Fulfillment

Fulfillment

Pop-Up Store

Datenweiterleitung

Data Lake

Omnichannel Map
Click & Collect |  Curbside Pickup  

BOPIL   |   BOSS   |  Ship-to-Store 

ROPIS   |   BORIS |   Endless Aisle

Gen ZGen X
Gen Y Baby 

Boomer

Kunden Call Center
E-Mail/ 
Newsletter

Regulatorik

People

Process Organization

IT

People

Process Organization

IT

Frontline 
Employees

Frontline 
Employees

Frontline 
Employees

Showrooming

AR/VR 
(Immersive

Retail)

Digital Instore 
Assistenz

Profitabilität Kaufzurück-
haltung

Fachkräfte-
mangel

Retail Media

INFO BERATUNG KAUF ERHALT & 
RETOUR SERVICE

Loyalty
Program (App)

Value Chain

Logistik Strategie & 
Planung

Merch. (Store) 
Ops.

Marketing Experience  
& Services

Value Chain

F&E Beschaff-
ung

Produk-
tion Vertrieb Versand Service

Curated 
Shopping

Discovery-Based-
Shopping



• Festlegung des Scopes und 
Identifizierung der Kernelemente des 
Omnichannel-Ökosystems auf Basis von 
internen und externen 
Betrachtungsweisen:
• Intern: aktuelle Strategie, Produkte 

& Services, Projekte, Kultur, 
Prozesse, Arbeitsweisen, ...

• Extern: Einflussfaktoren, Trends, 
Marktdynamiken, Bedürfnistypen, ...
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Gemeinsam mit Ihrem Management-Team leiten wir in einem zeitlich fokussierten Rahmen konkrete 
Handlungsoptionen für eine erstklassige Omnichannel-Experience ab

M Ö G L I C H E R  Z E I T P L A N

SCOPING & INTERVIEWS

• Verifizierung des Status Quo (inkl. 
Herausforderungen & Erfolgsfaktoren) 
durch Workshop-Teilnehmer und 
Schaffen eines gemeinsamen 
Verständnisses

• Erweiterung und Anpassung fehlender 
Themen entlang def. Dimensionen (z.B. 
Wettbewerb, Technologien, Trends, ...)

• Abbildung von Zukunftsannahmen und 
-szenarien als Diskussionsgrundlage

ÖKOSYSTEM STATUS QUO & 
MARKTENTWICKLUNG

• Aufzeigen und Diskussion potentieller 
Handlungsoptionen (inkl. Chancen und 
Risiken)

• Berücksichtigung von Inter-
dependenzen und Wechselwirkungen 
zwischen den Handlungsoptionen 
sowie der notwendigen 
Umsetzungsvoraussetzungen

• Aufzeigen einer Roadmap mit 
konkreten nächsten Schritten & Zielen

HANDLUNGSOPTIONEN & 
ROADMAP

• Falls notwendig, Schärfung bzw. 
Tieferlegung der erarbeiteten 
Workshop-Ergebnisse (z.B. Follow-up-
Workshops, Business Case-Berechnung, 
System-Evaluation etc.)

• Schriftliche Aufbereitung der 
Ergebnisse

• Optional: Entwicklung einer Strategy 
Map zur Umsetzung der wesentlichen 
Initiativen

VERTIEFUNG & 
DOKUMENTATION

I N T E R V I E W S  &  R E S E A R C H T O P  M A N A G E M E N T - W O R K S H O P ,  P A R T  I T O P  M A N A G E M E N T - W O R K S H O P ,  P A R T  I I G G F .  F O L G E W O R K S H O P  &  D O K U

Ökosystem-Workshop: 1 TagVorbereitung: 2-3 Wochen Nachbereitung: 2-3 Wochen

Anzahl der Workshops und Dauer der Projektphase abhängig vom Projektumfang und Mitarbeit des Kunden

BEISPIELHAFT

3
2

1

1

2

3

Dokumentation
....
....
....

1

1
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I M P R E S S I O N E N  Ö KO S Y S T E M - WO R K S H O P

Unsere hochkollaborative 
Methodik ermöglicht eine 
aktive Partizipation aller 
Workshopteilnehmer
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• Kombination aus hochwertiger Strategieberatungs-
Expertise und langjähriger Top Management-
Umsetzungserfahrung 

• Beratung auf Augenhöhe mit Hands-on-Mentalität 
sowie sichtbaren, direkt umsetzbaren und vor allem 
wirksamen Ergebnissen basierend auf unserer 
praktischen Expertise  

© Infront Consulting & Management GmbH 12

Als führende Strategie- und Managementberatung helfen wir Ihnen dabei, effektive und nachhaltige 
Strategien für die Zukunft zu entwickeln und diese technologisch geschäftswirksam umzusetzen

