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Erwarturgs-austausch 2o Einstiegs- und Sufstisgschancen m Hardel:
Fraktileer sprachen mit angehanden Wirschaftswissanschaftlem der
Univamsitdt Duisburg-Essen dber Anforderungen an Fihrungenachwuchs.
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Vortragsreihe Category Management
Im Wintersemester 2008-2009
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HANDEL MANAGEMEMNT

Vielfalt hilft Kunden

Technisch ist personalisiertes Kundenmarketing keine Herausforderung mehr.
Vorausgesetzt, der Handler beweist den Willen zur Kontinuitét.

Text: Markus Oess

Kein Tag vergehl, an dem im Handel nicht
Maszsen an Kundendatan erfasst, gespeichert
und amalysiert werden. Wir bewegen wns
dabei aul dem Feld des Customer Relationship Ma-
nagements (CRM) mit den Bersichen analytisches,
operatives und kollaboratives CRMT, erlsutert Marke-
ting-Professor Hendrik Schroder von der Universitit
Diisbiirg-Fssen. Gemeinsam mit thm veranstaltet dis
LEEEMSMITTEL PRAXIS das Forum _Handel trifft
Hochsehule” (siehe Kasten 5. 21). Aber der Aufbau ei-
nes CRM-Systeme bindet Ressoumcen: Aranziells Mit-
tel, Persoral und Knowe-how. _Es reicht nicht aus, Hard- und Softwarels-
sungen anzuschaffen, es miissen auch die Bereitschaft und die Fahighkeit
vorhanden sein, die relevanten Daten zu erheben, zu analysieren, in
MaBnahmen zu obemsatzen und diese an die Kunden za geben.® Die Pa-
lette der individuellen Kunderansprache sei breit pestnliche Werbe-
briefe, in den Geschaften Check-out-Coupons, bei dem nur Eunden mit
bestimimten barkmalen sinen erhislten, bis hinzu Veranstaliingen, dis

>

Kontinuierliche Kommunikation

elnem bestimmien Kundenkreds vorbehalten selen.
s gibt viele Handler, die hier gute Arbedt lestan. Da-
zu geharen dm, Real und Douglas. Wir sallten aber
auch nicht die vielen kleinen Handler vergessen, die
sehrkreative Konzepte entwickelt haben®, so Schrader.

‘Wenn Kunden einen Tedl threr Persanlichkedr preds-
geben, tun ste dies, um enen Mehrwert zu erhalten.
Dz sind die richtigen Prodidkts zum richtigen Zeit-
purkt. insbesondere in der richtigen Lebensphasa, wie
Junge oder dltere Single- Haushalte oder Haushalte mit
kleinen oder groBeren Kindern. Vertrauersbildendes
Mafinahmen von Handlerseite sind immer dann erforderlich, wenn eine
Eontrolle nicht oder nur schwer maglich ist, denn die Preisgabe perstin-
licher Diaten bedeute stets die Unsicherhedt des Misbauche (Geslgne
te vertraiershildends MaBnahmen sind der Verzicht auf die Ope-out-
Elausel bed der Verwendung von persénlichen Daten for WerbemaDnah-
meq, die immer noch bel etlichen Handlern zu finden ist, obwohl sie
sail Langem als unserits gilt und der Bundesgerichtshaf =ie 2008 in ei-

Prof. Headrik Schroder ist Marketing-Professor an der Universitat
Duisburg-Essen. Fir thn ist Kundenverstindnis keine Frage der Unter-
nehmersgribe:

_Der Vergleichsmafistab konnen national und Gherregional tariges
Handler sein. die Bestands- und Bewsgungsdaten der Kunden unter-
suchen; dazu gehdren Daten aus den individuellen Lebensumstanden,
wie etwa mikrogeographische Daten, soziodemographische Daten und
Daten aus den Sinusmilieus sowie Daten aus der Kaofhistorie. Das allein
ist keine Garantie for den Erfolg. Der Kaufmann um die Ecke und die
grofien Handler miissen sich gleichermaBen kontinuierlich um ihre
Funden kimmern, sie verstehen und darsus die richtigen Schlisse ze-
hen. Dakaomimt es vor allem auf dis Pesonalfithning an. tm Kleinen wis
im GroBen. Wenn verstanden wird, wie wichtig das Bundenverstand nis
ist. dann ist die Unternehmensgrafe nachrangig.”

