FORUM

Harvard % Business

Punktgenaue
Zielgruppenansprache

KUMNDEMORIENTIERUNG: Das neus Ga-
zicht des Marketings (HEM M&rz 20100

Der Beitrag springt unseres Evachiens
inder Umselzung zu lourz. Alsaul Fih-
rungspositionen  1m  multimedialen
Kundenmanagement™  spezialisiene
Personalberntung  sehen wir in der
Praxis nichl, dass der Chief Costomer
Olficer (CCO) aus dem Marketing
kommt oder dass sich das Marketing
in vine Kondenmanagementfunkiion
wandeln kann. Geht man dicsen Weg,
dann kommi dies einer Obecllichen-
behandiung gleich, einem Rohrkrepie-
rer. Vielmehr sehen wir, dass der CCO
jemand sein muss, der beredis [ir Kun-
den verantwortlich st oder war,

Die Autoren heschreiben sellws, dass
die vom Marketing  veranwwortele
Bearberung aul Massenmarkic aus:
gerichtet ist, gepragt von _unper-
sonticher Ferne®. Welchen Hebel [ir
,,persf:nnlh:he Mahe* willmanvon heute
anf morgen in den Marketingabteihan-
gen umlegen, um den Vorsprung der
heutigen Kundenleiter an Skills, inne-
rer Halting und Know-how aolrech-
nen zu kdnnen?

Der Chiel Customer Officer ist der
Advolar des Kunden. In dieser Rolle
15t or verantworilich for die Erfullung
der Kundenhedurinisse. Das bedewten
auch. dass ihm die Zielseizung, die
Kontrolle und segebenenfalls  die
Sankuionierung in den Bereiclen Mar-
keting, Vertrieh nnd Service oblicer.
Er veraniwortei den Transfer der Kun-
denanforderungen aul dic Bereiche
Produkieniwicklung  einerscis  und
die Prozesse in Vertrich und Marketing
sowie im operativen Service anderer-
arils.

Es pehi nichn darum, dass Marke-
tingexperien quasi winlernen zum Kun-
denmanager, Man braucht auch zu-
kinfiig Marketingexperien. allerdings
werden sie andere Brielings erhalien.
Strategisch verlient dus Marketing an
Einlluss.

Stvategion, Prozesse, Leitunesfunk-
tionen [ur Kundenfokussierung - wir
neanen ¢s _ Kounding”™ — abernimm zu-
kumftig der Chiel Customer Officer.
Das Marketing wird grobicils aus
der Ubergeordneten Strategiefunkiion
entlassen und gewinnt in der operati-
ven Bedienung der Zielsruppen. Dabei
wird der Trend wessehen von der
Masscnkommunikation hin zur punki-
genauen Zielgruppenansprache in ih-
rer Griippchenviellali. Dabei bleibs
Marketing Marketing.

Fazit: Kunding-Vorsidnde werden
aus den Funltionen kowmmen, die sich
schon immer mit dem direkien Kun-
denkontaki, dem Wissen um Kunden-
wiinsche und der Bedienung derselben
befasst haben.

Schon hewte finden wir in cinigen
Vorstandsetagen Topmanager, die im
Laufe ihrer Karriere cimmal den Kun-
denservice veranmiworiel haben, Dicser
Personenkreis hal aus enserer Sichu
den Paradigmenwechse]l von der Pro-
dukrvermarkiung hin zur Pllege von
Kundenbezichungen  bereits  erfolg-
reich unier Beweis gesielli,
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Streben
nach Konsistenz

VERHALTENSFORSCHUNG: Wie Arger
ungare Arbeit pragh (HEM April 200.0)

Wl dem Experiment wurde daroestelll,
dass die Versuchsieilnehmer nach Ab-
laul eines bestimmien Zeitintervalls
ceneut so entschieden wie beim ersten
Mal. Jedoch wird bei der Erklirung
digses Phanomens viilig aulier Ache
pelassen, dass hier auch andere Grund-
prinzipien der Psvchologic — ndmlich
das Streben nach Konsistenz und lon-
sistentem Verhalten - zugrunde liegen.

Wer einmal eine Aussage bezie-
hungsweise ein Commitment” in cing
bestimmie Richtung getrotfen har ader
cin entsprechendes Verhalten gezeign
bat, wird in dhnlichen Sitvationen aul-
grund des ureigenen Brangs zu kon-
sistentem Yerhalten zumindest instark
ahnlicher YWeise handeln.

Getrewdem Moroo | Wer A sagr, muss
auch B sagen” werden wir uns heim
erneuten Eintreten einer Situation aller
Wahrscheinlichkein nach so verhal-
ten, wic wir es beim ersten Mal gelan
haben.

Konsistenz ist in unserer Gescll-
schaft ein nurzliches und erwionschies
Prinzip. Wer nicht zu seinem Handeln
oder seinen Aussagen sweh, falluschnoell
der Unglaubwirdigheit zum Opler.
Deshath st dus wicderholt gleiche Ver-
halten der Probanden bei dem Experi-
ment auch aus dberzeugungspsycho-
logischer Sicht in sich schlissig,

Fazit: U dic Crgebnisse des Experi-
meats zu deuwten, sollie auch der oben
sempnnie Ansinz bericksichtial wer-
der, Die reine Crklirung mit emotio-
malen Stimmungslagen greilt zu kurz
und trigl der Komplexitit des Pro-
blems nicht ausreichend Rechnung.
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