I H R E  VO R T E I L E

n

• Ausgezeichnetes Methodenportfolio – umsetzungs-
orientiert, haptisch, involvierend und maßkonfektioniert

• Nutzung einer einzigartigen Good Practice Blaupausen-
Sammlung von Geschäftsmodellstrategien und 
Profitabilitätsmaßnahmen  

• Hohes „Buy In“ der Beteiligten durch kollaborative 
Zusammenarbeit auf Augenhöhe

n

• Umsetzungsorientierte Konzeptentwicklung von Beginn 
an gepaart mit tatsächlicher operativer Business- und IT-
Lieferfähigkeit

• Breites Domain-Wissen und Partnernetzwerk für eine 
Lösung aus einer Hand – bis hin zum eigenständigen 
operativen Betrieb

n

E R F A H R U N G

Umfangreiche Beratungs- und Praxiserfahrung

M E T H O D I K

Mehrfach ausgezeichnete Methoden

U M S E T Z U N G

E2E-Umsetzungskompetenz
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Unser Fokus im Bereich Retail & Brands liegt in der profitablen Geschäfts- und Betriebsmodell-Gestaltung 
sowie der Entwicklung einer erstklassigen Omnichannel-Experience auf Basis einer resilienten Organisation

M A ß G E S C H N E I D E R T E S  K N O W- H O W  F Ü R  R E TA I L E R  U N D  B R A N D S

Omnichannel

D2C

Marktplätze

eCommerce

Strategie

Geschäftsmodelle

Digitale KundeninteraktionUX

Systeme

Vision & Mission

Innovation

RoadmapBusiness Case

Fulfillment

Agilität

Digitale & physische 
Touchpionts

Digitale Services

Dynamic Pricing

Loyalty Programs

KPI‘s

OKR

BOPIS

Payment

Promotions

AI

Kundenzentrierung

Automatisierung

Wachstum

Profitabilität

Personali-
sierung

Data

Nachhaltigkeit

AR/VR

Customer Journey

T H E M E N S T E L LU N G E N

Unsere Retail & Brand-Practice berät Sie bei unterschiedlichen 
Themenstellungen

PROFITABLES WACHSTUM
Ableitung einer ganzheitlichen Strategie zur Generierung von Top- und 
Bottom-Line-Potentialen, sowie Anpassung des Geschäfts- und 
Betriebsmodells zur nachhaltigen Sicherung von Wettbewerbsvorteilen

OMNICHANNEL EXPERIENCE
Entwicklung von Ansätzen zur Optimierung der Omnichannel-
Experience, inkl. Sortiment, Preis, Fulfillment, Kanalauswahl, 
Verknüpfung und Gestaltung, Kundenansprache, Services

RESILIENTE ORGANISATION
Prüfung und Anpassung der organisatorischen Voraussetzungen: 
Strategie, Organisation, Prozesse, Personal, Kultur, Technologie und 
Systeme
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In den letzten Jahren haben wir erfolgreich an mehreren Projekten mit führenden Retail- & Brand-
Unternehmen gearbeitet

R E F E R E N Z E N  A U S  R E TA I L  U N D  B R A N D S

Ecosystem-Mapping 
and Growth Levers

Rail Strategy and 
Operating Model

Business Segment Strategy 
Intermodal and Automotive Venture Building

Erschließung der digitalen 
Geschäftsmöglichkeiten unter den 
Marken MediaMarkt und Saturn in 
Europa

☐ Strategieentwicklung für Digital 
Commerce („Omnichannel“)

☐ Internationales Trail Fast, Fail Fast, 
Learn Fast Ansatz für das passende 
Konzept

☐ Intensives proaktives 
Veränderungsmanagement

☐ Konzept bestehend aus Pure Play, 
Web2Store und Store2Web

Skalierung des Digital Commerce auf 
ca. 15 % (ca. 3 Mrd. Euro) des 
Gesamtumsatzes

Implementierung einer 4PL-Lösung, 
Kostenminimierung der "First-Reverse-
Mile" und Einführung einer neuen KPI-
gesteuerten Organisationsstruktur

Durchgängige Optimierung der 
Logistikprozesse in Hinblick auf 
Transparenz und Effizienzsteigerung

☐ End-2-End-Logistikprozessanalyse 
unter Verwendung der Customer & 
Goods Flow Journey

☐ Bewertung von 
Wachstumsbereichen mit Hilfe der 
des Infront-Lagetisches

☐ Entwicklung und Implementierung 
eines neuen Target Operating 
Model

Entwicklung und Verabschiedung eines 
zentralisierten D2C-Geschäftsmodell-
ansatzes und Konzeption der 
relevanten D2C-Prozesse 

☐ Konzeption von D2C-Ansätzen – in 
Verknüpfung mit dem stationären 
Fachhandel und den zuständigen 
Landesgesellschaften

