98

Unternehmens-
weite
Kundenstrategie

Ansatzpunkte Fragestellungen

Geschiftsmodell ¢
und Kunden- .
beziehung

Fokus .

Wie gut kennen Sie Thre einzelnen Kunden?

Haben Sie durch regelmifige Interaktionen ausreichend Daten iiber
Thre Kunden oder haben Sie durch eine anonyme Kundenbeziehung
nur wenige kundenbezogene Daten?

Haben Sie Privat- oder Geschiftskunden?

Bei Geschiftskunden: Wie sind Unternehmenshierarchie und Entschei-
dungsstruktur in den einzelnen Prozessen des Unternehmens?

Auf welchen Kundenarten (Interessenten, Neukunden, Bestandskun-
den) bzw. auf welcher Lebenszyklus-Phase (Akquise, Entwicklung, Bin-
dung, Riickgewinnung) liegt der Schwerpunkt Ihrer Initiative?

Geht es in Threm Unternehmen vorwiegend um Neukundengewin-
nung, um Bestandsentwicklung oder um Kundenbindung?

Erkenntniswert ~ Was erwarten Sie von einer Segmentierung?

und Nutzen der

Segmentierung

Anwendbarkeit .
der Segmentie-
rungsansitze

Bisherige Seg- .
mentierungen

Benchmarks .

Allokation von Ressourcen

Steuerung von Marketingmafnahmen

Produktgestaltung

Preis- und Konditionenpolitik

Vertriebssteuerung (wie z.B. Auflendienstbesuche) oder Gestaltung der
Vertriebswege

Steuerung der Kundenbetreuung (wie z.B. Call-Center, Servicelevel,
Routing etc.)

Prozessdifferenzierung

Differenzierung von Produkten, Angeboten und Services

Transparenz im Finanzbereich z. B. tiber Kundendeckungsbeitragsrech-
nung

Ubergreifendes Portfolio-Management

Wie bewerten Sie die unterschiedlichen Ansitze unter Kosten-Nutzen-
Gesichtspunkten fiir die Erstellung und Pflege der Segmente im Unter-
nehmen?

Wie sind Verfugbarkeit, Aktualitit und Qualitit der Daten?

Welche Aufwinde zu Segmentierungen gab es bisher im Unterneh-
men?

Welche Erfahrungen haben Sie mit (fachbereichsinternen) Segmentie-
rungen gemacht?

Welche Ergebnisse konnten Sie dabei erzielen?

Welche Praxisbeispiele gibt es, bei denen die fiir Sie interessanten
Ansitze bereits etabliert wurden und die sich in den jeweiligen Unter-
nehmen bewihrt haben?

Haben diese Unternehmen dhnliche Geschiftsmodelle, Ziele und Ein-
satzbereiche?

Abbildung 2.25:  Fragestellungen zur Vorauswahl der Segmentierungen