Wie kann der Kaufmann mit 2=nem im Vergleich zu Filialbetrisben
fiberschaubaren Budgets agleren? Welche _Pakete™ gibt es fir thn, um
die Kunden 2u binden und die Durchschndteskaufe zu stedgern. Und was
kann die Verbundgruppe dazu beitragen, anders gefragl, wie sind die
Rollen beim Eaufrmann verteilt? Dam Schioder:
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Wo das Kapital nicht reicht, miiss es durch Ar-
beit ersetzt werden! Der selbststindige Kauf
mann uind die salbatstindige Kauffrau miissen
=ich und ihr Personal in den Auf- und den Aus-
bau von Kundenbeziehungen einbringen. Sie
miissen vor allem thren Mitarbedterinnen und
Mitarbeitern deuthch machen, wie wichtig
Kundenverstandnis und Kundemwissen sind.
Diesas Potenzial 1355t sich umsetzen in Malnahmen, dieaof die indivi-
duellen Winsche der Kunden gerichtet sind. Gerade die mit dem demo-
graphischen Wandel einhergehenden Verinderungen der Kundenbe-
diirfrizse bisten zahlreiche Ansatzpunkte, sich mit Kundemwissen o
profilieren. Jeder bessarerfallte Wunsch bedeutet Mehmimeatz, bedeiitet
einen haheren Kassenbon. In ener Verbundgruppe kann die Handels-
zentrale ihre Mitglieder unterstitzen, indem sie die erforderliche Hard-
und Software im Verbund gonstiger beschafft oder indem sie die Analy-
za von kundenbezogenen Daten for die Eooperatiorspartner durch-
fiahrt. Aber auch in diesem kann dem Kaufmann eines nicht abgenom-
men werden: sich selhst um seine Bunden zu kimmern.”

PROF. HENDRIK
SCHRODER
Ui Cuisbung-Eeasn

nem Uredl als rechlich unzulissig eingestuft hat. Meben der Einhaltung
rechilicher Mormen kommt es vor allem auf die Art und Waise an, wie
die Firmen mit {thren Kunden kommiinizieren. Aich hier gibt es groGe
Unterschiede, als sehi positives Bedzpicl zehe ich die Formilierngsn
von Diouglas. Hilfreich ware auch der Zugang zu sinem entsprachenden
Konto, aufdem der Kunde einsehen kann, woliir seine Daten verwandat
worden sind oder verwendet werden®, erklan der Marketingprofessor
Der Vallsomtimenter sollte von der personalisieten Kundenareprache
bemonders profitieren, sagt Schrader: Versteht mandas Discountprinzip
als Eirechriankung des Sortiments und damdt als ein Prinzip, nach dem
sich die Kunden selbst selektieren, d h. es kommen nur die Kunden, die
dieses begrenzte Angebot wiinschen. so haben die Vollsortimenter mit
dar parsonalisierten Kund enanspeac he ein andares Prinzip der Kunden-
selektion, namlich die Auswahl von Artikeln aus einem umfangreichen
Soniment, die sie bestimmien Kundengruppen anbdetan, ohne Kunden
durch ein im Vorhinetn begrenstes Sortiment avszuschliefen. =

Handel trifft Hochschule

P Bisiorung von Kunch e
it daz Gereralthema der Gemeainechafte-Veranetal-
tung dea Lehratuhle fir Marksting & Handel, Universitit Duisburg-Ea-
@en, und LEEENSMITTEL PRAXIS. Die Komununikationsplattform
richtst sich an Studentzn und Hérdler. Referenten (e, von Metm,
Erenntag, Kaufland sowie Checkpoint) berichten aus der Prasda:
= EoJuli 2009, = Infoe: Petar Eifler,
= 42 bis 47 Lhr Tal.: 0201 /1633575;

der peter sifler@uni-dus.ds
= Universitét Duisburg-Esesn v i kot

Campus Essen, Glaspavillon

. :
= Mit freundlicher Untaretitzung von: (E,‘_i_l? éz%
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" Massive Schaltung von Promotion-TV-Spats mit mehr als 86 Mia.
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+ Aufmerksombkellsstarke POS-Materiolien

-= eine sharke Promotion mit garantiertem Umsatzplus
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ab 12.00 Registrierung

12.10-12.20

12.20 - 12.45

12.45-13.10

Prof.

Schroder ~ Crormnung
Kaufland Personalisierung von Kundenbeziehungen Frank

- Die praktische Umsetzung bei Kaufland  Gerritzen
Ferrero Kommunikation am POS am Beispiel Erik Bierbaum
Checkpoint  Ferrero Dirk Endlich

13.10 - 13.45

13.45-14.10

14.10 - 14.20
14.20 - 14.30

14.30 - 14.40

ab 14.40

Kaffepause — Zeit fur erste Kontakte

Personalization of Customer Relation at

Metro Metro C&C Alexis Breuer
Obi Unternehmensprasentation Laura Hartung
Brenntag Unternehmensprasentation Simone Seifer
Prof.

Schlusswort

Schroder

Bm Marketing & Handel Pleart m——
I Campus Essen —
Univ.-Prof. Dr. Hendrik Schréder T

Networking bei Fingerfood und Kaltgetrank
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Fahrungukrifte aus dom Hardel berickban