☐ Ableitung eines Zielbetriebsmodells 
inkl. Beschreibung der Detail-
Prozesse

☐ Berechnung eines Business Cases 
inkl. Revenue-Roadmap 

Ausgearbeitetes D2C-Geschäfts- und 
Operating Model für einen 
Omnichannel Marktangang

Konzeption einer Strategie für das 
Marktplatzgeschäft und 
unternehmerische Bewertung durch 
einen Business Case

☐ Strategieentwicklung für das 
Marktplatzgeschäft

☐ Beschreibung des Konzepts auf den 
wichtigsten Dimensionen

☐ Konzeption differenzierender 
Geschäftsmodelle mit Hilfe der 
Infront-Blaupausensammlung

☐ Bewertung des Geschäftsmodells in 
einem Business Case

Marktplatz-Strategie definiert, 
unternehmerische Perspektive 
bewertet und Umsetzungs-Roadmap 
abgeleitet

Ziel

MethodeMethode Methode Methode

Ergebnis ErgebnisErgebnis Ergebnis

ZielZiel Ziel

Konzeption und 
Skalierung 
Digital 
Commerce

Optimierung von 
Logistikprozessen

Konzeption eines 
D2C-
Geschäftsmodells

Entwicklung einer 
Marktplatz-
Strategie



Infront vereint umsetzungsorientierte Managementberatung mit der notwendigen IT- und Prozesskompetenz
G A N Z H E I T L I C H E S  L E I S T U N G S P O R T F O L I O

Infront ist eine führende Strategie- und 
Managementberatung mit den folgenden Schwerpunkten: 
• Geschäftsmodell-Strategien
• Innovations-Ökosysteme
• Erneuerung des Kerngeschäfts

KPS AG 
Sofortige Wirkung 740

Mitarbeiter

14
Internationale 

Büros

180 Mio.
Euro Umsatz

Infront Consulting & Management 
Konzentrierte Geschäftslösungen

KPS ist einer der europäischen Marktführer für 
Transformationsprogramme auf Prozess-, Anwendungs- 
und Technologieebene für Handel, Logistik und 
Industrie

© Infront Consulting & Management GmbH 15
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Infront ist Ihr preisgekrönter Beratungspartner für Strategie, Innovation und Neugestaltung
U N S E R E  E R F O LG E

U N S E R E  E R F A H R U N G U N S E R E  A U S Z E I C H N U N G E N A U S G E W Ä H L T E  K U N D E N

U N S E R E  S T U D I E N

Strategie:
100+ entwickelte Ökosysteme für 
Zukunftsbranchen
100+ Lagetisch-Strategien
1.200+ entwickelte 
Geschäftsmodellideen

Innovation:
8+ aufgebaute Innovationslabore
100+ am Markt erprobte Ideen
3 eigene Start-Ups aufgebaut und 
verkauft

Neugestaltung:
30+ Change Programme: People, 
Organisation, Processes, IT
100+ Komplexe ERP-Einführungen
100+ eBusiness Systeme eingeführt

Logistik:

Service:

Geräte/ Maschinen/Anlagen/ Komponenten:

Retail & Brands:

Produzierende Industrie:

A U S G E W Ä H L T E  K I - P A R T N E R
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UNSER DISKUSSIONSANGEBOT:
Wie können Sie den Geschäftserfolg durch eine optimierte Omnichannel-Strategie verbessern?

J E T Z T  KO N TA K T  A U F N E H M E N

T O B I A S  K I N D L E R
PARTNER UND RETAIL & BRANDS LEAD

§ Über 20 Jahre Top-Management- und Beratungserfahrung
§ 10 Jahre (mit-)verantwortlich für die internationale Digitalisierung 

des Marketing & Vertriebs im MediaMarktSaturn-Konzern, u.a. als 
Vice President Omnichannel & Pricing und als 
Landesgeschäftsführer und COO/CDO 

§ Tiefes Verständnis über Strukturen und Prozesse im Handel- & 
Brand-Umfeld

§ Erfahrung in der Entwicklung und Umsetzung hybrider und 
digitaler Geschäftsmodelle sowie in der Transformation von 
Geschäftseinheiten und Gesamtunternehmen

KO
N

TAKT

T.KINDLER@INFRONT-CONSULTING.COM
+491703670169

mailto:T.kindler@infront-consulting.com


INFRONT CONSULTING & MANAGEMENT GMBH
NEUER WALL 10
20354 HAMBURG

Wir freuen uns auf einen gemeinsamen 
Austausch mit Ihnen! 

V I E L E N  DA N K !

TEL. +49 40 3344151 - 0
MOB. +49 (170) 3670169
T.KINDLER@INFRONT-CONSULTING.COM
WWW.INFRONT-CONSULTING.COM

TOBIAS KINDLER
PARTNER


