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Starke technische Vermarktung. Geringe Differenzierung aus Kundensicht. 

Ausgangssituation
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Starke technische Vermarktung überfordert häufig Kunden: Nutzen wird nicht erkannt. Fragezeichen bleiben.  
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Ausgangssituation
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Kunden, die mit der Vielzahl technischer Begriffe überfordert sind, neigen dazu, den Kaufprozess 
abzubrechen.
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Feature FatigueōŜǎŎƘǊŜƛōǘ ŘƛŜ αaǸŘƛƎƪŜƛǘάΣ sich 
mit zu vielen Details herumzuschlagen. 

Feature Fatigue

Grafik: Muzli.

Nutzen

# Features

α5ƛŜ YǳƴŘŜƴ ǿŜǊŘŜƴ Řŀǎ 
Produkt nicht kaufen, wenn sie 
den Mehrwehrt dessen nicht 

verstehen.

Produkten, die zu viele Features 
aufweisen, fehlt es an einer 
klaren Value Proposition. 

Aus Sicht des Kunden wirken sie 
wie eine One-Size-fits-all-

[ǀǎǳƴƎΦά

Quelle: Ramanujam, Tacke (2016): MonetizingInnovation.
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Hohe Investitionsquote, aber geringe Take-up Rate: Das Potential für Glasfaser ist deutlich höher!

Ausgangssituation: Take-up Rate Glasfaser

INVESTITIONEN IN SACHANLAGEN AUF DEM TK-MARKT TAKE-UPRATE*

2015 2016 2017 2018

3,7 Mio. verfügbare Glasfaseranschlüsse 
in Deutschland

30 %
davon 
werden 
tatsächlich 
genutzt

*Bestellrate
Quelle: Bundesnetzagentur: Jahresbericht 2018.Quelle: Bundesnetzagentur: Jahresbericht 2018.

8 Mrd.

8,3 Mrd.

8,5 Mrd.

70 %
davon werden 
NICHT genutzt

Ursache für geringe
Take-up Rate:

ÅtǊŜƛǎ αƎŜŦǸƘƭǘά Ȋǳ ƘƻŎƘ 

Å Gefahr Fehlentscheidung

Å Mehrwert nicht klar 

9 Mrd.
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Geringe Zufriedenheit mit den TK-Anbietern. Hauptgründe: fehlende Preisglaubwürdigkeit, mäßiger 
Kundenservice führen zu fehlendem Vertrauen.  
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Kundenzufriedenheitsbarometer 2018 

Quelle: Kundenmonitor Deutschland 2018.

usw.
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Pre-Rollout-Marketing

Beispiel aus Schweden.

Hauptnutzen: Werterhalt der Immobilie, Nutzung 
digitaler Angebote (eGovernment, Streaming, Home 
Office etc.)

Infrastrukturanbieter ermitteln im Vorfeld das 
vorhandene Interesse an schnellem Internet. 

Aktive Kommunikation mit Zielkunden vor Ort, 
unkomplizierter Installationsservice. 

Kosten des Glasfaserausbaus werden dreigeteilt:

1/3 Operator

1/3 Staat

1/3 Kunde

Zusatzleistung: Möglichkeit der kurzfristigen und 
flexiblen Geschwindigkeitsanpassung. 
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Vodafone rückt mit dem Vodafone Pass den Kundennutzen in den Fokus.

Vodafone Pass

VODAFONE PASS KUNDENFOKUS

Je nach Pass können die im 

gewählten Pass enthaltenen 

Apps ohne Verbrauch des 

Datenvolumens genutzt werden 

(Zero-Rating).

Der Kunde wird beim Datenver-

ōǊŀǳŎƘ ǎŜƛƴŜǊ αLieblingsan-

ǿŜƴŘǳƴƎά ŜƴǘƭŀǎǘŜǘΦ



STELLENWERT DES CUSTOMER SERVICE FÜR DIE KUNDENZUFRIEDENHEIT
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In 5 Jahren wird der Customer Service noch wichtiger für die Kundenzufriedenheit sein!

Relevanz des Customer Service für die Kundenzufriedenheit

VOR 5 JAHREN IN 5 JAHREN

Quelle: BÖCKER ZIEMEN Service-Studie
Fragestellung: Bitte geben Sie die Relevanz des Customer Service für die Kundenzufriedenheit im Zeitablauf an. n=34

HEUTE

MITTELMÄßIG

HOCH

SEHR HOCH


