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Nah an den Kunden 'ran

Vion JACOUES HORCVITZ und NIRMALY A KUMAR

Es ist nicht einfach, dem Kunden im Massenmarkt einen
persanlichen Service zu bieten. Es sei denn,

man findet heraus, auf welchen speriellen Nutren jedes
Kundensegment anspricht.

Jacques Horovitz ist Professor fir Service
Management am IMD in Lausanne,
Fone: Fiaancial Tamis

HANDELSBLATT, Donnerstag, 20.1.98

e soll eln Kunde spiren, dall
er etwas FEinmaliges, ecbwas
pane Sperielles 507 Das herans-

rufinden, ist cine der grafiien Herausfor
derungen Mir das Marketing. Der
standschel eines grofon eorn|
Unternehmens meinte dazy; In den
fiber Jahren haben wir in jedem Indivi
duum den Kunden gesuchl. In den 90er
Inhren missen wir in jedem Kunden
das Individuele suchen.”

Aus der Sicht das Wetthewerhs ist a5
werlockend, die Diensteistung oder ein
Produkt fiir jeden Kunden mafruschned-
dirn, Ebenso wichiig st es aber, diesen
perstinlichen Service auf seine Eosten
urnd auf die Kaparititen des Unterneh-
mens hin zu Gberprifen

Manche Hersieller haben sich enorm
angestrengl.  kleine  Kundensegmenie
witer sogar Elnzelkunden ru bedienen
Die Li5-Telefongesellschaft MOl verwen-
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Nirmalya Kumar ist Professor fur Marke
ting am IMO in Lausanne.
fow: Framia Tmes
ded rum Betspiel mehr als 2 00 Varia-
blen, wm die Bedirfnisse ]-:*dr'_'r. Kuonden
aulzuspiiren und entsprechende Disnsi-
leistungen anrubieten

Manche ElnrelhAndler b den LISA ér-
fassen dis i-|n'r;|||'sgrw|:hr|1w1rr'n ihrer
Stammkunden und belohnen sie jedes
Jahr mit Geschenken und Aabatien je
nach dem Umfang ihrer EinkBuofe. Wer
Ien L arenhaus Miemand Marcos
beispietswelse [Ur mehr als 75 000 § pro
Jahr rinkault, erhalt oin
First-Class-Fluglicket und elnen Hotel-
gutschein fiir besonders Anlisse wie
das Masters-Gollturnier oder den Super

Ba

Anders als die Fluggesellschalen

E-
1 die exlelgreichsien diaser ]
handler ihre Kunden oiehl fm voraus,
was sie [ir lhee Tr halien, sondern
schicken thnen die Geschenke als Uher-
raschung. Ziel dieser / nen st es, na-
her zum Kunden zu kommen und des-
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sen Loyabivat zo frdern

Obwohl so enge Reiehung
den ideal simd. kann es sich r
Unternehmen leisien, jedem cinzo!
cinen einmaligem Service sder gin un
wechselbares Pr
meisten sind daru sc aus Kos
gritnden nicht in der Lage. In mans
Landern selzen auch die [k
selze sobcher Individua
zen

Unternehmen, die aus was fir G
den auch immer awl Ak
von Miemand Marcus verz
sem, versuchen wenigstens haragsn
den, was der Durchsehnit threr B
an IMenstleisiungen verlangt
durchschnittlicher Service fuhrt ebe
durchschnittlicler  Tulriedenhel
Markentreue der Kunden

Gibt e einen anderen Wep, aul dis
dirfnisse und Erwartungen der Km
aul eine persinliche Art einzuge
ohna ihre Einkaulsgewohnheiten im
tail xu kennen® Die Antwort sl ja
Voraussetrung daflr ist eine Strat
die den Kundennutzen Bis bestin
Segmente definiert. Solche Strats
sind fir Produkiions- ufd Dien:
sumgabetriehe mighich. Dank forts:]
lichen Total-QualityManagements i
Gute von Produkien und Servicelei
gen in wielen Unlerneh :
stel. Ste 15 In vielen Berei
lerscheidungsmerkmal mehr, son
eine Voraussetrung fiir den Mark
tritl. Die Segmentierung erlaubt es
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