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der 
Führungskräfte

76%

Kundendaten – die neue Währung
Markenunternehmen fühlen sich durch interne und externe Faktoren stark bis mäßig zu mehr Datennutzung gezwungen  

Kundendaten ermöglichen 
personalisierte Erlebnisse...

...aber nicht jede 
Personalisierung gelingt

Mit Daten Erkenntnisse gewinnen

Was sich Markenunternehmen am meisten von einer 
Customer-Intelligence-Lösung wünschen?

65% der teilnehmenden Markenunternehmen nutzen 
Software für digitale Analysen 3von10 jagen hinterher und sind immer noch in der 

Planungsphase

der
Wettbewerber

74%

der
Kunden

58%

Möglichkeiten, jeden 
einzelnen Kunden zu 
betrachten  

61%
Echtzeit-Einblicke in das 
Kundenverhalten

55%
Cross-Channel-Integration 

37%

der Markenunternehmen meinen, 
dass Personalisierung einen hohen 
Stellenwert für ihr Unternehmen hat

51%

29%
der Markenunternehmen erstellen 
Annahmen auf der Grundlage 
einzelner Interaktionen/Käufe

54%54%

42%

der Markenunternehmen 
versenden zu viele Nachrichten

der Markenunternehmen nutzen 
veraltete Informationen

57%59%

der Markenunternehmen wissen nicht mehr, worauf 
Kunden zugegri�en oder was sie gekauft haben36%

der Markenunternehmen 
verstehen die personenbezogenen 
Daten von Kunden nicht richtig

MARKE

der teilnehmenden Kunden sind der Meinung, 
dass es schlechte Personalisierung gibt96%

Aber Vorsicht: 

Beispiele von Kunden für eine „schlechte 
Personalisierung“ (die natürlich gar keine richtige 
Personalisierung ist):

Interne Hindernisse beeinträchtigen viele der teilnehmenden Markenunternehmen:

Und

Warum Kundendaten nicht automatisch für eine erfolgreiche 
Personalisierung stehen

haben Schwierigkeiten mit der 
Integration von Anwendungen, die 
Daten erheben

60%
sehen es als Problem, dass Kunden 
ihre Daten nur ungern weitergeben

31%
klagen über fehlende eigene 
Fähigkeiten zur Datenanalyse

20%
verfügen nicht über die 
Technologie, um 
Online-Kundendaten zu erfassen

15%
haben nicht die richtige 
Technologie, um die 
Daten zu speichern

haben die 
Möglichkeit, online 
Daten für einzelne 
Kunden zu erfassen

12%

...oder der Echtzeitinformationen, auf die sie Zugriff haben

Teilnehmende Markenunternehmen meinen, dass Kunden eher skeptisch sind

Ein Grund zur Besorgnis: Von denen, die bereits mit digitalen Analysen arbeiten, meinen ...

Einige der wichtigsten Funktionen:

Den meisten Unternehmen fehlt eine ausreichende Granularität der online erfassten Daten ...

Nur

Nur eine Minderheit ist in der Lage, sofort auf Online-Kundeninteraktionen zu reagieren

43%
Nur

53%
dass ihr Unternehmen mit der 
derzeit eingesetzten Lösung 
nicht vollkommen zufrieden ist

35%
Nur

38%
Nur

Gründe für die Unzufriedenheit:

36%
meinen, dass ihre Lösung zu 
teuer ist

35%
sagen, dass die Lösung zu komplex 
und benutzerunfreundlich ist

34%
fehlt die erforderliche Granularität

25%
haben mit der Integration anderer 
Plattformen und Systeme zu kämpfen

1 1 1 1

1 1 1 1

1 1 1 1

1 1 1 1

1 1 1 1

Durchschnittlich werden acht unterschiedliche 
Arten von Kundendaten erhoben

@

meinen, dass sie sogar den größten 
Stellenwert im Unternehmen hat

haben Zugri� auf 
Echtzeitinformationen in der 
Phase vor dem Kauf

haben Zugri� auf 
Echtzeitinformationen in der 
Phase während des Kaufs

haben Zugri� auf 
Echtzeitinformationen in der 
Phase nach dem Kauf

24/7%

Kontextwissen und warum es so schwierig zu nutzen ist: 
Probleme bei der Nutzung von Daten für optimierte Erlebnisse

Contextual Insight: Die von Sitecore in Auftrag gegebene und von Vanson Bourne von Februar bis April 2017 durchgeführte 
Studie bestand aus Interviews mit 680 Entscheidungsträgern aus Marketing und IT sowie mit 6.800 Kunden in 14 Ländern.


